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Coderhub es una organizaciéon fundada en 2017 y con base en Santiago de Chile, que se
desempena en el campo GovTech, especializada en el desarrollo de software y aplicaciones
a medida para el sector piublico. GovTech se refiere al uso de tecnologias avanzadas para
mejorar la eficiencia, transparencia y accesibilidad de los servicios publicos.

El problema central identificado en este proyecto es la necesidad de las organizaciones del
sector publico de adaptarse a la nueva Ley N.© 21.643, conocida como “Ley Karin”, que esta-
blece normas para prevenir, investigar y sancionar el acoso laboral, sexual y la violencia en el
trabajo. Este proyecto involucra a diversos actores clave, incluyendo expertos en tecnologia,
representantes del sector ptublico, y potenciales usuarios finales del agente virtual.

Para el desarrollo del proyecto, se aplicé la metodologia Design Thinking, que consta de
cinco etapas: empatizar, definir, idear, prototipar y validar. Esta metodologia permitié una
comprension profunda de las necesidades y desafios de los usuarios finales, facilitando el
disefio y desarrollo de un agente virtual conversacional que aborda problematicas reales y
relevantes en el contexto de la Ley Karin.

Se definieron y lograron parcialmente objetivos especificos, como identificar las necesi-
dades del sector puiblico, definir las caracteristicas del producto, recopilar y preparar datos
necesarios, y desarrollar un MVP (este tltimo se encuentra atn en desarrollo). Se realizaron
actividades de investigacion de usuarios, creacion de prototipos y se busca realizar pruebas de
validacion para asegurar la eficacia del agente virtual en guiar correctamente tanto a victimas
de acoso laboral, como los procesos de denuncia e investigaciéon dentro de las organizaciones.

El agente virtual conversacional propuesto tiene un impacto significativo en varios niveles,
especialmente en el cumplimiento de la Ley Karin. Ofrece apoyo confidencial a las victimas de
acoso laboral, facilitando la presentacion segura de denuncias y proporcionando orientacién
efectiva durante todo el proceso de investigacién. Este agente no solo ayuda a las organiza-
ciones a cumplir con las nuevas normativas legales, sino que también mejora sus politicas
internas de prevencién y manejo de acoso y violencia laboral. Ademas, al automatizar estos
procesos, el agente facilita la transformacion digital dentro de las organizaciones, fortalecien-
do sus politicas internas y asegurando un entorno laboral mas seguro y respetuoso.

En conclusion, este proyecto impulsa la transformaciéon digital del sector publico chileno,
creando entornos laborales mas seguros y equitativos, apoyando, a su vez, el cumplimiento
de las normativas legales.
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Capitulo 1

Introduccion

1.1. Antecedentes generales

La Ley de Transformacién Digital del Estado, Ley N° 21.180, fue publicada en noviem-
bre de 2019 y entr6 en vigor el 9 de junio de 2022 [1, 2]. La Ley modifica las bases de
los procedimientos administrativos para su transformacion y digitalizacion, impulsando que
las solicitudes digitales sean la norma y las presenciales constituyan la excepcion, apoyando-
se en el principio de interoperabilidad para una mejor integracién entre instituciones ptblicas.

Este cambio refleja una tendencia mas amplia hacia la adopcién de tecnologias de la in-
formacién y la comunicacion (TIC) en el &mbito gubernamental, conocida como GovTech o
Gobierno Tecnoldgico [3]. GovTech, es un término que se refiere al uso de tecnologias de la
informacion y la comunicacién para mejorar la eficiencia, la transparencia, la participacion
ciudadana y la prestacion de servicios en el &mbito gubernamental. También se conoce como
tecnologia gubernamental o gobierno digital. El objetivo principal de la GovTech es transfor-
mar la manera en que operan los gobiernos, adoptando soluciones tecnoldgicas innovadoras
para abordar desafios gubernamentales, mejorar la entrega de servicios publicos y promover

una mayor interaccién entre los ciudadanos y el gobierno!.

Algunos ejemplos de aplicaciones de GovTech incluyen portales gubernamentales en linea
para acceder a informacién y servicios, sistemas de gestion electronica de documentos, pla-
taformas de participacion ciudadana, aplicaciones méviles para facilitar la comunicaciéon con
el gobierno, sistemas de votacion electrénica y andlisis de datos para la toma de decisiones
basada en evidencia, entre otros.

En resumen, GovTech busca aprovechar el poder de la tecnologia para modernizar y mejo-
rar la eficiencia de las operaciones gubernamentales, asi como para promover la transparencia
y la participacion ciudadana en el proceso de toma de decisiones del gobierno.

El impacto y los beneficios del desarrollo tecnoldgico en el sector publico son significativos
y abarcan diversas areas. En primer lugar, la adopcién de tecnologia en el sector piiblico
puede mejorar la eficiencia y la efectividad de los servicios gubernamentales, permitiendo
una prestacion mas réapida y precisa de servicios a los ciudadanos. Por ejemplo, la imple-

I Para mas informacién acerca del GovTech en Latam, ir al Anexo A.
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mentacion de sistemas digitales para la gestion de documentos puede agilizar los procesos
administrativos y reducir los tiempos de espera para los ciudadanos. Ademas, el uso de tec-
nologia puede mejorar la transparencia y la rendicién de cuentas al facilitar el acceso a la
informacién publica y la participacién ciudadana en los procesos gubernamentales [4].

Sin embargo, la implementacion de tecnologia en el sector piblico también enfrenta desa-
fios y barreras importantes. Uno de los desafios mas comunes es la resistencia al cambio por
parte de los colaboradores ptublicos, que pueden estar acostumbrados a procesos y sistemas
tradicionales y sentirse amenazados por la introducciéon de nuevas tecnologias. Esta resisten-
cia puede dificultar la adopcion y el uso efectivo de la tecnologia en el sector publico.

En la misma linea, la implementaciéon de tecnologia en el sector ptblico se ve obstaculizada
por la brecha digital en las entidades gubernamentales, asi como por limitaciones financieras
y técnicas. La disparidad en el acceso y la capacidad tecnolégica entre diferentes instituciones
gubernamentales puede resultar en la exclusion de ciertos organismos del acceso a herramien-
tas digitales y servicios en linea, lo que afecta su capacidad para ofrecer servicios eficientes.
Ademas, los presupuestos restringidos y la escasez de personal capacitado dificultan atin mas

uisicion, implementacién y mantenimien istem nologi n las institucion
la adquisicié lementacié ante ento de sistemas tecnoldgicos en las instituciones
gubernamentales, lo que limita su capacidad para aprovechar plenamente los beneficios de la
tecnologia en la prestacién de servicios publicos.

Este enfoque ha democratizado el desarrollo de software al hacer que la creacién de apli-
caciones sea accesible para personas con diversos niveles de habilidades técnicas. Empren-
dedores, pequenas empresas y equipos de desarrollo agiles pueden ahora crear soluciones
personalizadas de manera rapida y eficiente, sin la necesidad de tener un profundo conoci-
miento de programacion.

1.1.1. Contexto de la organizacion

Coderhub es una organizacion lider en el campo GovTech, ubicada en Santiago de Chile.
Fundada en 2017, ha crecido hasta convertirse en un referente en el sector, ofreciendo una
amplia gama de servicios y soluciones innovadoras en desarrollo de software, consultoria tec-

nolégica y formaciéon en programacion 2.

La organizacién se especializa en el desarrollo de software y aplicaciones a medida para el
sector publico. Su enfoque se centra en:

* Soluciones innovadoras y disruptivas, que respondan a las necesidades especificas del
sector publico.

* Uso de tecnologias de tltima generacion, tales como inteligencia artificial, big data y
blockchain.

e La implementacién de la metodologias dgiles (SCRUM), que permiten un desarrollo
rapido y flexible de las soluciones.

2 Maés detalles sobre la organizacién cémo su estructura, misién y visién y capacidades tecnolégicas, en el
Anexo B.



1.1.2. Sector industrial

Coderhub se encuentra presente en el mercado GovTech chileno, que se define como el
conjunto de soluciones tecnoldgicas que buscan mejorar la eficiencia, transparencia y accesi-
bilidad de los servicios puiblicos del pais. Este mercado se encuentra en una fase de crecimiento
acelerado en Chile, impulsado por la necesidad de modernizar la gestién publica y la demanda
por parte de los ciudadanos de servicios digitales mas eficientes, potenciados a su vez por la
instauracion de la ya comentada Ley de Transformacion Digital del Estado.

1.1.2.1. Tamano del mercado

El mercado del Servicio Publico® en Chile se caracteriza por la presencia de numerosas
instituciones gubernamentales a nivel municipal, regional y nacional que gestionan una am-
plia gama de servicios y actividades. En el afio 2023, las 365 municipalidades registradas en
Chile llevaron a cabo transacciones por un valor de, aproximadamente, CLP 3,26 billones
(aproximadamente USD 3 mil millones*) y adjudicaron un total de 64.121 licitaciones [5].
Las transacciones incluyeron diversas categorias de servicios, entre las que se destacan la
construccion y mantenimiento, limpieza industrial, servicios profesionales y consultorias de
gestién empresarial, entre otros®.

En el grafico a continuacion, se muestran las categorias de servicios y los montos tranzados
en estos por las municipalidades al ano 2023.

Monto total (CLP)

Equipamientoy suministros médicos
Articulos eléctricos yde iluminacién
Articulos para estructuras, obrasy construcciones

Vehiculos y equipamiento en general

[}
©

Tecnologias de la informacién, telecomunicacionesy radiodifusién

Rubros

Servicios agricolas, pesqueros, forestalesy relacionados conla fauna

Servicios de transporte, almacenaje y correo

Servicios profesionales, administrativos y consultorias de gestion empresarial

Servicios de limpieza industrial

Servicios de construcciény mantenimiento

=}
=
1=}
5]

200

w
S
5]
IS
o
5]
o
i<}
S

600 700
Miles de millones

Montos transados

Figura 1.1: Rubros y productos méas transados en el sector
Municipalidades para el ano 2023. Fuente: ChileCompra

Tal y como se aprecia en el siguiente grafico (Figura 1.3), dentro del rubro de tecnologias

3 Conceptos relevantes utilizados en este mercado en el Anexo C

4 Precio de un délar al 18 de junio de 2024 es de 938,68 CLP, segiin el Banco Central de Chile, www.bcentr
al.cl.

5 Informacién piblica en “Datos Abiertos” en el sitio web de Chile Compra. Fuente: https://datos-abiertos.
chilecompra.cl/organismos-compradores/municipalidades.
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de la informacién, telecomunicaciones y radiodifusion, se observa una inversién en software de
CLP 40 462 millones (aproximadamente USD 43 millones), que equivale al 41 % del total de
las transacciones de este rubro. [5]. Esta cifra se desglosa en diferentes tipos de software, como
el de gestion, programas de desarrollo, software ERP (sistema de planificacién de recursos
empresariales) y contabilidad financiera, entre otros. Esta alta inversion en software indica
una necesidad creciente de soluciones tecnolégicas para la gestion eficiente de los recursos y
la optimizacién de los procesos en el sector publico®.

Sub-rubros de 'Tecnologias de la Informacién, Telecomunicacionesy
Radiodifusién'

3% 2%

»

B Equipos informaticos y accesorios

= Software

A7% ® Equipos, plataformas y accesorios de
redes multimedia, voz y datos

= Componentes para tecnologia de la
informacion, difusion o
telecomunicaciones

m Dispositivos de comunicaciones y
accesorios

Figura 1.2: Distribucién porcentual de los montos para los sub-rubros de
"Tecnologias de la Informacién, Telecomunicaciones y Radiodifusién’.
Fuente: ChileCompra

Esta cifra corresponderia solo a las transacciones realizadas por las municipalidades en
Chile. Es por esto que se considera como la base del tamano del mercado y es esperable que
este sea ain més grande.

En resumen, el mercado del Servicio Publico en Chile presenta una demanda considerable
de soluciones tecnoldgicas, especialmente en el area de software, con el objetivo de mejorar
la eficiencia, la transparencia y la calidad de los servicios prestados por las instituciones
gubernamentales. Este contexto brinda una oportunidad relevante para la implementacion
de soluciones innovadoras, como el agente virtual conversacional con Inteligencia Artificial
propuesto para el presente proyecto, con potencial de optimizar experiencia de cliente y au-
tomatizar procesos administrativos en el sector publico.

1.1.2.2. Andlisis FODA

Para poder comprender mejor el mercado del cual forma parte Coderhub, se realiza un
analisis FODA vy asi poder identificar las fortalezas, las oportunidades, las debilidades y las

6 Se adjuntan los detalles de los montos por rubro en el Anexo D.
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amenazas de la organizacién en el mercado GovTech.

Tabla 1.1: Anélisis FODA del Mercado GovTech en Chile

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
Enfoque en Crecimiento del | Tamano de la Competencia:
“no-code”: mercado empresa: Intensa, con
Facilidad de uso GovTech: Limitaciones para muchas empresas

para usuarios sin Oportunidad para | competir en ofreciendo
conocimientos expansion de proyectos grandes. | soluciones
técnicos negocios. similares.
avanzados.

Hiper- Expansion a Conocimiento Cambios
automatizacion: | nuevos de marca: Falta tecnologicos:
Combina TA, ML, mercados: de reconocimiento | Necesidad de
BPMN para crear | Potencial para in- en comparacion adaptacion rapida
soluciones ternacionalizacién | con competidores. a las nuevas
eficientes y y entrada en el tecnologias.
escalables. sector privado.

Experiencia en

Desarrollo de

Dependencia de

Recortes presu-

el sector nuevas la tecnologia puestarios:
publico: soluciones: “no-code”: Posibles impactos
Profundo Potencial para Requiere estar a negativos en la
conocimiento de innovar y la vanguardia demanda de
las necesidades satisfacer tecnologica. soluciones
del sector. necesidades GovTech.
especificas del
sector publico.
Asociaciones Regulaciones:
estratégicas: Cambiantes,

Oportunidad para
ampliar la oferta
de productos y
servicios.

pueden complicar
la operacién en el
mercado

GovTech.

En la Tabla 1.1 se observa un resumen de los puntos mas importantes obtenidos a partir
del analisis FODA del mercado GovTech en Chile. El anélisis completo y mas detallado se
puede encontrar en el Anexo E de este informe.

El andlisis revela una oportunidad significativa para la tecnologia de Coderhub en el sector
publico chileno, especialmente para la implementacién de soluciones que facilitan la trans-
formacion digital. Las fortalezas, clave de Coderhub, como sus soluciones “no-code” y la
hiperautomatizacién, complementadas por su experiencia consolidada en el sector publico,
posicionan a la empresa para ofrecer agentes virtuales conversacionales que mejoran la eficien-
cia y efectividad de la gestion gubernamental. Estas tecnologias prometen no solo simplificar
los procesos administrativos, sino también adaptarse de manera continua a las necesidades
cambiantes del sector, apoyadas por el crecimiento acelerado del mercado GovTech y la po-
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sibilidad de expansién a nuevos mercados.

A pesar de enfrentarse a desafios como una competencia intensa y la necesidad de man-
tenerse al dia con los rapidos cambios tecnolégicos, Coderhub tiene la capacidad de superar
estos obstaculos mediante la innovacién constante y la formacién de alianzas estratégicas.
Implementar estas soluciones avanzadas no solo fortaleceria la infraestructura digital del ser-
vicio publico, sino que también consolidaria la posicién de Coderhub como un actor relevante
en la promocion de la transformacion digital en Chile, optimizando la gestiéon de recursos y
procesos a través de tecnologias avanzadas y accesibles.

1.1.3. Competidores

Para lograr identificar a empresas GovTech sean catalogadas como competidoras de Co-
derhub en Chile, se definen los siguientes criterios. Primero, se considera la relevancia tecno-
logica, enfocandose en empresas especializadas en inteligencia artificial, asistentes virtuales y
plataformas “ ‘no-code”. Ademas, es necesario tener en cuenta la experiencia en el mercado,
seleccionando aquellas con presencia significativa y trabajo tanto en el sector ptublico como
en el privado. Otro criterio importante es la innovacién y adaptabilidad, buscando asi em-
presas que desarrollen funcionalidades personalizadas. Por 1ltimo, se valora la escalabilidad
y robustez de las soluciones, priorizando aquellas que puedan ofrecer plataformas escalables
y seguras.

Ademas, es posible identificar a los competidores en el mercado objetivo del proyecto.
Estos competidores son principalmente empresas que ofrecen la integracion de Asistentes
Virtuales en sus respectivas plataformas. Es importante destacar que estas empresas no se
limitan exclusivamente al sector ptublico, sino que también operan en el mercado privado.

Por lo tanto, se han identificado las siguientes empresas como competidores de Coderhub,
ya sea por su presencia en el mercado GovTech o por su oferta de servicios relacionados con
el desarrollo de agentes virtuales.

Competidores identificados en el mercado GovTech

Digitalex es una empresa especializada en servicios técnicos, informaticos y de telecomu-
nicaciones, con experiencia en atencién al cliente y diseno de sitios web adaptados a las
necesidades de sus clientes. Innk desarrolla funcionalidades interactivas y soporte en espanol,
adaptadas a las necesidades empresariales, potenciando el desarrollo de negocios a través
del trabajo colaborativo. Unibox es una plataforma enfocada en transformacion digital “no-
code” que digitaliza diversos procesos de negocio, operacionales, fiscales, financieros, etc. Por
ultimo, el Laboratorio de Gobierno es una agencia estatal bajo el Ministerio de Hacienda,
que cocrea soluciones a problemas ptublicos prioritarios, instala capacidades de innovacién en
funcionarios publicos y mide estas capacidades en las instituciones.

Empresas con presencia en el mercado del desarrollo de agentes virtuales con-
versacionales

WittyBots es una empresa enfocada en crear agentes virtuales con inteligencia artificial
para mejorar la comunicacion empresarial. Botmaker ofrece implementacion de agentes para
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proporcionar respuestas instantaneas y relevantes a los usuarios. Chatbot Chile integra bots
en paginas web para facilitar la comunicacién directa entre empresas y clientes, automati-
zando respuestas a consultas frecuentes y mejorando la eficiencia en el servicio al cliente. Por
utlimo, Databot implementa herramientas de IA conversacional integradas con la plataforma
del cliente para asistir a los usuarios.

El analisis de la competencia revela dos categorias principales en el mercado GovTech
chileno: empresas especializadas en soluciones tecnoldgicas para el sector piblico, como Di-
gitalex, Innk y Unibox, y aquellas enfocadas en el desarrollo de asistentes virtuales conver-
sacionales con IA, tales como WittyBots, Botmaker y Chatbot Chile.

Para lograr diferenciarse de estos actores, Coderhub debe integrar tecnologias avanzadas
de procesamiento de lenguaje natural (NLP) y personalizacién a través del aprendizaje auto-
matico. También es crucial fortalecer su posicionamiento generando y fortaleciendo alianzas
estratégicas y la expansion de su oferta de servicios. Aprovechando su experiencia en el sector
publico, Coderhub es capaz de ofrecer soluciones adaptadas a las necesidades del servicio pu-
blico chileno, asegurando soporte integral y capacitaciéon continua para una adopciéon efectiva
de sus productos.

1.1.4. Estado del Arte de los Agentes Virtuales Conversacionales

En los dltimos anos, los agentes virtuales conversacionales han avanzado significativamente
gracias a los progresos en inteligencia artificial (IA) y procesamiento del lenguaje natural
(NLP). Estos avances han permitido desarrollar agentes mas personalizados, éticos y capaces
de interactuar de manera multimodal, mejorando la calidad y efectividad de las interacciones
con los usuarios.

1.1.4.1. Personalizaciéon y Adaptacion

Los agentes modernos se adaptan a las necesidades individuales de los usuarios mediante
el uso de modelos avanzados que generan respuestas mas coherentes y relevantes, mejorando
la fluidez en las conversaciones y la experiencia del usuario.

1.1.4.2. Interaccién Prosocial y Etica

Se estan desarrollando agentes que promueven interacciones éticas y prosociales, evitando
sesgos y gestionando contenidos sensibles. Este enfoque garantiza que los agentes actiien de
manera responsable en contextos complejos.

1.1.4.3. Integracién Multimodal

Los agentes conversacionales estan comenzando a manejar multiples modalidades de en-
trada, como texto, voz y datos visuales, lo que permite una interaccién mas rica y cercana a
la interacciéon humana natural.

En resumen, los avances en personalizacién, ética y multimodalidad estan redefiniendo la
interaccion humano-maquina, mejorando la efectividad y relevancia de los agentes conver-
sacionales en diversas aplicaciones. Para revisar mas en detalle el estado del arte de estas
tecnologias, revisar el Anexo F.



1.1.5. Referentes en Tecnologia de Agentes Conversacionales

Plataformas lideres en la industria han emergido con avances significativos:

* GPT-4 de OpenAlI: Destacado por su capacidad de generar interacciones coherentes
y contextuales en lenguaje natural.

* Google Assistant y Google Duplex: Con enfoque en inteligencia emocional y la
capacidad de realizar llamadas telefénicas realistas.

* IBM Watson Assistant: Conocido por su integracion con sistemas empresariales y su
aplicacion en atencion al cliente y salud.

En conclusién, estos avances tecnolégicos estan redefiniendo la interaccién entre organi-
zaciones y usuarios, estableciendo nuevos estandares en la inteligencia artificial aplicada al
didlogo, lo que es clave para la competitividad en el entorno digital actual.

1.2. Descripcién del problema

Segin un estudio realizado el segundo semestre del afio 2023 y publicado en la revista
Mirada de la Facultad de Economfa y Negocios de la Universidad de Chile [6], el Indice de
Madurez en la Transformacién Digital (IMTD)” revela que el 75 % de las empresas encuesta-
das se encuentra en los niveles de “Iniciado” y “Principiante” en la dimension de Tecnologias.
Asimismo, el 68 % de las instituciones afirma haber avanzado muy poco en el desarrollo de
pasos hacia la transformacién digital de sus organizaciones.®

Este escenario pone de manifiesto un desafio significativo: “las soluciones tecnolégicas
actualmente disponibles en el mercado, tanto a nivel global como en Chile, no abordan
plenamente las necesidades especificas del servicio publico en su proceso de transformacion
digital”. En otras palabras, existe un importante gap entre el nivel actual de digitalizacion del
Estado y las capacidades/soluciones tecnoldgicas ofrecidas por las empresas. Este desajuste
subraya la necesidad de desarrollar estrategias y soluciones que realmente apunten a cerrar
esta brecha, permitiendo que las instituciones publicas alcancen los niveles de digitalizacion
necesarios para cumplir con los objetivos de la transformacion digital que se busca lograr.

Por otro lado, en la Coderhub, existe una capacidad tecnolégica importante, que permite el
desarrollo de agentes virtuales conversacionales, que hasta el momento no ha sido plenamente
aprovechada tanto interna como externamente. A pesar de haberse adjudicado una licitacién
para la implementacién de un chatbot con Inteligencia Artificial (IA) en la plataforma de un
actor del servicio publico, esta tecnologia en desarrollo se enfrenta a desafios significativos
debido a su baja prioridad dentro de la organizacion.

El potencial es evidente, sin embargo, la distribucion de esfuerzos y tareas dentro de la
empresa ha relegado su desarrollo a un segundo plano. Se requiere una dedicacién de tiem-
po y recursos para crear un producto de calidad que pueda ser comercializado y utilizado

7 Mis detalles acerca de la aplicacién del IMTD en el Anexo G
8 Encuesta de 39 preguntas realizada a 106 organizaciones piiblicas. Resultados generales del estudio en el
Anexo H



para postular a nuevas licitaciones. Ademas, la falta de conocimiento generalizado sobre la
existencia de tecnologias para el desarrollo de agentes virtuales conversacionales dentro de la
empresa, limita las oportunidades para aprovechar sus capacidades.

En resumen, la empresa enfrenta desafios debido a la baja prioridad otorgada a capacidades
tecnologicas clave. Es fundamental abordar estos problemas para capitalizar las oportunida-
des presentadas por la adjudicacion de la licitacién y posicionar a la empresa de manera mas
solida en este mercado.

1.3. Descripciéon y justificacion del proyecto

El proyecto se centra en el desarrollo de un nuevo producto que tenga como base un agente
virtual con inteligencia artificial. Este producto busca aprovechar las capacidades tecnolo-
gicas infrautilizadas en la organizacion para generar valor tanto para entidades del servicio
publico como para el uso interno de Coderhub.

La implementacion de un agente virtual conversacional representa una oportunidad estra-
tégica no solo para mejorar la eficiencia operativa y la competitividad de la organizacion en el
mercado, sino también para abordar el gap existente entre las soluciones tecnologicas actuales
y las necesidades reales del sector publico. Este proyecto tiene el potencial de desempenar
un papel crucial en la transformacién digital del Estado, al proporcionar una herramienta
que se adapta a las demandas contemporaneas de digitalizacion y automatizacién. Ademas,
al cerrar esta brecha, el agente virtual contribuird a que las instituciones piblicas puedan
cumplir con los objetivos establecidos por la Ley 21.180 y avanzar hacia niveles méas altos de
madurez digital.

La decisiéon de centrarse en este proyecto se basa en la idea de generar valor no solo
para entidades del sector publico, sino también para el uso interno de Coderhub. Ademas, el
proyecto se alinea con los objetivos estratégicos de la organizacion, que incluyen el empleo
de tecnologias emergentes para mejorar la eficacia y eficiencia de los servicios ofrecidos. En
un contexto donde la transformacion digital es cada vez mas relevante, la implementacion
de un agente virtual impulsado por Inteligencia Artificial ofrece una oportunidad tnica para
diferenciarse en el mercado. Al mismo tiempo, este proyecto responde a la necesidad critica de
adaptar soluciones tecnologicas que impulsen de manera efectiva la transformacién digital en
las instituciones publicas, permitiendo a la organizacion posicionarse como lider en innovacion
dentro de la industria.

1.4. Objetivo proyecto de titulo

El objetivo general del proyecto es “Disenar y desarrollar un agente virtual conversacional
impulsado con Inteligencia Artificial (IA) para optimizar la atencién al cliente y automatizar
procesos administrativos en el sector piblico”.

Este objetivo contempla el desarrollo de una soluciéon que pueda ser implementada también
al interior de Coderhub. Esto no solo permitiria abordar problemas internos de la organiza-
cioén, sino que también facilitaria la realizacion de pruebas de manera mucho mas precisa y
efectiva.



1.5. Objetivos especificos

Para alcanzar el objetivo del proyecto de este trabajo de titulo, se definieron los siguientes
objetivos especificos:

1. Identificar las necesidades y demandas especificas del sector ptblico para establecer las
bases esenciales del proyecto.

2. Definir las caracteristicas y funcionalidades clave del nuevo producto para satisfacer las
necesidades y expectativas de los usuarios.

3. Determinar, recopilar y preparar los datos necesarios para alimentar las bases de cono-
cimiento y asegurar un 6ptimo desempeno del nuevo agente virtual.

4. Desarrollar un producto minimo viable (MVP) del agente virtual conversacional con
Inteligencia Artificial para su implementacién y validacién en un entorno real.

1.6. Alcances del proyecto

Los alcances de la presente memoria, se limitan al diseno y desarrollo de un chatbot con
Inteligencia Artificial, que permita mejorar la atencion al cliente y automatizar procesos ad-
ministrativos en el sector piiblico. Estos alcances contemplan un MVP del chatbot inteligente
unicamente en espanol, pero se considera el desarrollo en mas idiomas a futuro, tales como
el inglés o el francés. Dado que el nuevo producto busca abordar un problema presente en el
servicio publico chileno, el proyecto se enmarca solo en este mercado.

Con respecto a los alcances estratégicos del estudiante, por un lado, se encuentra el iden-
tificar y analizar las necesidades especificas del cliente seleccionado y los usuarios finales,
asegurando que el chatbot se adapte a los requerimientos particulares del entorno publico
donde sera implementado.

El objetivo de este trabajo se limita a la creacién de un Producto Minimo Viable que
incluya las funcionalidades clave necesarias para aliviar el dolor identificado. Ademads, se
considera dentro de los alcances del estudiante la implementaciéon en solo una plataforma.
La integracion con otras plataformas como WhatsApp y redes sociales queda fuera de los
alcances de este proyecto.

Posterior al desarrollo y la implementacion del chatbot, se contempla una capacitacion
por parte del estudiante al personal de la organizacién seleccionada para el uso efectivo del
agente virtual, garantizando una adopcién exitosa de la nueva tecnologia.

Por ultimo, queda dentro de los alcances del estudiante el diseno y el desarrollo de un
MVP, pero por limitaciones de tiempo, la implementacién, comercializaciéon, mantencion y
actualizaciones, posteriores a la implementacion del nuevo producto, quedan fuera de los
alcances de este Trabajo de Titulo.
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1.7. Marco conceptual

En primer lugar, se mencionan conceptos relacionados con la ingenieria y al desarrollo de
software, y en segundo lugar se describen las posibles metodologias a utilizar para el desa-
rrollo de este proyecto.

1.7.1. Herramientas de la ingenieria

Algunos términos generales relevantes de la Ingenieria que facilitaran la comprensién del
trabajo son:

1. Procesamiento de Lenguaje Natural (NLP)

“[...]Conjunto de técnicas computacionales de andlisis y representacién de textos pro-
ducidos naturalmente por los distintos niveles de comunicacién, con el propédsito de

alcanzar una comprension similar a la humana para practicamente cualquier tipo de
tarea [...]” (Liddy, 2001).

2. Machine learning (ML)

Machine learning es una rama de la inteligencia artificial (IA) y la informatica que se
centra en el uso de datos y algoritmos para imitar la forma en la que aprenden los
seres humanos, con una mejora gradual de su precision. “El aprendizaje automatico
es el estudio de algoritmos informaticos que mejoran automaticamente a través de la
experiencia.” [7]

3. Chatbot o Agente Virtual Conversacional

La palabra “chatbot” es una combinacién de los términos en inglés “chat” (conversa-
cién) y “bot” (abreviatura de robot). Los chatbots son programas informaticos disenados
para simular y mantener conversaciones con usuarios humanos utilizando un lenguaje
natural. Estos sistemas interactivos pueden comunicarse de manera fluida, comprender
el contexto de la conversacion y proporcionar respuestas relevantes en tiempo real.

Los agentes virtuales se utilizan ampliamente en organizaciones para automatizar la
atencién y soporte al cliente. Su capacidad para interactuar de manera fluida y eficiente
con los usuarios mejora la experiencia del cliente y optimiza procesos internos. Ademas,
los chatbots pueden ser aplicados en diversas areas como asistencia personal, soporte
técnico, y muchas otras aplicaciones empresariales, facilitando la automatizacién de ta-
reas repetitivas y mejorando la eficiencia operativa.

Actualmente, Coderhub cuenta con algunas aplicaciones de esta herramienta ya desa-
rrolladas. El detalle de estas se puede encontrar en el Anexo I de este informe.

4. Aprendizaje Automatico

El aprendizaje automatico es una técnica de inteligencia artificial que permite a los
sistemas mejorar su desempeno automaticamente a través del analisis de datos y la
identificacién de patrones sin necesidad de programacion explicita. Es fundamental en
el desarrollo de agentes virtuales para optimizar su capacidad de respuesta y adaptacion
a las necesidades del usuario basandose en experiencias previas.
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5. Entrenamiento de un chatbot

El entrenamiento de un chatbot involucra mejorar su habilidad para entender y res-
ponder correctamente a las interacciones del usuario, utilizando grandes voltimenes de
datos y aplicando técnicas de aprendizaje automético y procesamiento de lenguaje na-
tural. Este proceso es continuo y se adapta basado en el feedback y nuevas interacciones
para refinar las respuestas del chatbot.

6. SQL (Structured Query Language)

Lenguaje de programaciéon estandar utilizado para la gestién y manipulacién de bases
de datos relacionales. Permite a los usuarios ejecutar operaciones como la insercion,
actualizacion, borrado y consulta de datos almacenados en bases de datos.

7. PostgreSQL

Sistema de gestion de bases de datos relacional y de cédigo abierto, conocido por su
fiabilidad y capacidades avanzadas. Soporta una amplia gama de tipos de datos y per-
mite realizar consultas complejas con SQL. Es altamente escalable, manejando grandes
volimenes de datos, ideal para aplicaciones empresariales. Su arquitectura extensible
permite a los usuarios definir tipos de datos, indices y funciones personalizados.

1.7.2. Metodologias de diseno

En esta seccién se introduce una revision de metodologias de disenio de productos, expo-
niendo las potenciales metodologias a utilizar, junto con sus pros y contras. Finalmente, se
expone el andlisis realizado que condujo a la selecciéon de la metodologia méas adecuada para
este proyecto.

Las metodologias de disefio de producto son enfoques estructurados que guian el desarrollo
de un producto desde su concepcién hasta su lanzamiento. Proporcionan un marco que ayuda
a identificar las necesidades del usuario, generar ideas, prototipar soluciones y refinar el
producto mediante iteraciones basadas en feedback.

Entre las metodologias més conocidas estan Design Thinking, Lean Startup y SCRUM,
cada una adaptada a diferentes tipos de proyectos. Design Thinking se centra en la empatia
y la creatividad; Lean Startup en la validacion rapida de hipotesis con MVP; y SCRUM en la
gestion agil a través de sprints. Estas metodologias aseguran que los productos desarrollados
sean ttiles, viables y deseables, maximizando su éxito en el mercado®.

Para este proyecto se decidié utilizar Design Thinking debido a su enfoque centrado en
el usuario y su capacidad para fomentar la innovacién. Esta metodologia permite identificar
puntos de dolor especificos y disenar soluciones que aborden problemas reales tanto para
ciudadanos como para funcionarios del sector publico. Ademas, facilita la creacion rapida de
prototipos y la validacién continua, lo que permite identificar y resolver problemas tempra-
namente, mejorando la adopcién del producto mediante desarrollos iterativos enfocados en
las necesidades del usuario[8].

La eleccién de esta metodologia, por sobre las otras, recae sobre los siguientes puntos:

* Design Thinking estd enfocado en el usuario y en comprender sus puntos de dolor y
necesidades. Esto permite generar ideas para soluciones personalizadas y relevantes,
tanto para el usuario final como para el cliente.

9 Tabla comparativa de las metodologias en Anexo J
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» Esta metodologia fomenta la ideacién de multiples soluciones a los problemas identifi-
cados. A través de un proceso colectivo, se seleccionan las ideas mas adecuadas e inno-
vadoras para abordar los desafios de manera efectiva, lo que aumenta las posibilidades
de desarrollar un producto que sea bien recibido por los usuarios.

* Su enfoque en el prototipado rapido y amplio permite iterar soluciones, probando, refi-
nando y corrigiendo errores para desarrollar un producto final altamente personalizado
y pulido.

* El enfoque iterativo y adaptable, junto con la empatia hacia el usuario, facilita la adop-
cién de la solucion final. Esto reduce las posibles fricciones al implementar la solucién,
asegurando una integracién mas fluida y efectiva.

En conclusién, la metodologia Design Thinking proporciona un marco integral que combi-
na empatia, ideacion e iteracion para desarrollar un agente virtual conversacional que resuelva
problemas reales y sea facilmente adoptado por el sector piiblico. Su énfasis en la comprensién
profunda de los usuarios y la validacién temprana lo diferencia de otras metodologias agiles,
haciéndolo ideal para el desarrollo de un chatbot innovador y centrado en el usuario.

1.7.3. Design Thinking

La metodologia Design Thinking reconoce las siguientes 5 etapas, como los pilares funda-
mentales para el diseno de cualquier solucion.

(E —
= —V
Empatizar Definir Idear Prototipar Probar

Figura 1.3: Etapas metodologia Design Thinking.

1. Empatizar

En esta primera fase, el equipo se enfoca en comprender profundamente a los usuarios
finales del producto o servicio. Esto implica realizar investigaciones, entrevistas y ob-
servaciones para desarrollar empatia con los usuarios, entender sus necesidades, deseos,
motivaciones y desafios. El objetivo es obtener una comprension profunda de las expe-
riencias y perspectivas de los usuarios para informar el disefio del producto o servicio.

2. Definir

Para la fase de definicion, se analizan los datos recopilados para identificar patrones,
insights y oportunidades. Se define el problema o desafio a abordar y establece los
objetivos del proyecto.

3. Idear
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En esta etapa, se genera una amplia gama de ideas creativas y soluciones potenciales
para abordar el problema definido. Se fomenta la creatividad y la generacion de ideas
fuera de lo convencional.

4. Prototipado

Una vez que se han seleccionado las ideas mas prometedoras, se traducen en prototipos

tangibles, o MVP, y de bajo costo. Estos prototipos pueden variar desde bocetos simples

hasta modelos fisicos o simulaciones interactivas. El proposito de esta fase es explorar

rapidamente diferentes enfoques y soluciones, obtener retroalimentacion temprana de los

usuarios y refinar las ideas antes de invertir recursos significativos en su implementacion.
5. Prueba o Validacion

En la fase final del proceso, se prueban los prototipos con los usuarios finales para evaluar
su efectividad y recopilar comentarios. Se realizan pruebas iterativas y se recopilan datos
cualitativos y cuantitativos sobre la experiencia del usuario, la usabilidad y la eficacia
de la solucion propuesta. Estos insights se utilizan para refinar y mejorar los prototipos,
y se retroalimentan en las fases anteriores del proceso si es necesario.

1.8. Metodologia

A continuacion se observa el objetivo de cada una de las fases y las actividades/herra-
mientas a utilizar para alcanzar estos, aplicados directamente en este proyecto.

1.8.1. Empatizar
Objetivos

* Identificar y comprender profundamente las necesidades, deseos y comportamientos del
usuario.

* Definir el arquetipo de usuario al que se va a dirigir el proyecto.
Actividades

* Investigacion de Usuarios: Realizar entrevistas en profundidad, observaciones y focus
groups para recopilar informacién sobre los usuarios.

— Rol del estudiante: Conduccién de entrevistas y focus group.

— Participantes: Actores del sector ptblico como alcaldes. Se busca mantener al menos
10 entrevistas/conversaciones.

* Mapa de Empatia: Crear mapas de empatia para visualizar lo que los usuarios piensan,
sienten, dicen y hacen.

— Producto Esperado: Crear mapa en conjunto con el equipo utilizando el software
“Miro”, basandose en la informacién recopilada.
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1.8.2. Definir
Objetivos
* Organizar y sintetizar la informacién recopilada durante la fase de Empatizar.
* Identificar dreas de oportunidad y formular el reto de diseno.
Actividades

* Clusterizaciéon: Volcar la informacion recopilada en post-its y agruparlos segin su
contenido.

— Rol del estudiante: Organizar y agrupar la informacién.

* Analisis de Informacién: Identificar patrones y temas recurrentes en la informacion
recopilada.

— Tareas: Analizar datos y formular insights.

* Definicién de problemas/oportunidades: Para cada grupo de informacion, formular
una frase que describa de manera clara los problemas identificados.

— Producto Esperado: Problemas u oportunidades detectadas, claramente definidas y
desarrolladas.

1.8.3. Idear
Objetivos
* Generar el mayor nimero posible de ideas que respondan al reto planteado.
* Fomentar la creatividad y el pensamiento divergente.
Actividades

* Lluvia de Ideas (Brainstorming): Realizar sesiones de lluvia de ideas para generar
una amplia gama de soluciones.

— Rol del estudiante: Participar de sesiones de lluvia de ideas.
— Participantes: Estudiante en conjunto con todo el equipo.

— Resultado Esperado: Listado de ideas generadas. Se busca generar al rededor de 5
ideas innovadoras.

1.8.4. Prototipo
Objetivos
» Tangibilizar las ideas generadas en la fase de ideacion.

* Crear prototipos que puedan ser evaluados y validados por los usuarios.

Actividades
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* Prototipos de Baja Fidelidad: Crear bocetos, maquetas fisicas o storyboards para
evaluar la viabilidad de las ideas.

— Rol del estudiante: Realizar bocetos y maquetas digitales estilo wireframes.
— Participantes: Estudiante en conjunto con el equipo de desarrollo.

— Resultado Esperado: Prototipos iniciales de baja fidelidad que permitan observar la
propuesta de valor definida.

* Iteracion Rapida: Realizar iteraciones rapidas de prototipos para refinar las ideas
basandose en el feedback recibido.

— Rol del estudiante: Identificar oportunidades de mejora a partir del prototipo para
su iteracion.

— Resultado Esperado: Prototipos de mayor fidelidad que ofrezca una mejor experien-
cia de cara al potencial usuario.

1.8.5. Prueba o validacion
Objetivos
* Obtener feedback del usuario sobre el prototipo de la solucion.
* Identificar areas de mejora y realizar ajustes necesarios.
Actividades
* Pruebas de Usuario: Realizar pruebas con usuarios para evaluar el prototipo.

— Participantes: Usuarios finales.

— Método: Sesiones de prueba estructuradas, individuales y grupales. Se utilizan pre-
guntas especificas sobre usabilidad y funcionalidad.

— Resultado Esperado: Informes de pruebas de usuario y feedback.

* Anadlisis de Feedback: Recopilar y analizar el feedback recibido para identificar me-
joras y realizar ajustes en el diseno.

— Rol del Estudiante: Recoleccion y consolidacién del feedback. Priorizacién de los
puntos a mejorar.

— Resultado Esperado: Informe de anélisis de feedback y recomendaciones de mejora.

 Iteracion: Iteracién del prototipo basdndose en el feedback entregado por los usuarios.

Estas cinco fases del Design Thinking son iterativas y no lineales, lo que significa que
el equipo puede volver atras y adelante entre las fases segiin sea necesario para iterar y
mejorar continuamente el disefio del producto o servicio. El enfoque centrado en el usuario y
la experimentacion rapida son caracteristicas clave de esta metodologia.
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Capitulo 2

Desarrollo

En el siguiente capitulo se expone el desarrollo del proyecto de titulo siguiendo las etapas
de la metodologia propuesta, Design Thinking, detalladas anteriormente. Se analizaran las
actividades realizadas, los resultados obtenidos y las decisiones tomadas para cada etapa.

Antes de iniciar la etapa de Empatizar, en conjunto con el equipo, se identificé la necesi-
dad de enfocar el desarrollo del proyecto en la Ley N.? 21.643 o Ley “Modifica el cédigo del
trabajo y otros cuerpos legales, en materia de prevencion, investigacion y sancion del acoso
laboral, sexual o de violencia en el trabajo” 1°. Esta ley, promulgada el 14 de enero de 2024
y en vigor a partir del 1 de agosto del mismo ano, tiene como objetivo prevenir, investigar y
sancionar el acoso laboral, sexual, y la violencia en el trabajo.

La Ley N.° 21.643, también conocida como “Ley Karin”, exige que todas las organizacio-
nes deban fomentar cambios culturales internos hacia un espacio libre de acoso y violencia,
implementando protocolos y contando con un canal de denuncias laborales, lo que genera
una oportunidad clave para el desarrollo de un producto que asista tanto a las organizacio-
nes en los procesos en caso de denuncias, como a los funcionarios que puedan enfrentarse a
situaciones de acoso laboral [10].

Mediante conversaciones con clientes de Coderhub y otros actores clave, se constatd que
la implementacion de la Ley Karin supone un desafio considerable para numerosas organi-
zaciones, no solo en lo referente al cumplimiento normativo, sino también en cuanto a la
adaptacion cultural y operativa requerida para su correcta aplicacion. Con el plazo para su
entrada en vigencia cada vez mas cercano, y por ende un alto nivel de urgencia, este recono-
cimiento preliminar de la Ley Karin como una prioridad permitié enfocar las actividades de
investigacion y desarrollo en un objetivo claro, alineado con las necesidades del mercado.

2.1. Empatizar

La etapa de Empatizar en el proceso de desarrollo de este trabajo de titulo se centrd
en comprender profundamente las necesidades, desafios y preocupaciones de los usuarios y
stakeholders involucrados en la implementacion de la Ley Karin y la gestiéon de denuncias
en el entorno laboral. A través de entrevistas, observaciones y analisis de contexto, se busca

10M4s detalles acerca de esta ley en el sitio web de la “Biblioteca del Congreso Nacional de Chile”.[9)]
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identificar las expectativas y problematicas que enfrentan las organizaciones en su transicién
hacia un entorno laboral més seguro y respetuoso. Esta fase fue crucial para garantizar que
las soluciones propuestas no solo aborden los requisitos legales, sino que también sean eficaces
y efectivas desde la perspectiva del usuario final.

2.1.1. Eventos GovTech

La Asociacion de Municipalidades de Chile (AMUCH) es una entidad clave en el pano-
rama municipal chileno, dedicada a fortalecer y apoyar la gestion de las municipalidades a
través de la colaboracion, la formacion y el intercambio de buenas practicas. En este contex-
to, AMUCH organizé el Encuentro Nacional “Alcaldes por un Chile Seguro” del 10 al 12 de
abril en el Centro Cultural de Lo Barnechea, reuniendo a 60 lideres comunales para abordar
probleméticas actuales como la seguridad piblica, gestién de crisis y gobernanza local'l.

Por otro lado, en el Hub de Providencia, se da lugar al seminario GovTech organizado
por Entel'?. Este seminario se define como un evento disefiado para explorar y promover la
integracién de tecnologias avanzadas y metodologias innovadoras en el sector publico, con
especial énfasis en la inteligencia artificial y su aplicacién responsable[11]. La asistencia a este
seminario tiene como finalidad presentar a 3 potenciales clientes de Coderhub asignados por
la organizacion del evento, el agente virtual legal de Coderhub. Para esta instancia fue crucial
la elaboracién de una presentacion y un pitch por parte del estudiante, para mostrar a Sernac
(Servicio Nacional del Consumidor), a la Municipalidad de lo Barnechea y al Ministerio de
Transporte los beneficios de adquirir los servicios de Coderhub.

Para impulsar las iniciativas de didlogo con agentes del servicio publico, el estudiante
participé de ambos eventos. Tanto el encuentro de AMUCH como el Seminario GovTech
permitieron conocer de primera mano los sentimientos de estos actores, pero principalmente
sus dolores. A partir de la informacién recolectada, se confirmé que el usuario final para
el producto a desarrollar serian los ciudadanos, teniendo como clientes a organizaciones del
servicio publico, principalmente municipalidades y ministerios.

2.1.2. Entrevistas

En el marco de este proyecto, se realizaron entrevistas con diversos actores clave para
comprender a fondo los desafios y necesidades asociados con la implementacion de la Ley
Karin y la gestion de denuncias en el entorno laboral.

Estas entrevistas incluyeron conversaciones con el jefe de TT de la Biblioteca del Congre-
so Nacional, quien compartio la perspectiva del sector publico sobre la falta de protocolos
adecuados y la necesidad de soluciones uniformes y transversales. También se entrevisto a
representantes de MTS, empresa del sector privado, quienes destacaron los retos en la adap-
tacion a la Ley Karin, desde la implementacion de protocolos hasta la sensibilizacion de los
empleados.

1 Detalles del encuentro AMUCH en el siguiente enlace
12 M4s detalle acerca de este seminario en el siguiente enlace
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Ademas, se llevaron a cabo entrevistas con docentes del area de innovacién de institucio-
nes de educacion superior, como la Universidad de los Andes, para explorar como las nuevas
tecnologias pueden apoyar a las organizaciones en el cumplimiento de esta normativa. Estas
entrevistas permitieron reunir una visiéon amplia y diversa, que ha sido fundamental para
orientar el desarrollo de soluciones tecnolégicas adaptadas a las realidades y necesidades de
diferentes sectores.

2.1.3. Sintesis de hallazgos

Para alcanzar el objetivo de esta etapa, su desarrollo se apoya en la creacién y desarrollo
de un mapa de empatia, una herramienta fundamental para lograr una comprensiéon profun-
da de los usuarios a los que se dirigira la solucién. Esta herramienta permite explorar de
manera exhaustiva los pensamientos, sentimientos, comportamientos y percepciones de los
usuarios en su entorno laboral. A través de entrevistas, asistir a eventos y observaciones, se
recopila informacién valiosa que luego es organizada y analizada detalladamente. Al definir
un arquetipo de usuario claro mediante el uso del mapa de empatia, es posible detectar areas
de oportunidad y desarrollar un producto que responda a las necesidades de los usuarios en
el sector publico.
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Figura 2.1: Mapa de empatia desarrollado por el equipo utilizando la

Tras las conversaciones mantenidas en ambos eventos, y los insights obtenidos de las en-

herramienta Miro.
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trevistas, cuyos objetivos eran entender mas en detalle las necesidades, dolores y deseos de
los actores del servicio publico, el equipo se reunié para desarrollar un mapa de empatia. Este
ejercicio permitio consolidar todos los conocimientos y percepciones obtenidos, plasméandolos
en un solo lugar para facilitar su analisis y aplicacién. La imagen anterior muestra el resul-
tado de dicho trabajo!®.

A partir del analisis realizado se llegd a las siguientes conclusiones:

1. Falta de protocolos y atrasos en la implementaciéon

* Muchas organizaciones, especialmente en el sector ptublico, ain no han implemen-
tado los procedimientos necesarios para gestionar denuncias de acoso y violencia
laboral, lo que provoca retrasos significativos en el cumplimiento de la ley y expone
a las instituciones a riesgos legales.

* La falta de protocolos adecuados dificulta la creacién de un entorno laboral seguro
y respetuoso.

* Por parte de la Biblioteca del Congreso Nacional, ain no se han definido de ma-
nera clara los protocolos que deben regir a las organizaciones. Esto no implica que
no deban implementarse protocolos, sino que todavia no existe una unica forma
establecida para hacerlo.

2. Desafios culturales y sensibilizacion

* Existe una resistencia cultural a la Ley Karin, especialmente entre empleados con
mayor antigiiedad, quienes ven la normativa como restrictiva e innecesaria.

* Superar esta barrera requiere campaiias de sensibilizacion y formacién dirigidas a
todos los niveles de la organizacion.

* Es crucial que estas campanas se enfoquen en lideres y personal clave para facilitar
la aceptacion de la ley y garantizar su aplicacién efectiva.

3. Desconfianza en los sistemas actuales y la importancia de un canal de de-
nuncias seguro y eficiente

* Existe una necesidad de desarrollar una soluciéon tecnologica unificada y confiable
que pueda ser adoptada transversalmente por las organizaciones, garantizando un
enfoque coherente e imparcial en la gestion de denuncias.

» Asegurar la confidencialidad e integridad en la gestion de denuncias es esencial para
restaurar la confianza, especialmente en situaciones donde la Ley Karin permite que
las denuncias se realicen oralmente ante un encargado, lo que podria intimidar a las
victimas.

* Es fundamental disponer de un canal de denuncias que sea seguro, confidencial y
accesible para todos los empleados, y que esté respaldado por una correcta automa-
tizacion.

13 Mapa de empatia desarrollado en Miro en el siguiente enlace.
M Informacién obtenida a partir de entrevista con jefe de TI de la BCN.
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* La implementacién de canales adicionales gestionados por terceros, como Resguarda,
puede reforzar la confianza en el sistema y garantizar que las denuncias se manejen
de manera justa y eficiente, educando ademaés a los empleados sobre su uso.

4. Desafios en la gestion de denuncias

» La gestion de denuncias presenta retos logisticos significativos, como la necesidad de
garantizar la separacién fisica entre la victima y el acusado, durante la investigacion.

* Ademas, es fundamental que las personas encargadas de gestionar las denuncias es-
tén debidamente capacitadas y actien de manera imparcial, asegurando un proceso
justo y transparente.

* Es sumamente relevante tener en consideracion la posibilidad de que se realicen
denuncias falsas, lo que podria resultar en repercusiones para el denunciante, en
caso de no comprobarse la veracidad de la denuncia.

5. Falta de recursos y conocimiento

* Las organizaciones publicas a menudo carecen de los recursos necesarios y la capa-
citacion adecuada para adoptar nuevas tecnologias.

 Este déficit sugiere que cualquier solucién tecnoldgica, como un agente virtual con-
versacional, deberia incluir médulos de capacitacion y soporte continuo para facilitar
la transicion y asegurar el uso efectivo de la herramienta.

Los insights consolidados a partir de las conversaciones y entrevistas subrayan la impor-
tancia de desarrollar soluciones tecnologicas que aborden de manera integral los desafios
asociados con la implementacion de la Ley Karin y la gestion de denuncias en las organiza-
ciones. La falta de protocolos uniformes, la desconfianza en los sistemas actuales y los desafios
culturales y logisticos identificados ponen de manifiesto la necesidad de un producto que no
solo cumpla con las exigencias legales, sino que también sea adaptable, eficiente y capaz de
promover un entorno laboral més seguro y respetuoso.

2.2. Definir

La etapa de Definir en el proceso de Design Thinking tiene como objetivo central sintetizar
los insights y descubrimientos obtenidos durante la fase de Empatizar, con el fin de identificar
y articular claramente los problemas y desafios especificos que el proyecto deberd abordar.

2.2.1. Identificacion de problemas clave

Basandose en los hallazgos de la fase anterior, se definieron los siguientes problemas clave
que podrian abordarse:

1. Falta de protocolos eficientes para la gestion de denuncias de acoso y violencia
laboral: La ausencia de protocolos claros y uniformes en la gestiéon de denuncias de
acoso y violencia laboral es un desafio critico. Muchas organizaciones, especialmente en
el sector publico, no han implementado los procedimientos adecuados, lo que genera
riesgos legales y dificulta la creaciéon de un entorno laboral seguro.
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2. Resistencia cultural a la implementaciéon de la Ley Karin: La resistencia de
los empleados, particularmente aquellos con mayor antigiiedad, hacia la Ley Karin, re-
presenta un obstaculo significativo. Es necesario disenar estrategias que promuevan la
sensibilizacion y el cambio cultural dentro de las organizaciones para facilitar la acepta-
cion y aplicacion de la ley.

3. Desconfianza en los sistemas actuales de denuncias: Existe una desconfianza
generalizada en los sistemas actuales de gestion de denuncias, debido a la inconsisten-
cia en los protocolos y la falta de confidencialidad. Es crucial desarrollar una soluciéon
tecnoldgica unificada que sea confiable y que inspire confianza entre los usuarios.

4. Necesidad de educacién y capacitaciéon continua: La falta de recursos y conoci-
mientos técnicos en las organizaciones ptublicas para adoptar nuevas tecnologias subraya
la necesidad de incluir modulos de capacitacion continua. Esto garantizard que los em-
pleados estén equipados para utilizar eficazmente las nuevas herramientas tecnologicas.

2.2.2. Declaracion del problema

Con base en los problemas identificados, se formul6 la siguiente definicién del problema
para guiar el desarrollo del proyecto: “Las organizaciones del sector ptblico enfrentan desafios
significativos en su adaptacion a las exigencias de la Ley Karin, particularmente en lo que
respecta a la implementacion de protocolos uniformes, la resistencia cultural, construccion
de confianza en los sistemas de denuncias y necesidad de capacitacion continua.”

Para abordar estos desafios, es necesario desarrollar una solucién tecnologica unificada que
facilite la adaptacién organizacional, promoviendo la transparencia, eficiencia y satisfaccién
del usuario, y asegurando un entorno laboral seguro y respetuoso que cumpla con los requisitos
de la ley.

2.3. Idear

Basado en los hallazgos y definiciones establecidos en la etapa anterior, el equipo comenzé
a explorar posibles soluciones que agreguen valor y aborden los problemas identificados. Para
ello, se llevaron a cabo varias sesiones de brainstorming, donde se gener6é una amplia gama
de ideas, permitiendo iterar y seleccionar las mejores opciones para desarrollar una solucion
integral. De este proceso, surgieron dos potenciales soluciones para abordar el desafio.

La primera propuesta es un agente virtual inteligente para gestionar denuncias de acoso
laboral, sexual y violencia dentro de las organizaciones, proporcionando acompanamiento,
asesoria y manejo de casos. Este agente ofrece soporte e informacién conforme a la Ley Ka-
rin, orientando a las victimas y garantizando la confidencialidad de sus denuncias. Ademas,
utiliza inteligencia artificial para evaluar y priorizar casos automaticamente, considerando
miultiples variables y contextos.

El agente aprenderia de manera continua de cada caso (mediante aprendizaje reforzado)
y de la legislacién misma, mejorando su precision y capacidad de respuesta. También emplea
analisis semantico para asegurar una comunicacion calida y empatica, y sus decisiones son
explicables, manteniendo la confianza y objetividad en el sistema. Finalmente, se contempla
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que el agente sea capaz de tomar acciones cuando sea necesario, como elevar un caso a un
investigador asignado a través del envio automatizado de un correo electrénico.

La segunda solucién analizada en conjunto con el equipo consiste en desarrollar un siste-
ma capaz de monitorear las interacciones dentro de una organizacion. Esto podria realizarse
mediante el uso de camaras en los espacios de trabajo, monitoreando las conversaciones a
través del correo institucional y otros medios de comunicacion preferidos por la organizacion
(Slack, WhatsApp, etc.), asi como organizando reuniones o conversatorios peridédicos con to-

do el personal.

Sin embargo, esta propuesta presenta un inconveniente significativo: el monitoreo cons-
tante del comportamiento de los colaboradores va en contra de su privacidad, lo que, a pesar
de que en algunos casos podria ser 1til, descarta la viabilidad de esta solucion.

A continuacién se adjunta una tabla para comparar las dos posibles soluciones expuestas
anteriormente. Esta permite analizar cada opcién respecto a multiples aristas, asignandose
valores entre Alto, Moderado o Bajo, segin la magnitud en la que se aborda la variable.

Tabla 2.1: Comparacién entre Agente Virtual Inteligente y Sistema de

de transparencia.

Monitoreo
Variable Agente Virtual Inteligente Sistema de Monitoreo
. Alta: Garantiza confidencialidad Baja: Mom'tore‘o constante puede
Privacidad . violar la privacidad de los
de las denuncias.
empleados.
.. Alto: Alineado con la Ley Karin, | Medio: Puede tener problemas

Cumplimiento .. :

Legal cumple con requisitos legales y legales relacionados con la

privacidad y el consentimiento.

Capacidad de

Alta: Utiliza TA para evaluar y
priorizar automaticamente, con

Baja: Respuesta reactiva basada
en monitoreo en lugar de

escalar y adaptar.

R t . . . ., .
espuesta decisiones explicables. intervencion proactiva.
Alta: P i t . .
& , roporcu/ma SOPOTLe ¥ Media: Dependiente de la
e asesoria a través de una interfaz . .
Usabilidad . . s infraestructura existente y puede
amigable, accesible por multiples . .
ser intrusivo para los empleados.
canales.
Media: Limi 1
Alta: Mejora continua mediante edla. imitada POt
. . (o capacidad de monitoreo y puede
Eficacia aprendizaje automatico y
e . no captar el contexto completo
analisis semantico. . .
de las interacciones.
., . . Baja: Probl ot
Alta: Implementacion practica té?:ﬁcosroal,)l ;IIZSS fotlcocshgcul tad
Viabilidad como MVP, con posibilidad de ’ Y

para cumplir con normativas de
privacidad.

La comparativa de soluciones indica que el “Agente virtual como guia y acompanamiento”
es la opcion mas viable y efectiva. Este enfoque obtuvo la mayor cantidad de calificaciones
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“Altas” en comparacion con la otra solucion, asegurando un apoyo robusto y no invasivo para
la gestién de casos de acoso de manera eficiente y respetuosa. La otra opcién presenta desa-
fios significativos, lo que reafirma la eleccién del agente virtual como guia y acompanamiento
como la mejor estrategia.

Una vez definido el camino a seguir para desarrollar la solucién al problema identificado,
es esencial especificar claramente las funcionalidades clave que el producto final debe incor-
porar. Estas funcionalidades estan disenadas para abordar de manera efectiva los desafios
identificados durante la etapa de Empatizar y seran ajustadas y mejoradas a través de ite-
raciones basadas en el feedback de los usuarios. Las principales funcionalidades propuestas
son:

1. Acompanamiento y asesoria inicial

Para abordar la falta de recursos y conocimientos en las organizaciones publicas, el agen-
te virtual debe proporcionar informacion detallada sobre los derechos y procedimientos
establecidos por la Ley Karin, guiando a los usuarios en los primeros pasos del proceso
de denuncia. Esta funcionalidad es crucial para que las victimas comprendan sus dere-
chos y se sientan acompanadas desde el primer momento, facilitando la adaptacion a la
nueva normativa.

2. Recepcion y gestion de denuncias

Dada la necesidad de un canal de denuncias seguro y eficiente, el agente debe permitir la
presentacion de denuncias confidenciales a través de un canal electrénico o plataforma
online, registrando las denuncias de manera detallada y estructurada. Esto asegura que
todas las denuncias se manejen de manera ordenada y segura, protegiendo la privacidad
de los usuarios y construyendo confianza en el sistema.

3. Evaluacién y priorizacién automatica

Para mejorar la eficiencia y la transparencia en la gestion de casos, el sistema debe
utilizar inteligencia artificial para evaluar y priorizar las denuncias en funcién de su
urgencia y gravedad. Es esencial que el sistema considere multiples variables y contextos
para una evaluacién precisa, garantizando que los casos més criticos reciban atencién
inmediata y evitando la sensacién de impunidad.

4. Notificacién a investigador (actuacion)

Para asegurar que las denuncias se gestionen de manera eficiente, el agente debe enviar
notificaciones automaticas a los encargados de abordar las incidencias, levantando el
caso a un investigador mediante el envio de un correo electréonico. Esta funcionalidad
agiliza la respuesta organizacional, asegurando que los responsables adecuados actiien
rapidamente.

5. Conformidad legal y confidencialidad

En respuesta a la desconfianza en los sistemas actuales, el agente virtual debe garantizar
que todas las acciones y procedimientos cumplan estrictamente con la Ley Karin, ase-
gurando la confidencialidad de la informacion y protegiendo la identidad de las victimas
cuando sea necesario. Esto es esencial para cumplir con las normativas legales y generar
confianza en el sistema entre los usuarios.
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6. Analisis semantico y comunicacion empatica

Dada la importancia de mantener la confianza y el bienestar de las victimas, el agente
debe realizar andlisis semantico de las conversaciones para asegurar una comunicacion
calida y empatica, adaptando el tono y la forma de la conversacion segtin las necesidades
emocionales del usuario. Esta funcionalidad es crucial para crear un entorno de apoyo
que aliente a las victimas a denunciar sin temor.

7. Aprendizaje continuo

Para abordar la necesidad de capacitacion continua y mejorar la eficacia del sistema, se
incorporaran mecanismos de aprendizaje continuo (Reinforcement Learning) que permi-
tiran al agente mejorar su precision y capacidad de respuesta con el tiempo. El sistema
debe aprender de la Ley Karin y de cada caso, ajustandose y mejorando continuamente
para ofrecer un servicio cada vez mas eficaz.

8. Transparencia y explicabilidad!®

Para fomentar la transparencia y la confianza en el sistema, el agente debe proporcionar
explicaciones claras sobre como se toman las decisiones dentro del sistema, asegurando
que estas sean auditables y comprensibles. Esto es vital para mantener la confianza de
los usuarios y garantizar que el sistema opere de manera justa y objetiva.

Estas funcionalidades garantizan una gestion eficiente y segura de las denuncias, mientras
fomentan una cultura de respeto y seguridad en las organizaciones. Con estas caracteristicas,
el agente virtual brinda un soporte integral y efectivo que cumple con las bases, objetivos y
requisitos de la Ley Karin.

2.4. Prototipo

La fase de prototipado se divide en dos etapas. Para desarrollar el producto definido en la
fase anterior, primero se prototipard un agente virtual conversacional sin IA. Esto permitira
realizar pruebas basicas. Posteriormente, se desarrollara una versién con NLP incorporado
para mejorar la experiencia del usuario.

Para esta fase, se decidié en conjunto con el equipo asignar un nombre al agente virtual
para “humanizar” la experiencia del usuario durante la interaccion. Después de una breve
lluvia de ideas, se optd por el nombre “LeylA”.

Este nombre ilustra de manera perfecta la esencia de la soluciéon: por un lado, refleja los
conocimientos legales necesarios para asesorar a las victimas, y por el otro, destaca el uso de
la inteligencia artificial para el procesamiento del lenguaje natural, el andlisis semantico, el
aprendizaje automatico, entre otros. Esta elecciéon de nombre no solo facilita la identificacién
del agente virtual, sino que también resalta su dualidad funcional, combinando experticia
juridica con tecnologia avanzada.

15 Explicabilidad es la capacidad de un sistema de inteligencia artificial para proporcionar explicaciones claras
y comprensibles sobre cémo toma decisiones, lo que facilita la auditoria, la confianza y la transparencia.
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Ademas, para el equipo era importante que el nombre del agente virtual fuera femenino,
siguiendo la tendencia de otros casos exitosos como SoflA y Ada, por lo que el nombre
“LeyIA” cumple con todos los requerimientos del equipo. [12]

2.4.1. MVP sin IA

Para la primera version del prototipo, se planteé abordar parcialmente el problema identi-
ficado. Esta version inicial no pretende ofrecer un agente virtual inteligente capaz de mantener
conversaciones fluidas, sino que busca una solucién que ataque el problema de la manera mas
simple posible. Por ello, el primer prototipo consiste en un agente virtual no conversacional,
con un flujo de respuestas basado en botones que los usuarios pueden activar. Estas respuestas
se basan en preguntas y respuestas predeterminadas extraidas de una base de conocimientos.
Asi, los atributos de este agente virtual son los siguientes:

Interaccién con el usuario en base a botones accionables. Utiliza menis y opciones de
respuesta basados en botones para guiar al usuario a través de diferentes procesos.

Conjunto de preguntas y respuestas predeterminadas que permiten a los usuarios obtener
informacion rapida y precisa.

Base de conocimientos estatica conformada principalmente por informaciéon sobre la
“Ley Karin” y los protocolos definidos ante casos de acoso laboral.

Generado en un ambiente interno para realizar pruebas con usuarios reales.

En la siguiente figura se puede observar como seria la interaccion entre un usuario y el
agente virtual no conversacional.

s N D
LeylA -
‘»J?vyug n.e\ te responde en unos minutos : ‘a LIGYIA.\ te responde en unos minutos G‘L‘

Hola, soy LeylA. ;Cémo puedo

8 ayudarte?

Bot

Seleccione un motivo de consulta

macién General sobre

Estamos en linea Derechos de la Victin \

Normalmente responde en unos minutos

Inicia una conversacion

~ +

\_ VRN /

Figura 2.2: Prototipo chat conversacional sin Inteligencia Artificial.
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2.4.2. MVP con IA

Para la version del MVP que incluye IA y NLP, se plante6 abordar el problema identificado
de manera integral, aprovechando tecnologias avanzadas para ofrecer una experiencia de
usuario mas completa y efectiva. Esta version busca proporcionar un agente virtual inteligente
capaz de mantener conversaciones fluidas y naturales con los usuarios. Por ello, el MVP
consiste en un agente virtual conversacional, con capacidades de procesamiento de lenguaje
natural (NLP) que permiten entender y responder preguntas de manera contextual'®. Asi,

los atributos de este agente virtual son los siguientes:

* Uso de NLP avanzado para entender y responder consultas en lenguaje natural, facili-
tando una interaccién mas humana y fluida. Ademas, permite

* Capacidad de mantener conversaciones en tiempo real, adaptandose al contexto y nece-
sidades especificas del usuario. Capaz de establecer un contexto con cada usuario para
ofrecer interacciones personalizadas.

* Integracion de algoritmos de TA para evaluar autométicamente las denuncias recibidas,
priorizando las més urgentes y relevantes.

* Base de conocimientos actualizada y dinamica, proporcionando informacion relevante y
en tiempo real sobre la “Ley Karin” y procedimientos relacionados.

En la siguiente figura se puede observar como seria la interaccion entre un usuario y el
agente virtual inteligente con Inteligencia Artificial.

@ LeylAe o Q LeylAe o / fi\, ‘ LeylAe N
Normalmente responde e Normalmente responde en unos minutos Normalmente responde en unos minutos
- LdImento escucndr que esids pasdinuo -
Hola, soy LeylA. Estoy aqui para por esta situacién. Es importante que
Hoy - ayudarte. ;Cémo puedo asistirte hoy? sepas que estds en un espacio seguro
y confidencial. ; Te gustaria aprender
LeylA mas sobre tus derechos o prefieres
. empezar el proceso de denuncia ahora
Hola, soy LeylA. Estoy aqui para 11\'52107 P
" P i r [4
ayudarte. ;Cémo puedo asistirte hoy? Hola, creo que estoy siendo acosado en
el trabajo y necesito ayuda. L
LeylA LeylA
Lamento escuchar que estds pasando
por esta situacion. Es importante que Quiero empezar el proceso de denuncia.
sepas que estds en un espacio seguro
y confidencial. ; Te gustaria aprender Entendido. P
mas sobre tus derechos o prefieres n;en \do. Fara prOtEQEr::pr‘YaT‘dad'
empezar el proceso de denuncia ahora to © este proceso es confi encia
. ¢Quieres proceder de forma anénima o
mismo? ) " .
. . prefieres identificarte?
LeylA LeylA
< p —/ <

2.

Figura 2.3: Prototipo del chat conversacional con Inteligencia Artificial

5.

Fase de Validacion

La fase de validacion en la metodologia Design Thinking es crucial para validar y refinar el
producto desarrollado. En esta etapa, se busca recopilar datos concretos sobre el rendimiento

16 Tecnologias utilizadas para el desarrollo de este prototipo se detallan en el Anexo K
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del producto, su aceptacion por parte de los usuarios, y su impacto en la organizacién, per-
mitiendo realizar ajustes antes de su implementacion definitiva. A continuacién, se describen
con detalle los métodos utilizados para evaluar el éxito del producto, su contribucién a la
transformaciéon digital, y su impacto general.

2.5.1. Meétodos para medir el éxito del producto de cara al usuario

Para evaluar como el producto satisface las necesidades y expectativas de los usuarios, se
emplean varios métodos:

* Encuestas de satisfaccion: Después de interactuar con el prototipo, los usuarios
completan encuestas disenadas para medir su nivel de satisfaccion, facilidad de uso,
y percepcion general del producto. Estas encuestas incluyen preguntas cuantitativas y
cualitativas para capturar tanto datos numéricos como feedback detallado.

* Pruebas de usabilidad: Se realizan sesiones de prueba donde los usuarios realizan
tareas especificas utilizando el producto. Durante estas pruebas, se recopilan datos sobre
la eficiencia con la que los usuarios completan las tareas, los errores cometidos y su
experiencia general. Estos datos son fundamentales para identificar areas de mejora en
la interfaz y en la funcionalidad del producto.

2.5.2. Meétodos para medir el impacto con respecto a la transfor-
macion digital

Evaluar céomo el producto contribuye a la transformacion digital de la organizacion es
esencial para asegurar que cumple con los objetivos estratégicos establecidos. Los métodos
utilizados incluyen:

* Analisis de integracion digital: Se analiza la facilidad y efectividad con la que el
producto se integra en los procesos digitales existentes de la organizacion. Este analisis
considera factores como la interoperabilidad con otros sistemas, la reduccién de pasos
manuales, y la automatizacion de procesos clave.

* Tiempos de procesamiento y respuesta: Se miden los tiempos de procesamiento
y respuesta antes y después de la implementacién del producto, para determinar si ha
habido mejoras en la eficiencia operativa. Reducciones significativas en estos tiempos
indicarian un avance positivo hacia la transformacién digital.

* Evaluacion de adopcién tecnolégica: Se monitoriza la adopcién del producto entre
los usuarios finales y dentro de la organizacién en general. Un alto nivel de adopcion
sugiere que el producto es percibido como 1til y alineado con las necesidades de digita-
lizacion de la organizacion.

2.5.3. Meétodos para medir el impacto general del producto

El impacto global del producto dentro de la organizacion y en el contexto de sus objetivos
estratégicos se evalta utilizando los siguientes métodos:

* Evaluacién del impacto organizacional global: Se analiza el impacto del producto
en la organizacion mediante un enfoque cualitativo y cuantitativo, que incluye entre-
vistas con lideres, encuestas a empleados, y el seguimiento de KPIs relacionados con
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productividad, eficiencia y satisfaccion. Este enfoque integral permite evaluar tanto los
beneficios tangibles como los intangibles, como la mejora en la moral y la alineacién con
los objetivos estratégicos.

2.5.4. Evaluacidon de resultados

Tras la implementacion de estos métodos de evaluacion, se analizan los resultados obte-
nidos. Estos resultados seran fundamentales para decidir si el producto esta listo para su
implementacion completa, o si se requieren ajustes adicionales para optimizar su rendimiento
y asegurar su alineacion con los objetivos de la organizacion. El andlisis de estos datos permi-
tira realizar recomendaciones especificas para mejorar el producto y maximizar su impacto
positivo tanto en los usuarios como en la organizacion.

2.5.4.1. Potencial de la Solucién Propuesta

La soluciéon propuesta, que incluye un canal de denuncias anénimo y una herramienta
de gestion de riesgos, fue bien recibida en ambas entrevistas. Se considera que esta solucién
podria no solo facilitar la denuncia de incidentes de acoso, sino también ayudar a las orga-
nizaciones a filtrar y priorizar los casos que realmente requieren una investigaciéon formal.
Ademas, se valoré positivamente la posibilidad de integrar funcionalidades preventivas, como
la identificacion de posibles riesgos antes de que se conviertan en problemas mayores, lo que
podria contribuir significativamente a mejorar la cultura de respeto y seguridad en el entorno
laboral.
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Capitulo 3

Discusién y conclusiones

3.1. Discusion

En esta seccion se cuestionaran constructivamente las decisiones de Coderhub y del es-
tudiante sobre el proyecto del agente virtual Conversacional. Se analizaran criticamente los
objetivos, alcances, metodologia y resultados de este trabajo de titulo, considerando alterna-
tivas y extensiones tanto para el proyecto general como para el subproyecto especifico.

3.1.1. Evaluaciéon de decisiones y resultados

A continuacién se analizara el desarrollo del proyecto, evaluando las decisiones tomadas
y sugiriendo mejoras. Los objetivos establecidos al inicio eran realistas y dentro de las ca-
pacidades del estudiante, pero la planificaciéon de tiempos fue imprecisa, lo que impactd en
varias fases del proyecto. La fase de deteccion y definicion del problema tomé mas tiempo del
previsto, lo que afectd la definicién y desarrollo de las funcionalidades del prototipo. Como
resultado, se tuvieron que priorizar algunas funciones clave, mientras que otras, como el es-
calamiento de denuncias a profesionales externos, fueron descartadas. Esta reduccién limité
el feedback que podria haberse obtenido durante las pruebas del prototipo.

La gestion del tiempo resulto en decisiones apresuradas, dejando menos margen para prue-
bas y correcciones exhaustivas, lo que aumenté el riesgo de errores y fallos técnicos. A pesar
de que los alcances del proyecto fueron adecuados dadas las limitaciones de tiempo y recursos,
la exclusion de la comercializacion del producto implico la pérdida de retroalimentacion de
usuarios reales, crucial para iterar y mejorar el producto de manera significativa.

La metodologia Design Thinking fue adecuada para este proyecto debido a su enfoque
centrado en el usuario, lo que permiti6 alinear el desarrollo del producto con las necesidades
especificas de los usuarios finales, especialmente en el contexto de la Ley Karin. Facilito la
comprension profunda de los problemas y permitié ajustar la solucién mediante iteraciones
basadas en feedback continuo, asegurando que el producto fuera relevante y robusto.

No obstante, un desafio de esta metodologia es que su naturaleza iterativa y la fase de
validacién, que requiere interactuar con muchas personas, pueden extender el tiempo de de-
sarrollo mas alla de lo previsto. Por ejemplo, durante la validacion del agente virtual, se
descubrié que obtener feedback de todas las partes interesadas, como empleados, expertos
legales y directivos, tomé maés tiempo del estimado, lo que retrasé el avance hacia las siguien-
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tes fases.

Para mitigar estos retrasos, es recomendable combinar Design Thinking con metodologias
agiles como Scrum, donde cada iteracién (o sprint) se planifica con tiempos y objetivos claros.
Por ejemplo, se podrian establecer sprints de dos semanas para cada etapa de validacion, con
revisiones al final de cada sprint para ajustar el enfoque sin comprometer los plazos generales
del proyecto. Sin embargo, en este caso particular, la implementacion de Scrum no fue viable,
ya que no se designo un equipo especifico para el desarrollo de este producto, lo que impidié
el uso efectivo de esta metodologia. Sin un equipo dedicado, la planificaciéon y ejecucion de
sprints se vuelve impracticable, lo que limité la capacidad de aprovechar los beneficios de
Scrum en el proyecto.

En resumen, a pesar de los desafios temporales, Design Thinking fue la opcién mas ade-
cuada para abordar los desafios del proyecto, con ajustes en la gestion del tiempo que opti-
mizarian aun mas su aplicacion.

Enfocar el desarrollo de este proyecto en las oportunidades generadas por la Ley Karin
ofreci6 varias ventajas. Primero, la entrada en vigencia de la Ley posiciona esta solucion en
un mercado emergente con gran potencial para la innovacién y poca competencia (esto ya
que se estaria ubicando en la base de la curva de adopcién tecnoldgica 17), ofreciendo una
ventaja competitiva considerable. Ademas, la tecnologia necesaria ya estd disponible, y la
solucion no solo ayuda a cumplir con los nuevos protocolos legales, sino que también envia
un mensaje de compromiso hacia el bienestar de los colaboradores, evitando sanciones legales
y mejorando la imagen de la organizacion.

Finalmente, la alineacion del proyecto con los valores y la sensibilidad social del estudiante,
quien esta motivado por generar un impacto positivo en la sociedad, refuerza la relevancia
y la urgencia de esta solucién. La Ley Karin aborda problemas de gran relevancia social,
lo que hace que esta solucién no solo cumpla con las nuevas legislaciones, sino que también
responda a las crecientes demandas sociales.

3.1.1.1. Enfoques adicionales para la aplicacion eficaz de la “Ley Karin”

Es posible considerar y analizar otras alternativas potenciales para abordar el problema
relacionado con la “Ley Karin” en el servicio ptublico. A continuacién se presentan algunas
alternativas.

1. Auditorias y Evaluaciones Periddicas

Las auditorias y evaluaciones periédicas identifican areas de mejora y aseguran la co-
rrecta aplicacion de la Ley Karin, promoviendo la mejora continua y previniendo casos
de acoso. Sin embargo, requieren tiempo, recursos y personal capacitado, y pueden en-
contrar resistencia por parte del personal, afectando la moral.

2. Sistema de Capacitaciéon y Sensibilizacién del Personal

Capacitar y sensibilizar al personal sobre la Ley Karin y el acoso laboral y sexual fomenta
una cultura de respeto y seguridad, reduciendo la incidencia de acoso. Sin embargo,

17 Grafico y detalle de la aplicacién de la curva de adopcién tecnolégica en este escenario en el Anexo L
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desarrollar y llevar a cabo programas efectivos requiere tiempo y recursos significativos,
y su éxito depende del compromiso y participacion de todos los colaboradores.

3.1.2. Estrategias de Coderhub

A lo largo del desarrollo de este trabajo de titulo, en Coderhub se tomaron decisiones clave
para abordar el problema identificado de las tecnologias sub utilizadas en el desarrollo de un
agente virtual conversacional. Estas decisiones han permitido aumentar significativamente el
beneficio de dichas capacidades, destacando diversos eventos que han contribuido a mejorar
su utilizacion dentro de la empresa.

El primer evento importante a considerar es la postulaciéon por parte de Coderhub a mul-
tiples licitaciones que tienen como finalidad la implementacién de un agente virtual en las
plataformas web correspondientes para mejorar la experiencia de los usuarios a la hora de
necesitar resolver consultas.

En segundo lugar, se destacan multiples postulaciones de diversos productos que utilizan
estas tecnologias a fondos concursables de CORFO, como el programa Crea y Valida'®. La
postulacion y posible adjudicacion de estos fondos concursables representarian un apoyo e im-
pulso considerable para el desarrollo de productos con estas tecnologias dentro de Coderhub.

Desde una perspectiva estratégica, esta decisién es acertada para abordar el problema
mencionado anteriormente. La adjudicacion de uno de estos fondos podria cofinanciar hasta
el 80 % del desarrollo total del producto, con un maximo de CLP 180 millones, lo que impul-
saria significativamente la relevancia de esta tecnologia dentro de la empresa.

El tercer y tltimo evento por parte de Coderhub que demuestra el interés por abordar
el problema identificado, es la contratacion de un nuevo Product Manager, encargado prin-
cipalmente en la gestion de todos los productos que dependen de la utilizacién de agentes
virtuales. Esta decisién estratégica busca asignar méas recursos, tanto financieros como hu-
manos, para impulsar el desarrollo de los chatbots dentro de la empresa.

Por el otro lado, también se identifican areas donde diferentes decisiones internas de Co-
derhub podrian haber beneficiado estratégicamente la empresa.

Dada la competencia en el mercado GovTech, es necesario priorizar las capacidades tec-
nolégicas de desarrollo de agentes virtuales, tanto con recursos econémicos como humanos,
para no perder la oportunidad de posicionarse en el mercado. Esto aplicaria tanto para el
mercado publico como para el privado.

Por tultimo, fortalecer campanas de marketing, establecer alianzas estratégicas y seguir
innovando en el rubro, serian decisiones estratégicas para mejorar el posicionamiento en el
mercado.

18 Para mas detalles sobre CORFO y este fondo, consultar el Anexo M de este informe.
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3.1.3. Alternativas estratégicas para fortalecer el desarrollo de
agentes virtuales en Coderhub

Si Coderhub no hubiera optado por desarrollar el agente virtual para la Ley Karin, se
podrian considerar otras estrategias para aumentar la prioridad de las tecnologias de chatbot
en la empresa:

1. Marketing y Concientizacion

Campaias de sensibilizacion interna podrian educar a los colaboradores sobre los bene-
ficios de los chatbots y promover su adopcion, aunque esto requiere inversion en recursos
y tiempo. Promover casos de éxito también puede cambiar la percepcion interna, pero
su efectividad depende de la relevancia y resonancia de los ejemplos presentados.

2. Desarrollo de Nuevas Funcionalidades

Innovar en funcionalidades y mejorar la integracion de los chatbots con sistemas existen-
tes podria demostrar su valor y aumentar su adopcién, aunque conlleva riesgos y costos
significativos en investigacion y desarrollo, ademas de posibles desafios técnicos.

3. Alianzas Estratégicas y Colaboraciones

Colaboraciones con universidades y centros de investigacion podrian aportar nuevas
ideas y demostrar el compromiso de Coderhub con la innovaciéon, aunque requieren
coordinacion significativa y no siempre producen resultados inmediatos. Alianzas con
otras empresas tecnologicas podrian abrir nuevas oportunidades de mercado, aunque
son complejas de gestionar y requieren acuerdos detallados.

3.1.4. Futuro del proyecto

Tal y como se comenta en los alcances de este informe, este trabajo de titulo se limita al
disefio y desarrollo de un MVP, lo que deja espacio para continuar desarrollando, iterando y
comercializando el producto.

En primer lugar, implementar analisis de sentimientos puede ayudar a detectar problemas
antes de que se formalicen denuncias, facilitando una intervenciéon temprana y un monitoreo
continuo del ambiente laboral. Esto proporcionara insights valiosos sobre tendencias y areas
vulnerables dentro de las organizaciones.

A futuro, es recomendable desarrollar una nueva capacidad que permita a los usuarios
entablar conversaciones de manera confidencial. Realizar una denuncia de manera abierta
podria generar inseguridad o miedo, lo que podria llevar a la no formalizacién de la inciden-
cia.

En el desarrollo futuro del proyecto, es crucial abordar el problema de las denuncias falsas,
que pueden afectar la efectividad y credibilidad del sistema. Para abordar este desafio, se
propone implementar un sistema predictivo que clasifique las denuncias segtin su probabili-
dad de ser reales o falsas. Este modelo de prediccion, entrenado con datos historicos, asignara
un parametro de probabilidad a cada denuncia, permitiendo priorizar aquellas mas proba-
bles de ser verdaderas. Aunque se dard mayor atencién a los casos con mayor probabilidad
de veracidad, es imperativo que todas las denuncias sean consideradas y evaluadas para no
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desestimar casos legitimos.

Por 1ltimo, abrirse al mercado privado representa una oportunidad estratégica significati-
va para expandir el impacto y la eficacia del producto. En primer lugar, abordar el mercado
privado permitiria proteger a un mayor nimero de personas, ya que las empresas de este
mercado presentan los mismos desafios de negocios que aquellas del servicio publico. Esta
expansion también ofrece la ventaja de acceder a una mayor cantidad de datos, lo cual es
fundamental para el entrenamiento y la mejora continua del modelo del agente virtual, para
asi ofrecer cada vez un producto con un mejor desempeno.

Con mayor cantidad de datos y mas variados, el agente puede refinar su capacidad para
gestionar denuncias, personalizar sus respuestas y mejorar su precision al clasificar los casos
abordados. Asi, al ofrecer un mejor servicio tanto al sector publico como al privado, el pro-
ducto no solo amplia su alcance y utilidad, sino que también se consolida como una soluciéon
integral en el mercado, aumentando su relevancia y potencial de éxito en ambos sectores.

3.2. Conclusiones

El presente trabajo de titulo tuvo como objetivo general el diseno y desarrollo de un agente
virtual conversacional con Inteligencia Artificial (IA) para optimizar la atencién al cliente y
automatizar procesos administrativos en el sector piiblico, especificamente en el contexto de
la implementacion de la Ley Karin. Este proyecto ha demostrado que la tecnologia puede
jugar un rol fundamental en la modernizacién del sector piblico, abordando desafios criticos
relacionados con la gestion de denuncias de acoso laboral y violencia en el trabajo.

A lo largo del desarrollo del proyecto, se lograron cumplir la mayoria de los objetivos es-
pecificos planteados. Se identificaron las necesidades y demandas del sector publico, estable-
ciendo una base solida para el desarrollo del agente virtual. Se definieron las caracteristicas y
funcionalidades clave del producto, asegurando que respondan a las expectativas de los usua-
rios. Ademas, se recopilaron y prepararon los datos necesarios para alimentar las bases de
conocimiento del agente, garantizando su 6ptimo desempenio. Sin embargo, el desarrollo del
MVP no se completé dentro de los plazos originalmente estipulados, debido a la asignacion
de prioridades dentro de la empresa y a la gestion del tiempo en un contexto de multiples
proyectos simultaneos.

Los resultados obtenidos muestran un potencial impacto tanto para los usuarios como
para las organizaciones que adopten el agente virtual. Desde la perspectiva de los usuarios,
el agente virtual para la Ley Karin tiene el potencial de reducir los casos de acoso laboral,
proporcionando una sensacion de seguridad y proteccion a los empleados. Para las organiza-
ciones, este producto facilita la adaptacién a los cambios legislativos, permitiendo una gestién
eficiente de las denuncias y el acceso a métricas clave para monitorear el cumplimiento de la
ley. Esto se traduce en un entorno laboral més seguro y en una mayor tranquilidad para la
gerencia, que puede gestionar de manera mas efectiva los riesgos legales y operativos.

El desarrollo del proyecto fue facilitado por varios factores clave. La colaboraciéon en equi-
po, con roles claramente definidos, permitié abordar diferentes tareas de manera eficiente. La
asistencia a eventos como ferias y seminarios fue crucial para entender mejor las necesidades
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del sector publico desde dentro, y la participaciéon en otros proyectos relacionados con agentes
virtuales demostré que el enfoque adoptado estaba bien orientado. Un elemento esencial en
el desarrollo de este proyecto fue la realizacién de entrevistas con expertos y stakeholders
clave. Estas entrevistas fueron indispensables para obtener insights profundos y relevantes
sobre los desafios especificos que enfrentan las organizaciones en la implementacién de la Ley
Karin. Estos nuevos enfoques cualitativos permitieron identificar necesidades no evidentes
y ajustar el proyecto en consecuencia, asegurando que la solucién final fuera no solo técni-
camente sélida, sino también alineada con las realidades practicas del entorno organizacional.

A pesar de los avances logrados, la falta de un MVP funcional resalta la necesidad de me-
jorar la planificacion y priorizacion dentro de la empresa para proyectos futuros. Establecer
un protocolo de entrega de innovacién que aumente el interés y compromiso organizacional,
asi como la obtencién de un patrocinador interno, son medidas que podrian mejorar signi-
ficativamente las posibilidades de éxito. Ademas, la combinacién de Design Thinking con
metodologias agiles como Scrum podria haber mejorado la gestion del tiempo y recursos,
optimizando el proceso de desarrollo. Sin embargo, la ausencia de un equipo dedicado hizo
impracticable la implementacion efectiva de Scrum, limitando la capacidad de aprovechar sus
beneficios en este contexto.

En cuanto a la proyeccion futura del proyecto, es fundamental realizar ajustes que per-
mitan una integracién completa del agente virtual en los sistemas de gestion existentes. La
expansion al mercado privado es una oportunidad clave, dado que el producto es altamente
escalable y replicable, lo que facilita su implementacién en nuevas empresas con bajo costo
y tiempo reducido. La integracion con herramientas como BUK y la incorporacién de ca-
pacidades avanzadas, como el analisis de sentimientos, son pasos necesarios para mejorar la
seguridad, confidencialidad y efectividad del sistema. Ademas, es crucial abordar el problema
de las denuncias falsas mediante un sistema predictivo que clasifique las denuncias segin su
probabilidad de ser reales o falsas, optimizando asi la respuesta a cada caso sin comprometer
la justicia y la equidad.

En conclusion, el proyecto no solo ha cumplido con los objetivos planteados inicialmente,
sino que también ha sentado las bases para futuras innovaciones en el d&mbito del GovTech.
La inversion en el desarrollo y comercializacion de este producto tiene el potencial de generar
un valor significativo para la sociedad, contribuyendo a la creaciéon de entornos laborales
mas seguros y justos. El trabajo realizado demuestra que la tecnologia, cuando se aplica
de manera estratégica y centrada en las necesidades reales de los usuarios, puede ser una
poderosa herramienta para enfrentar los desafios sociales y legales contemporaneos. Este
proyecto marca un hito en la transformacion digital del sector publico en Chile y abre la
puerta a nuevas oportunidades para continuar mejorando y expandiendo el impacto de las
soluciones tecnoldgicas en beneficio de la sociedad.
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Anexos

Anexo A. GovTech

GovTech es un término amplio que abarca la aplicacién de tecnologias innovadoras en el
sector publico. Esto incluye una amplia gama de soluciones, desde la inteligencia artificial y
el aprendizaje automético hasta la computacién en la nube y el Internet de las cosas (IoT)".
El objetivo principal de GovTech es mejorar la eficiencia, la transparencia y la accesibilidad
de los servicios gubernamentales para los ciudadanos.

El GovTech esta ganando impulso en Latinoamérica y Chile como una herramienta fun-
damental para modernizar el sector publico, mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios
para los ciudadanos. En este contexto, es importante analizar las tendencias y desafios espe-
cificos de la region, asi como los avances y oportunidades que se presentan en Chile.

A.l. Tendencias del GovTech en Latinoamérica

En Latinoamérica, los gobiernos estan aumentando la inversiéon en tecnologias digitales
como la inteligencia artificial, el big data, la computacion en la nube y el Internet de las
cosas (IoT) para mejorar la eficiencia y la transparencia en la administracién publica. Se
esta creando un ecosistema GovTech que fomenta la colaboracion entre el sector piblico, las
empresas privadas, las startups y las universidades para desarrollar soluciones innovadoras a
los desafios gubernamentales.

Ademas, las tecnologias GovTech se estan utilizando para mejorar la experiencia del ciu-
dadano, ofreciendo servicios mas accesibles, personalizados y eficientes. Los gobiernos estan
utilizando tecnologias como blockchain para aumentar la transparencia en sus procesos y
mejorar la rendicién de cuentas ante los ciudadanos.

A.2. Desafios del GovTech en Latinoameérica

A pesar de las tendencias positivas, existen varios desafios que deben abordarse. La bre-
cha digital es uno de los mas importantes, ya que la falta de acceso a internet y dispositivos
tecnologicos en algunos sectores de la poblacion puede limitar el alcance y el impacto de las
soluciones GovTech.

Ademas, algunos gobiernos enfrentan limitaciones presupuestarias y escasez de personal ca-
pacitado para implementar y mantener soluciones GovTech. También es crucial implementar

19 Fuente: Tecalis, “GovTech: ;Qué es y como estd impactando en los gobiernos y la ciudadania?”, https:
/ /www.tecalis.com/es/blog/GovTech-gobiernos-tecnologia-startups-empresas.
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medidas de seguridad robustas para proteger la informacion confidencial de los ciudadanos,
y se requieren marcos legales y regulatorios claros para garantizar el uso responsable y ético
de las tecnologias GovTech.

A.3. Avances y oportunidades de GovTech en Chile

Chile se posiciona como lider regional en GovTech, reconocido por su compromiso con
la innovacion y la adopcion de tecnologias digitales en el sector publico. El pais ha imple-
mentado con éxito diversas iniciativas GovTech, como la plataforma ChileCompra para la
contratacién publica v el sistema Clave Unica para la autenticacién digital.

El ecosistema GovTech en Chile estd en crecimiento, reuniendo a actores clave del sector
publico, privado y académico. Ademas, el pais tiene un fuerte compromiso con la transpa-
rencia y la participacion ciudadana, creando un terreno fértil para el desarrollo de soluciones
GovTech.

El GovTech representa una oportunidad significativa para Latinoamérica y Chile para
modernizar el sector publico, mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios para los ciu-
dadanos. Si bien existen desafios que deben abordarse, como la brecha digital y la falta
de recursos, la region tiene un gran potencial para convertirse en un referente global en la
implementacion de soluciones GovTech innovadoras y efectivas.

Anexo B. Coderhub

B.1. Estructura de la organizacion

Coderhub opera con una estructura organizacional disenada para promover la colaboracién
interdepartamental y maximizar la eficacia en la ejecucién de proyectos. Actualmente cuenta
con un equipo conformado por 40 personas. A continuacion se presenta el organigrama de las
principales areas/equipos de la empresa, siendo el equipo de desarrollo, de ventas y el equipo

de operaciones?.

20 Organigrama realizado a partir de informacién obtenida del Software de Recursos Humanos usado por la
empresa.
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Fundador | CEO
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Equipo Equipo

Desarrollo Operaciones Ventas

Figura B.1: Organigrama Coderhub, elaboracién propia

Tal como se puede apreciar en la figura 1.1, la empresa esta dividida en cuatro unidades
funcionales encabezadas por el fundador y CEO, Mauricio Pilleux, que lidera los 4 cargos prin-
cipales de la empresa: CTO o Director de Tecnologia, Personas y Administraciéon (RRHH.),
Gerente de Operaciones y la lider del equipo comercial. El trabajo de titulo se desarrollara
principalmente con el equipo de operaciones.

B.2. Mision

La misién de Coderhub es: “Mejorar la forma de trabajar de las empresas, entregando
mejores condiciones de trabajo, un mejor manejo de datos, permitiendo el aprendizaje desde
estos. Impulsar a las empresas hacia la revolucion tecnoldgica, haciendo que estas la aprove-
chen como un medio de apoyo al trabajo de personas, mediante el desarrollo e implementacion
de soluciones tecnoldgicas que se ajusten a la metodologia de trabajo de cada organizacion.”

B.3. Visién y Valores

En la misma linea, la visién es: “Ser lideres desarrolladores de grandes proyectos que im-
pacten a nivel macro en la percepciéon de la tecnologia dentro de las organizaciones, logrando
que el propésito de mejora continua forme parte de todas las personas que la componen.
Una empresa donde toda persona puede ser agente activo en la generacion y desarrollo de
proyectos.” 2!

Los valores de la empresa se evidencian en varios aspectos clave. La innovacién se demues-
tra mediante el uso de “Sheets”, software “no-code” comentado anteriormente, que facilita la
implementacion de soluciones hiper-automatizadas, democratizando asi el desarrollo de soft-
ware. Se mantiene un compromiso con la eficiencia, destacando la dedicacién de un equipo
que no solo adopta, sino que también comunica y aplica metodologias agiles en su trabajo

21 Declarado en la seccién “Sobre Nosotros” del sitio web de la empresa, https://www.coderhub.cl/sobre-c
oderhub/.
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diario. Adicionalmente, la empresa busca fomentar la confianza a través de sus servicios,
garantizando la eficiencia y sostenibilidad, y entregando productos que alcanzan los més altos
estandares de calidad.

B.4. Capacidades de Coderhub

En los tultimos anos, ha surgido una tendencia significativa en el desarrollo de software
conocida como “no-code” o “sin c6digo”. Esta tendencia ha revolucionado la forma en que
se crean aplicaciones y software funcional al permitir a las personas desarrollar soluciones
personalizadas sin la necesidad de escribir codigo tradicional. De hecho, segin Gartner, una
firma de investigaciéon global con sede en Stanford, EE.UU., las plataformas “no-code” se
utilizaran en el 65% del trabajo de desarrollo de aplicaciones para el ano 2024[13]. Estas
plataformas proporcionan interfaces visuales y herramientas intuitivas que permiten a los
usuarios disefiar y crear aplicaciones mediante la manipulacién de elementos graficos y la
configuracion de opciones predefinidas.

“Sheets” es una innovadora herramienta “no-code” desarrollada por Coderhub que revolu-
ciona el proceso de creaciéon de soluciones tecnoldgicas al permitir el desarrollo sin necesidad
de conocimientos previos en programacion.

Con “Sheets”; los usuarios (colaboradores de Coderhub) pueden disefiar y personalizar sus
propias soluciones, adaptandolas a sus necesidades especificas sin depender completamente
de un desarrollador. Gracias a su enfoque visual y sus amplias capacidades de integracion,
Sheets se convierte en una poderosa herramienta para impulsar la innovaciéon y la producti-
vidad dentro de la organizacién.

Hoy en dia Coderhub ofrece servicios enfocados en resolver probleméticas asociadas a la
transformaciéon digital en entidades publicas, principalmente en municipalidades.

La empresa ofrece soluciones tecnolégicas para optimizar la comunicacién y gestion de
informacion en entidades publicas. Entre estas esta una plataforma de georreferenciacion o
Sistema de Informacion Geografica (GIS) que facilita la comunicaciéon masiva de las munici-
palidades, permitiendo georreferenciar ciudadanos y filtrar datos sobre usando un mapa; una
biblioteca digital que proporciona acceso rapido a documentacion relevante para funcionarios
publicos. Ademas, un gestor documental mejora la eficiencia operativa mediante la adminis-
traciéon eficiente de documentos digitales, ofreciendo funciones como indexacion automatica
y control de versiones, lo que facilita la colaboracién y reduce errores.

La capacidad mas relevante para este trabajo es el desarrollo de agentes virtuales conver-
sacionales. Estos agentes permiten la atencion automatica de usuarios a través de WhatsApp
o la plataforma web del cliente y, si es necesario, la comunicacion con un ejecutivo. Ademas,
pueden integrarse con un sistema CRM interno para centralizar todas las comunicaciones de
una entidad publica y proporcionar métricas significativas. Coderhub ha desarrollado estos
agentes para plataformas web de entidades ptiblicas como el Ministerio de Relaciones Exterio-
res v la Direccién del Trabajo??, como del sector privado, como es el caso de Alemana Seguros.

22 Productos implementados en las plataformas web del Ministerio de Relaciones Exteriores www.minrel.gob
.cl y de la Direccién del Trabajo www.dt.gob.cl.
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Sin embargo, actualmente, a fecha 20 de julio, la herramienta se encuentra desactivada para
la plataforma web del cliente.

Anexo C. Conceptos utiles del servicio publico
Conceptos relevantes utilizados en el sector ptblico son:

1. Mercado Publico: Plataforma en linea utilizada para la realizaciéon de procesos de
compras publicas y licitaciones. Sirve como un medio electrénico para que las entida-
des publicas publiquen sus requerimientos de bienes, servicios u obras, y para que los
proveedores interesados presenten sus ofertas o cotizaciones.

2. Licitacion: Proceso formal mediante el cual una organizacién, ya sea publica o privada,
solicita propuestas o ofertas de proveedores potenciales para la adquisicién de bienes,
servicios o proyectos especificos. El objetivo de una licitacion es seleccionar al proveedor
mas adecuado que cumpla con los requisitos establecidos por la entidad que convoca la
licitacion..

3. Corfo (Corporaciéon de Fomento de la Produccidén): Institucion estatal encargada
de promover el desarrollo econémico y la innovacién en el pais. Ofrece programas de
apoyo financiero, capacitacion y asesoria para emprendedores, empresas y proyectos de
innovacién. [14]

4. AMUCH (Asociaciéon de Municipalidades de Chile): Cuenta actualmente con 95
Municipios asociados de todo Chile. AMUCH busca facilitar y entregar nuevas opciones
que apoyen el trabajo diario que realizan los municipios con sus vecinos y vecinas.

Anexo D. Tamano de mercado

Tabla D.1: Resumen de montos por rubro

Nombre rubro Monto total (CLP) | Monto total (USD)
Servicios de construccién y man- $602.421.532.917 $715.688.520
tenimiento

Servicios de limpieza industrial $390.171.948.156 $468.360.970
Servicios profesionales, adminis- $212.538.649.457 $253.083.790
trativos y consultorias de gestion

empresarial

Servicios de transporte, almace- $183.913.422.681 $219.307.744
naje y correo

Servicios agricolas, pesqueros, fo- $144.906.736.393 $173.085.914
restales y relacionados con la fau-

na

Tecnologias de la informacion, te- $98.989.921.550 $117.875.317
lecomunicaciones y radiodifusion

42



Tabla D.2: Detalle de Tecnologias de la Informacién, Telecomunicaciones y

Radiodifusion
Nombre rubro Monto total (CLP) | Monto total (USD)
Equipos informaticos y accesorios $46.864.366.694 $55.609.709
Software $40.462.583.292 $48.536.893
Equipos, plataformas y accesorios $6.533.447.405 $7.600.787
de redes multimedia, voz y datos
Componentes para tecnologia de $3.327.489.211 $3.989.895
la informacién, difusion o teleco-
municaciones
Dispositivos de comunicaciones y $1.802.034.944 $2.138.032
accesorios

Tabla D.3: Desglose del rubro “Software”

Nombre rubro Monto total (CLP) | Monto total (USD)
Software de gestién $18.708.773.942 $22.376.490
Programas de desarrollo $3.848.694.222 $4.647.857
Software de planificaciéon de re- $3.636.176.064 $4.378.645
cursos empresariales (ERP) y

contabilidad financiera

Software de consultas y gestion de $2.958.339.693 $3.556.486
datos

Software de intercambio de infor- $2.566.240.698 $3.076.804
macién

Software para trabajo en redes $1.533.887.696 $1.789.276

Anexo E.

e Fortalezas

— Enfoque en “no-code”: Coderhub se especializa en soluciones “no-code”, lo que

Analisis FODA del mercado

El analisis FODA del mercado GovTech en Chile visto con mayor detalle, es el siguiente.

significa que sus plataformas son faciles de usar y no requieren conocimientos téc-
nicos avanzados. Esto las hace atractivas para una amplia gama de usuarios en el
sector publico, incluyendo funcionarios sin experiencia en programacion.

Hiperautomatizacién: Coderhub combina diversas tecnologias, como Inteligen-
cia Artificial (IA), Machine Learning (ML) y Modelo y Notacién de Procesos de
Negocios (BPMN) , para crear soluciones mas eficientes y escalables. Esto le per-
mite ofrecer un valor diferencial a sus clientes en el sector publico, que necesitan
automatizar una amplia gama de procesos.

Experiencia en el sector publico: Coderhub tiene experiencia trabajando con di-
versas instituciones piiblicas en Chile, lo que le ha permitido desarrollar un profundo
conocimiento de las necesidades y desafios especificos del sector.
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* Oportunidades

— Crecimiento del mercado GovTech: El mercado GovTech esta creciendo a un
ritmo acelerado, lo que presenta una gran oportunidad para que Coderhub expanda
su negocio.

— Expansién a nuevos mercados: Coderhub podria expandir su negocio a nuevos
mercados, como América Latina o el resto del mundo o por ejemplo expandirse al
mercado privado.

— Desarrollo de nuevas soluciones: Coderhub podria desarrollar nuevas soluciones
para satisfacer las necesidades especificas del sector publico.

— Asociaciones estratégicas: Coderhub podria asociarse con otras empresas para
ampliar su oferta de productos y servicios.

¢ Debilidades

— Tamano de la empresa: Coderhub es una empresa relativamente pequena en
comparacion con algunos de sus competidores multinacionales. Esto puede limitar
su capacidad para competir en proyectos grandes y complejos.

— Conocimiento de marca: Coderhub atn no tiene una marca tan reconocida como
algunos de sus competidores mas grandes. Esto puede dificultarle atraer nuevos
clientes, especialmente en el sector publico.

— Dependencia de la tecnologia: Coderhub depende en gran medida de las tec-
nologias “no-code” para desarrollar sus soluciones. Esto significa que la empresa
debe estar a la vanguardia de las tltimas tendencias tecnolégicas para mantener su
competitividad.

* Amenazas
— Competencia: La competencia en el mercado GovTech es intensa, con una gran

cantidad de empresas que ofrecen soluciones similares.

— Cambios tecnolégicos: Los cambios rapidos en la tecnologia podrian representar
una amenaza para Coderhub, si la empresa no es capaz de adaptarse rapidamente.

— Recortes presupuestarios: Los recortes presupuestarios en el sector ptblico po-
drian afectar negativamente la demanda de soluciones Gov'Tech.

— Regulaciones: Las regulaciones cambiantes podrian dificultar que Coderhub opere
en el mercado GovTech.

Anexo F. Estado del Arte de los Agentes Virtuales
Conversacionales

El desarrollo de agentes virtuales conversacionales ha experimentado un progreso signi-
ficativo en los tltimos afos, impulsado por avances en la inteligencia artificial (IA) y el

procesamiento del lenguaje natural (PLN). Estas mejoras han permitido que los agentes con-
versacionales sean mas efectivos, personalizados y éticos en sus interacciones con los usuarios.
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F.1. Personalizacion y Adaptacion

Una de las principales areas de avance en los agentes conversacionales es la personaliza-
cion. Los sistemas modernos estan disenados para adaptarse a las necesidades y preferencias
individuales de los usuarios. Esto se logra mediante la integraciéon de modelos autorregresi-
vos y redes neuronales transformadoras que permiten a los agentes generar respuestas mas
relevantes y coherentes, basadas en el contexto de la conversacién y el historial previo de
interacciones. Este enfoque busca reducir la repetitividad y mejorar la fluidez en las conver-
saciones largas, lo que resulta en una experiencia de usuario mas satisfactoria [15].

F.2. Interaccién Prosocial y Etica

Otra tendencia emergente es el desarrollo de agentes conversacionales que promuevan
interacciones prosociales, es decir, que refuercen comportamientos éticos y respondan ade-
cuadamente a situaciones socialmente complejas o probleméaticas. Proyectos como Prosocial-
Dialog han creado grandes conjuntos de datos para entrenar a los agentes en la promocion
de normas sociales y en la gestion de contenidos sensibles, evitando asi que perpetiien ses-
gos o amplifiquen comportamientos negativos. Este enfoque es crucial para garantizar que
los agentes conversacionales actiien de manera responsable y segura en una amplia gama de
contextos [16].

F.3. Integracion Multimodal

Los avances en la integraciéon multimodal representan otro aspecto clave en la evoluciéon de
los agentes conversacionales. Estos sistemas estdan comenzando a manejar simultaneamente
multiples modalidades de entrada, como texto, voz e incluso datos visuales. Esta capacidad
multimodal permite una interacciéon mas rica y efectiva, ya que los agentes pueden com-
prender y responder no solo a las palabras, sino también a aspectos como el tono de voz y
las expresiones faciales. Esta evolucion pretende acercar la interaccion maquina-humano a la
interacciéon humana natural, haciendo que los agentes sean mas intuitivos y eficaces en sus
respuestas [15].

En resumen, los agentes virtuales conversacionales estan evolucionando hacia sistemas
mas personalizados, éticos y multimodales, lo que amplia su capacidad para interactuar de
manera mas natural y efectiva con los usuarios, al tiempo que se alinean con estandares
sociales y éticos elevados. Estos avances no solo mejoran la calidad de las interacciones, sino
que también abren nuevas posibilidades para el uso de agentes conversacionales en diversas
aplicaciones.

F.4. Referentes en Tecnologia de Agentes Conversacionales

En el estado del arte de los agentes virtuales conversacionales, varios productos y plata-
formas han emergido como lideres en la industria, demostrando avances significativos en la
aplicacion de inteligencia artificial para la interaccion dialogada:

* GPT-4 de OpenAl: Esta plataforma se ha consolidado como una de las més avan-
zadas en la comprension y generacién de lenguaje natural. GPT-4 es reconocido por
su capacidad para ofrecer interacciones coherentes y altamente contextuales, lo que lo
convierte en un pilar fundamental para empresas que buscan implementar soluciones de
IA conversacional sofisticadas [16].
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* Google Assistant y Google Duplex: Google ha desarrollado productos como Meena
y Duplex que destacan por su capacidad para mantener conversaciones naturales y
comprender las emociones del usuario. Meena, en particular, se enfoca en la inteligencia
emocional, permitiendo interacciones mas empaticas, mientras que Google Duplex es
notable por su capacidad de realizar llamadas telefénicas en nombre de los usuarios,
interactuando de manera realista con humanos [15, 17].

* IBM Watson Assistant: IBM ha sido un lider en la implementacion de soluciones de
IA para empresas. Watson Assistant es conocido por su capacidad de integracion con
diversos sistemas empresariales, ofreciendo soporte inteligente y optimizacién de flujos
de trabajo en sectores como la atencién al cliente y la salud [17].

En resumen, los avances en tecnologia de agentes conversacionales estan redefiniendo la
interaccion entre organizaciones y usuarios, estableciendo nuevos estandares en inteligencia
artificial aplicada al didlogo. Aprovechar estas innovaciones es clave para que las organizacio-
nes mejoren su eficiencia y mantengan su competitividad en un entorno digital en constante
evolucion.

Anexo G. Indice de Madurez en Transformacién Di-
gital (IMTD)

El Indice de Madurez en Transformacién Digital (IMTD) es una herramienta de evaluacién
diseniada para medir el grado de avance de las organizaciones en su proceso de transformacion
digital. Este indice tiene una especial relevancia en el contexto de las instituciones ptublicas
en Chile, particularmente en relacion con los requisitos establecidos por la Ley 21.180 sobre
Transformacién Digital del Estado.

G.1. Dimensiones del IMTD

El IMTD evaltua el nivel de madurez digital de las organizaciones a través de cuatro
dimensiones clave:

* Estrategia: Esta dimension se refiere a la capacidad de las organizaciones para gestionar
y alinear sus objetivos estratégicos con la transformacion digital. Incluye la definicién
de una vision clara, la planificacion de iniciativas digitales y la alineacion de estas con
la misién y los objetivos de la organizacion.

* Procesos: Evalia la habilidad de las organizaciones para adaptar y mejorar sus procesos
internos mediante la digitalizacién. Se enfoca en la eficiencia operativa, la automatizacion
de tareas y la integracion de tecnologias digitales en las operaciones diarias.

* Personas: Mide el nivel de preparacion y adopcion de la transformacion digital por
parte del personal de la organizacion. Incluye la formacion, el desarrollo de habilidades
digitales, la cultura organizacional y la disposiciéon al cambio.

* Herramientas/Tecnologias: Esta dimensién analiza la infraestructura tecnologica de
la organizacion, incluyendo la disponibilidad y uso de herramientas digitales, la arqui-
tectura de datos, y la capacidad de las TI para soportar la transformacion digital.
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G.2. Niveles de Madurez

El IMTD clasifica a las organizaciones en cuatro niveles de madurez:

1. Iniciado: Las organizaciones en este nivel han comenzado a reconocer la importancia
de la transformacion digital, pero atin no han implementado cambios significativos. Los
esfuerzos son aislados y no estan sistematizados.

2. Principiante: En este nivel, las organizaciones han iniciado algunas iniciativas digitales,
pero aun enfrentan barreras significativas para una implementaciéon efectiva. Existe una
conciencia creciente sobre la necesidad de cambio, pero la ejecucion es limitada.

3. Intermedio: Las organizaciones en este nivel han integrado la transformacion digital en
su estrategia y procesos, con iniciativas en marcha que muestran resultados concretos.
Sin embargo, todavia quedan areas por mejorar.

4. Maduro: Este es el nivel méas alto de madurez, donde las organizaciones han logrado
una integracién completa de la transformacion digital en todas las areas. La tecnologia
y los procesos digitales son parte integral de las operaciones y la cultura organizacional.

G.3. Importancia del IMTD

El IMTD es fundamental para evaluar como las organizaciones estan respondiendo a los
desafios de la digitalizacién en un entorno cada vez més tecnoldgico. Este indice permite
identificar areas de mejora, establecer prioridades y medir el progreso a lo largo del tiempo,
facilitando la implementacion de estrategias que aseguren el cumplimiento de los objetivos
de transformacion digital, especialmente en el marco de la Ley 21.180 en Chile.

Anexo H. Resultados Generales del IMTD 2024

Un primer hallazgo destacado es que el 72 % de las instituciones encuestadas se encuen-
tran en los niveles de Iniciado o Principiante en su proceso de transformacion digital. Este
porcentaje es un 9 % superior al registrado en la version del IMTD 2022, lo que sugiere que,
a pesar de los esfuerzos realizados, una gran mayoria de las organizaciones sigue en etapas
tempranas de desarrollo digital. Este incremento en los niveles bajos de madurez digital pone
de manifiesto que muchas instituciones aiin no han logrado integrar de manera efectiva las
tecnologias necesarias para avanzar significativamente en su digitalizaciéon [6].

Mivel de Transformacion Digital

29% 5% I

Iniciade mPrincipiante Entermedic EMadure

Figura H.1: Resultados Agregados.

Otro punto relevante es el hecho de que solo un 4 % de las organizaciones se autodefinen en
un nivel Maduro de transformacién digital, lo que, aunque representa un avance respecto al
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2022 (donde ninguna institucién alcanzaba este nivel), sigue siendo una minoria considerable-
mente pequena. Este dato resalta la necesidad urgente de acelerar el proceso de digitalizacion
en las instituciones publicas para cumplir con las metas establecidas por la Ley 21.180 antes
de 2027.

H.1. Analisis por Dimensiones

El estudio también desglosa los resultados por dimensiones clave: Estrategia, Procesos,
Personas y Herramientas/Tecnologias.

» Estrategia: El 67 % de los organismos se ubican en los niveles Iniciado y Principiante,
un porcentaje que se mantiene constante respecto al 2022. Sin embargo, el aumento del
porcentaje de organizaciones en el nivel Maduro, que pasa de un 4% en 2022 a un 9%
en 2024, indica un progreso limitado pero significativo en la planificacion estratégica
digital [6].

Resultados generales dimension Estrategia

265% AT 26 H

Iniciads EPrincipiante Entermedic EMaduro

Figura H.2: Resultados dimension Estrategia.

* Procesos: En esta dimensién, el 77 % de los organismos se encuentran en los niveles
més bajos de madurez, mostrando un retroceso comparado con el 67 % reportado en
2022. Este aumento en la autodefinicion de las organizaciones en niveles bajos de madu-
rez digital es preocupante, ya que los procesos son fundamentales para la operatividad
eficiente en un entorno digital [6].

Resultados generales dimensidn Procesos

L Za% T H

Iniciade EPrincipiante Entermedio EMadurs

Figura H.3: Resultados dimensién Procesos.

* Personas: La dimensién que evalia las habilidades y preparacion del personal muestra
que el 68 % de las organizaciones se sitian en los niveles Iniciado y Principiante, lo
que refleja un leve incremento respecto al 2022. Este estancamiento en la formacion y
adaptacion del capital humano es un obstaculo clave para el avance de la transformacion
digital [6].
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Resultados generales dimensidn Personas

28X &0V TR H

Iniciado "Principiante Bintermedio BMaduro

Figura H.4: Resultados dimensién Personas.

» Herramientas/Tecnologias: Finalmente, en la dimensién de Herramientas y Tecnolo-
gias, el 75% de los organismos se encuentran en niveles bajos de madurez, un aumento
significativo respecto al 55 % en 2022. Este dato subraya la necesidad de una mayor
inversion y actualizacion tecnoldgica en las instituciones ptblicas para poder enfrentar
los desafios digitales actuales [6].

Resultados generales dimension Tecnologias

S5 20N 20 H

niciadae WPrincipiante mntermedio EMaduro

Figura H.5: Resultados dimension Tecnologias.

H.2. Conclusiones del estudio

El 68 % de los organismos encuestados manifiestan haber avanzado muy poco en el desa-
rrollo de pasos hacia la Transformacion Digital de sus instituciones. Este elevado porcentaje
incluye a aquellos organismos que se encuentran en los niveles de Iniciado o Principiante en
su proceso de digitalizacién. De manera preocupante, solo un 6 % de las organizaciones con-
sideran que han alcanzado un nivel de madurez en Transformacion Digital que les permitiria
cumplir con los requerimientos establecidos por la Ley 21.180.

Resultados generales dimensidan Ley TD

410 2 2E% H

Iniciado MPrincipiante Bintermedio BMaduro

Figura H.6: Resultados dimension Ley de Transformacién Digital del
Estado.

Es evidente que, aunque existen algunos avances, el ritmo de transformacién digital en
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las instituciones publicas de Chile es insuficiente para cumplir con los plazos y objetivos
establecidos por dicha ley. El aumento en la proporcién de organismos que se encuentran en
niveles iniciales de madurez digital, junto con el escaso progreso en dimensiones criticas como
los Procesos y la adopciéon de Herramientas/Tecnologias, plantea un desafio significativo.
Por lo tanto, es necesario implementar estrategias mas efectivas y adaptar las soluciones
tecnologicas a las necesidades especificas del sector ptblico, a fin de cerrar la brecha existente

entre el estado actual de digitalizacion y las expectativas regulatorias y operativas de cara a
2027.

Anexo I. Aplicaciones en Coderhub

Actualmente en Coderhub, entre los productos que respectan agentes virtuales con Inte-
ligencia Artificial, es posible encontrar los siguientes casos de uso del servicio:

I.1. Alemana Seguros

Para obtener una comprension profunda de las herramientas disponibles, se llevd a cabo
un estudio exhaustivo del CRM Contactshub, el servicio de chatbot existente y el servicio
ofrecido a Alemana Seguros, uno de los primeros clientes en adoptar el servicio de agente
virtual y CRM proporcionados por Coderhub. Las reuniones con representantes de Alemana
Seguros fueron esenciales para profundizar en sus necesidades y expectativas. Este analisis se
bas6 principalmente en la revision de la documentaciéon existente de cada servicio, asi como
en entrevistas y conversaciones con personal de la empresa que poseia conocimiento necesario
para orientar al estudiante en estos primeros pasos.

Todas las Q_ Buscar mensajes en conversaciones [u] N Natalia / 4 ®
J( © conversaciones & Test Cerrar detalles
Test Todos v =
@ Menciones
Mias o  Sinasignar 33 Todos 38 N >
©) & Desatendidas >
Hola, esto es una prueba .
g Eedes y Nt S months ago P ) Natalia
= Por favor, valora la conversacién =)
Seleccione un motivo de consulta Q
~ = -
i Natalia 8 months ago . . . .
N X Emergencias masivas de chilenos en el exterior a
= - - Por favor, valora la conversacién : Sep5, 113 AM a
< = = - _ 2 » ®
Natalia Hernandez gmonthsago B agregd
= N Natalia emergencias_masivas_de_chilenos_en_el_exterior ) »
@ : Acciones de conversacion +
Por favor, valora la conversacién
= Quizas esto podria ayudarle
: Sep5, 1113 AM " MECIoS +
Natalia Hernandez 8 months ago
N Natalia ¢Usted pudo obtener la informacién que buscaba? Informacién de la conversacion +
Por favor, valora la conversacién N
& Test o Atributos de contacto +
g Sep 5, 1113 AM
v Mike 8 months ago ® ! }
Por favor, valora la conversacién Willy Maikowski agregé no_atendida onversaclones anterlores +

Seleccione una opcién

%" Mike= £ & 8 months ago
Nuevo buzén Por favor, valora la conversacién Hablar con un(a) funcionario(a).

Sep5, 1113 AM
Etiquetas %" Mike= 4 & 8 months ago Le comunicaremos con un(a) funcionario(a) que se encuentre
® auto_atencion Por favor, valora la conversacién disponible. Espere un momento en linea. Se recuerda que, la
atencién de los funcionarios se realiza en dias laborales habiles
@ no_atendida de Chile, en horario de lunes a jueves de 9:00 a 18:00 hrs. y
i 8 months ago
) N Natalia he e viernes de 9:00 a 17:00 hrs. -
no_atendidas_agente Please rate the conversation
Responder  Nota privada )
@ no_atendidas_bot
i 8 months a = =
+ Nueva etiqueta N Natalia © B I o = =
7] Please rate the conversation
%" Mikew 41 & 9 months ago
Please rate the conversation o
oM
1] e 2

Cargar més conversaciones

Figura [.1: Ejemplo visualizacién de herramienta CRM Contactshub.

En una reunién con el cliente Alemana Seguros, surgio la necesidad de tener acceso a una
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mayor cantidad de métricas obtenidas a partir de las conversaciones entabladas con el chat-
bot, para poder asi generar nuevos analisis y tomar mejores decisiones. Para poder acceder
a estas métricas generadas a partir del bot, tales como el estado de la conversacion, nombre
del usuario, nombre del agente a cargo, temas relacionados a la conversacion, duracion de la
misma, entre muchisimas otras métricas, seria necesario generar un “dump” (copia o backup
de las bases de datos) de las conversaciones, para luego comenzar a realizar las “queries”
necesarias para obtener toda la informacién de interés tanto para Coderhub como para el
Cliente.

Para poder realizar un analisis exhaustivo de las bases de datos generadas por parte del es-
tudiante, fue sumamente relevante realizar un estudio previo para reforzar los conocimientos
necesarios para trabajar con SQL y generar las consultas de manera correcta. Este estudio
toma al rededor de 4 a 5 dias para afinar todos los conceptos, resolver dudas y solucionar
todos los errores que se vayan presentando. Posterior a estos dias, se procede a generar las
“queries” correctas para obtener toda la informacion relevante de todas las conversaciones en-
tabladas entre el chatbot integrado con la plataforma web de Alemana Seguros, y los usuarios
de esta misma. Estas conversaciones incluyen tanto las sesiones conversaciones en las cuales
solo se involucra el chatbot, como aquellas que requieren de la intervencion de un “agente” o
“ejecutivo/a”, para poder resolver dudas més especificas.

Una vez obtenidas las fuentes de datos con las métricas més relevantes, se procede a reali-
zar un analisis de los datos utilizando el software de Microsoft, Power Bl. Esta herramienta es
una solucién de andlisis empresarial, que permite unir diferentes fuentes de datos, analizarlos
y presentar un andlisis de estos a través de informes y paneles (dashboards). Con el anélisis
de los datos, se pueden evaluar los crecimientos, debilidades, fortalezas de una organizacion,
y permitir la toma de acertadas decisiones a corto, mediano y largo plazo, a través de los
paneles, informes y graficos interactivos.

A partir de las bases de datos generadas con métricas relevantes para el cliente, se pro-
cede a configurar la plataforma “Sheets”, para generar un usuario que le permita al cliente
poder visualizar y descargar las bases de conocimiento para poder darles el uso que estime
conveniente.
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DATOS CONSOLIDADOS - SESIONES -]
v =00 B (- a
Mostrando 1.645 filas
Y fecha_creacion ¥ encargado_id correo_contacto v idcontacto ¥ estado ¥ id ¥V encargado ¥ canal Y navegador_nombre ¥ ultima_actividad ¥ correo_encargado 7 plataforma_nombr
1 0 1 willy.maikowski@gmail.com 1 Resueltas 1 Willy Maikowski Whatsapp willy.maikowski@gmail.com  Dispositi
2 0 mauricio, @coderhub.cl 2 Chatbot pp Dispositi
3 0 7 llagorio@ quroscl 5 Resueltas 3 Karina Arellano WhatsApp 4800 * karellano@alemanaseguros.cl Dispositi
4 0 ing.gabriel.romero@gmail.com 4 Pendientes 4 Chatbot Whatsapp WhatsApp 12:00 Dispositivo Mov
5 0 6 Resueltas Whatsapp WhatsApp 19:48:00 Dispositi I
6 0 7 7 Resueltas o Whatsapp WhatsApp 18/ 48:00 © karellano@alemanaseguros.cl Dispositi I
7 0 8 Pendientes Whatsapp WhatsApp 05, 22:00 Dispositivo Movil
8 0 9 Resueltas 8 Karina Arellano  Whatsapp 1 19:02:00 * Karellano@alemanaseguros.cl Dispositivo M
9 0 10 Resueltas 9 Karina Arellano  Whatsapp 05 14:48:00
10 0 11 Resueltas 10 Karina Arellano  Whatsapp 05/
11 00 12 Resueltas 11 Karina Arellano  Whatsapp
12 0 12 Karina Arellano seguros.cl Dis
13 0 13 Karina Arellano anaseguros.cl
14 0 15 Resueltas 14 Karina Arellano Wi anaseguros.cl Dis
15 0 16 Pendientes 15 Chatbot s
16 0 17 Resueltas 16 Karina Arellano Wi karellano@alemanaseguros.cl Dis|
17 0 18 Pendientes WhatsApp Dispositivo Mov
18 0 19 Resueltas WhatsApp Dispositivo Movil
19 0 20 Pendientes WhatsApp Dispositivo Movil
20 0 21 Pendientes WhatsApp Dispositivo Movil
21 0 22 Pendientes WhatsApp Dispositi I
2 0 23 Resueltas 22 Karina Arellano  Whatsapp WhatsApp karellano@alemanaseguros.cl Dispositivo Movil
»

Figura 1.2: Ejemplo de vista del cliente para acceder a los reportes
generados con el chatbot.

Una vez que las bases de conocimientos estaban listas y la plataforma configurada con las
credenciales listas para el cliente, se agenda una reuniéon para presentar los nuevos desarro-
llos. En esta reunion con el cliente se explica principalmente como se construyen las bases de
datos, a qué corresponde cada una de las variables y por ultimo se explica la usabilidad de
la plataforma en Sheets y se hace entrega de las credenciales para poder acceder a los reportes.

Por ltimo, con respecto a este mismo cliente, se pide realizar una cotizaciéon para analizar
la opcién de implementar el mismo servicio, pero esta vez en la plataforma de uso interno
para los clientes activos de Alemana Seguros. Para desarrollar esta propuesta, fue esencial,
para el estudiante, estimar los costos operacionales asociados a esta nueva implementacion,
comprender completamente las funcionalidades del producto y asi demostrar al cliente los
beneficios de implementar el servicio. Finalmente, se estima un precio para el servicio ofrecido,
pero aunque la propuesta fue enviada, por problemas con el cliente, incluyendo cambios en
la contraparte, la respuesta queda en espera hasta nuevo aviso.

1.2. Ministerio de Relaciones Exteriores

Uno de los primeros clientes en adoptar los servicios del agente virtual Conversacional
de Coderhub fue el Ministerio de Relaciones Exteriores. Esta organizacién decidié adquirir
el servicio en una etapa inicial, en la que ain no contaba con Inteligencia Artificial. En su
forma inicial, el chatbot solo funcionaba con preguntas predefinidas que los usuarios seleccio-
naban, y el sistema respondia con las respuestas predeterminadas asociadas a esas preguntas.
Aunque esta solucion era adecuada para resolver las dudas mas comunes de los usuarios que
accedian a la plataforma, surgié la oportunidad de mejorar el servicio durante una reunion
en la que se discuti6 la posibilidad de implementar una version con Inteligencia Artificial. A
raiz de esto, la contraparte solicitd una cotizacion para una posible actualizacion del servicio.
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Asistente Virtual Minrel
Bot
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Otros tramites v servicing

Asistente Virtual Minrel

Figura 1.3: Ejemplo de chatbot no conversacional en etapa temprana.

Ademas, se pidi6 otra cotizacién para incorporar un servicio de reporteria similar al men-
cionado anteriormente con Alemana Seguros, que incluiria la generacién de reportes con
todas las métricas relevantes derivadas de las conversaciones entre los usuarios de la pla-
taforma web y el chatbot. Estas nuevas reportarias también requeririan el desarrollo de un
nuevo dashboard embebido en la plataforma, que facilitaria el analisis y la comprension de
los datos consolidados. La responsabilidad de realizar ambas cotizaciones recae sobre el es-
tudiante, quien debe generar dos documentos que expliquen las ventajas para el cliente de
adquirir estos servicios actualizados y estimar los costos, y por ende, el precio a cobrar al
cliente por la implementacién de ambos servicios. Una vez listas ambas propuestas por parte
del estudiante, se procede a revisar ambas en conjunto con el resto del equipo para afinar
puntos, resolver dudas , definir el precio final a cobrar para cada una de las cotizaciones y
por ultimo enviar ambas al cliente.

I.3. Direccion del Trabajo

Ademas del servicio entregado a los clientes actuales de Coderhub atingentes al agente
virtual conversacional o chatbot, se buscan siempre activamente licitaciones a través de Mer-
cado Publico que se relacionen, para este caso en particular, con servicios de integracion
chatbots en plataformas Web.

Durante el transcurso del primer trimestre del ano, se realizé solamente una postulacion a
licitacion relacionada con agentes virtuales conversacionales, con especial énfasis en la presen-
cia de Inteligencia Artificial. Esta oferta fue realizada por parte de la Direccion del Trabajo
(DT) y era la siguiente: “La Direccion del Trabajo requiere implementar un servicio de agente
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virtual inteligente de respuesta automdtica, enfocado en mejorar la experiencia de los usua-
rios al navegar en el sitio web institucional, por un periodo de 24 meses.” %

Tras una meticulosa y estratégica preparaciéon de su propuesta para la licitacion emitida
por la Direccién del Trabajo, Coderhub recibié la notificacion de su adjudicacién. En esta
licitacion, se presentaron un total de nueve ofertas, incluyendo la de Coderhub. A pesar de la
competencia, la oferta de Coderhub se destacd como la més completa y adecuada, cumpliendo
eficazmente con todos los requisitos solicitados por la Direccion del Trabajo. Para construir la
propuesta maés atractiva, se realizaron ciertos “sacrificios” que permitieron obtener una ven-
taja competitiva sobre los demas oferentes. Uno de estos sacrificios incluyé ofrecer un precio
sumamente bajo, lo cual fue una decisiéon estratégica para destacar entre las otras propuestas.
Este precio competitivo permitié mantener los dias de implementacion del servicio en 10 dias,
el maximo permitido segin la licitacién, con la confianza de que un periodo mas corto no
permitiria una implementacién adecuada del servicio. Aunque esta “ventaja” es especulativa,
ya que no se tiene acceso a las otras propuestas, fue necesario hacer una estimacién basada
en andlisis de postulaciones anteriores de estas entidades a otras licitaciones y en el estudio
directo de los servicios que ofrecen, lo que reforzo la estrategia para posicionarse favorable-
mente en la licitacion.

Tras la adjudicacion de la licitacién a mediados de marzo, a principios de abril, se inicio el
periodo de implementacién del chatbot en la plataforma web de la Direccién del Trabajo?*.

Direccién del Trabajo ® o Direccién del Trabajo e @ Direccién del Trabajo e g»
Normalmente responde en unos minutos Noimalmente responde en Unos mMinutos Norma e en unos minutos
- ) un vapu para yuu v
nciliacion sin n i - -
Buenos dias, conciliacion sin necesidad de resuelva si el despido fue justificado
" concurrir a nuestras oficinas, a

Qué deberfa hacer si es que me

despidieron de mi trabajo?

Si consideras que fuiste despedido
injustamente de tu trabajo, los pasos
que debes seguir son los siguientes

1. Reclamo ante la Inspeccién del
Trabajo: Debes concurrir a la
Inspeccién del Trabajo que
corresponda a tu lugar de trabajo.
Puedes encontrar la direccion de
cada una de nuestras oficinas en el
siguiente enlace. También puedes
solicitar la hora para la audiencia de
conciliacién sin necesidad de
concurrir a nuestras oficinas, a

través del siguiente enlace
Demanda ante los tribunales del
trabajo: Si luego del reclamo ante la
Inspeccién del Trabajo no se llega a
un acuerdo con el empleador,
puedes demandar ante los
tribunales del trabajo para que se
resuelva si el despido fue justificado
o no. El plazo para demandar es de
60 dias habiles contados desde la
separacion de tus funciones. Este
plazo se amplia a un maximo de 90
dias habiles si presentas un reclamo
ante la Inspeccion del Trabajo
dentro de los primeros 60 dias
hébiles

Recuerda que es importante seguir

- estos pasos dentro de los plazos

N

0 no. El plazo para demandar es de
60 dias habiles contados desde la
separacién de tus funciones. Este
plazo se amplia a un méximo de 90
dias habiles si presentas un reclamo
ante la Inspeccidn del Trabajo
dentro de los primeros 60 dias
habiles
Recuerda que es importante seguir
estos pasos dentro de los plazos
establecidos para resguardar tus
derechos laborales. Si necesitas mas
informacion, puedes revisar el Codigo
del Trabajo, articulo 168 y el Dictamer
412/21 de 19/03/2 e la Direcci6
del Trabajo

Chatbot DT

Figura 1.4: Ejemplo de consulta realizada a agente virtual con TA

implementado en la Direccién del Trabajo.

La fase preparatoria consisti6 en recopilar toda la informacién publica relevante, espe-
cialmente en materia de legislacion laboral. Este paso permitié empezar el desarrollo de una
primera versiéon del Agente, incluso antes de recibir las bases de conocimientos especificas

23 Licitacién ID: 4629-6-LE24 “agente virtual Inteligente chatbot para la DT”
24 Es posible, ademas, probar el producto implementado en www.dt.gob.cl
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que la Direccién del Trabajo consideraba esenciales para el entrenamiento del chatbot. Este
proceso preliminar de acumulacion de conocimiento se llevé a cabo principalmente mediante
la extracciéon de datos de la pagina web de la entidad, utilizando tanto documentos como
las preguntas frecuentes. Esto facilito la creacién de una base inicial de conocimientos que
se cargd en el chatbot, tarea realizada por el personal de desarrollo del equipo. Posterior-
mente, se realiza un ajuste fino para optimizar el desempefio del chatbot en la respuesta a
consultas. Finalmente, el estudiante condujo un proceso exhaustivo de Aseguramiento de la
Calidad (QA) para verificar la precisién de las respuestas del chatbot, evaluar los tiempos de
respuesta y detectar cualquier otro posible inconveniente.

I.4. Demo Asistente Legal

A través de conversaciones con clientes de Coderhub, que no estaban necesariamente re-
lacionados con el agente virtual ni el CRM, el equipo identific6é una posible oportunidad
de innovacién. Esto llevo al desarrollo de un nuevo Agente enfocado en funciones legales,
diseniado especificamente para mejorar la eficiencia administrativa y operacional dentro del
servicio publico. Este Asistente Legal no solo pretende automatizar tareas rutinarias, sino
que también busca reemplazar funciones especificas realizadas por ejecutivos, especialmente
en el area de Recursos Humanos, anticipando asi un ahorro significativo en costos de personal.

Especificamente, el chatbot esta disenado para focalizarse en el area de Contraloria, cru-
cial en los procesos de auditoria que involucran la revision exhaustiva de documentos, analisis
de contratos y 6rdenes de compra. Estos procesos, por su naturaleza, suelen ser intensivos en
tiempo y recursos, provocando retrasos que afectan a toda la organizacién. Para incrementar
la efectividad de este asistente, se propone integrarlo con el sistema de gestion documental
existente en Coderhub, permitiendo un acceso més rapido y eficiente a la informacion necesa-
ria, lo que promete acelerar los procedimientos de auditoria y revision, aumentar la precision
y reducir los errores humanos.

Actualmente para esta iniciativa ya se cuenta con una demo funcional, utilizada para
mostrar el servicio en el Encuentro Nacional “Alcaldes por un Chile Seguro” por AMUCH.
La Asociacién de Municipalidades de Chile (AMUCH) es una entidad clave en el panorama
municipal chileno, dedicada a fortalecer y apoyar la gestion de las municipalidades a través
de la colaboracion, la formacion y el intercambio de buenas practicas. Como organizacion,
AMUCH juega un papel vital en la promocion de politicas y estrategias que benefician di-
rectamente a las comunidades locales, facilitando un foro para la discusion y solucién de
problemas comunes entre las municipalidades.

En este contexto, AMUCH organizé el Encuentro Nacional “Alcaldes por un Chile Segu-
ro”, un evento significativo que tuvo lugar del 10 al 12 de abril en el Centro Cultural de Lo
Barnechea. Este encuentro anual reunié a 60 lideres comunales de todo Chile, con el objetivo
de abordar las principales probleméaticas y desafios que enfrenta el pais en la actualidad,
especialmente en areas criticas como la seguridad publica, la gestion de crisis y la gobernan-
za local. Durante el evento, los participantes tuvieron la oportunidad de asistir a diversas
charlas y paneles.

La participacion del alumno en este encuentro fue de gran relevancia para su desarrollo
tanto profesional como académico, centrado especialmente en el disenio y desarrollo de un
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chatbot para el sector ptublico. Al asistir a este evento, el alumno no solo amplié su compren-
sion de los desafios actuales que enfrentan los lideres municipales, sino que también pudo
establecer valiosas conexiones con funcionarios y expertos que podrian apoyar la implemen-
tacion y el éxito del proyecto.

En preparacion para este evento, se decide desarrollar una demostracion o MVP del agente
virtual “Legal” mencionado anteriormente, entrenado con mas de 24 mil dictdmentes y la Ley
Organica de Municipalidades. Esta demo fue disenada para ser presentada a los asistentes
del encuentro, proporcionando una plataforma tangible para demostrar las capacidades y el
potencial del chatbot en la mejora de la gestion municipal y la accesibilidad a la informacién
legal. La presentacién del chatbot no solo buscaba captar el interés de los lideres comunales
y funcionarios presentes, sino también recibir feedback directo que podria ser utilizado para
afinar aiin mas la herramienta.

Normalment

Normalmente responde en unos minutos esponde en unos minutos Normalmente

N unos minutos

Sabes qué es el SERNAC?

Lo siento, pero no tengo informacion
especifica sobre el SERNAC en los

Co6mo se relacionan las municipalidades
Hoy con otros organismos del Estado segun

la normativa vigente?

jHola! Estoy aqui para ayudarte con
cualquier consulta sobre dictamenes,
normas legales y otros temas de control
y fiscalizacion del Estado. ;En qué
puedo asistirte hoy?

Bot

Segun la normativa vigente en Chile,
las municipalidades tienen diversas
relaciones con otros organismos del
Estado, principalmente en términos de
supervision, colaboracién y
financiamiento. Aqui algunos puntos
clave:

1. Fiscalizacién y Supervisién: La
Contraloria General de la Republica

documentos proporcionados. Si
necesitas informacién general, puedo
decirte que el SERNAC (Servicio
Nacional del Consumidor) es el
organismo publico encargado de velar
por la proteccion de los derechos de
los consumidores en Chile. Si
necesitas detalles mas especificos o
relacionados con algun dictamen de la

Contraloria, te recomendaria consultar
directamente con el SERNAC o buscar

en la base de datos oficial de la

Contraloria General de la Republica de

Chile v

tiene la facultad de fiscalizar las
municipalidades y sus

corporaciones, fundaciones o

asociaciones, segun lo establecido o

Figura 1.5: Ejemplo de conversacién entablada con agente virtual “Legal”.

Anexo J. Justificacién de la metodologia
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Tabla J.1: Comparacién de metodologias agiles de disenio y desarrollo de

producto.

Variables / Design Thinking | Lean Startup SCRUM

Metodologia

Enfoque al Alta. Central en Moderada. Se Moderada. Los

usuario todos los procesos, enfoca en el requisitos del
con un fuerte usuario a través usuario guian el
énfasis en del desarrollo del desarrollo, pero las
empatizar y producto minimo interacciones
comprender las viable y la pueden ser menos
necesidades validaciéon rapida frecuentes que en
profundas del de ideas. Design Thinking.
usuario final.

Flexibilidad Alta. Promueve la Alta. Permite Moderada.

en el diseno

generacion de
muchas ideas y
permite grandes
cambios de
direccién basados
en el feedback

iterativo.

pivotar
rapidamente en
funcién de los
aprendizajes
obtenidos del
mercado.

SCRUM es flexible
dentro de los ciclos
de desarrollo
(sprints), pero los
cambios mayores
pueden ser
complicados de
gestionar dentro
del marco de los

sprints.
Capacidad de Alta. Facilita la Alta. El modelo Moderada.
adaptacion a adaptacion al estd disefiado para SCRUM es

cambios

cambio gracias a su
enfoque iterativo y
centrado en el
usuario.

adaptarse
rapidamente en
funcién del
aprendizaje
validado del

mercado.

adaptable pero
dentro del marco
de cada sprint; los
cambios mayores
requieren
planificacién y
pueden ser
implementados al
inicio de un nuevo
sprint.

Continta en la siguiente pagina
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Tabla J.1 — continta desde la pagina anterior

Variables / Design Thinking | Lean Startup SCRUM
Metodologia
Velocidad de Moderada. Puede Alta. Enfocada en Alta. Los sprints
implementa- requerir mas llegar rapidamente cortos permiten
cion tiempo al mercado con lanzamientos

inicialmente debido | versiones iniciales rapidos de

al énfasis en la del producto para funcionalidades.

comprension testear y aprender.

profunda del

usuario y la

exploracion de

ideas.

Anexo K. Tecnologias implementadas para la fase de
prototipado

Para el desarrollo del MVP, se emplearan varias tecnologias, tanto para el diseno de la
interfaz de usuario como para la légica de funcionamiento del sistema. A continuacién, se
detallan las principales tecnologias de manera general:

1. Lenguajes de Programacion y Diseno de Pantallas

* HTMLS5, JavaScript y CSS: Estos lenguajes se usaran para crear y disenar las
pantallas del chatbot. HTML5 se utiliza para la estructura, CSS para el estilo visual,
y JavaScript para la interactividad.

* Bootstrap: Conjunto de herramientas para facilitar la creacion de interfaces atrac-
tivas y adecuadas para diferentes dispositivos (méviles u ordenadores).
2. Backend (Funcionamiento del Sistema)
* Node.js: Se utilizo para ejecutar JavaScript en el servidor, lo que es importante
para aplicaciones escalables.

* Laravel: Este framework ayuda a desarrollar los servicios y aplicaciones con una
estructura robusta.

* PHP y Python: Estos lenguajes de programacion se usaron para desarrollar dife-
rentes partes del sistema backend.

3. Base de Datos

* PostgreSQL: Este sistema se utiliza para almacenar y gestionar toda la informacién
necesaria para el chatbot.

Estas tecnologias fueron escogidas no solo por su capacidad para desarrollar aplicaciones,
sino también porque son las utilizadas por la empresa para el desarrollo de este tipo de
herramientas y también, son las tecnologias que el equipo de desarrollo maneja con mayor
destreza.
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Anexo L. Curva S de innovacion

La curva S de innovacién es un modelo que describe coémo se adopta una nueva tecnologia o
innovacion en el mercado. Inicialmente, el crecimiento es lento mientras los pioneros adoptan
la tecnologia. Luego, hay una fase de crecimiento exponencial a medida que mas personas y
organizaciones reconocen el valor de la innovacion y la adoptan. Finalmente, el crecimiento
se estabiliza cuando la tecnologia se vuelve madura y su adopcion se generaliza.[18]

Curva de Adopcion
Esperada Agente Ley Karin

Saturacion

Entrada en
vigencia Ley
Karin

Adopcidn

S S

" Tiempo
HOY

Figura L.1: Curva de adopcién tecnolégica esperada del Agente Virtual
para la “Ley Karin”. Elaboracién propia.

Anexo M. Postulacion Corfo

Corfo, la Corporacién de Fomento de la Produccion de Chile, es una institucién guberna-
mental fundada en 1939 con el propésito de promover el crecimiento econémico y el desarrollo
en Chile[14]. Corfo juega un papel crucial en el fomento de la innovacién, el emprendimiento,
y la competitividad en diversas industrias, proporcionando apoyo financiero, técnico y estra-
tégico a empresas e iniciativas que buscan innovar y expandirse tanto en mercados locales
como internacionales.

El fondo concursable Crea y Valida de Corfo es una iniciativa diseniada especificamente
para apoyar proyectos en las etapas iniciales de desarrollo y validacion de productos, servicios
o procesos innovadores.[19] Este programa tiene como objetivo principal reducir los riesgos
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asociados con la innovacién, facilitando recursos financieros y asesoramiento para ayudar a
llevar ideas desde el concepto hasta el mercado.

El Crea y Valida busca fomentar la innovaciéon apoyando el desarrollo y la validacion téc-
nica y comercial de soluciones innovadoras que puedan tener un impacto significativo en el
mercado y en la sociedad. Ofrece financiamiento que puede cubrir un porcentaje significativo
de los costos asociados al proyecto, incluyendo actividades de desarrollo, prototipado, prue-
bas de concepto, y validaciéon de mercado. Es esencial que los beneficiarios también aporten
financieramente al proyecto, lo que garantiza su compromiso con el éxito de la iniciativa.

Ademas del financiamiento, Corfo facilita el acceso a redes de contacto y ofrece asesora-
miento en areas clave como gestién de proyectos y comercializacion. Esto es particularmente
valioso para emprendedores y startups en etapas tempranas, asi como para empresas esta-
blecidas que buscan innovar o desarrollar nuevos productos que requieren validacion antes de
su lanzamiento comercial.
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