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:(Cual es el estado de las
capacidades digitales de las
empresas costarricenses?
¢Como se estan adaptando a
las nuevas tecnologias?

Mediante una encuesta realizada a 84 gerentes,
directores y presidentes de empresas de Costa Rica,
Deloitte obtuvo respuestas a esa interrogante.

Los ejecutivos de las empresas de Costa Rica tienen conciencia sobre la adaptacion de
sus organizaciones a las demandas y oportunidades en materia digital.

Sin embargo, y a pesar de las inversiones realizadas, atin es un gran reto para estos
lideres encontrar las formas para lograrlo. En términos generales, esta segunda edicién
del estudio sobre las capacidades digitales de las organizaciones de Costa Rica muestra
que la Gobernanza todavia no estd estructurada para permitir la definicion y ejecucion
de una estrategia de negocio pensada para la era digital.

Otro hallazgo llamativo es la penetracion rdpida de tecnologias de automatizacién como
RPA (Automatizacién de Procesos), Inteligencia Artificial o Chatbots. Esto refleja una
capacidad de integrar la innovacion para aumentar la competitividad, pero también nos
evidencia la necesidad de pensar urgentemente como fortalecer el acompafiamiento a la
fuerza laboral en esta revolucién integral.
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La mayoria de las 84 empresas consultadas por Deloitte consideran que es importante contar con una pagina en
Internet que detalle informacidn valiosa para los usuarios. Esto es asi para mas del 90% de las empresas consultadas.
Para el restante, en distintos grados segun el tipo de industria, hay conciencia de que las paginas en Internet de sus
empresas no estan actualizadas.

Para las empresas B2B (Business to Business, empresas que venden a otras empresas) la relevancia del sitio web es
mayor que para las empresas B2C (Business to Consumer, empresas que venden directamente al consumidor).

;Tiene la empresa una pagina web actualizada?
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El uso del sitio web o de una aplicacion en teléfono movil para compras y transacciones es de alta
importancia en las actividades financieras y de seguros, asi como en las empresas orientadas a

la ensefianza. En las actividades tecnoldgicas, asi como en las cientificas, profesionales y técnicas,
la mitad de las empresas consultadas manifestaron contar con un sitio web transaccional o una
aplicacién web o moévil —es mas importante el sitio en Internet-. Los medios transaccionales de
este tipo no son tan relevantes, sorprendentemente, en el comercio y la manufactura.

¢La empresa tiene un sitio web o aplicacién mévil a través de la cual se pueden realizar compras o transacciones?
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Con el propdsito de promoverse y comunicarse con sus clientes y otros publicos relacionados, Facebook es la red social
mas importante utilizada. La diversidad de redes sociales es mas evidente en las actividades de negocios vinculadas a
ensefianza, aunque incluso en esta actividad Pinterest y Snapchat son menos relevantes. La segunda red social mas
importante para las empresas es Whatsapp.

¢En cuales redes sociales esta activa la empresa?
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Sin embargo, la gestion de dichas redes sociales no es, necesariamente, una prioridad de trabajo. Las empresas B2B
son las que muestran mayor rezago en el buen uso de las redes sociales. Las empresas comerciales y de servicios
manifiestan una actualizacién mas regular (diaria).

¢Son las redes sociales administradas con frecuencia?
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El uso del correo electrénico en la atencidn al cliente es la accidn prioritaria, por encima de la atencidon en ventanilla de
tienda, las redes sociales y el Contact Center, tal y cdmo se muestra en este compendio de canales preferidos.

¢En su empresa cuales son los canales prioritarios de atencién al cliente?
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La vision sobre el uso potencial de las tecnologias digitales en la empresa esta mas asociado a actividades
tecnoldgicas, de servicio al cliente, de mercadeo, recursos humanos e innovacion. Para el sector comercial también

es importante su uso en actividades de logistica. No se cree que sea tan relevante en las actividades de producciony
logistica (salvo el caso de comercio). La prioridad es un poco mas marcada, pero no en niveles altos, en las actividades
financieras y de gestion de la calidad.

¢Cuales areas de su empresa podrian aprovechar el potencial de las tecnologias digitales?

j00%  100% 100%  100% 100%  100% 100%

1%
90% 86 86%
2100B2% 20>
80%
74% 74%
1% 7 71%
70% 67, 67% 67% 67%
3% 64%
60% 60% 0%
60%
0 50%
50% 48%7% 48%7' 48% -
3 43 3% 43
0%
40% 6 6% 36%
2 33!
0% 29% 79 9% 9
20% 1g 20% 20%
20% 6012% 47 7 7
14% 4
10%
10%
0% Io%o%o%o%
0%
Ventas Servicio al Cliente Mercadeo Recursos Humanos Produccion Logistica Planificacion Finanzas Calidad Innovaciéon Otra (Por favor
especifique)
m Informacién y comunicacion W Comercio al por mayor y por menor m Actividades financieras y de seguros
m Actividades profesionales, cientificas y técnicas m Manufactura W Ensefanza



Las empresas costarricenses en la era digital | Segunda Edicion, Noviembre 2017

Al pensar en el uso de la tecnologia existe claridad de parte de los lideres de empresas en Costa Rica que la
comunicacion entre colaboradores se facilita con el uso de herramientas como Skype, Hangout, Slack y el Whatsapp,
por ejemplo. También creen que la tecnologfa es importante para la capacitacion del personal y para el trabajo en
equipo mediante Internet, con uso de documentos compartidos, reuniones virtuales, entre otros. Sin embargo, esa
vision no tiene igual importancia al considerar el teletrabajo (salvo en el caso de las actividades tecnoldgicas).

Los lideres de empresas de comercio, sector financiero y seguros, manufactura y ensefianza no creen tan conveniente
generar las facilidades de uso de redes sociales en la oficina, como Facebook y Youtube, o de sitios de contenidos y
compras, como Netflix y Amazon.

¢De qué sirve privar el acceso al Facebook si todo mundo esta atento a su celular?
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El uso de tecnologias innovadoras, como chatbot, Internet de las cosas y realidad aumentada es, aun, parte de un
gjercicio de trabajo con grandes tareas pendientes. Es positivo que algunas de las empresas consultadas estan
entendiendo el aporte de estas opciones, aungue la ausencia de menciones de quienes no lo estan implementando
actualmente ni tienen previsto hacerlo, podria deberse a falta de entendimiento.

¢Estan las empresas implementando nuevas tecnologias?
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En general, pensando en la transformacién de las organizaciones, no existe una tendencia marcada de los lideres
de empresas para promover entre el personal la formacion y actualizacion en el uso de herramientas digitales. Su
relevancia es un poco mas clara en las empresas del sector tecnoldgico y la ensefianza.

¢En suempresa hay actividades (capacitaciones, talleres, incentivos, etc.) para aumentar el uso de las herramientas digitales?
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La gestion estratégica y de toma de decisiones a partir de datos aun tiene un campo importante para su desarrollo. Es
mas comun encontrar andlisis de datos en areas como ventas, servicio al cliente y mercadeo, pero incluso ahi, al igual
que en otras actividades de los negocios falta mucho mas entendimiento y accién para hacer de los datos un insumo
para la toma de decisiones.

¢Cuales areas de su empresa utilizan el andlisis de datos para la toma de decisiones?
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En estas mismas areas (ventas, servicio al cliente y mercadeo) hay un uso mas definido de las tecnologias digitales. Hay
un campo muy amplio adn en recursos humanos, produccion, logistica, planificacién y gestion de calidad.

¢En cuales areas se aplican tecnologias digitales actualmente?
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La migracion de datos hacia la nube no es una prioridad. Las aplicaciones de ERP y CRM en la nube no son tan

relevantes como el correo electrénico y el almacenamiento de documentos.

¢Utiliza la empresa aplicaciones en la nube para algunas de las siguientes opciones?
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Al considerar una Estrategia Digital como una orientacion estratégica de los negocios, solo en las actividades de
tecnologia, ensefianza y comercio hay un trabajo con avance parcial. La parte positiva de esta valoracién es que,
aunqgue ese trabajo no haya comenzado, en las actividades tecnoldgicas, de comercio, financieras y de seguros no se
considera que este deba ser un tema ausente en la agenda de planeamiento estratégico.

¢Cual es el plazo de implementacién de una estrategia digital en su empresa?
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Una limitacion adicional para un mayor desarrollo de las empresas en la era digital esta en la disponibilidad de
recursos o la definicidon de una asignacion presupuestaria a este tipo de inversiones y proyectos.

¢Cuales son las principales limitaciones de su empresa para poder aprovechar las tecnologias digitales?
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Sin embargo, si hay conciencia y temor del rezago que el negocio que dirigen puede tener respecto a las empresas con
las cudles compiten. Solo en la actividad tecnoldgica hay mas confianza de lo que se esta haciendo en desarrollo digital
respecto a la competencia.
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