NNOVACION CENTRADA

EN LA CLIENTELA: EL: e
CAMINO A SEGUIR .-
PARA LATINOAMERICA_’?#’-

TOGETHER WE
MAKE IT HAPPEN




Encuesta HLB de lideres empresariales 2022

Latinoameérica es una region de rapido desarrollo. Innovacién centrada en la clientela
Aunqgue estd compuesta de diversas naciones y
mercados econémicos, los/las lideres locales tienen ~ La innovacion en Latinoamérica se muestra
un objetivo declarado conjunto: el 97% est& de altamente centrada en la clientela. Los/las lideres
acuerdo en que una innovacién mas rapida y eficaz locales enfatizan de igual manera el lanzamiento
es fundamental para el crecimiento futuro. de nuevos productos (50%) y el compromiso con

la clientela (50%) como dos areas centrales de
Después de atravesar dos afios de desafios la innovacidén, inmediatamente después esta la
econdmicos, politicos y sociales, el 95% de los/ tecnologia (48%). Esta es una distincidn interesante
las lideres de Latinoamérica afirma que sienten en comparacion con los/las lideres globales. Entre
mas confianza en su capacidad para innovar, en ellos/ellas, solo el 39% planea centrarse en el
comparacién con la situacién antes de la pandemia. compromiso con la clientela.
Sin embargo, también deben tratar otras prioridades
urgentes. La volatilidad econdmica y politica Latinoamérica tiene un creciente sector de servicios.
motiva a la mayoria de los/las lideres a desarrollar La proximidad cercana con la zona horaria de EE.
estrategias defensivas; el 81% planea mejorar su UU., la fuerza laboral con especializaciones variadas
eficiencia operativa en los préoximos 12 meses, y el buen indice de costos para generar valor,
mientras que el 56% se inclina a la busqueda de una convierten a muchos paises de Latinoamérica en
mayor reduccion de costos. destinos atractivos para las multinacionales. Costa

Rica alberga a mas de 150 empresas, las cuales

se especializan en la externalizacién de procesos
empresariales y servicios digitales, como desarrollo
de software, servicios de Tl, desarrollo de juegos y
mercadotecnia digital, entre otros. El sector de Tl en

Titulo: 1: Los/las lideres empresariales mas motivados/as a mejorar su eficiencia
operativa

éCudles de las siguientes acciones planea realizar en los préximos 12 meses, con el fin de crecer y
n mantener la rentabilidad?
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1 Cinde.org 2021. Through Multifunctional Services. Disponible en: <https:/www.cinde.org/en/sectors/knowledge-intensive-services> [Presentado el 25 de
marzo de 2022]



Brasil contribuyd al 5.6% del PIB del pais en

2021, con un crecimiento anual del 12.3% , gracias

a las empresas tecnoldgicas locales y a los
proveedores de servicios de Tl externalizados.

Para lograr un crecimiento incluso mas
impresionante, los/las lideres locales buscan la
excelencia en la experiencia de la clientela (CX),
como es de comprender, y una mayor diversificacion
de sus ofertas de productos o servicios.

Facilitadores y obstaculos principales para la
innovacion

La digitalizacion sigue aumentando la distincion
entre los/las lideres y los/las rezagados/as. En
Latinoamérica, la mayoria de los/las lideres (47%)
considera que las tecnologias emergentes ayudaran
a mejorar la capacidad de innovacién de sus
empresas. Ligeramente por debajo de un tercio de
los/las lideres también seleccionaron facilitadores
secundarios, como el conocimiento del nuevo
mercado, la retroalimentacion de la clientela y los
macrodatos y el analisis de datos; un triunvirato que

'

de lideres empresariales 2022

autentifica el compromiso del pais con la innovacion
centrada en la clientela.

Para que los/las lideres reorienten a sus negocios
de acuerdo con la nueva vision estratégica,
también deberan superar innumerables desafios.
En comparacién con sus homologos/as globales,
los/las lideres de Latinoamérica sienten una mayor
restriccion debido a la cultura corporativa (el 35

% frente al 23%) y a las estructuras operativas
existentes (el 32% frente al 27%). La falta de
financiamiento es una inquietud que comparten los/
las lideres de Latinoamérica y globales. Entonces,
icomo planean encontrar su camino entre estas
ventajas y detrimentos?

Cultura organizacional

Mas de un tercio de los/las lideres de Latinoamérica
afirman que la cultura es el obstaculo principal

para la innovacidn. Sin embargo, el efecto de este
factor Unico podria ser incluso mayor. Los factores
secundarios, como la inercia, la falta de visidn, el

Titulo 2: Los/las lideres recurren a las tecnologias emergentes como ayuda para la

innovacion

Seleccione los tres factores principales que considera que ayudardn a su empresa a mejorar su
] capacidad de innovaciéon. También seleccione los tres obstaculos principales que entorpecen la

innovacién en su empresa.
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2 Zdnet.com 2022. Brazilian IT sector sees growth amid COVID-19 crisis. Disponible en:
<https:;/www.zdnet.com/article/brazilian-it-sector-sees-growth-amid-covid-19-crisis/> [Presentado el 25 de marzo de 2022]
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“EN LATINOAMERICA, NO NOS APRESURAMOS A INNOVAR.
EN CAMBIO, NOS QUEDAMOS QUIETOS/AS Y OBSERVAMOS
LO QUE SUCEDE EN LO QUE SUCEDE EN EL MERCADO
NORTEAMERICANO Y EL EUROPEO. DESEAMOS QUE
OTRO/A GASTE RECURSOS Y PRUEBE PRIMERO LAS IDEAS
ARRIESGADAS. LUEGO TRATAMOS DE COPIAR Y ADAPTAR
LAS MEJORES PRACTICAS COMPROBADAS A NUESTRO
MERCADO”

Marcelo Fonseca, socio de HLB Brasil

deseo de mantener el status quo, las politicas de La falta de tiempo

la empresa y el miedo al cambio también podrian

limitar su capacidad para innovar. Curiosamente, el El ritmo de los negocios acelerd. La extensa

42% de los/las lideres planean centrar su innovacion  conexion y las tecnologias digitales permiten

en los procesos. ¢Podria ser esta la flexibilidad fracasar rapido, pero recuperarse con igual

que les permita ir hacia la generacion de modelos prontitud. El 95% de los/las lideres empresariales

operativos mas agiles, ascendentes y con respuesta de Latinoamérica también estan de acuerdo en

a los cambios? que ahora pueden innovar a una mayor velocidad
que en el pasado. Aunque muchos/as estan lejos

Los/las lideres locales también estan de alcanzar su velocidad constante maxima. La

comprometidos/as con la busqueda de nuevos falta de tiempo es el segundo obstaculo principal

conocimientos como mecanismo para mejorar para la innovacidn exitosa, segun menciond el

la capacidad de innovacidén. “El conocimiento 34% de los/las lideres. Entonces, équé ralentiza a

es poder”, pero la accién debe respaldarlo. “En Latinoamérica?

Latinoameérica, no nos apresuramos a innovar. En

cambio, nos quedamos quietos/as y observamos “Somos una region centrada histéricamente en

lo que sucede en los mercados norteamericano tratar de seguir adelante, tratar de cambiar para

y europeo. Deseamos que otro/a gaste recursos mejorar en lo que sea que hagamos. La mayoria

y pruebe primero las ideas arriesgadas. Luego de las personas tiene que cambiar sus prioridades

tratamos de copiar y adaptar las mejores practicas cada par de afios debido a una nueva crisis”, dice

comprobadas a nuestro mercado”, explicd Marcelo Carlos Morales, socio de HBL Costa Rica. “Debido a

Fonseca, socio de HLB Brasil. la alta volatilidad y la incertidumbre econdémica, los
negocios locales necesitan volver constantemente

Este tipo de precaucidon es comprensible, a la pizarra de disefio”. Parece que los/las lideres

especialmente en medio de las turbulencias locales ciertamente saben cémo seguir adelante con

continuas y emergentes. Sin embargo, la verdadera rapidez, sin embargo, les falta tiempo para lidiar

innovacioén requiere, no solo una investigacion con una lista de prioridades en evolucién continua.

continua y el procesamiento de mejoras, sino Los problemas organizacionales y culturales

también una visién atrevida, una generacion mencionados con anterioridad obstaculizan la

continua de ideas y la habilidad de validacién rapida agilidad. Tal vez esta sea la razdén por la que el 68%

de las ideas; factores imposibles de lograr sin una planea mejorar los niveles de efectividad operativa

cultura motivada por la innovacioén. este ano. Cuando la gestion de los cambios internos

es lenta y compleja, siempre hara falta tiempo.

“SOMOS UNA REGION CENTRADA HISTORICAMENTE EN
TRATAR DE SEGUIR ADELANTE, TRATAR DE CAMBIAR PARA
MEJORAR EN LO QUE SEA QUE HAGAMOS. LA MAYORIA

DE LAS PERSONAS TIENE QUE CAMBIAR SUS PRIORIDADES
CADA PAR DE ANOS DEBIDO A UNA NUEVA CRISIS.

DEBIDO A LA ALTA VOLATILIDAD Y LA INCERTIDUMBRE
ECONOMICA, LOS NEGOCIOS LOCALES NECESITAN VOLVER
CONSTANTEMENTE A LA PIZARRA DE DISENO”.

HBL Costa Rica




La falta de financiamiento suficiente

La falta de financiamiento suficiente es el
obstédculo que evita que los/las lideres de
Latinoamérica alcancen su potencial co
Solo el 44% de los/las lideres locales deg
una reserva del presupuesto a las activic
innovaciéon. Una cuarta parte de los/las
empresariales en Latinoamérica no final
innovacién en absoluto. Esto represents
puntuacidén superior del 10% frente a la
puntuacién global. g

Es probable que aquellos/as que destinar
fondos financien sus estrategias de innovacion
mediante movimiento de caja; una opcién que
selecciond el 80% de los/las participantes. Las
alternativas de financiamiento, como los acuerdos
de distribucién de costos con socios/as, la obtencidn
de capital o el uso de subsidios o préstamos con
respaldo del Gobierno, se consideran minimamente.
El 25% de los/las lideres globales considera la
obtencidn de capital para financiar la innovacién o la
distribucién de los costos de innovacién con socios/
as, frente a solo el 3% y el 15%, respectivamente, en
Latinoamérica.

Las oportunidades de financiamiento publicas y
privadas podrian no ser tan predominantes para los
negocios con sede en Latinoamérica, como en otras
regiones. Pero existen. “En el Peru hay opciones
especiales de préstamos disponibles del banco
central del Peru. Para los pequefios negocios, los
pagos de intereses pueden ser tan bajos como el
1% anual, con las primeras retribuciones pagaderas
a partir de tres affos”, menciona Héctor Machuca,
socio de HLB Peru. El capital de riesgo del
extranjero también hizo avances en la regidn.

La tecnologia parece ser tanto un medio como un
fin para los/las lideres de Latinoamérica. Casi la
mitad (48%) menciona a la tecnologia como su area
principal de enfoque para la innovacién. Un nimero
similar (47%) considera el acceso a las tecnologias
emergentes como un facilitador para desarrollar con
mayor éxito las actividades en innovacion.

innovacio

Cuando se trata del apoyo que las tecnologias
digitales ofrecen a la innovacidn en los negocios,

la computacidn en la nube, el internet de las cosas
(loT) y la automatizacién robotica de procesos
(ARP) se encuentran en los primeros lugares. “La
pandemia fue una sefal para los negocios locales
para entrar en el mundo virtual. Aungque, debido a
la presion y la falta de conocimiento, no se tuvo la
capacidad para hacerlo correctamente. El esfuerzo
fue enorme, por lo que muchos negocios tuvieron
gue ajustar radpidamente sus estrategias digitales
para satisfacer las necesidades de la clientela y para
la ciberseguridad”, afirma Carlos Morales, socio

de HLB Costa Rica. Ademas, muchos/as lideres
actualmente siguen fortaleciendo su material digital
en vez de afadirle productos innovadores. Solo el
31% evalua la posibilidad de usar la IA frente al 43%
a nivel global. De la misma manera, el interés en el
aprendizaje automatico es mas moderado.

“MUCHOS PEQUENOS NEGOCIOS LOCALES SIGUEN
ESTANDO DIRIGIDOS A LAS PERSONAS. LES PARECE BIEN
LEVANTAR EL TELEFONO PARA SOLICITAR UN ENVIO, EN
VEZ DE DESARROLLAR UN SISTEMA DIGITAL ELABORADO.
NO TIENEN EL DINERO PARA ELLO".

Héctor Machuca, socio de HLB Peru
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Titulo 3: Los riesgos estan en aumento en la regidn.

[ ¢En qué medida le preocupan los siguientes riesgos para su empresa?
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82% 64% 47% 69% 79% 71% 77% 65% 80% 58% 38% 51% 56% 71%

“La innovacion estd altamente correlacionada con la
inversion en tecnologia, investigacion y desarrollo.
Pero, cuando se mira el ciclo empresarial de las
economias de Latinoamérica, se encuentra una

alta volatilidad. Esto desalienta o ralentiza con
frecuencia la inversién en soluciones tecnoldgicas
de alto costo”, afirma John C. Cheng, socio de

HLB Panama. Héctor Machuca, socio de HLB Peru
también estd de acuerdo en que los costos de la

IA limitan su uso en muchos negocios peruanos.
Especialmente ya que a algunos les falta incluso una
postura técnica basica. “Muchos pequefios negocios
locales siguen estando dirigidos a las personas.

Les parece bien levantar el teléfono para solicitar
un envio, en vez de desarrollar un sistema digital
elaborado. No tienen el dinero para ello”, afirma.

Los/las lideres de negocios de Latinoamérica
también estan interesados/as en las tecnologias
no digitales. El 71% (frente al 61% a nivel global)
busca potenciar sus oportunidades de innovacién
en las energias renovables (como solar, edlicay
mareomotriz). Ademas, el 46% centra su atencién
en la electrificacidn (electricidad, automoéviles,
flotas y otros transportes). Las altas tasas de
interés de las tecnologias verdes resuenan con

el compromiso de los Gobiernos locales con los
objetivos de cero emisiones netas. Diez paises

de la regidon establecieron un objetivo del 70%

en el uso de energias renovables para 2030 .
Uruguay ya establece un estandar muy alto para

otros con respecto a la eliminacién gradual de
los combustibles fésiles y el Iimite en su huella
de carbono; casi el 100% de la energia del pais
ya proviene de fuentes renovables. La inevitable
reorientacidn hacia las energias renovables
presenta una miriada de nuevas oportunidades
de las que los negocios de Latinoamérica pueden
beneficiarse, asi como para revertir el dano del
cambio climatico a la regidn.

LOS RIESGOS EMPRESARIALES
ESTAN EN AUMENTO

Latinoamérica es una region de rapido desarrollo,
sin embargo, el ritmo acelerado del cambio
también ocasiona turbulencias adicionales.
Muchos paises siguen combatiendo nuevas olas
de la COVID-19. Por lo tanto, los/las lideres locales
estdn mas preocupados/as por las consecuencias
de la pandemia que sus homologos/as a nivel
global (el 71% frente al 55%). Al mismo tiempo, la
incertidumbre econdmica, a causa de los asuntos
internacionales y locales, se percibe como un riesgo
mayor: el 82% frente al 65% a nivel global.

3 PRl.org 2021. Net zero target setting: opportunities for Latin American investor leadership. Disponible en: <https:/www.unpri.org/pri-blog/net-zero-tar-
get-setting-opportunities-for-latin-american-investor-leadership/839.article> [Presentado el 25 de marzo de 2022]

4 DW.com. 2021.Uruguay leads green energy charge in Latin America. Disponible en: <https:/www.dw.com/en/uruguay-leads-green-energy-charge-in-latin-
america/a-59492982> [Presentado el 25 de marzo de 2022]
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“UNA RAPIDA RECUPERACION ECONOMICA EN CONJUNTO CON
UN CRECIENTE INDICE DE LA INFLACION ES LO QUE VEMOS EN EL

PANAMA ACTUAL”.

John C. Cheng, socio de HLB Panama

Las condiciones volatiles del mercado, las continuas
tensiones politicas y las regulaciones en constante
cambio moldean el radar local de riesgos. La
inflacidon preocupa al 80% de los/las lideres

locales (frente al 61% a nivel global). Los riesgos
impositivos son un factor de estrés para el 77% de
los/las lideres de Latinoamérica, mientras que la
inestabilidad social preocupa al 79%. “Cuando se
observan todos los paises, la desigualdad es un
problema comun y esto ocasiona que la inestabilidad
social sea alta. Ademas, los frecuentes cambios del
poder politico de la derecha a la izquierda y los
constantes cambios en las politicas econdmicas
preocupan a los/las lideres empresariales”, afirma
Marcelo Fonseca, socio de HLB Brasil. “Una rapida
recuperacidon econémica en conjunto con un
creciente indice de la inflacidn es lo que vemos en
el Panama actual”, agregdé John C. Cheng, socio de
HLB Panama.

Una amplia variedad de riesgos explica la razon

por la que los/las lideres de Latinoamérica tienen
menos confianza en sus propias previsiones de
crecimiento frente a sus homdlogos/as a nivel
global (el 80% frente al 84%). De forma similar,
tienen menos optimismo en cuanto a las previsiones
de crecimiento global. Mas de una cuarta parte
pronostica que el crecimiento disminuird durante
los préoximos 12 meses. Sin embargo, un panorama
econdmico moderado no detendrd a la mayoria a
avanzar en sus actividades de innovacioén; el 97%
estd de acuerdo en que la interrupcion del mercado
lo/la motiva a innovar.

CONCLUSION

Los/las lideres de Latinoamérica pronostican
que las actividades en innovacion dirigiran casi

la cuarta parte de su crecimiento empresarial en

2022. A pesar de la presidon ocasionada por un
creciente radar de riesgos, la mayoria presenta
niveles admirables de resiliencia e innovaciéon. En
una region propensa a la interrupcidn, no se puede
desaprovechar una buena crisis. Los/las lideres

de Latinoameérica consideran cada turbulencia

como una oportunidad para mejorar su efectividad
operativa, talento innovador y capacidades digitales.

Investigan las tecnologias emergentes, como la
computacion en la nube, el 10T y la ARP, como
facilitadores fundamentales para el avance. Mientras
que la mayoria sigue utilizando el movimiento de
caja para financiar sus actividades en innovacién, sus
areas principales de enfoque durante los proximos
doce meses son la mejora de la eficiencia operativa
y la reduccién de costos. Aunque la adopcién de
tecnologias y el lanzamiento de nuevos productos

o servicios también se encuentran entre las
prioridades. Este podria ser un objetivo ambicioso,
dados los riesgos macroeconémicos que enfrentan y
la continua incertidumbre del mercado.

METODOLOGIA

Como parte de su encuesta global a los/las lideres
empresariales, realizada entre septiembre y
noviembre de 2021, HLB recopild 118 respuestas de
los/las lideres empresariales de Latinoamérica con
una amplia variedad de antecedentes sectoriales.
Las respuestas se recopilaron a través de una
herramienta de encuestas en linea o mediante
entrevistas telefénicas. La base para todas las cifras
es 81 a menos de que se indique lo contrario.

Mas datos e informacidn sobre esta encuesta estan
disponibles a solicitud. Visite www.hlb.global/
surveyofbusinessleaders o pdngase en contacto a la
direcciéon marketing@hlb.global.




www.hlb.global/surveyofbusinessleaders
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