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Customer & Technology Experience: En los Customer & Technology Experience se
analizan experiencias de éxito de clientes destacados en su sector, con el objetivo de
proporcionar al mercado una visién independiente sobre el valor que pueden aportar
diferentes soluciones, servicios o metodologias. Se exponen valoraciones provenientes de
la evaluacidon de los datos proporcionados por el proveedor, la experiencia del cliente y el
andlisis realizado por los profesionales de Penteo.

Introduccion

Garrigues es una firma internacional de
servicios legales y fiscales que asesora a
nivel local, regional y global desde todos
los angulos del derecho de los negocios.
La fuerza de Garrigues reside en su
equipo, mas de 2.000 personas
gque trabajan de manera transversal para
resolver los problemas de sus clientes. Y
en los valores que comparte en los 13
paises en los que opera. Con el fin dltimo
de contribuir a generar un entorno de
seguridad y confianza que impulse el
desarrollo de las empresas en
una sociedad mas justa, ética,
responsable y sostenible.

Esta forma de entender la abogacia se
apoya en tres valores fundamentes que
definen y diferencian al despacho:

Calidad profesional en todas las
areas del derecho de los negocios.

Actitud innovadora para anticiparse
al mercado y crear estandares.

Los mas altos estandares éticos y
maxima atencidén a los principios
fundamentales de la profesion.

Con presencia en 13 paises, Garrigues es
uno de los grandes despachos de
abogados internacionales, y estad entre
las firmas globales de abogacia mas
importantes del mundo.

El despacho siempre ha destacado por su
apuesta por la innovacién. Por esta
razén, ha sido galardonada como Ila
"Firma legal mas innovadora de Europa
Continental 2020" en los “FT Innovative
Lawyers Awards” que cada ano
organizan Financial Times y la consultora
RSG Consulting.

A nivel tecnolégico, Garrigues es también
un claro ejemplo de compania
transformadora. En la organizacién tratan
de adoptar la tecnologia que mejor pueda
adaptarse a las necesidades de sus
clientes, utilizando herramientas que
permitan mejorar Yy automatizar
procesos, asi como ganar eficiencia y
competitividad. Todo con el objetivo de
centrarse en aquellas tareas que
realmente aportan valor anadido para
agilizar el acceso al conocimiento
aprovechando la tecnologia digital al
alcance, tanto para el despacho como
para sus clientes.

Destaca que en los ultimos anos han
desarrollado algunas herramientas
propias como:

Proces@: Un robot que permite
transcribir e indexar audios, videos
y textos escaneados de caracter
juridico de una manera rapida y
sencilla.

Garrigues Work: Aplicacion que
permite optimizar la gestion del
despacho y de los equipos que lo
forman. Consigue la mejora del
servicio a los clientes y Ila
optimizacién y eficacia en la gestidon
del despacho utilizando Big Data.
Asi los abogados conocen qué tipo
de servicio recibe cada cliente y con
qué equipos.

Agiliz@: Iniciativa interna que
pretende acelerar la transformacién
tecnoldgica del despacho mediante
el diseno de herramientas, robots y
procesos de automatizacion.
Utilizan tecnologia RPA y de
Inteligencia Artificial, mejorando asi
los tiempos de respuesta que
ofrecen a sus clientes.
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Descripcion de la necesidad

En linea con ese foco continuo por la
innovacién y la tecnologia que acabamos
de describir, Garrigues, en pleno plan de
transformacién digital, tenia previsto
remodelar todo su Digital Workplace.

Para este caso concreto, ya que tiene
diversas acepciones o] enfoques,
entenderiamos el Digital Workplace
como el modo a través del cual la firma
podia mejorar el acceso y la comparticiéon
de informacién corporativa, mejorar el
uso de herramientas colaborativas,
minimizar tareas repetitivas,
administrativas o de poco valor anadido.
En definitiva, poder contribuir a la mejora
de la experiencia del profesional y su
engagement con la firma.

En este sentido, se perseguia abordar los
siguientes aspectos dentro del despacho:

Mejor acceso a la informacion.
Establecer un canal de comunicacién
centralizado y efectivo para que
todos los profesionales de la firma (a
lo largo de las 32 oficinas y los 13
paises en los que opera) tuvieran un
mejor acceso a la informacién,
pudiéndola segmentar y adaptar a
las diferentes jurisdicciones y
coyunturas.

Salto en la digitalizaciéon de 1la
compania. Para poder mejorar las
herramientas corporativas y facilitar
el trabajo colaborativo entre
diferentes departamentos y paises.

Incremento de la productividad.
Acceso simplificado y centralizado a
las herramientas corporativas. Con
ello, poder aumentar la destreza
digital de los profesionales y la
adopcidon de nuevas tecnologias.

Work Anytime Anywhere. Facilitar
que los profesionales pudieran
trabajar desde cualquier navegador,
lugar o dispositivo.

Busqueda  Centralizada.  Poder
implantar un buscador interno y un
chatbot para acceder de manera
sencilla, rapida y efectiva a la
informacién que se tiene disponible,
minimizando el tiempo en el que
incurren los profesionales para
obtenerla.

De este modo, se lograria dar respuesta a
los retos planteados y adecuar el plan de
transformacién digital a la idiosincrasia y
cultura de compania de Garrigues.

En definitiva, continuar con el buen hacer
de Garrigues como una firma reconocida
por la aportacidon innovadora al sector
legal y la permanente necesidad de
aportar  innovaciéon y tecnologias
punteras a los procesos internos de la
compania.

La transformacién del Digital
Workplace perseguia potenciar
las capacidades de los
profesionales y fomentar la
adopcion de habitos colectivos
en toda la firma
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Solucién y proyecto detallado

La solucién llevada a cabo para hacer
frente al reto descrito consistid en
implementar un nuevo Digital Workplace:
Garrigues.NET. Estd basado en el
acelerador Wave, una solucién de modern
workplace del proveedor seleccionado
para este proyecto: Raona y que consiste
en una solucién modular, escalable y
adaptable a las necesidades de Garrigues.

El proyecto de implementacién se realizé
del siguiente modo:

FASE 1 - VISION & SCOPE

El objetivo principal fue explorar, definir y
disenar el futuro Digital Workplace de
Garrigues, de acuerdo con las
necesidades definidas de los diferentes
departamentos y dreas geograficas,
considerando el contexto estratégico de
Garrigues en cuanto a innovacién,
transformacién  digital, agilidad y
eficiencia. Se buscaba explotar y mejorar
aspectos como comunicacion, eficiencia,
usabilidad, tecnologia, herramientas e
insights enfocados a empoderar a los
profesionales.

Se realizd a través de:

Workshops de Group Thinking. Con
usuarios de distintos departamentos
y con responsabilidades y
necesidades variadas, con el
objetivo de tener una visién lo mas
holistica posible del estado y
necesidades del entorno digital de
Garrigues.

Entrevistas con Key Users. El
objetivo principal de las entrevistas
fue empatizar con el usuario para asi
entender sus motivaciones y
frustraciones a la hora de trabajar en
el entorno digital.

Encuesta Garrigues Internacional.
Persiguiendo validar y profundizar
en el andlisis de la situacidén actual
del espacio de trabajo digital,
incluyendo la destreza y percepcidon
sobre el mismo, se realizé una
encuesta voluntaria a todos los
usuarios internacionales.

El objetivo principal conseguido
en esta etapa era definir y
disenar el futuro Digital
Workplace de Garrigues, paralo
que el despacho apostd por
Raona

D @'\.Dt
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FASE 2 - MODULARIZATION

Se implantaron los siguientes modulos:

Solucién de comunicacion
“Comunica!”. Enfocada a
departamentos de comunicacién,
permite la creacién de contenidos
one-to-many de una forma agil y
sencilla. Board de comunicacién con
noticias, contenidos, alertas, wizard
agil de creacién de contenidos para
los administradores y
departamentos responsables de
Comunicacién interna.

Solucién de colaboracion
“Colabora!”. Permite a los usuarios
crear espacios de colaboracién bajo
demanda, bien sean en SharePoint
Online y Microsoft  Teams,
dependiendo del propésito y la vida
util de cada espacio de trabajo.

Netin. Asistente virtual que se
encarga de ayudar al usuario de una
forma natural, informandole de
distintos temas que puedan requerir
su atencion.

Discovery. Busqueda de webs
oficiales. Para facilitar 1a publicacion
de novedades juridicas del BOE,
DOUE, CENDOQOJ y otras paginas
web.

Tras la implantacién de esta
fase, se consigui® mayor
destreza digital al tener acceso
directo a mas del 90% de las
aplicaciones del despacho y
un acceso mas facil al
conocimiento, incorporando
mas de 10.200 documentos

Alertas. Generacion de alertas
automaticas a los abogados de
acuerdo con los diferentes patrones
de preferencias identificados o
grupos de interés.

Migraciones. Migracién de
documentos de herramientas y
gestores documentales de
Garrigues.

Moédulo de Busqueda: Implantacion
de un maddulo integral de buscador
(estilo Google) que se conecta con
otros origenes del ecosistema de
Garrigues. Permite a los
profesionales ahorrar mucho
tiempo en busquedas, localizando
archivos o informacién de una
forma mucho mas agil y eficiente.

Métricas de Uso. Se generaron
métricas de uso de la plataforma, lo
que se tradujo en un ejercicio de
employee journey.
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Criterios de seleccidon

Para disponer del mejor sistema al
desafio planteado y para el proyecto
descrito, desde Garrigues necesitaban
contar con el mejor partner integrador
que les acompanara a lo largo del
proyecto. El proveedor seleccionado,
como comentabamos, fue Raona. Los
principales drivers para su eleccidn
fueron los siguientes:.

Personalizacion. Adaptacion a las
necesidades y cultura de Garrigues,
planteando un proyecto
personalizado y a través de una
solucién modular, escalable y
totalmente  adaptada a los
requerimientos de la firma.

Expertise. El expertise que mostrd
el proveedor en el ambito del Digital
Workplace fue una variable
significativa. Disponian de wun
acelerador (preconstruido) donde
Garrigues podia visualizar
perfectamente la soluciébn a
implementar. Todas las reuniones
pre-proyecto realizadas iban
acompanadas de demostraciones

en las que poder ver muy
claramente cémo iba a ser el
modelo de Digital Workplace

futuro.

Planteamiento de proyecto. Dentro
del alcance del proyecto se
realizaria toda la migracién de
contenidos de la antigua Intranet y
las alertas juridicas. Ademas, el
modo de abordar el proyecto, por
fases y modulos como hemos
descrito en el apartado anterior fue
también un factor determinante, ya
que permitia enfocar y desarrollar el
proyecto con la rapidez y agilidad
que Garrigues requeria.

Confianza: Se identific6 desde el
primer momento el compromiso de
Raona con el proyecto, ayudando a
trasladar la viabilidad del mismo y
que se cumplirian aspectos clave
como un correcto modelo de
gobierno a disenar o la seguridad de
la informacion.

A nivel general, aunque pueda parecer
que se esté hablando principalmente de
tecnologia, el ambito del Digital
Workplace no es exclusivo del
departamento TI. La vision global del
Digital Workplace requiere incorporar
areas fundamentales en el proceso de
cambio corporativo: RRHH,
Comunicacién, Gestiéon Documental y del
Conocimiento o incluso Facilities.

Estas areas deben conocer los beneficios
principales que aporta el Digital
Workplace para conseguir mejorar su
forma de trabajo y la colaboracién entre
las mismas. De este modo, se podran
obtener beneficios tales como que los
profesionales puedan trabajar desde
cualquier lugar y en cualquier momento
(Work Anytime, Anywhere), mejorar el
engage del profesional, que se sientan
integrados y motivados dentro de la
compania, mejorar el rendimiento del
profesional al reducir su tiempo en tareas
repetitivas, usar herramientas que
fomenten la colaboraciéon y el trabajo en
equipo o, en definitiva, poder dotar de
inteligencia a los procesos corporativos
dentro de la organizacion.
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Retos a tener en cuenta

En cualquier tipo de proyecto, como
hemos visto, surgen multiples retos y
barreras, tanto desde el punto de vista
técnico, organizativo, de implantacién o
de adecuacién a la normativa vigente o a
la regulaciéon, mas especialmente en el
sector Legal donde opera Garrigues. Los
principales retos abordados han sido:

Implantaciédn de una nueva
tecnologia para la compania.

Establecer una estrategia conjunta
y unificada entre todos los
departamentos implicados,
teniendo cada uno de ellos
diferentes visiones y necesidades.

Necesaria una gran labor
formativa, de concienciacién y de
supervision al implantar un Digital
Workplace que dota de una gran
libertad de accién al usuario en un
entorno en el que se maneja
informacion muy sensible y
confidencial.

Alinear las dinamicas de trabajo de
Garrigues y de Raona, adecuandose
mutuamente a las diferentes
formas de trabajo. Para ello se
realizaron seguimientos continuos
del proyecto, sesiones con el comité
de Direccidn del proyecto y una
total transparencia de los diferentes
escollos tecnoldgicos que fueron
surgiendo en la implantacion del
proyecto.

Agilidad para la implementacién de
la solucién. Para cumplir con los
hitos marcados, se debidé aumentar
el equipo de trabajo por parte del
proveedor con la intencién de
paralelizar tareas de diferentes
responsables para asi mejorar los
plazos inicialmente definidos con
un gobierno y alineamiento dirigido
por ambas partes.

Factores clave de éxito

Tras haber ido desarrollando e
implementado las distintas fases que
hemos descrito, se pueden identificar
diferentes factores que han ayudado a la
correcta implantacién y buen uso actual
del nuevo Digital Workplace. Entre ellos,
destacan:

Momento y mindset compania.
Como habiamos expuesto,
Garrigues lleva muchos anos
trabajando en su digitalizacién,
invirtiendo en  tecnologia e
incorporando los avances que
ayudan a mejorar la calidad del
servicio al cliente. Garrigues.NET ha
supuesto un salto importante en el
momento apropiado, que ha podido
llevarse a cabo gracias a la
predisposicién al cambio y a la
mejora continua. La gestion de la
crisis COVID-19 hubiera sido muy
distinta de no haber contado con
esta plataforma.

Seguimiento continuo del proyecto
(reuniones de seguimiento, Steering
Committees  al principio  de
proyecto, reuniones de diseno de
solucién, de toma de requisitos para
propuestas...) gracias al equipo de
gestidn de proyecto.

Equipos Transversales: El proyecto
se ha liderado en Garrigues desde 4
departamentos:
Marketing/Comunicacién, Tl, RRHH
y Gestion Conocimiento. Ademas,
incluyendo a un total de 250
personas que han participado en el
planteamiento y desarrollo del
proyecto. Con la complejidad que
ello supone, ha sido clave la buena
sintonia entre todos los
stakeholders.



Customer & Technology Experience — Transformacion del Digital Workplace en Garrigues 8

Inclusién de un lider técnico. Esta
figura en Raona conocia
perfectamente el ecosistema de
Garrigues, la cultura departamental
de trabajo y el modo de
colaboracioén.

Flexibilidad por parte del
proveedor. Resultd también
destacable 1la gran flexibilidad
demostrada por Raona para
adaptarse perfectamente a las
necesidades de Garrigues.

Campaia de comunicacién. Se llevd
a cabo una exitosa campana de
comunicacién interna : “Mds por ti”.
Una campana que llegé a todos los
rincones de la compania, generando
una gran expectacion. Fue liderada
por Netin, el simpatico robot que
nos acompana en este whitepaper y
que es el asistente virtual de
Garrigues.

Beneficios obtenidos

La implantacién del nuevo Digital
Workplace ha contribuido a una serie de
mejoras Yy beneficios entre los que,
principalmente, podriamos senalar los
siguientes:

Salto en 1la cultura digital
Garrigues.NET ha sido un
importante paso adelante en la
digitalizacion de la firma, poniendo
al alcance de la mano de todo el
equipo un unico espacio para estar
informados, acceder a todo el
conocimiento y aplicaciones del
despacho. Se eliminé asi el disponer
de 1la informacién de manera
disgregada, centralizando la
informacién y consumiéndola con
patrones y medios mas efectivos y
unificados.

Engagement profesional. Se ha
conseguido mejorar el engagement
del profesional a través de una
experiencia de usuario mejorada,
con un mejor acceso a la
informacién necesaria para el
desempeno de su funcién. Existe asi
un Hub de conocimiento para toda
la compania, la informacién esta
controlada y sobre entornos fiables,
lo que redunda en una mayor
seguridad.

Trabajo colaborativo. El trabajo en
equipo resulta ahora mucho mas
sencillo y controlado, con manejo de
informacioén fiable y con un impacto
directo en la productividad de los
profesionales. Se pueden crear
espacios colaborativos que dibujan
la forma adecuada de trabajar, mas
transversal y global.

Plataforma adaptada a Garrigues.
Con la implantacion de este
proyecto se ha conseguido construir
una plataforma adaptada a las
necesidades especificas de
Garrigues y no al revés, que
Garrigues se adaptara a un producto
concreto disponible en el mercado.

Sistema de bilisqueda centralizado:
Se ha conseguido implementar un
sistema de busqueda centralizado,
gue era una prioridad para Garrigues
y que tiene conexidn con otros
sistemas como Cornerstore, DMS y
otras plataformas fuera de
Garrigues.NET, facilitando aun mas
el acceso ala informacion.

Y ademas, en el primer aniversario de
Garrigues. NET se ha conseguido:

Mas de 1.000 noticias
corporativas (personalizadas
y segmentadas por 32
oficinas)

Mas de 10.200 documentos
publicados y compartidos
Mas de 21.000 preguntas
respondidas por el asistente
virtual Netin

Mas de 140 sitios
colaborativos creados



Proximos pasos

Parafraseando la visidon del despacho, el
futuro no se puede predecir, pero si que
debe asegurarse de que la organizacién
esté preparada para afrontar todos los
futuros posibles. Por lo singular y
anbmalo de 2020, ha quedado de
manifiesto que Jlos valores y ejes
estratégicos de Garrigues, han permitido
afrontar un nada predecible futuro de
manera exitosa a través de la
digitalizacion.

En este sentido, el despacho ha
desarrollado su propio estilo de
innovacion a la vez que ha ido
incorporando aquellos avances
tecnolégicos que le permiten ser mas
eficiente y darle un mejor servicio al
cliente, apostando por el desarrollo
interno y escuchando al equipo y a los
clientes. Asi ha asegurado que cada paso
esté alineado con la estrategia global de
la firma. Esta aproximacion ha permitido
situarles a la vanguardia en el sector legal.
Garrigues.NET es un paso importante en
esta estrategia, como antes lo fueron las
plataformas de gestiéon documental o las
colaborativas con clientes, o las
aplicaciones propias que citdbamos en el
capitulo introductorio (Proces@ y
Garrigues WorR).

En lo que respecta especificamente a
Garrigues.NET, como proyecto vivo y en
continua evolucidon, estd prevista la
implantacion de los siguientes maddulos
basados en soluciones de Raona
adaptadas a las necesidades del
despacho:

Gestion de la innovaciéon “Innova!”
Permite trabajar tanto la innovacién
colectiva como de departamentos
de innovacién, ademas de gestionar
el ciclo de vida desde la idea hasta la
ejecucion y seguimiento final.

Gestion del conocimiento colectivo
“Conecta!”. Permite a los usuarios
realizar preguntas y responder a
dudas de sus companeros creando
espacios de conocimiento que
alimenten a toda la compania.

Potenciar soluciones de RRHH
relacionado con la explotacion de
Microsoft Teams.

Nuevos portales para abogados y
areas de practica fuera del
ecosistema de la Intranet.

Evolucion Netin, para dotarle de
mayores funcionalidades.




Conclusiones

_ En los andlisis de Penteo,
observamos como el puesto de trabajo
digital esta presente en aquellas
empresas agiles que utilizan la
digitalizacién para adaptarse a los
cambios en el entorno y mantenerse
competitivas en el mercado. Dichas
companias se caracterizan por estar
continuamente incorporando nuevas
aplicaciones y mejorando o redisenando
procesos. Garrigues ha sido un ejemplo
de este tipo de firmas a través del
proyecto que hemos ido describiendo.

Ante los retos que se plantean en los
negocios, el puesto de trabajo digital
debe servir para superar las barreras
habituales que se presentan a los
profesionales: dispersion  geografica,
disponer de herramientas no adecuadas,
poder conciliar vida laboral y personal o
trabajar de forma auténoma aunque con
una visioén holistica.

El disefno del puesto de trabajo
debera caracterizarse cada vez mas por
el aprovechamiento del software y de los
datos empresariales, de la
automatizacion inteligente (preludio de
la generalizacién de la inteligencia
artificial) para ofrecer servicios
personalizados,

respaldados por la automatizacién de
operaciones de extremo a extremo, de
métricas innovadoras alineadas con el
negocio y de la eleccion de los canales de
soporte.

- Las tecnologias digitales estan
integradas en muchos aspectos de la vida
y el trabajo, y presentan beneficios y
desafios para las  organizaciones,
empleadores y empleados. Para obtener
ventajas de la transformacién hacia el
puesto de trabajo digital, las
organizaciones deben ser creativas
alrededor de los nuevos entornos de
trabajo y su cultura asociada, para no
perder clientes, productividad y
profesionales. Algunas claves del éxito
son la implementacién efectiva de una
estrategia, que incluya cambios en el
aprendizaje, en la forma de trabajar y en
la cultura empresarial. Estas claves, junto
a otras descritas, han sido un
denominador comuin en la exitosa
transformacién del Digital Workplace de
Garrigues.
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