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PERSPECTIVA DEL PATROCINADOR

Todos los negocios se han convertido en un negocio digital y mantenerse a la
vanguardia en la actualidad significa aprovechar las tecnologias emergentes para
respaldar las formas de hacer y crear nuevos modelos de negocios de ultima
generacion. Las compafias latinoamericanas deben invertir en tecnologias
innovadoras como medida esencial para abordar los desafios que enfrentan en torno
a su necesidad de crecimiento, mejora de la productividad y resiliencia.

Actualmente, vale la pena explorar varias tendencias tecnolégicas de alto potencial
para las compafiias latinoamericanas. Pero aprovechar estas tendencias significa que
los lideres comerciales deben inspirar e implementar con éxito transformaciones en
sus compafiias, tales como:

Asumir mayores riesgos, estar abiertos al fracaso y al aprendizaje, y cambiar
la mentalidad de “este proyecto no puede salir mal” a “aprendamos todo lo
que podamos”.

Adaptarse a las funciones, responsabilidades y relaciones de los clientes y
empleados. Aprovechar al maximo las tecnologias emergentes requiere que las
compafiias pasen de “el jefe decide” a “nuestra inteligencia artificial ha sugerido un
par de alternativas”.

Asimilar tecnologias innovadoras en los procesos y sistemas de la compaiiia para
operar de maneras renovadas, pasando de “viajemos a la sede central para la
reunion mensual del comité” a “tengamos la reunién mensual en los metaversos”.

Adaptar cémo se gestiona el mundo fisico, al aprovechar las nuevas tecnologias,
y pasar de “esperemos los resultados de ventas para reubicar a los empleados” a

I”

“reorganicemos a los empleados ahora en funcién del tréfico peatonal actua

Adoptar modelos comerciales novedosos o mejorados para impactar directamente
en las ganancias de la compania, pasando de “vendemos bienes” a “vendemos
tokens no fungibles”.

Los posibles beneficios de involucrar las tecnologias emergentes son enormes,

pero el camino para lograrlo presenta obstéaculos. Los lideres, por ejemplo, deben
seleccionar las tecnologias mas adecuadas para el negocio, proponer usos que
beneficien claramente a la organizacién, obtener fondos para realizar la inversién
correspondiente y tener el talento adecuado para la implementacion o llevar a cabo la
gestion del cambio con las personas involucradas.

NTT DATA ha patrocinado esta investigacion llevada a cabo por Harvard

Business Review Analytic Services para ayudar a determinar cémo las compafiias
latinoamericanas aprovechan las tecnologias emergentes y superan los obstaculos
mencionados anteriormente. Este estudio constituye un punto de vista tGnico sobre
cémo las organizaciones lideres de América Latina estan innovando al utilizar las
Ultimas tecnologias y por qué lo estan haciendo.

Estamos seguros de que este informe sera de utilidad cuando evalie iniciativas
de tecnologias emergentes para su organizacion. Esperamos contribuir a su éxito
aprovechando al maximo las infinitas posibilidades que nos depara el futuro.

Alberto Otero

Partner, Head of Digital Technology
Americas

NTT DATA Europa y LATAM



Impulsar la adopcion de
tecnologias emergentes en

Ameérica Latina

Organizaciones de todo el mundo estan adoptando tecnologias
emergentes para reinventar los procesos comerciales,
impulsar la eficiencia y mejorar la experiencia del cliente. Las
organizaciones latinoamericanas (LATAM) no son la excepcion.

Impulsadas por una sélida infraestructura digital y el comportamiento del consumidor,
las compaiiias latinoamericanas son conocidas por su “disposicion a experimentar, una
predisposicidn a probar cosas nuevasy deseos de ser los primeros en adoptarlas”, segin
Felipe Monteiro, profesor de estrategia y director académico del Indice de Competitividad
por el Talento Global del INSEAD en Francia.

De hecho, segtin una encuesta llevada a cabo en mayo de 2022 por Harvard Business
Review Analytic Services, de 316 ejecutivos en seis paises de América Latina (Brasil,
México, Perd, Argentina, Chile y Colombia), el 90 % de los ejecutivos afirma que las
tecnologias emergentes son extremadamente o muy importantes para el éxito futuro de
una organizacién. Una proporcion similar (87 %) dice que ha aprovechado las tecnologias
emergentes extremadamente bien o muy bien en los ultimos dos afios. Estas tecnologias
emergentes incluyen inteligencia artificial (IA), metaverso, blockchain, 5G, biométrica,
computacion frontera, robotica avanzada, gemelos digitales, computacion cuantica,
impresidn 3D y realidad virtual/aumentada.

Laimplementacion de tecnologias emergentes es un fenémeno relativamente nuevo
para las organizaciones de LATAM, segin Rafael Heringer, director de tecnologia de
Itatd Unibanco, una compafiia de servicios financieros con sede en Brasil. En el pasado,
dice, los lideres de la region “esperaban que se probara una tecnologia” antes de invertir
el tiempo y los recursos necesarios. Eso estd cambiando, explica, a medida que la
transformacion digital, una afluencia de capital de los inversionistas y un préspero
ecosistema de compafiias emergentes alientan a los ejecutivos a “abrir sus ojos” al
potencial comercial de implementar soluciones innovadoras.

Sin embargo, para que la adopcion digital de tecnologias emergentes se convierta en
una practica comercial estdndar, las organizaciones de América Latina deben superar
obstdaculos considerables. La escasez de talento calificado, los obstaculos de las TI y las
limitaciones financieras constituyen un desafio para que las organizaciones logren un
mayor €xito y expandan su uso de tecnologias emergentes.

ASPECTOS DESTACADOS

El' 90 % de los encuestados
dice que las tecnologias
emergentes son
extremadamente o muy
importantes para el éxito
futuro de una organizacion.

El 88 % estan total o
parcialmente de acuerdo
con que los beneficios de
las tecnologias emergentes
justifican el costo de la
inversion.

El 73 % dice que la escasez
de talento y los déficits de
habilidades estan impidiendo
la adopcion efectiva de
tecnologias emergentes.

Debido al redondeo, es posible que algunas cifras
de este informe no sumen el 100 %.
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El sesenta y tres por ciento de los
ejecutivos dice que estan utilizando
soluciones biométricas, como el
reconocimiento de voz y el escaneo de
huellas digitales, muy probablemente
con la intencién de acelerar la
autenticacion de identidad y la
precision en el desafiante panorama
de seguridad actual.

Este informe examina la creciente importancia de las tecnologias
emergentes en América Latina; el papel que desempefian para
impulsar la productividad, mejorar la eficiencia y mejorar los procesos
comerciales; los desafios que enfrentan las organizaciones de LATAM
para impulsar la adopcién digital; y las estrategias necesarias para
obtener beneficios de estas soluciones innovadoras.

Disposicion a experimentar

Apesar del poder de las tecnologias emergentes para alterar industrias
enteras (piense en el impacto del streaming en la industria de la
musica), muchas organizaciones de América Latina estdn recurriendo
a soluciones disefladas para fines mas prdcticos, como la velocidad,
la agilidad y la seguridad, que son inquietudes criticas para las
organizaciones de todo el mundo.

Caso concreto: lacomputacion frontera es la tecnologia emergente
mas utilizada entre las organizaciones de LATAM, citada por el 65 %
de los encuestados. IMAGEN 1 Al migrar la computacion y el
almacenamiento desde un centro de datos centralizado a un lugar
mas cercano a donde se recopilan los datos, la computacion frontera
puede ofrecer mayor velocidad, confiabilidad y escalabilidad. Al
mismo tiempo, el 63 % de los ejecutivos dice que estan utilizando
soluciones biométricas, como el reconocimiento de voz y el escaneo
de huellas digitales, muy probablemente con la intencién de acelerar
la autenticacion de identidad y la precision en el desafiante panorama
de seguridad actual.

Sinembargo, hay sefiales de que las organizaciones de América Latina
estan cada vez mas dispuestas a experimentar con tecnologias menos
probadas. Por ejemplo, el 55 % de los ejecutivos planea aprovechar la
robdtica avanzada, maquinas inteligentes que pueden proporcionar
a industrias, como la fabricacion, una fuerza laboral virtual en el
mercado laboral cada vez mas reducido.. Otras tecnologias emergentes
en consideracién incluyen la inteligencia artificial y la transmision de
datos 5G, mencionadas por el 52 % de los ejecutivos, asi como el metaverso
(51 %), la computacion cudntica (47 %) y los gemelos digitales (44 %).

FIGURA1
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Tecnologias emergentes en uso

Las soluciones practicas estan teniendo mayor aceptacion
que las herramientas innovadoras entre el publico en general.

¢Cudles de las siguientes tecnologias emergentes utiliza o desarrolla
actualmente su organizacién?
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Fuente: Encuesta de servicios analiticos de Harvard Business Review, mayo de 2022

Al experimentar con soluciones mds innovadoras, las organizaciones
de LATAM estan obteniendo beneficios que se extienden més alld de
las mejoras de la infraestructura de TI y las mejoras de seguridad.

Piense, por ejemplo, en la incursion de Itat Unibanco en la
computacion cudntica, un tipo de cdlculo que aprovechalas leyes de la
mecanica cudntica para resolver problemas demasiado complejos para
las computadoras cldsicas. La compaiiia de servicios financieros confia
en algoritmos de aprendizaje automatico inspirados en la cudntica
para mejorar la precision de los modelos utilizados actualmente para
predecir la rotacion de clientes. Mediante el desarrollo de nuevos
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métodos cudnticos para capacitar a un modelo de retencion de
clientes, Itau Unibanco planea mejorar la precision al predecir qué
clientes tienen mas probabilidades de abandonar el banco y, al mismo
tiempo, disminuir los tiempos de ejecucion en comparacion con los
modelos anteriores. Heringer dice que Itad Unibanco también estd
experimentando con la computacion cudntica “para representar los
riesgos del capital regulatorio”, el capital que un banco debe tener
segun lo requerido por los reguladores financieros. Para cumplir
con estas estrictas regulaciones, la compafiia debe clasificar sus
activos en una cantidad inconmensurable de opciones de cartera
de inversiones, una proeza de uso intensivo de datos que Heringer
dice que “se haria exponencialmente mads rapido con el poder de la
computacion cudntica”.

Otratecnologiaemergente que atrae la atencién de las organizaciones
de América Latina es la inteligencia artificial. “Uno de los mayores
desafios para las aerolineas es estimar con precision el peso de un
vuelo”, dice Juliana Rios, directora de informacion de LATAM Airlines
en Chile. Las aerolineas dependen de esta informacién para determinar,
por ejemplo, la cantidad de combustible que necesita un vuelo.

Durante anos, LATAM Airlines examiné la informacion de su
sistema de reservas, como la cantidad de pasajeros y piezas de equipaje,
para calcular el peso de un vuelo. Pero estas estimaciones carecian de
precisidn. Sin embargo, al crear un modelo impulsado por IA disefiado
para “predecir el género de un pasajero”, dice Rios, la compaiiia puede
“calcular mejor el peso de un vuelo determinado vy, utilizando esta
informacién, calcular con mayor precision la cantidad de combustible
necesaria para un vuelo”. El resultado, dice, no solo es una mayor
eficiencia operativa y un ahorro de costos para la aerolinea, sino
también “beneficios ambientales” que se acumulan a partir de un
menor consumo de combustible.

Losalgoritmos de IA también ayudan a LATAM Airlines a analizar
datos en tiempo real, como patrones climadticos, para informar a
los pilotos y despachadores sobre las rutas dptimas para viajar,
aumentando asf la eficiencia de combustible.

Contar los beneficios

Mds alld de generar beneficios comerciales, las tecnologias emergentes
permiten a las organizaciones de América Latina abordar problemas
que son endémicos en la region. “Un problema comun en toda América
Latina es la productividad baja, ha estado estancada durante varios
afios”, dice Philipe Monteiro, profesor de INSEAD. Afortunadamente,
dice, “las tecnologias emergentes son facilitadores de la productividad
en laregion”.

Hasta la fecha, la mitad de los encuestados dice que el beneficio
que mas han obtenido de las tecnologias emergentes es el aumento
de la productividad de los empleados y/o la reduccion de los costos
laborales. IMAGEN 2

Ademads de aumentar la productividad, el 46 % de los encuestados
dice que las tecnologias emergentes estdn ayudando a las
organizaciones de LATAM a mejorar la eficiencia de fabricaciéon y
produccién. Considere, por ejemplo, como las soluciones robdticas
avanzadas automatizan las tareas manuales, anteriormente llevadas

a cabo por los trabajadores de la planta, para lograr una eficiencia de
alta velocidad. Otro 40 % menciona procesos comerciales mejorados
y/o latoma de decisiones més rapida como ventajas principales de la
adopcidn digital de tecnologias emergentes.

Alejandro Lammertyn es un ejecutivo con conocimiento de
primera mano de la capacidad de la inteligencia artificial de mejorar
en gran medida los procesos comerciales. Como director digital y
de la informacién de Tenaris, Lammertyn dice que el fabricante y

FIGURA 2

Las ganancias en productividad son clave
La productividad, la eficiencia y la rapidez encabezan la lista
de beneficios comerciales.

¢Qué beneficios comerciales ha obtenido su organizacién a la fecha gracias
al uso de tecnologias emergentes?

50%
Mayor productividad de los empleados/menores costos de mano de obra

Mayor eficiencia de fabricacién/produccién

Mejores procesos comerciales/mayor rapidez de toma de decisiones

Mejor reputacion de la marca

Mayor crecimiento de ingresos/rentabilidad

38
Mayor lealtad y retencién de clientes

II

3
Mayor reduccion de riesgos/gestion de riesgos

3
Aceleracion del desarrollo de productos/prototipos/innovacion

iI

Mejor gestion de la cadena de suministro

35
Logro de una ventaja competitiva como empresa pionera

34
Prondsticos comerciales mas precisos

33
Preparacion de la organizacion para el futuro

Fuente: Encuesta de servicios analiticos de Harvard Business Review, mayo de 2022
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“Los mejores talentos se estan yendo de estos paises. Si las companiias
realmente quieren ser las primeras en adoptar tecnologias modernas
y contribuir a estos ecosistemas, necesitan contar con personas
bien capacitadas en tecnologias emergentes”, dice Philipe Monteiro,

profesor de INSEAD.

proveedor de tubos de acero con sede en Argentina planea utilizar
modelos informdticos impulsados por IA para predecir la demanda
de los clientes de los productos de la compaifiia. Mediante el uso de
algoritmos de IA, Tenaris podra no solo optimizar los procesos de
fabricacion y minimizar el exceso de inventario, sino también optimizar
ladistribucién y la entrega en una era marcada por interrupciones en
la cadena de suministro. “Nuestros clientes no tienen que decirnos
cudnto material necesitan o cuando lo necesitan”, dice Lammertyn.
“En cambio, con la planificacion de lademanda impulsada porlaIAy
su prondstico de perforacion, podemos proporcionarles los materiales
que necesitan cuando los necesitan”.

Los beneficios menos obtenidos de las tecnologias emergentes
incluyen prondsticos comerciales mds precisos y preparacion para
el futuro de la organizacion, mencionados por solo un tercio de los
encuestados, muy probablemente porque estas no son las principales
prioridades de las organizaciones.

Superar una variedad de obstaculos

Un entorno regulatorio en constante evolucion, los riesgos de
privacidad de datos y el sesgo algoritmico son problemas que
requieren que las organizaciones inviertan mucho en el tiempo y el
talento necesarios para seleccionar e implementar adecuadamente
las tecnologias emergentes. Sin embargo, el 88 % de los encuestados
estdn total o parcialmente de acuerdo con que los beneficios de las
tecnologias emergentes justifican el costo de la inversion. Ademas,
el 90 % de los ejecutivos indican que estas inversiones aumentaran
en los proximos 12 meses.

Otro factor que impulsa una mayor inversion en tecnologias
emergentes es el corto plazo en el que se ven los beneficios. El setentay
tres por ciento espera obtener un retorno de su inversion en tecnologia
emergente en un plazo de dos afios, y el 36 % dice que tomard solo un
aflo o menos, lo que indica altos niveles de confianza.

Dejando de lado las ventajas comerciales y el rapido retorno de la
inversion (ROI -por sus siglas en inglés), las organizaciones de LATAM
deben superar una serie de tres desafios: organizacionales, tecnoldgicos
y financieros; para que las tecnologias emergentes obtengan una
mayor traccion general. El principal de estos desafios es la falta de
experiencia/conocimientos internos en tecnologias emergentes, segtin
lo mencionado por el 39 % de los ejecutivos. IMAGEN 3 De hecho, casi
tres cuartas partes (73 %) de los encuestados afirman que la escasez
de talento y los déficits de habilidades impiden la adopcion efectiva
de tecnologias emergentes.

“Varios paises de América Latina estdn experimentando un éxodo
intelectual”, dice Monteiro. “Los mejores talentos se estdn yendo de
estos paises. Si las compafiias realmente quieren ser las primeras
en adoptar tecnologias modernas y contribuir a estos ecosistemas,
necesitan contar con personas bien capacitadas en tecnologias
emergentes”.

Heringer de Itau Unibanco puede dar fe del éxodo intelectual de
LATAM. Dice que algunos miembros de su equipo de ciencia de datos
han dejado la compafiia durante los tltimos cuatro afios para trabajar
para compaiiias con sede en otros paises. “Encontrar y conservar el
talento es el primer y mayor desafio”, dice.

Una proporcion mas pequeiia de ejecutivos (34 %) cita la dificultad
para integrar soluciones dentro de la infraestructura de TI existente
como uno de los mayores desafios de impulsar la adopcién de
tecnologias emergentes. Una preponderancia de sistemas heredados
y silos de datos puede ralentizar el proceso de implementacién de
nuevas tecnologias.

FIGURA 3

Obstaculos para la adopcion digital
La escasez de talento domina los retos que enfrentan las
organizaciones latinoamericanas.

¢Cudles son los mayores desafios que enfrenta su organizacién para impulsar
la adopcion de tecnologias emergentes?

39%
Falta de experiencia/conocimientos internos

34
Dificultad para integrar las soluciones con la infraestructura de Tl existente

3

Falta de recursos financieros para invertir en tecnologias emergentes
0 capacitacion

30

Temor de los empleados a ser reemplazados o desplazados por las
nuevas tecnologias

24

Falta de vision y compromiso de los lideres

|I

Fuente: Encuesta de servicios analiticos de Harvard Business Review, mayo de 2022

Encuesta de pulso | Impulsar la adopcion de tecnologias emergentes en América Latina



Harvard Business Review Analytic Services

“Si quieres pasar de un proyecto piloto a tener un impacto real,
necesitas construir una infraestructura de datos sélida”, dice
Lammertyn de Tenaris.

La falta de recursos financieros para invertir en tecnologias
emergentes o capacitacion es otra barrera para la adopcion digital de
tecnologias emergentes seguin el 31 % de los ejecutivos, mientras que
solo el 24 % menciona una falta de visiéon de liderazgo y compromiso.

Estrategias para incorporar tecnologias
emergentes

Afortunadamente, existen estrategias que las organizaciones de
América Latina pueden utilizar para abordar los desafios de aumentar
elinterés en las tecnologias emergentes e impulsar la adopcidn de estas
herramientas. Compensar el éxodo intelectual de la region mediante
la adquisicion de los mejores talentos, atender las preferencias
digitales unicas de los empleados, fomentar una cultura centrada
en la tecnologia y formar asociaciones beneficiosas son formas en
que las organizaciones de LATAM pueden avanzar con soluciones
innovadoras.

Para cerrar la persistente brecha de talento de la region, el préximo
aflo mas de la mitad (52 %) de los ejecutivos planea contratar talento
con habilidades y experiencia especializadas en tecnologia emergente.

Las organizaciones también estdn tomando medidas para incentivar
alos empleados sobre el valor que las tecnologias emergentes pueden
ofrecer a su trabajo diario. Un enfoque implica disefiar un plan de
comunicaciones que describa el impacto de estas herramientas:
una estrategia que el 49 % de los ejecutivos emplea para impulsar
la adopcion.

En un esfuerzo por contratar y retener talentos muy codiciados,
dice Rios, LATAM Airlines “identificé nueve pilares en los que tuvimos
que trabajar para ser aun mas atractivos para el talento digital”. Por
ejemplo, dice, la compafiia redisefié completamente su estructura de
remuneraciones para “aportar mas flexibilidad” y equidad al proceso.

LATAM Airlines continta ofreciendo a los empleados digitales la
oportunidad de trabajar de forma remota, incluso cuando muchas
compafiias comienzan a pedir a los trabajadores que regresen a las
sucursales corporativas. “Decidimos seguir trabajando en remoto
sin importar lo que pase”, dice Rios. “No solo queremos poder atraer
talento digital de TI en las ciudades en las que operamos, sino también
atraer talento en la region independientemente de que esté fisicamente
cerca de nuestra sede central. Queremos poder acceder a ese talento
y que trabajen para LATAM [Airlines]”.

Una cosa es atraer talento digital; retenerlo en un mercado altamente
competitivo es un asunto mas desafiante. Aun asi, cuando se trata
de seleccionar tecnologias emergentes, es mds probable que las
organizaciones de América Latina busquen soluciones que puedan
ayudarlos a superar a los competidores en lugar de satisfacer a los
empleados. Casi la mitad (43 %) de los ejecutivos dice que deciden
qué tecnologia es adecuada para ellos al analizar si la solucion los
ayuda a obtener una ventaja competitiva en el mercado.

No obstante, ignorar las necesidades tecnoldgicas de los empleados
es una omision grave. Por ejemplo, los criterios menos mencionados

“Los empleados son fundamentales
en todo lo que hacemos. En los
ultimos dos anos nos hemos
enfocado en invertir en tecnologias
emergentes y asegurarnos de que
todos nuestros empleados tengan las
nuevas herramientas que necesitan
para hacer su trabajo”, dice Cesar
Andrade, presidente de tecnologiay
operaciones de Interbank.

paraseleccionar tecnologias emergentes incluyen factores que pueden
afectar significativamente la experiencia de un empleado con una
tecnologia determinada. Solo un tercio de los ejecutivos mencionan
la facilidad de uso de los empleados como una prueba decisiva para
identificar soluciones valiosas.

Estos criterios de decision deben cambiar para que las organizaciones
mejoren laadopcion digital de tecnologias emergentes. “Los empleados
son fundamentales en todo lo que hacemos”, dice Cesar Andrade,
presidente de tecnologia y operaciones de Interbank, una compaiiia
de servicios financieros en Peru. “En los ultimos dos afios nos hemos
enfocado en invertir en tecnologias emergentes y asegurarnos de
que todos nuestros empleados tengan las nuevas herramientas que
necesitan para hacer su trabajo”.

Construir una cultura de apoyo

Ademds de garantizar que las herramientas sean accesibles y faciles
de usar, las organizaciones deben fomentar una cultura corporativa
que promueva la apreciacion de tecnologias innovadoras. De hecho,
el 86 % de los ejecutivos estd total o parcialmente de acuerdo con
que la cultura corporativa de una organizacion es fundamental para
impulsar la adopcion de tecnologia emergente.

“La cultura siempre ha sido extremadamente importante para
nuestro banco”, dice Andrade. “La capacidad de probar nuevas
tecnologias, nuevas formas de trabajar y [adaptarse] a nuevas reglas
ha sido clave para nuestro desempefio”.

Construir una cultura corporativa que promueva la adopcién de
tecnologias emergentes comienza con un liderazgo idoneo. El sesenta
y cinco por ciento de los ejecutivos dice que un ejecutivo de TI de nivel
C (por ejemplo, un director de informacion, director digital, director
de tecnologia o equivalente), es el principal responsable de identificar
las soluciones que mejor se alinean a los objetivos estratégicos de una
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“Que los equipos de Tl y operaciones estén alineados es esencial para

rAa
LJd

avanzar con las tecnologias emergentes”, dice Alejandro Lammertyn,

director digital y de la informacion de Tenaris.

organizacidn. Una proporcién significativamente menor dice que un
director ejecutivo, director, presidente o equivalente (49 %) o un
ejecutivo de innovacion de nivel C (47 %) es responsable de la tarea.

Poner alos profesionales de TI a cargo de la seleccidn de soluciones
tecnoldgicas tiene mucho sentido para Rios de LATAM Airlines.
“Los equipos de TI deben ir mds allé de la tecnologia, comprender
realmente el problema que estdn tratando de resolver y confiar en
que pueden destacarse y contribuir a desarrollar mejores procesos
comerciales y experiencias de los clientes”, dice. “Mi equipo de TI
ya no tiene objetivos de TI; tienen los mismos objetivos que sus
colegas comerciales”.

Los equipos que no son de TI deben desempefiar un papel
superficial en el proceso de toma de decisiones tecnoldgicas. En el
caso de Interbank, dice Andrade, el director ejecutivo de la compafiia
“se involucra completamente cuando TI debe hacer un cambio
significativo en la arquitectura informatica”. El director ejecutivo de
Interbanky los socios sénior de TI también se retinen trimestralmente
para analizar los gastos futuros de TI.

Otro componente de una cultura corporativa de apoyo es la
gestion del cambio. Dado que el 69 % de los ejecutivos esta total o
parcialmente de acuerdo con que las tecnologias emergentes estan
reemplazando cada vez mds a los empleados, las organizaciones
deben introducir practicas de gestion del cambio, como apoyar con
las oportunidades de capacitacion y de mejora de las cualificaciones
profesionales de los empleados que podrian ser desplazados por
tecnologias innovadoras.

“Cada vez que una compaiiia implementa una nueva tecnologia,
hay cierta resistencia, principalmente debido a la falta de
comprension de los beneficios y las compensaciones”, dice Rios. Si
bien algunas organizaciones crean un equipo de gestion del cambio
dedicado, para ella “todas las personas que lideran una compariia
enlaactualidad deben responder a los cambios regularmente. Toda
compafiia necesita evolucionar y aprender a trabajar juntos como
un equipo con los mismos incentivos. Esa es la clave para eliminar
la friccion y los silos”.

Estos esfuerzos colaborativos incluyen comprender los objetivos
de implementar una tecnologia en particular, anticiparse al cambio
yanalizar el impacto de una tecnologia emergente sobre el negocio.

Lammertyn estd de acuerdo en la importancia de unir a los equipos
de TI y comerciales para obtener beneficios de las tecnologias
emergentes. “Que los equipos de TI y operaciones estén alineados
es esencial para avanzar con las tecnologias emergentes”, dice.
“No se puede implementar tecnologia de inteligencia artificial,
mantenimiento preventivo o gemelos digitales si ambos equipos
no estan alineados con los nuevos procesos”.

Asociaciones creadas para el éxito

Si bien la colaboracién interna es imprescindible para obtener
beneficios de las tecnologias emergentes, la formacién de asociaciones
con proveedores de servicios externos también es indispensable para
las organizaciones de LATAM. El ochenta y ocho por ciento de los
encuestados dice que contar con los socios adecuados es fundamental
para respaldar la gestion y el uso de tecnologias emergentes.

Estas asociaciones pueden variar en términos de participacion y
experiencia. Por ejemplo, los socios mds buscados, mencionados por
el 59 %, son aquellos con conocimiento en tecnologias emergentes,
que pueden identificar e implementar soluciones comerciales. IMAGEN 4
Un porcentaje ligeramente menor (57 %) de las organizaciones esta
utilizando, o planea utilizar, socios cuyos servicios estdn listos para
ser usados y pueden proporcionar tecnologia, implementar soluciones
y garantizar el éxito operativo continuo, mientras que el 56 % busca
asesores académicosy lideres de opinidn que realicen investigaciones
fundamentales sobre tecnologias emergentes.

“Laindustria de subcontratacién en [América Latina] es enorme”,
dice Andrade de Interbank. “Por ejemplo, tenemos 1000 ingenieros

FIGURA 4

Socios con experiencia y conocimientos

Una variedad de asociaciones ayudan a las organizaciones
latinoamericanas a subsanar las deficiencias en habilidades.

¢Qué tipos de relaciones de socios utiliza, o piensa utilizar, su organizacién
como ayuda para implementar tecnologias nuevas y emergentes?

59%

Socios con conocimiento de la tecnologia emergente que pueden identificar e
implementar soluciones comerciales

57

Socios con soluciones “llave en mano”

Asesores académicos y lideres innovadores que llevan a cabo investigaciones
trascendentales en tecnologias emergentes

42
Socios que proveen exclusivamente servicios de asesoria

Socios que proveen exclusivamente tecnologia emergente

Fuente: Encuesta de servicios analiticos de Harvard Business Review, mayo de 2022

Encuesta de pulso | Impulsar la adopcion de tecnologias emergentes en América Latina



____
EL 88 %

de los encuestados dice

que contar con los socios

adecuados es fundamental

para respaldar la gestion y

el uso de tecnologias

emergentes.



Harvard Business Review Analytic Services

“Siempre estamos buscando atentamente nuevas asociaciones”,
dice Rafael Heringer, director de tecnologia de Itau Unibanco.

trabajando para la compafiia. De esos ingenieros, 500 han sido
contratados por proveedores o socios”.

En el caso de Itad Unibanco, Heringer dice: “siempre estamos
buscando atentamente nuevas asociaciones”. Un ejemplo perfecto
es la colaboracion de Itau con multiples entidades para ayudar al
hospital de la Universidad de Sdo Paulo en Brasil a lanzar su primera
prueba de campo de una red 5G privada. Mas que simplemente adquirir
acceso a la experiencia, de acuerdo con Rios, al asociarse con una
consultora digital para gestionar mejor la experiencia del cliente,
LATAM Airlines ha encontrado socios valiosos con los que “compartir
los riesgos, asi como las recompensas. Trabajamos juntos como un
solo equipo. La belleza de este modelo es que estamos juntos en esto:
hemos desarrollado el equipo juntos, hemos establecido una meta
juntos y nuestros incentivos estan alineados”.

Innovar para el presente, invertir
para el manana
Incluso en estos primeros dias de adopcion, las organizaciones
de LATAM estan cosechando las recompensas de las tecnologias
disruptivas. Las organizaciones de América Latina confian en una
amplia gama de métricas para medir el éxito de aprovechar las
tecnologias emergentes. Encabezando la lista de métricas mencionadas
con mas frecuencia est4 la satisfaccion del cliente (por ejemplo, el
Indice de Satisfaccion de los Clientes [Customer Satisfaction Score,
CSAT], y la Puntuacién Neta del Promotor), mencionado por el 56 %
de los ejecutivos, seguido de cerca por el ahorro de costos (mano de
obra, operaciones) (53 %), mejor reputacidn corporativa (métricas de
sentimiento, cobertura de medios, etc.) (52 %) y retorno de la inversion
(49 %). Pero larealidad es que “hay algunas inversiones en tecnologia
emergente que son dificiles de medir”, dice Andrade.

Las compaiifas que adoptan y utilizan tecnologias emergentes estan
invirtiendo en su futuro. En un momento en el que América Latina

estd experimentando una inversidn récord en capital de riesgo, interés
mundial de partes de los inversionistas y una cultura de compaiiias
emergentes que dio la bienvenida a 18 nuevas startups unicornio
solo en 2021, soluciones innovadoras como la inteligencia artificial,
computacién cudnticay la robdtica avanzada pueden sentar las bases
para el éxito a largo plazo, siempre y cuando las organizaciones de
América Latina fomenten el talento, prioricen las necesidades de los
empleados y busquen asociaciones que faciliten una mayor integracion
de las tecnologias emergentes con la infraestructura de TI existente.

Las organizaciones de LATAM deben entender que “cuando
invierten en estas tecnologias, invierten en el negocio como un todo”,
afirma Andrade.
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METODOLOGIA Y PERFIL DEL PARTICIPANTE

Harvard Business Review Analytic Services encuestd a 316 ejecutivos extraidos de un panel

de investigacion de terceros. Los encuestados calificaban para completar la encuesta si

estaban familiarizados con el uso de tecnologias emergentes en su organizacion. El estudio

se llevd a cabo a través de una encuesta en linea realizada en junio de 2022.
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Es posible que algunas cifras no sumen el 100 % debido al redondeo.

Funciones clave
del trabajo

26 %
Tl

16 %
|+D/innovacion/
desarrollo de
productos

9%
Direccion general/
ejecutiva

Todas las demés
funciones menos
del 8 % cada una

Paises

34 %

Brasil

32 %

México

9%

Per

9%

Argentina

9%
Chile

8%

Colombia



] Harvard
\3¢ / Business
<’ Review

ANALYTIC SERVICES

SOBRE NOSOTROS

Harvard Business Review Analytic Services es una unidad de investigacién comercial
independiente dentro de Harvard Business Review Group que lleva a cabo investigaciones y
analisis comparativos sobre importantes desafios de direccion y oportunidades comerciales
emergentes. Buscando proporcionar inteligencia comercial y perspectivas de grupos de
pares, cada informe se publica en funcidn de los hallazgos de la investigacidn y los andlisis
cuantitativos y/o cualitativos originales. Las encuestas cuantitativas se llevan a cabo con el
Consejo Consultivo de Harvard Business Review (HBR), el panel de investigacién global de
HBR, y la investigacion cualitativa se realiza con ejecutivos de negocios sénior y expertos

en la materia dentro y fuera de la comunidad de autores de Harvard Business Review.
Envienos un correo electrénico a hbranalyticservices@hbr.org.

hbr.org/hbr-analytic-services

Copyright © 2022 Harvard Business School Publishing. MCCRE31730922



