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Experiencias notables de digitalizacion de las
organizaciones empresariales en América Latina

Nota Técnica: Nicaragua

Sofia - Asistente virtual

Esta Nota Técnica forma parte de la coleccién de experiencias notables en digitalizacién de

las organizaciones empresariales (OOEE) de América Latina, las cuales fueron identificadas

en el proceso de investigacion realizado por la Oficina de Actividades con Empleadores de la
OIT (ACT/EMP) para el desarrollo del Informe Regional 2022 “;D6nde estdn las organizaciones
empresariales en el viaje hacia la digitalizacion? Una mirada a América Latina”. Estas
experiencias notables tienen la intencién de inspirar a otras OOEE en su transicién hacia la
digitalizacion. Se agradece al programa de Cooperacién Sur-Sur y Triangular (CSSyT) de la OIT
por su apoyo para la elaboracién de este documento, el cual servird como base para un ejercicio
de intercambio de conocimientos entre las organizaciones empresariales de América Latina.

» ¢ Qué es la Cooperacién Sur-Sur y Triangular? > Resumen

La Cooperacion Sur-Sury Triangular (CSSyT) se puede  El Instituto Nicaragiiense de Desarrollo (INDE)
definir como la colaboracién entre dos o més paises en €s una organizacién que promueve y defiende la
desarrollo, que con frecuencia gozan del apoyo de socios  importancia econémica y social de la empresa pri-
tradicionales, quiados por principios de solidaridad y de vada. Con 57 afios de experiencia, la institucion
incondicionalidad, cuyo objetivo es poner en practicamo-  tiene una alta credibilidad y larga trayectoria, con-
delos de desarrolloincluyentes y distributivos regidos por  formada por empresarios y profesionales que im-
lademanda. La CSSyT es un complemento de la coopera- ~ pulsan iniciativas innovadoras y responsables para
cién Norte-Sur en acciones concertadas para promover ~contribuir al desarrollo local y nacional. En junio del
oportunidades de desarrollo. Como se reflej6 en el Pro- 2022, el INDE lanz6 a su asistente virtual (chat bot),
grama para el Desarrollo Sostenible de 2030, laCSSyTse el cual fue bautizada como Sofia.
ha convertido en una modalidad importante de la coope-
racién internacional para el desarrollo y una herramienta
esencial para el sistema de las Naciones Unidas.
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EXPERIENCIAS NOTABLES: NICARAGUA

» ¢ Qué servicios ofrece?

El servicio principal de “Sofia” es proporcionar in-
formacién de forma automatizada y sencilla. Dentro
del mend principal se presenta al usuario la posibili-
dad de acceder a asesoria gratuita sobre:

1. Registros ciudadanos.

2. Emprendimiento y formalizacién de empresas.

3. Créditos educativos.

4. Préstamos del Fondo del Instituto Nicaragiiense
de Desarrollo (FINDE).

Cada uno de estos acépites contiene un submend
mas detallado. Por ejemplo, el nimero 2 referente a
“emprendimiento y formalizacién de empresas” in-
cluye opciones de registro de marca, licencia y re-
gistro sanitario, e informacion del régimen fiscal. El
servicio que ofrece Sofia también permite al usuario
conectar con un asesor de la organizacion.

» ¢Como se accede?

El usuario interesado empieza una conversacién
con el namero del asistente virtual o accede desde
las redes sociales del INDE. La conversacion inicia
con un mensaje que activa un menua de servicios. El
asistente se encuentra disponible en WhatsApp, Fa-
cebook, Instagram y muy pronto en la pagina web
de INDE.

» ¢ Por qué este proyecto?

“La pandemia nos hizo reflexionar. El mundo ha
cambiado a lo digital, en la forma de comunicarse
y relacionarse con clientes o grupos beneficiarios,
quienes demandan que sea cada vez mas rapido y
sencillo” - INDE.

» {Como fue su desarrollo?

Un aliado clave fue la Red Centroamericana y del
Caribe de Microfinanzas quién apoy6 la creacién
del asistente virtual, mientras que el INDE elaboré
el contenido. Aunque el INDE afirma que no tuvo
grandes obstaculos con implementar esta herra-
mienta digital, si resaltan el desafio que fue adaptar
el contenido de sus asesorias empresariales a con-
versaciones automatizadas y sencillas, y la impor-
tancia de una actitud resiliente al cambio que deje
atras la manera tradicional de hacer las cosas.

» ¢Qué impacto ha tenido?

Desde su lanzamiento el 22 de junio de 2022, en
las primeras tres semanas recibieron 10,213 men-
sajes de 454 nuevos contactos. Estos contactos
han sido tanto miembros asociados como no aso-
ciados que encuentran el asistente virtual como
una forma eficiente de acceder a los servicios del
INDE. El asistente con su lenguaje y uso sencillo les
ha permitido reducir la brecha digital con clientes,
generar oportunidades para acercarse a potencia-
les miembros, eliminar tareas repetitivas a funcio-
narios de la organizacién, y ofrecer un servicio 24
horas, los 7 dias de la semana.

“Nuestro principal consejo a las
demds cAmaras empresariales es que
apuesten por la innovacién de sus
servicios, como dice un dicho, hay que
tener un ojo en el camino y otro en el
horizonte”- INDE.



