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HISPANOHABLANTES QUE ACUDEN A UNA ONG DEDICADA A SU

INTEGRACION EN CHILE

Chatbot Chile es un emprendimiento iniciado en agosto de 2017, que enfoca sus
servicios en el desarrollo y mantencion de herramientas de inteligencia artificial para
enfrentar problemas comunicacionales en las empresas.

Para este trabajo en particular, el mercado no es tal, sino que el contexto es la
inmigracién en Chile, la cual ha aumentado considerablemente desde el 2014,
pasando de los 416.028 inmigrantes a 1.119.267 segun estimaciones del
Departamento de Extranjeria y Migracion. Junto al nUmero creciente de migrantes en
el pais, también crece el nimero de casos de inmigrantes irregulares en el pais, y los
migrantes con problemas de acceso a informacién civil relevante, de modo que no
pueden insertarse en la sociedad correctamente.

Con el objetivo principal de dar acceso a informacion civil relevante para la poblacién
migrante, que ha recibido nuestro pais en el ultimo tiempo, en el presente informe se
propone que este problema se puede abordar mediante un asistente virtual con base
en la Inteligencia Artificial (Chatbot), el cual permita responder a consultas sobre
informaciones tales como: trdmites migratorios, salud, trabajo, vivienda y otros temas
relevantes para los migrantes en su asentamiento en el pais.

Este chatbot se pretende afiadir al sistema de informacion INFOMIGRA, a cargo del
Instituto Catélico Chileno de Migracion (INCAMI), especificamente, a la mensajeria
(Messenger) de su pagina de Facebook.

El objetivo de este trabajo tiene dos aristas claves, en donde, en primer lugar, se
pretende aumentar el acceso a informacion civil por parte de los migrantes, y, a la
vez, aumentar la eficiencia en la entrega de informacion por parte del INCAMI,
desahogando las respuestas a consultas por canales telefénicos, presenciales y
correos electrénicos, permitiendo utilizar esos recursos humanos para otras
actividades del instituto.

Luego, la metodologia propuesta para este trabajo consiste en el levantamiento de la
informacion relacionada a las consultas civiles mas comunes para los migrantes
hispanohablantes, a través de distintos métodos, mientras que para el desarrollo del
chatbot se utiliza una metodologia de desarrollo de chatbots planteada en el libro
Designing Bots — Creating Conversational Experiences de Amir Shevat adaptada con
herramientas de ingenieria industrial.

La solucion propuesta en este trabajo es un MVP funcional de un chatbot, el cual permite,
ademas, almacenar datos relacionados a las conversaciones que se mantengan con él,
en una base de datos, con el objetivo de que sean analizados para generar informacion
valiosa que ayude a la toma de decisiones luego su implementacion en INFOMIGRA.
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ANTECEDENTES GENERALES

1.1 CARACTERISTICAS DE LA ORGANIZACION

1.1.1 Rubro

La economia en la actualidad se ha visto enfrentado a profundos cambios producto de la
revolucion tecnologica que ha caracterizado a la economia en las ultimas décadas.
Algunas de las evidencias de esto en Chile son la incorporacion a la medicion del IPC del
servicio de internet durante los cambios 2008 — 2009 y posteriormente la inclusiéon de la
banda ancha mévil en el afio 2013 (Instituto Nacional de Estadisticas, 2018). Es decir, la
economia hoy exige una transformacion digital, este proceso busca, principalmente,
incrementar la competitividad, la eficiencia y agilizar procesos, pero para hacerlo efectivo,
las organizaciones deben superar una serie de desafios en su cultura corporativa,
estrategia de negocio, procesos operacionales, canales de comunicacion y venta, etc.
(Camara de Comercio de Santiago & Facultad de Comunicaciones Universidad Catolica,
2017). Bajo esta necesidad/oportunidad de transformacién digital se enmarca el trabajo
de ChatBot Chile, consultora que presta servicios de transformaciéon digital de
procesos que realicen las empresas, incluyendo en ellas herramientas de Inteligencia
Artificial, en particular herramientas de Natural Language Processing?! e integrando la
solucion al funcionamiento de la empresa.

1.1.2 Mision y Vision
La mision y vision declaradas por la empresa son:

e Mision: Mejorar las comunicaciones internas o externas de nuestros clientes a
través de la implementacién de soluciones de inteligencia artificial, integrandolas
al funcionamiento de la empresa y permitiendo seguimiento en tiempo real de las
interacciones.

e Vision: Ser una empresa lider a nivel nacional en soluciones comunicacionales
de inteligencia artificial, buscando ser la primera opcién a nuestros clientes y
ofreciendo servicios a precios asequibles.

La misién y vision declaradas por la empresa son:

e Mision: Mejorar las comunicaciones internas o externas de nuestros clientes a
través de la implementacién de soluciones de inteligencia artificial, integrandolas
al funcionamiento de la empresa y permitiendo seguimiento en tiempo real de las
interacciones.

! Desde ahora en adelante NLP



e Vision: Ser una empresa lider a nivel nacional en soluciones comunicacionales
de inteligencia artificial, buscando ser la primera opcidon a nuestros clientes y
ofreciendo servicios a precios asequibles.

1.1.3 Organigrama

La empresa es un emprendimiento en etapa de formacion por lo que su organigrama no
se encuentra definido estrictamente, repartiéndose las tareas entre integrantes, sin
embargo, se puede observar una estructura similar a la que se ve a continuacion.

Felipe Vildoso
Claudio Aracena

Camila Olguin =

Area de Area de Area de
Estudios Desarrollo Finanzas

Area Comercial

llustracion 1: Organigrama Chatbot Chile (elaboracion propia).

Como se puede observar en la llustracion 1 la empresa consta de cuatro areas, las cuales
son abordadas por los tres miembros fundadores a la cabecera de la estructura: Felipe
Vildoso y Claudio Aracena. Ultimamente han contado con Camila Olguin, estudiante que
trabaja con ellos de manera part-time, brindando apoyo en las tareas del a&rea Comercial
y de Estudios.

1.1.4 Productos y Servicios

La empresa al dedicarse a la venta de soluciones personalizadas solo cuenta con un
producto y un servicio:

e Producto, Desarrollo de soluciones tecnolégicas para problemas
comunicacionales de las empresas por medio de NLP: Chatbot Chile
desarrolla soluciones personalizadas para clientes que buscan enfrentar
problemas de comunicacion apoyandose para esto en herramientas de
Inteligencia Artificial, especialmente NLP.

e Servicios, Soporte mensual y reentrenamiento de los sistemas instalados en
empresas: Mensualmente la empresa entrega un servicio de soporte a todos sus
desarrollos mediante planes determinados por el flujo de consultas que se espera
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reciban, asegurando la disponibilidad de las soluciones y el continuo
entrenamiento de estas para poder adecuarlas a las consultas realizadas por los
usuarios.

1.1.5 Clientes

Como se mencion0 anteriormente la empresa es un emprendimiento con pocos meses
de funcionamiento, por lo tanto, no ha logrado acumular un nimero significativo de
clientes. En este contexto los actuales clientes son:

e Agencia de Calidad de la Educacion: Chatbot de consulta de puntajes SIMCE
de los establecimientos educacionales de todo Chile.

e Sociedad Quimicay Minera de Chile: Automatizacion de procesos internos para
optimizacién de labores diarias.

e Juan Maestro: Chatbot que responde automaticamente comentarios de
publicaciones en Facebook a través de mensajes privados (Facebook Messenger).

e Inmobiliaria Algarrobo: Captura de leads para ventas de departamentos.

1.1.6 Dimension de la empresa con respecto al mercado

Con ventas de alrededor de 24 millones de pesos anuales Chatbot Chile no tiene
actualmente una participacion significativa del mercado, sin embargo, espera crecer en
ventas para alcanzar los 100 millones anuales en un plazo de dos afios.



1.2 MARCO INSTITUCIONAL

1.2.1 Actores

Dentro del contexto de la inmigracion se puede encontrar un amplio espectro de actores
dentro del pais, como fuera de este, para los efectos de esta memoria los mas
importantes son:

Inmigrantes: Todos los individuos en Chile que provengan de paises extranjeros
con motivos de residencia, ya sea temporal o definitiva.

ONG’s y fundaciones de asistencia a migrantes: Como el Servicio Jesuita a
Migrantes (SJM), Movimiento Accién Migrante (MAM), Instituto Catélico Chileno
de Migracion (INCAMI), Fundacion Fre, Fundacion Scalabrini y Colectivo Sin
Fronteras son organismos que desempefian funciones de acogida, orientacion,
promocién de derechos e insercidn social de los migrantes que llegan a Chile, con
programas que abordan asistencia laboral, juridica y atencién social, cursos de
espafiol, programas que promueven la interculturalidad en escuelas, empresas y
al publico general (Servicio Jesuita a Migrantes, 2018).

Unidad de Migraciones de la Policia de Investigaciones de Chile (PDI):
Dependiente de la Subdireccion de Inteligencia, Crimen Organizado y Seguridad
Migratoria, en el area de Extranjeria y Policia Internacional tienen la mision de
controlar el 99% de las personas que ingresan o salen del territorio nacional.

Su objetivo es, mediante controles de Policia Internacional y fiscalizacion de
extranjeros en el pais, cumplir con los estandares internacionales, ademas de la
realizacion de analisis de datos para proteger la seguridad nacional, y asi descubrir
y desbaratar redes criminales transnacionales. Las funciones que desarrolla en
linea de ese objetivo son: reconocimiento y validez de documentos de identidad,
perfilamiento y analisis de datos, inspeccién secundaria, monitoreo de pasos
fronterizos no habilitados, control de la permanencia de extranjeros durante su
estadia en Chile, proyecciones estadisticas de movimientos migratorios vy
coordinacion en la lucha contra el crimen transnacional (Policia de Investigaciones
de Chile, 2018).

Departamento de Extranjeria 'y Migracion: depende del Ministerio del Interior y
Seguridad Publica, tiene como mision garantizar el cumplimiento de la legislaciéon
de extranjeria vigente en el pais, relativa al ingreso y egreso, residencia definitiva
o temporal, expulsion y regulacion de los ciudadanos extranjeros que permanecen
en el territorio nacional, en el marco de la Politica Nacional Migratoria del Gobierno
de Chile. Su objetivo central es liderar el desarrollo de una Politica Nacional de
Migraciones y Refugio, que permita enfrentar los desafios y oportunidades que las
migraciones generan en el pais. Con este propédsito, al Departamento de
Extranjeria y Migracion (DEM) le corresponde: analizar las solicitudes de
residencia temporal, permanente, refugio y nacionalizacién, promover acciones de
acogida que incentiven la integracion de los inmigrantes, promover la
modernizacién institucional, legislativa y de gestibn migratoria en Chile y
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desarrollar e implementar el Instructivo Presidencial de Politica Migratoria.
(Departamento de Extranjeria y Migracion, 2018).

e Laboratorio de Gobierno: estd bajo un directorio presidido por el Ministerio
Secretaria General de la Presidencia y con representacion interministerial, donde
participan el Ministerio de Hacienda, Ministerio de Economia, Fomento y Turismo,
CORFO, un representante de la Presidencia de la Republica y dos representantes
de la sociedad civil. Es también asesorado por un Grupo Asesor Experto de la
sociedad civil y compuesto por un equipo multidisciplinario. El Laboratorio tiene la
mision de desarrollar, coordinar, facilitar y promover procesos de innovacion
centrados en las personas dentro de las instituciones del sector publico, con la
vision de basar estos procesos en la articulacion de una nueva relacion de
confianza entre ciudadanos, el Estado, sus funcionarios y el sector privado. Es
decir, genera espacios para experimentar, con riesgo controlado y financiamiento
ad-hoc, nuevas formas de generar valor publico, aportar nuevos canales de
participacion y co-creacion, asi como fomentar la colaboracién de personas e
instituciones (Laboratorio de Gobierno, 2018).

En particular para esta memoria, se destaca el desarrollo de un concurso abierto de
innovacion publica, Impacta Migraciones, a cargo del Laboratorio de Gobierno en
conjunto con el DEM (Impacta Migraciones, 2018), el cual tiene como objetivo abordar
los principales problemas que enfrenta la poblacion migrante cuando llega a Chile, que,
para efectos de esta memoria, son:

e La falta de informacion con respecto a sus derechos y deberes y a los servicios
gue prestan el Estado u otras organizaciones.

e Una ley e institucionalidad que no responde a las necesidades y realidades
actuales, que necesita ser actualizada y modernizada.

e Discriminacion, limitantes de idioma, barreras para encontrar o mantener sus
trabajos y desarrollar proyectos o emprendimientos, ademas de la integracion
cultural, educativa, entre otros.

1.2.2 Relaciones de la organizacion con los actores

Actualmente y como parte del programa de posicionamiento que esta llevando a cabo
Chatbot Chile en el mercado chileno, se genera el Area de Estudios dentro de la empresa
cuyo objetivo es encontrar espacios de desarrollo para herramientas de inteligencia
artificial que produzcan avances disruptivos y la posicionen como una empresa
innovadora y atractiva para sus clientes. Por esta razén es que se enmarca en el ambito
de la migracion en Chile, tema que ha sido muy relevante en el ultimo tiempo, cambiando
la composicion de los habitantes a nivel nacional, llegando a ser mas de 1,2 millones de
extranjeros residentes en Chile, segun estimaciones para diciembre del 2018 (Instituto
Nacional de Estadisticas (INE) y Departamento de Extranjeria y Migraciéon (DEM), 2019).

En particular, segun estimaciones del DEM vy calculos de elaboracion propia, las
comunidades extranjeras que mayor namero de residentes poseen son la venezolana
(288.233 personas), la peruana (223.923 personas) y la haitiana (179.338 personas) para
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diciembre del 2018, siendo las comunidades venezolana y haitiana las con mayor
aumento en Chile desde el afio 2014, donde eran 8.001 venezolanos (3.502,5% de
aumento) y 1.649 haitianos (10775,6% de aumento) (Departamento de Extranjeria y
Migracion, 2018). En donde la migracion venezolana se debe en su mayoria a razones
relacionadas a la inestabilidad politica, la hiperinflacion y crisis econdmica que se vive en
su pais (BBC, 2018), mientras que la comunidad haitiana también ha migrado de su pais
en busca de mejores oportunidades y mayor bienestar, situacion que se Vvio
especialmente incrementada luego del terremoto que afectd a Haiti en el afio 2010
(Sanchez, Valderas, Messenger, Sanchez, & Barrera, 2018). Con lo que, puede
concluirse que tanto la migracion haitiana como venezolana ha sido, sin duda,
influenciada por las condiciones y circunstancias adversas que vivian en sus paises de
origen, es decir, en particular, su llegada a Chile ha sido forzada por esos motivos.

La inmigracion entre paises implica sin dudas, el inicio de una nueva vida, en un nuevo
sitio ajeno al que siempre se estuvo acostumbrado, lo que implica integrarse en un
sistema de vida distinto al usual, a lo largo de todos los niveles que ello conlleva; a nivel
de la vivienda, trabajo, salud, educacion, sistema politico, idioma y un sinfin de otros
aspectos que cambian al migrar. Y es en este punto en donde Chatbot Chile, ve una
oportunidad de facilitar el acceso a informacion civil relevante, la cual, potencialmente,
beneficiaria a migrantes en la busqueda de su integracidn, a instituciones interesadas en
ayudar a migrantes, como ONGs y el DEM, y, ademas, fortaleceria su posicionamiento
como empresa de desarrollo de chatbots en Chile.

Vale destacar que Chatbot Chile participé con la propuesta de solucién que se plantea
en esta memoria, un Sistema de autoayuda para migrantes en Chile, en el concurso
anteriormente mencionado, Impacta Migraciones, en busca de financiamiento en uno de
los dos desafios existentes en el concurso, Redes?. Luego de dos filtros, la idea quedoé
dentro de la 40 seleccionadas para ambos desafios, de un total de 288 ideas postulantes,
sin embargo, no paso el tercer filtro del concurso.

Ademas de haber mantenido conversaciones con el SJM, quien buscaba una solucion de
como hacer llegar, de mejora manera, la informacion relevante para migrantes a los
migrantes.

1.2.3 Niveles de venta de la empresa

Al ser un emprendimiento que se encuentra en su primer aflo de funcionamiento las
ventas de la empresa son bajas (alrededor de 24 millones de pesos anuales) ya que el
foco principal ha estado en el posicionamiento de la marca y en buscar nuevos clientes.
Aungue es importante destacar que, segun la empresa de consultoria y prestacién de
servicios tecnologicos Accenture, el tamafio potencial del mercado de la Inteligencia

2 El programa cuenta con los desafios de:

e Encuentro - ¢Cdmo podriamos crear o potenciar instancias de encuentro para conocernos, respetarnosy
valorarnos entre distintas culturas, grupos y personas?

e Redes - éComo podriamos promover y articular redes y canales de informacién -pertinente y de calidad
para que migrantes y sus comunidades accedan a derechos, servicios y oportunidades, tanto publicas
como privadas?
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Artificial en Chile se acerca a los 63.000 millones de délares para el afio 2035 (Ovanessoff
& Plastino, 2017), lo que permite un espacio de captacion de valor importante.

1.2.4 Normativa nacional relevante

La politica migratoria en Chile, es decir, la que determina la entrada de extranjeros a Chile
esta conformada por las siguientes normativas:

Decreto Ley N°1094: establece normas sobre extranjeros en Chile, publicado el
19 de junio de 1975 y conocido también como Ley de Extranjeria.

Decreto Supremo N°597: publicado el 24 de noviembre de 1984, establece el
Reglamento de Extranjeria.

Decreto Supremo N°©°5.142: publicado el 29 de octubre de 1960 y establece
disposiciones sobre la nacionalizacion de extranjeros.

Instructivo Presidencial N°5, del afo 2015: establece lineamientos e
instrucciones para la Politica Nacional Migratoria.

Decretos dictados por el Ministerio del Interior y Seguridad Publica: los
cuales modifican ciertos aspectos del proceso migratorio -como es el caso de la
creacion de nuevos tipos de visas-, donde ademas se detallan los requisitos y
caracteristicas de cada subclasificacion de los permisos de residencia.

Es relevante mencionar que, debido a lo contingente de la situacién migratoria en el pais,
en particular, como se vera en la siguiente seccion, la migraciéon venezolana, es que la
politica migratoria y las normativas que la regulan han sufrido diversos cambios en el
altimo tiempo, y, se espera que sigan cambiando. Esto significa que la entrada de
migrantes al pais, tanto en personas como en forma de ingreso, seguird cambiando.


https://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=6483&idVersion=2011-04-08&buscar=1094
https://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=14516&r=1
https://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=14516&r=1
https://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=19444&r=1
https://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=19444&r=1
https://www.extranjeria.gob.cl/media/2018/02/Inst.-Pres-N%C2%BA5.pdf
https://www.extranjeria.gob.cl/media/2018/02/Inst.-Pres-N%C2%BA5.pdf

1.2.5 Tendencias del Marco Institucional

En este punto se mencionara la evolucion del contexto de la migracion en Chile a lo largo
del tiempo, principalmente caracterizando a la poblacién migrante.

El contexto de la migracion en Chile es una situacion que cambia dia a dia, el nUmero de
inmigrantes respecto de la poblacion total residente en el pais desde el afio 2006
sustantivamente, pasando de un 1% en el afio dicho afio a un 2,1% en 2013, segun los
resultados de la Encuesta CASEN 2013 (Ministerio de Desarrollo Social, 2015).

Nacionalidad Estimaciéon DEM 2014 CENSO 2017 Estimaciéon DEM 2018

Peru 130.329 187.756 223.923
Colombia 25.038 105.445 146.582
Bolivia 36.036 73.796 107.346
Venezuela 8.001 83.045 288.233
Haiti 1.649 62.683 179.338
Argentina 66.899 66.491 74.713
Ecuador 19.133 27.692 36.994
Otras 128.943 139.557 194.096
Total 416.028 746.465 1.251.225

Tabla 1: Crecimiento del nimero de migrantes en Chile 2014-2018. Fuente: elaboraciéon propia con datos del
Departamento de Extranjeria y Migracion y del Instituto Nacional de Estadisticas.

En la Tabla 1 anterior, se puede ver una estimacion del DEM del crecimiento para los
afios 2014, datos del Censo 2017 y una estimacion para el mes de diciembre del 2018
por parte del DEM. Por un lado, se denota un aumento de la poblacion total migrante
(200,8%) desde el afio 2014 al final del 2018 y un aumento de un 67,6% desde el censo.
La cifra que se maneja actualmente para el nUmero de inmigrantes en Chile corresponde
al 6,6% de la poblacion total, aumentando casi 3 veces la cifra del afio 2014, donde
correspondia a un 2,3% de la poblacion total (Departamento de Extranjeria y Migracion,
2018).

Por otro lado, se puede observar en la llustraciéon 2 un cambio en la distribucién de los
origenes de la inmigracion, en donde para el afio 2014, Peru (31,33%), Argentina
(16,08%), Bolivia (8,66%) y Colombia (6,0%) representaban las colonias de migrantes
mas numerosas del pais. Para las estimaciones de diciembre del 2018, las naciones
foraneas mas numerosas son las de Venezuela (23,0%), Peru (17,9%), Haiti (14,3%) y
Colombia (11,7%).



Tamairio relativo de comunidades migrantes en Chile

31.3%

Peru 25.2%

. 16.1%
Argentina

Bolivia

Colombia 14.1%

11.7%

4.6%
Ecuador 3.7%

Venezuela 11.1%

23.0%

Haiti

14.3%
31.0%

Otras 18.7%

15.5%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0%
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llustracion 2: Tamafio relativo de las comunidades migrantes en Chile. Fuente: elaboracion propia con datos del
Departamento de Extranjeria y Migracion y del Instituto Nacional de Estadisticas.

Esto es un claro indicio también, de que la composicion de la poblacién migrante presente
hoy en Chile es distinta a la de hace cuatro afios atrds, con componentes culturales e
incluso idiométicas distintas, como el caso particular de los haitianos.

Es destacable mencionar que Venezuela y Haiti son las comunidades que mas han
aumentado su tamafio en el pais desde el Censo 2017 a diciembre del 2018, con un
aumento del 247,1% y 186,1%, respectivamente. Ambas comunidades cuentan con mas
de 170 mil personas residiendo en Chile en la actualidad. Al ser las poblaciones de
migrantes que mas han aumentado en los dltimos afios, este trabajo de memoria se
enfocara principalmente en estos dos grupos de migrantes.

Por otro lado, desde un punto de vista educacional, la distribucion del nivel de estudios
de la poblacion migrante en Chile puede verse en la llustracion 3, a continuacion:

Yo)



Nivel educacional: Inmigrantes

m Secundaria
12%  14% incompleta o menos

m Secundaria completa

m Técnica o univ.
Incompleta

m Universitaria
completa o mas

llustracion 3: Nivel educacional de la poblacion migrante. Fuente (Lafortune & Tessada, 2016).

En donde se puede apreciar que el 41% de la poblacion de este estudio de 581
inmigrantes llegé a tener estudios superiores, mientras que en el caso de los chilenos
entre 18 y 65 afios so6lo un 27% curso estudios superiores, segun la encuesta CASEN del
aflo 2015 (Lafortune & Tessada, 2016). Ademas, sblo un 14% de los inmigrantes
encuestados tiene menos que educacion media completa, mientras que para que para el
caso de la poblacién chilena de la encuesta CASEN esta cifra alcanza el 26%,
mostrandose asi una poblacion migrante con un nivel educacional mayor al de los
chilenos.

10



JUSTIFICACION DEL TEMA

2.1 INFORMACION DE LAS ORGANIZACIONES INVOLUCRADAS

Durante el desarrollo de este trabajo de memoria, se establecid una alianza entre el
Instituto Catdlico de Migracion (INCAMI) y Chatbot Chile, de modo que, el resultado de
este trabajo sera continuado en conjunto por las dos organizaciones, generando asi un
mayor valor para clientes y beneficiarios.

2.1.1 Principales funciones
2.1.1.1 Departamento de Extranjeria'y Migracion (DEM)

Por otro lado, es importante mencionar que -debido a que es el principal organismo
publico relacionado a la migracién en Chile-, el objetivo central del DEM es liderar el
desarrollo de una Politica Nacional de Migraciones y Refugio, que permita enfrentar los
desafios y oportunidades que las migraciones generan en el pais. Para el cumplimiento
de ese objetivo el DEM desempefa las siguientes funciones (Departamento de
Extranjeria y Migracion, 2018):

e Analizar las solicitudes de residencia temporal, permanente, refugio y
nacionalizacion.

e Promover acciones de acogida que incentiven la integracion de los inmigrantes.

e Promover la modernizacién institucional, legislativa y de gestion migratoria en
Chile.

e Desarrollar e implementar el Instructivo Presidencial de Politica Migratoria.

2.1.1.2 Instituto Catolico Chileno de Migracion (INCAMI)

Mientras que las principales funciones de INCAMI, entidad con quien se desarrolla este
trabajo, corresponden a (INCAMI, 2019):

e Sensibilizar a la Iglesia, organismos gubernamentales y de la sociedad civil sobre
el fendmeno de la Movilidad Humana y la necesidad de acogida e insercion de las
personas migrantes y en movilidad.

¢ Difundir y aplicar la Doctrina Catdlica sobre la movilidad humana.

e Promover, animary coordinar la asistencia sociocultural y religiosa de las personas
migrantes en conjunto con las Delegaciones diocesanas de Pastoral Migratoria,
Parroquias personales, Capellanias y Agentes pastorales.

e Procurar la consecucion y legalizacion de documentos y ofrecer asesoria juridica,
provisional y laboral.

e Acompanar las colectividades de inmigrantes residentes en su proceso de
insercion e integracion sociocultural y religiosa.

e Promover misiones y visitas pastorales a inmigrantes y chilenos emigrados.

e Apoyar a hogares y centros de atencion para migrantes y personas en movilidad.
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Para lograr estos objetivos, INCAMI promueve la habilitacion de alojamiento y
alimentacion en hogares de transito; guarderias para hijos de migrantes; asistencia social
y psicoldgica; capacitacion laboral y bolsas de trabajo; asesoria juridica y legalizacion de
documentos; acompafiamiento y promocion de comunidades y asociaciones de
inmigrantes y redes de solidaridad entre los migrantes y organizaciones sociales
vinculadas al fendmeno de la movilidad de las personas.

Entre las distintas labores que efectia INCAMI, una de las mas antiguas y permanentes
es la gestién de consecucion y legalizacion de documentos para inmigrantes, emigrantes
y retornados, ante los organismos estatales correspondientes, a nivel nacional e
internacional.

INCAMI cuenta con delegaciones en Arica, Iquique, Calama, Antofagasta, Copiap6,
Valparaiso, Santiago, Melipilla, Concepcion, Temuco, Villarrica, Puerto Montt y Punta
Arenas.

2.1.1.3 INFOMIGRA

INFOMIGRA es una iniciativa en innovacion social, a cargo de INCAMI, que busca ser un
referente sobre informacidén de migracién en Chile. Actualmente se desarrollan como un
sistema efectivo de informacién gratuito para inmigrantes vulnerables en Chile.

Su sistema esta conformado por 4 componentes afines que interactian de manera
estratégica entre si, permitiendo que la informacién esté disponible para satisfacer las
necesidades de sus usarios de manera gratuita, directa y facil.

Los componentes de su sistema de informacion son: una aplicaciéon movil, un sitio web,
una red de puntos de informacién presenciales con documentos impresos (flyers en
espafiol y creolé) y stickers que entregan informacién sobre el sistema de informacién de
manera integra (INFOMIGRA, 2019).

Su propuesta de valor consta de los siguientes puntos:

Novedad de los soportes y el sistema.

Personalizacion de la informacion a entregar.

Comodidad de los soportes para nuestros/as usuarios/as.

Contar con un disefio amigable y cercano.

Permitir el acceso a todas las personas inmigrantes sobre sus derechos y
responsabilidades.

2.1.2 Clientes

El 4rea de estudios de la empresa trabaja para clientes internos, particularmente
responde a los fundadores, a los cuales debe entregar los resultados de las
investigaciones y las propuestas de nuevos productos que surgieron en el transcurso de
estos trabajos para su posterior evaluacion, en caso de ser consideradas suficientes los
duefios de la empresa generaran a través de area de produccién una primera version del
producto estandarizado.
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Para efectos practicos del trabajo, los clientes corresponden a Chatbot Chile y el Instituto
Catolico Chileno de Migracion (INCAMI), con el cual se establecio una alianza para el
desarrollo de este trabajo de memoria, buscando aportar especificamente a INFOMIGRA,
aplicacion a cargo del instituto, la cual tiene como objetivo informar a los migrantes sobre
distintos temas de relevancia para ellos, como lo son el trabajo y los trdmites migratorios,
entre otros. Con ello, se busca optimizar el tiempo de horas/hombre dedicado a las
respuestas a extranjeros, de modo de poder orientar sus recursos a otras actividades que
puedan aportar a INFOMIGRA y al INCAMI.

2.1.3 Beneficiarios

Como se menciono anteriormente los beneficiarios del trabajo del area serian en el corto
plazo la empresa, la cual, obtendria valor por la generacion de una herramienta
tecnologica de aporte dentro de la migracién, mejorando su posicionamiento en el
mercado, y, en el mediano plazo los inmigrantes quienes podran acceder a informacion
civil relevante para facilitar su integracion en la sociedad.

Ademas, para efectos de esta memoria, potenciales beneficiarios, serian los actores
relevantes de la inmigracion, como el DEM, otras fundaciones y ONG’s de asistencia a
migrantes (ademas del INCAMI e INFOMIGRA), dado que la solucién que entrega este
trabajo es un aporte al cumplimiento de los objetivos de estas.
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2.2 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

2.2.1 Diagrama de Ishikawa

A modo de introduccion a los problemas identificados y para poder visualizar
graficamente el como estan relacionados tanto las causas y efectos que traen, es que se
establecio este diagrama causal.

CAUSAS PROBLEMA

B} . Institucionalidad
Inmigracion Gubernamental

Aumento explosivo
migracion Ley migratoria no
favorable (1975)

Poca preparacion
civil

Sobre-utilizacion

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

del INCAMI

Capacidad
limitada INCAMI

INCAMI (ONG)

llustracion 4: Diagrama de Ishikawa del problema identificado. Fuente elaboracion propia.

2.2.2 Resumen de los problemas identificados
2.2.2.1 Problema publico

Un extracto de las bases del concurso Impacta Migraciones, elaborado por el DEM en
colaboracién con el Laboratorio de Gobierno, da luces del problema identificado, el cual
corresponde a la falta de acceso a informacion civil relevante para los migrantes:

“[...] Llegar a un nuevo pais para realizar el proyecto migratorio supone para muchas
personas un gran esfuerzo, entre otras cosas porque deben conocer la institucionalidad,
leyes, servicios, beneficios y oportunidades que el Estado y la sociedad ofrecen a la
poblacion.
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Muchas veces los servicios estan desconectados entre si. Por ejemplo: la persona puede
ser reconocida por un sistema de atencion, pero no tener acceso al sistema de otro
servicio publico, por requisitos o trabas que no aprovechan el camino avanzado entre
otros actores del sistema.

El desconocimiento de derechos, servicios y oportunidades, o conocerlas y no tener
acceso a ellas son una realidad que impide tener una calidad de vida en teoria alcanzable
por lo que ofrece el sistema publico y privado en el pais [...J’ (Laboratorio de Gobierno,
2018).

Este fragmento, muestra que la falta de acceso a informacion civil relevante para
migrantes como los derechos, servicios y oportunidades es un problema relevante que
existe en Chile hoy, para el cual de hecho se han hecho concursos de financiamiento, de
modo de poder cerrar la brecha.

Es importante mencionar que, las respuestas a las preguntas que tienen los inmigrantes
estan disponibles, si no es en las paginas web de los actores institucionales relevantes,
se encuentra en las oficinas de estas mismas instituciones, para lo cual se debe ir a
consultar in situ. Sin embargo, las oficinas de atencion funcionan por orden de llegada, o
bien, por agendamiento de citas, y dada la alta cantidad de consultas, producto del
explosivo crecimiento de la inmigracién durante los ultimos afios, los mismos inmigrantes
declaran que se hace muy complicado agendar, dado que el sitio de citas esta
recurrentemente colapsado, por lo cual, si bien saben donde acudir por informacién, se
complica el acceso por la cantidad de consultas. Ademas de que, en las paginas web, a
pesar de que puede estar la informacion requerida disponible, estas son estéticas, por lo
que la busqueda de informacién esta a cargo de la navegacion del usuario y de hacer los
clicks correctos para encontrar la informacion que requiere. Situaciones como estas son
las que conjugadas no permiten un acceso facil ni expedito a las informaciones y
tramitaciones requeridas por los migrantes.

2.2.2.2 Problemainstitucional

Paralelamente, insertandose dentro del Instituto Catélico Chileno de Migracion (INCAMI),
organizacion con la cual se colabora en este trabajo de memoria, el Coordinador de
INFOMIGRA 3, Alexis Torreblanca, es el encargado de brindar informacién, subir
contenido y desarrollar tanto al sitio web como la aplicacion mévil de INFOMIGRA, con el
propésito de proveer acceso a informacion a migrantes sobre temas relacionados a:

Tramites migratorios
Vivienda

Salud

Trabajo
Documentos

Apoyo

3 Aplicacién y sitio web a cargo del INCAMI, el cual surgié ademds porque: “Permite desvincularse de la seriedad de
la institucion para poder ser mas cercanos con la comunidad migrante”, segun Alexis, encargado de INFOMIGRA.
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INFOMIGRA también tiene una pagina de Facebook e Instagram, en las cuales, Alexis,
sube contenido informativo, responde consultas en los comentarios y directs (mensajes
privados de Instagram), ademas de contestar correos electronicos que llegan a través del
sitio web de INFOMIGRA. Sin embargo, la pagina de Facebook no tiene habilitada la
mensajeria debido a que Alexis no se ve capaz de responder a todas las consultas en un
tiempo prudente, pudiendo cumplir satisfactoriamente sus demas tareas relacionadas con
el Instituto, bajo el juicio de que serian demasiadas las consultas, generando asi
insatisfaccion en los migrantes que acuden al sitio por ayuda, disminuyendo la calificacion
de INFOMIGRA?,

Es necesario mencionar que INFOMIGRA es una de las tantas formas dentro de los
canales de comunicacion el INCAMI maneja para interactuar con los migrantes, ademas
de ese, INCAMI posee su propio sitio web y pagina de Facebook, manejan otra pagina
de Facebook, Bolsa de empleo — INCAMI, con el objetivo de brindar informacion respecto
de ofertas de trabajo que llegan a la institucion, ademas del instituto, brindar informacion
via telefénica y presencial.

El canal fisico es altamente utilizado, en donde los trabajadores estan constantemente
respondiendo a consultas de migrantes que llegan presencialmente al instituto, habiendo
recurrentes colas de espera hasta el final del horario de atenciébn a las consultas
presenciales.

2.2.3 Justificacion del Problema Identificado
2.2.3.1 Efectos en la poblacion

Volviendo al problema publico identificado, es decir, la falta de acceso a informacion civil
relevante para migrantes afecta a los migrantes en distintas dimensiones, tales como el
trabajo, salud, vivienda y, por tanto, afectan su calidad de vida. La falta de informacion
de los migrantes puede abordar temas como; no saber donde o cémo encontrar trabajo,
como validar sus estudios, donde asistir en caso de enfermarse, como inscribirse en un
centro de salud, como acceder a un plan de salud, como regularizar su situacién de
migrante (para el caso de inmigrantes irregulares), qué documentos son necesarios para
postular al arriendo de una vivienda o para acceder a un trabajo, entre otras. Dado que
la falta de acceso a informacion civil relevante afecta el trabajo, salud y vivienda, se
analizaran estas dimensiones dado que son problemas consecuencia del problema
central que aborda esta memoria.

Asi, la situacion laboral para el afio 2016 de los inmigrantes se puede apreciar en la
llustracién 4, a continuacion:

4 Actualmente es 4,7/5 de un total de 108 evaluaciones.
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Situacion laboral inmigrantes 2016

m Trabajo estable
dependiente

® Trabajo temporal
dependiente

= Trabajo estable
independiente

m Trabajo temporal
independiente

m Desempleado

llustracion 5: Situacién laboral inmigrantes. Fuente (Lafortune & Tessada, 2016)

Se puede apreciar que la tasa de desempleo de los migrantes corresponde a mas de un
tercio de la poblacion migrante del estudio, situacidon que, muchas veces es provocada
por la falta de documentos del pais; rut por ejemplo, visa al dia, residencia o no han
convalidado los estudios de su pais de origen.

El no poder acceder a empleos significa también, en consecuencia, no poder afiliarse a
un plan de salud, lo cual se refleja en la llustracion 5, a continuacion:

Tipo de seguro de salud migrantes 2016

B Publico (Fonasa)
M Privado (Isapre)

m No tiene

llustracion 6: Tipo de seguro de salud migrantes. Fuente (Lafortune & Tessada, 2016).

Por otro lado, no se necesita estar en un plan de salud para estar registrado en un centro
de salud al cual acudir en caso de algun problema de salud, sin embargo, las
inscripciones en centros de salud se pueden apreciar en la siguiente imagen (llustracion
6):
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Registro de inmigrantes en centros
de salud segun tipo de seguro de
salud

50%

40%

30%

20%

10%

0%

PUBLICO (FONASA) PRIVADO (ISAPRE) NO TIENE

® No registrado  ® Registrado centro de salud

llustracion 7: Registro de inmigrantes en centros de salud por tipo de seguro de salud. Fuente (Lafortune & Tessada,
2016).

Lo que significa que existe un numero de inmigrantes que, al verse envueltos en una
situacion de enfermedad, no saben dénde acudir.

2.2.3.2 Encuesta a migrantes

Paralelo a la opinion experta del DEM, en donde se asume gue el problema de acceso a
informacion existe, se realizé un trabajo de campo, en donde se encuesté a 11
inmigrantes en la fila de espera de atencion de la Jefatura Nacional de Extranjeria y
Policia Internacional. Se realizé esta encuesta con el objetivo de verificar el problema de
falta de acceso a informacion civil relevante para la poblacion migrante en Chile. Si bien,
la cantidad de encuestados no es una muestra representativa de los inmigrantes en Chile,
ésta permitio escuchar distintas problematicas que sefialaron los encuestados, por lo que
sirvi6 como un analisis exploratorio de problemas e insights que se abordan en este
trabajo de memoria. La encuesta realizada puede verse en el Anexo 1.

Los encuestados tenian en promedio 34,91 afios y se caracterizaban segun los siguientes
atributos:

e Género
o 6 mujeres
o 5 hombres

¢ Nacionalidad
o b5 de Venezuela
o 4 de Haiti
o 1 de Colombia
o 1lde Peru

A los migrantes encuestados se les pregunté si habian tenido problemas de informacién
relacionada a servicios u oportunidades que ofrece el Estado y sociedad en Chile, como

18



el trabajo, salud, vivienda u otro y los resultados obtenidos pueden verse en la llustracion
7, a continuacion:

Problemas de informacion en Chile

m No

mSj

llustracion 8: Problemas de informacion de migrantes en Chile. Elaboracion propia.

Ocho de los once inmigrantes encuestados afirma haber tenido problemas con
informacion civil relevante durante su estadia en el pais. Los inmigrantes que no tuvieron
problemas de informacion, o llegaron al pais por algan familiar que ya estaba insertado
totalmente en la sociedad chilena, o bien, fueron enviados al pais por su trabajo. Luego,
se consulté a los migrantes, que si tuvieron problemas de informacion, las causas de sus
problemas de informacion, respuestas que se pueden ver en la llustracion 8:

Causas de problemas de
informacion

m Acceso limitado de
informacion al
respecto

E Desconocimiento
propio

= Ambos

llustracion 9: Causas de problemas de informacién de migrantes en Chile. Elaboracién propia.

Los problemas de informacion asociados al desconocimiento propio estaban
relacionados al no saber donde buscar la informacioén que necesitaban, mientras que los
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problemas asociados al acceso limitado de informacién al respecto referian a que ya en
el momento de la busqueda de informacion no podian hallar las respuestas a sus
preguntas.

La encuesta realizada también permitié conocer distintos hallazgos, obtenidos desde la
experiencia de migrantes en realizaciones de tramites o busquedas de informacién,
como, por ejemplo:

e Tienen la percepcion de que servicios publicos y privados no estan alineados en
la informacidn que entregan, ademas de entregar de informacion insuficiente.

e Los trAmites ahora en la Jefatura Nacional de Extranjeria y Policia Internacional
son por cita y no todos lo saben.

o No estan funcionando las campafias de difusion de informacion del DEM ni
la PDI.

e El servicio para agendar citas a la Jefatura Nacional de Extranjeria y Policia
Internacional, en el sitio web del DEM, estéa recurrentemente caido.

e Labusqueda de informacion requerida en paginas web se complica por lo estatico
de las mismas (no se sabe donde buscar).

2.2.3.3 Entrevistas en profundidad

Para comprender mejor el contexto de los migrantes, sus motivaciones, problemas
enfrentados y canales de informacién utilizados es que se realizaron entrevistas a 4
inmigrantes de nacionalidad venezolana la cual puede verse en el Anexo 2, de donde se
obtuvieron los siguientes hallazgos:

e Losinmigrantes con nivel educacional superior se informan a través del sitio web
del Departamento de Extranjeria, facilitandose para ellos los tramites
migratorios.

¢ No comprenden el funcionamiento del sistema de salud chileno, con especial
énfasis en las diferencias entre FONASA y las isapres.

e Usualmente acuden presencialmente a las instituciones para obtener
informacion.

e Utilizan recurrentemente como fuentes de informacién la social media (medios
de comunicacién sociales) de aplicaciones como Facebook e Instagram, o bien,
para comunicarse con sus contactos a través de Whatsapp.

2.2.3.4 Entrevista a expertos

Para la validacién del problema publico que aborda esta memoria, se conversoé con Alexis
Torreblanca, encargado de INFOMIGRA y de dar ideas para la digitalizacion de INCAMI.

“

A partir de la entrevista realizada (ver Anexo 3), Alexis afirma que “... no existe una
campafa informativa sobre los actuales cambios que se estan llevando a cabo [en
politicas migratorias], y las respuestas que se han construido no han sido co-creadas con
los usuarios.”, refiriéndose a la existencia de problemas de entrega, por parte de las
instituciones, y acceso a informacion civil relevante por parte de los migrantes que llegan
al pais.
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Ademas, destaca que los principales desafios como pais, frente a esta oleada migratoria
corresponden a:

e La desinformacion de las comunidades migrantes
e Lainexistencia de canales inclusivos por parte del Estado
e El actual cambio de paradigma de anélogo a online en la atencion a inmigrantes.

Mientras que también hace énfasis en la dificultad para encontrar empleo y el racismo
institucional que sufren inmigrantes.

2.2.3.5 Oportunidad en INFOMIGRA e INCAMI

Existe un espacio de oportunidad identificado dentro del area a cargo del sistema de
informacion INFOMIGRA, dentro de la cual no existe un sistema de almacenamiento
de datos relacionados a las consultas que se hacen a través de INFOMIGRA, ademas
de que, a través de INFOMIGRA, todas las respuestas a consultas se realizan de
forma manual. Con esto se esta perdiendo; eficiencia, por lo automatizable de algunas
consultas que llegan al area, ademas de informacion valiosa relacionada a las consultas
gue se desarrollan que aporten a la gestidn, y, finalmente, el area usualmente funciona a
méaxima capacidad, donde todos los proveedores de informacion para los migrantes que
solicitan ayuda en el instituto son agentes humanos, limitando el nUmero de consultas
respondidas, por la propia capacidad humana de respuesta.

En este trabajo de memoria se aborda tanto este problema presente en el instituto, y se
pretende aportar también al problema publico identificado, es claro que no se pretende
entregar la solucion definitiva al problema dada la magnitud de este y las aristas, tanto
institucionales como legales que involucra la migracion en Chile, sin embargo, es una
medida que busca ser un aporte, para al menos el grupo de extranjeros que solicitan este
tipo de informacion a INCAMI.
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2.3 ANALISIS DEL PROBLEMA

2.3.1 ldentificacion de Hipotesis

Se generaron una serie de hipoétesis a partir de lo expuesto en este informe, las cuales
se evaluaran para asi determinar si se abordan o descartan en la siguiente seccion:

2.3.1.1 Hipotesis 1: El disefio de un call-center de asistencia a migrantes podria
aportar a la solucion del problema

Un call-center podria resolver las dudas de migrantes en Chile de forma expedita y
personalizada. En esta hipotesis se encuentra subyacente el disefio del call-center,
considerando la cantidad de personas, programas de capacitacion a los trabajadores
para atender correctamente a las consultas, sin embargo, para efectos de esta memoria,
se debera evaluar la factibilidad de la implementacion de esta medida.

2.3.1.2 Hipotesis 2: El problema puede ser abordado mediante el disefio de una
pagina web con informacién relevante para migrantes

Resulta interesante una pagina web que sirva como guia digital para la insercion de los
migrantes en el pais. Para el disefio del sitio habria que validar qué temas son realmente
relevantes para los migrantes, en orden de disefiar la pagina en funcién de las
necesidades de informacion.

2.3.1.3 Hipotesis 3: Puede aumentarse la cantidad de respuestas a consultas de
migrantes mediante herramientas basadas en Inteligencia Artificial

Mediante la Inteligencia Artificial podrian responderse consultas 24/7 sobre informaciones
gue requieran los inmigrantes en Chile, disminuyendo ademas los tiempos de espera de
fonos de ayuda y consultas in situ.

2.3.1.4 Hipotesis 4: Una aplicacion movil de asistencia a migrantes puede abordar
el problema

Una aplicacibn movil entrega la versatilidad de ser consultada en cualquier lugar y
momento. Bastaria con descargarla y de igual modo que en todas las hipétesis anteriores
se debiese validar las consultas relevantes que podrian hacer los migrantes, de modo de
orientar el disefio segun las necesidades de los migrantes.

2.3.1.5 Hipotesis 5: Instituciones como el DEM o las ONGs de ayuda a migrantes
estarian interesados en establecer alianzas en torno a la propuesta de
solucion

Sera necesario evaluar la posibilidad de concretar una alianza con las instituciones de
modo de dar a conocer la solucidon entre migrantes, aportando, a su vez, a la lista de
servicios que ofrecen esas instituciones.
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2.3.2 Analisis de Hipotesis

Las hipdtesis planteadas anteriormente se analizaron y se presentas las siguientes
conclusiones para cada una:

2.3.2.1 Hipotesis 1: Se rechaza como sujeto de estudio: un contact-center de
informaciones, pero se acepta estudio de una propuesta de disefio de un
contact-center via chat

Dada la situacién de inmigracion, el cliente, o mas bien, quién pudiese instalar el contact-
center de informaciones para migrantes, ya sea el DEM u ONGs de ayuda a migrantes
son los que deben evaluar el costo/beneficio de la instalacién o contratacion, por lo que
la implementacion de esta medida escapa del alcance de este trabajo de memoria. En
particular, el DEM ya tiene un contact-center, el cual opera de lunes a viernes entre 9:00
y 17:00hrs.

Por otro lado, comparativamente a las demas posibles medidas de solucion, el contact
center es la de menor capacidad de atencion y mas costosa, dado que las respuestas a
las consultas estan acotadas por la cantidad de personas que participen del centro de
llamados. Sin embargo, tiene ventajas asociadas a lo humano y personalizado de la
atencion, en donde, en los resultados de una investigacion de Deloitte sobre centros de
contacto de empresas con clientes, el 82% de las empresas encuestadas reconocio a la
“Precision y calidad de informacion” como el atributo de experiencia del cliente mas
relevante (Deloitte, 2013). Este atributo entregado por los servicios de atencidon operados
por personas se alinea con los objetivos de esta memoria, por lo que se evaluara la
posibilidad de generar una propuesta de disefio de servicios de atencion operados por
un contact-center.

2.3.2.2 Hipotesis 2: Se rechaza como sujeto de estudio: ya existen paginas web de
actores relevantes con informacion de asistencia a migrantes

Instituciones como el DEM y las ONGs de ayuda a migrantes proporcionan informaciones
orientadas a migrantes en sus sitios web. Para el caso del DEM principalmente orientada
a trAmites de regularizacién como visas y permanencias®, mientras que las ONGs, como
el SJM, brindan informacién, en sus sitios web, referida a programas de ayuda orientados
tanto a migrantes como a instituciones®.

Por otro lado, la desventaja de las paginas web para la busqueda de informacion radica
en lo estatico de ellas, en donde la busqueda de respuestas esta a cargo del usuario, no
siempre encontrando lo que busca. El alcanzar la informacién requerida depende de los
clicks que se hagan dentro de la pagina, por lo que el disefio del sitio es clave para facilitar
la busqueda de informacion relevante para sus usuarios.

5> Para ver el sitio web, visitar https://www.extranjeria.gob.cl/
6 Para ver el sitio web, visitar http://www.sjmchile.org/
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2.3.2.3 Hipodtesis 3: Se acepta como sujeto de estudio: puede aumentarse la
cantidad de respuestas a consultas de migrantes mediante herramientas
basadas en Inteligencia Artificial

El apoyo de herramientas que ocupen Inteligencia Atrtificial podria permitir la
automatizacion de parte de las consultas, teniendo una capacidad de responder
consultas, mediante un Chatbot, muy superior a la capacidad de respuesta de servicios
de atencién operados por personas, segun un caso de estudio de IBM sobre el asistente
virtual de servicio al consumidor de Autodesk (AVA), un Chatbot de esas caracteristicas
es capaz de responder a mas de 30.000 consultas mensuales (IBM, 2017).

La principal ventaja para el usuario es la disponibilidad de un Chatbot, la cual podria
abarcar las 24 horas del dia de los 365 dias del afio, por lo que se adecua a los tiempos
del usuario, ademas del uso del Natural Language Processing, en donde el usuario
utilizando su lenguaje cotidiano puede establecer comunicacion con el bot.

Ademas, un Chatbot permite almacenar informacion de las consultas y, mediante la
Inteligencia Artificial, puede aprender sin la necesidad de un “profesor”. En la misma linea,
con la informacién de consultas de migrantes podrian hacerse distintos andlisis, y
también, mejorar el asistente virtual para que pueda servir mas eficazmente a su
propésito.

Sin embargo, las herramientas basadas en Al son poco flexibles y estan muy delimitadas
en su espectro de respuesta dada la programacion inicial, ademas, si bien se les puede
dar una “personalidad” los Chatbots no reemplazan la comunicacién humana, por lo que
encajaria de mejor manera como medida complementaria a un contact center ya
existente, ya sea por voz o chat.

2.3.2.4 Hipotesis 4: Se rechaza como sujeto de estudio: una aplicacién mévil de
asistencia a migrantes puede abordar el problema

Si bien, la aplicaciones moviles o apps entregan al usuario la capacidad de acceder a
informacion con solo ingresar a ella en su smartphone, datos indican que un 51% de los
usuarios de smartphones en EEUU no descarga ninguna aplicacion mensualmente,
dentro de un rango de 3 meses de evaluacion (comScore, 2017). Luego, un 13% de los
usuarios de smartphones descargan solo una aplicacion mensual, para ver mas detalles
ver el Anexo 2.

Una posible explicacion es que la gente simplemente no necesita demasiadas
aplicaciones, y las aplicaciones que la gente ya tiene son las mas adecuadas para la
mayoria de las funciones que requieren.

7 En un Chatbot escrito refiere al tipo recursos lingliisticos y paralingiisticos como las exclamaciones, uso de emojis,
entre otros.
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2.3.2.5 Hipotesis 5: Se acepta como sujeto de estudio: instituciones como el DEM
o las ONGs de ayuda a migrantes estarian interesados en establecer
alianzas en torno a la propuesta de solucion

El DEM ha mostrado interés en abordar problematicas relacionadas a la insercion de
migrantes en la sociedad, en particular, como se mencioné en secciones anteriores,
realizO un concurso publico de inmigracién llamado “Impacta Migraciones” en
colaboracion con el Laboratorio de Gobierno, en donde se proporcionaban recursos para
el financiamiento de ideas innovadoras con origen en organizaciones privadas, para
aportar en dos desafios que abordaba el concurso; Encuentro y Redes. Por lo que se
evidencia el interés en medidas que aporten a solucionar problemas asociados a los
migrantes.

Por el lado de las ONGs, tomado como ejemplo al SJM, cuya mision es:

e “Acompafiamos a las personas migrantes a través de intervencién social
multidimensional. Construimos conocimiento y aceleramos el cambio politico y
cultural, contribuyendo a la construccion de un Chile inclusivo e intercultural.”

Es posible generalizar a las ONGs debido a que todas apuntan a un mismo proposito,
similar a la misién del SJM, por lo que subyacente a su misién se encuentra la tarea de
ayudar en la proporcion de informacion a los migrantes, con el fin de que puedan
insertarse en la sociedad correctamente.

2.3.3 Propuesta de Solucion

En vista de lo expuesto anteriormente, existen oportunidades para entregar valor a los
migrantes e instituciones relevantes en la migracion, a través del disefio de un contact-
center via chat y/o la definicibn de material de capacitacion, para que migrantes puedan
solicitar informacién a gente capacitada para proporcionarsela, complementado con un
Producto Minimo Viable (MVP) de atenciéon virtual, que utiliza Natural Language
Processing (NLP) para comunicarse y se estructura en base a Inteligencia Artificial (Al).
Se espera que estas medidas sean el primer paso para una integracion a plataformas
web de instituciones relevantes en migracién como el DEM u ONGs de asistencia a
migrantes, para asi tener un efecto sinérgico con la base de informacion que ya existe,
ademas de la evaluacion de integracion del MVP en redes sociales, cuyo uso es usado
ampliamente por migrantes, en especial Facebook y Whatsapp?®.

Sin embargo, esta propuesta de solucion se vio modificada, debido a la alianza
concretada para el desarrollo de este trabajo con el Instituto Catolico Chileno de
Migracion (INCAMI), obteniendo asi, acceso a datos relevantes para esta memoria que,
ellos han recolectado durante el paso del tiempo, ademas de la expertiz que poseen sobre
el tema, migracion.

8 Datos obtenidos de la encuesta de elaboracion propia para validar los problemas de informacién, donde
se obtuvo que:
e 82% de los migrantes encuestados utiliza Facebook
e 100% de los migrantes encuestados utiliza Whatsapp
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Con esto, finalmente la propuesta de solucion consta del disefio de un MVP de un chatbot
de asistencia a migrantes sobre temas civiles relevantes para los extranjeros que acuden
por ayuda a INCAMI, con el objetivo ultimo de integrar el chatbot a la mensajeria de la
pagina de Facebook de INFOMIGRA. Ademas, disefiar una base de datos que permita
almacenar el historial de las conversaciones que mantendra el chatbot, para en el futuro
poder utilizar estos datos y transformarlos en informacién util para la gestién y toma de
decisiones dentro del INCAMI.

2.3.4 Estado del arte

El uso de chatbots para la optimizacion de procesos dentro de las empresas es una
realidad, de hecho, segun expertos de Business Insider, para el 2020 el 80% de las
empresas usara chatbots (Business Insider Intelligence, 2016). En la misma linea, los
asistentes de voz como Alexa de Amazon o Google Home son una categoria aparte de
chatbots inteligentes, y s6lo en los Estados Unidos, 39 millones de personas cuentan con
uno de esos smart speakers, es decir, 1 de cada 6 norteamericanos, de acuerdo a datos
de NPR and Edison Research (NPR and Edison Research, 2017).

Los chatbots se estan haciendo presentes a lo largo de distintos niveles, pudiendo
encontrarse en sitios web, social media, o los asistentes de voz de los smartphones, como
lo es Siri en el iPhone. En donde las organizaciones estan optando por su uso,
principalmente para la resolucién automéatica de algun proceso que antes se desarrollaba
con un agente humano de soporte. En cifras, segun Accenture, un chatbot bien disefiado
e implementado podria resolver un 80% de las consultas a un servicio de atencion al
cliente, dejando el 20% de las restantes a un agente humano (Accenture Interactive,
2016).

Como puede verse, la utilizacion de esta herramienta de mensajeria automatizada
soportada por un motor de inteligencia artificial se estima seguird en ascenso en los
proximos afos, en particular se puede ver en la llustracion 9, el interés en la palabra
chatbot en su motor de busqueda desde el afio 2014.

26



100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

Interés en el término "chatbot" en el mundo

0%

2004-01
2004-07
2005-01
2005-07
2006-01
2006-07
2007-01
2007-07
2008-01
2008-07
2009-01
2009-07
2010-01
2010-07
2011-01
2011-07
2012-01
2012-07
2013-01
2013-07
2014-01
2014-07
2015-01
2015-07
2016-01
2016-07
2017-01
2017-07
2018-01
2018-07
2019-01
2019-07

llustracion 10: Interés en el término "chatbot" en todo el mundo, desde enero del 2014 a julio del 2019. Elaboraciéon
propia. Fuente: Google Trends

Ahora bien, los chatbots, no sélo son utilizados en empresas y compafiias con el enfoque
de abaratar costos y generar mayores utilidades, sino que, en el contexto de esta
memoria, existen distintos ejemplos de chatbots en el mundo que sirven al propdsito de
facilitar la inmigracion. Entre ellos se encuentran:

Botler: Este chatbot fue desarrollado por el irani Amir Moravej y tiene como
propoésito asistir a los inmigrantes en su proceso de inmigracion. El primer
esquema para el cual se esta aplicando Botler es para la inmigraciéon a Canada
bajo el Programa de Experiencia de Quebec (PEQ), dedicado a trabajadores y
estudiantes residiendo en Quebec, siendo capaz de guiarlos a través de todo el
proceso, sin que los aspirantes a aplicar al programa necesiten tener conocimiento
sobre los requisitos de este.

El funcionamiento del chatbot se basa en una serie de preguntas sobre las
calificaciones y circunstancias de los usuarios, lo que permite a Botler determinar
si son elegibles para el programa. Los aspirantes a candidatos que cumplen con
los criterios luego suben sus documentos, que la herramienta revisa, y si todo esta
en orden, el bot creard un “paquete de solicitud” que se puede enviar al ministerio
de inmigracion canadiense. Los usuarios que no cumplen los requisitos pueden
ver los gaps existentes en su solicitud y qué condiciones deben cumplir para ser
elegibles (Canadian Business, 2017).

Lucia: Este chatbot de habla hispana, desarrollado por Jared Jaskot, tiene por

objetivo, hablar con los inmigrantes solicitantes de refugio de Honduras que huyen

de las condiciones de su pais y ayudarlos a comprender el proceso legal para

obtener refugio en los Estados Unidos.

Surge debido a que, segun su Jared, en EEUU, la capacidad de un solicitante de

refugio para articular claramente la amenaza de la que huyen y dar detalles sobre
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esa amenaza es la diferencia entre una solicitud de asilo exitosa o detencion y
deportacion. La entrevista inicial que enfrentan los solicitantes de refugio en los
Estados Unidos cuando se presentan en un punto de entrada se llama una
entrevista de miedo creible (CFl sus siglas en inglés). Lucia, a través de Facebook
Messenger, les explica el CFl, y luego les da a los solicitantes de refugio las
preguntas que se haran durante el CFIl. Ella hace a los solicitantes de refugio
ciertas preguntas que permiten que la informacion que ella presenta se adapte a
la situacion de cada solicitante de refugio y ver cuan probable es que sea aceptado
como refugiado (Chatbots Life, 2018).

e Visabot: Es un chatbot soportado en Facebook Messenger que ayuda a
inmigrantes a completar sus solicitudes de visa de los Estados Unidos. Después
de responder una serie de preguntas, el bot completa los formularios relevantes y
da instrucciones sobre cémo enviar esos documentos a los funcionarios de
inmigracion. Ademas, si el usuario informa voluntariamente los resultados oficiales
que entregan los funcionarios sobre esos formularios, se puede mejorar el
funcionamiento del bot para casos futuros.

La asistencia se limita a dos tipos de visas por el momento, pero el plan es
extenderla a un mayor namero.

Por otro lado, la primera sesion es gratuita y se puede hablar con abogados por
Skype si Visabot no es capaz de responder a alguna pregunta. Ademas, se
destacan las limitaciones de este bot, y, de los chatbots en general, y es que su IA
solo puede funcionar con la informacion que se le es proporcionada, no puede
hacer milagros, para este caso, no reemplaza todo el trabajo de la solicitud de una
visa y tampoco es posible dar garantias de aprobacion de la visa. Sin embargo,
podria eliminar parte de la incertidumbre inicial sobre el proceso y evitar que hable
con abogados de carne y hueso hasta que sea realmente necesario (VentureBeat,
2016).

Como se pudo ver, existen chatbots de asistencia relacionados a temas migratorios, pero
dentro de la investigacion realizada, no se pudo hallar algan caso de uso de un chatbot
que aplicara luego de la llegada del migrante al pais de destino, con el objetivo de
orientarlo respecto de temas de relevancia civil. Todos los mencionados tenian como
foco, facilitar algan tramite migratorio para sus usuarios.

Usualmente los chatbots son aplicados en la automatizacién de algan proceso especifico
y acotado, obteniéndose un buen funcionamiento a partir de esos lineamientos, sin
embargo, este proyecto propone otro enfoque, en donde, se toman distintos temas que
son de relevancia en la llegada e insercion social de un extranjero en Chile, es decir, se
hace a un lado la especificidad usual de los chatbots, de modo de poder dar acceso a
aquellos temas mas criticos® para los migrantes, bajo los beneficios que entrega un
chatbot, tanto para los usuarios, como para la organizacién que lo provee, en este caso,
INCAMI, y, siendo mas precios, INFOMIGRA.

9 Juicio fundado a través de las entrevistas y encuestas realizadas, en conjunto con el juicio experto de Alexis
Torreblanca.
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2.3.5 Calculo de Servilleta

Dentro de la oficina de INCAMI, Alexis Torreblanca es el encargado de responder las
consultas que llegan a través de INFOMIGRA, tanto los directs enviados a través de la
pagina de Instagram, los comentarios y publicaciones de la pagina de Facebook y
también los correos que llegan al correo de contacto provisto en la pagina web. Este
altimo tipo de consultas posee una mayor extension y complejidad de comprension, en
muchos casos estan mal estructurados los mensajes, tanto en redacciébn como en
ortografia, por lo que la existencia de una persona capacitada como Alexis, es
fundamental a la hora de la comprensién y solucion de este tipo de consultas.

Sin embargo, existen consultas realizadas a través del canal de Facebook, el canal
telefénico y las consultas presenciales en la oficina de INCAMI, las cuales pueden ser
automatizadas.

Es también un tema recurrente en INCAMI, consultas dirigidas a otras instituciones
chilenas relacionadas con la migracion, como lo son el DEM y el SIJM, en donde el
INCAMI los redirige a la organizaciéon correspondiente.

Ahora bien, debido a que no existe un sistema organizado de almacenamiento de las
consultas que se responden en ninguno de los canales de informacion que maneja Alexis
en la oficina de INCAMI, se realizdé una estimacion del nimero de consultas diarias
respondidas por canal, basada en su juicio experto, en donde se responden:

e 10 consultas en Instagram

e 45 consultas en Facebook

e 5 consultas por correo

e 1,5 consultas presencialmente (labores de apoyo, principalmente)©

Solo en responder consultas, gasta aproximadamente 3 horas diarias, dentro de su
jornada de 9 horas de trabajo, es decir, un tercio de su trabajo mensual consiste en dar
soluciones a las consultas de migrantes que llegan a INCAMI, directamente o a través de
INFOMIGRA.

En base al sueldo que paga la institucién a Alexis, se llega a que, dado que un tercio de
su trabajo mensual son las respuestas a consultas, INCAMI en dinero esta dedicando
$167.000 a responder consultas a migrantes, solo a través de Alexis, es decir, sin
considerar a los demas trabajadores de la oficina encargados de responder consultas
presenciales y que usualmente estan dedicados casi a tiempo completo a esa labor.

Se estima que el impacto que podria tener el chatbot, una vez implementado en la
mensajeria de la pagina de Facebook de INFOMIGRA, podria alcanzar un 40% de las
consultas que se reciben por todos los canales que maneja Alexis, es decir, se reduciria
en ese porcentaje las consultas respondidas manualmente por Alexis en todos los
medios. Monetariamente, significaria una reduccion de cerca de $67.000 mensuales para
INCAMI en dinero dedicado a las respuestas manuales de consultas a través de Alexis.
Ademas de aumentar el nUmero de consultas respondidas por la capacidad de respuesta
del chatbot, capacidad que actualmente esta limitada a 1.230 consultas mensuales

10 Como dato extra, se responden cerca de 10 consultas telefénicas diarias, pero que no son atendidas por Alexis.
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aproximadamente, agregando todas las consultas diarias por canales estimadas por
Alexis.

Por otro lado, se hace necesario mencionar que, el trabajo de Alexis también consiste en
llevar a cabo proyectos de modernizacion y digitalizacion del instituto, como lo fue
INFOMIGRA cuando se desarrolld, o este mismo proyecto de memoria, por lo cual con
mayor tiempo disponible fuera de las respuestas a consultas, podria enfocar mayor
cantidad de recursos y esfuerzos en sus otras tareas, generando un mayor impacto en la
institucién, con mayores avances en su digitalizacion, y, en consecuencia, un mayor
alcance en el niumero de migrantes atendidos, por ende, un mayor beneficio, tanto para
la institucion, como para las personas que son sujetos de sus servicios.
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OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL
El objetivo general de esta memoria es:

e Generar una fuente de informacion sobre temas de relevancia civil para la
poblacion migrante hispanohablante, que busca ayuda en el Instituto Catdlico
Chileno de Migracion, que permita almacenar datos asociados a las consultas que
permitan generar informacion relevante para la gestion, y, luego se su
implementacion, aumentar la cantidad de consultas resueltas.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
Mientras que los objetivos especificos son:

e Generar un MVP que permita dar acceso a informacion civil relevante a
inmigrantes hispanohablantes, a través de Facebook Messenger.

Almacenar datos asociados a las consultas de manera estructurada.

Definir los temas especificos que abordara el MVP.

Definir las consultas especificas asociada a cada tema que respondera el MVP.
Definir métricas para la evaluacion del MVP.
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RESULTADOS ESPERADOS Y ALCANCES

4.1 RESULTADOS ESPERADOS
Con respecto a los resultados se espera obtener del trabajo de memoria:

e Esquema general de los dialogs?'! del asistente virtual de informacién civil
relevante para migrantes.

e Esquema de la estructura de la base de datos que almacenara los datos asociados
a las consultas.

e Prototipo funcional del chatbot de asistencia a migrantes.

Fuera de los resultados, sino que mas bien, dentro de una categoria de desarrollos
futuros, dado que son fases que fueron considerados para el desarrollo de esta memoria,
pero producto de la extension del trabajo se dejaran a cargo de Chatbot Chile y de
INCAMI, quienes mantienen una alianza para el desarrollo de este proyecto luego de
terminado este trabajo de memoria, en orden de desarrollo, se encuentran:

Integracion del chatbot a la pagina de Facebook de INFOMIGRA.

Revision del chatbot por parte de Facebook para poder ser abierto al puablico.
Anuncio del lanzamiento del prototipo en la pagina de Facebook de INFOMIGRA.
Fase de prueba del prototipo con inmigrantes reales que acudan a la institucion.
Revision de los resultados y pivoteo para una version mejorada.

4.2 ALCANCES

Los alcances de esta memoria se limitan al disefio de un MVP de un Chatbot de asistencia
a migrantes en temas civiles relevantes para ellos, esquema general de los dialogs y un
esquema de la base de datos donde se almacenaran los datos relacionados a las
consultas, sin embargo, la implementacion en la mensajeria del Facebook Messenger de
INFOMIGRA queda fuera del alcance, junto con los otros hitos de desarrollo mencionados
en la parte anterior.

El trabajo estd orientado a las poblaciones migrantes hispanohablantes con mayor
crecimiento del ultimo tiempo, las cuales corresponden a Venezuela y Haiti, sin embargo,
el desarrollo de un MVP en 2 idiomas también escapa del alcance de esta memoria, dado
gue la extension del trabajo supera el tiempo de trabajo de memoria, por lo que, el foco
del trabajo de memoria estara en los migrantes hispanohablantes.

Por otro lado, el alcance geografico de las medidas estara enfocado en las poblaciones
migrantes vulnerables de la Region Metropolitana de Chile que acuden por ayuda a
INCAMI o directamente a INFOMIGRA, sin embargo, dado que la implementacion del
MVP se realizaria en la red, no habria cotas de alcance delimitadas por zonas
geograficas.

11 pensado como un proceso, de modo que pueda visualizarse en herramientas de disefio de procesos.
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MARCO CONCEPTUAL

5.1 TERMINOS GENERALES

Algunos términos generales que facilitaran la comprension del trabajo son:

Natural Language Processing: “[...JConjunto de técnicas computacionales de
andlisis y representacion de textos producidos naturalmente por los distintos
niveles de comunicacion, con el propdsito de alcanzar una comprension similar a
la humana para practicamente cualquier tipo de tarea [...]” (Liddy, 2001).

Chatbots: Un chatbot es una herramienta que por medio de Natural Language
Processing simula conversaciones humanas, suelen utilizarse como asistentes
con algun objetivo especifico como por ejemplo los asistentes de telefonia
smartphone Siri y Google Now (Medhi, Menon, Magapu, Subramony, & O'Neill).

Producto Minimo Viable (MVP): Técnica de la metodologia lean startup, consiste
en generar una version de un nuevo producto que permita recolectar la mayor
cantidad posible de aprendizajes de sus usuarios con la menor cantidad de
esfuerzo. Esta técnica se utiliza para pivotear aspectos de un producto en
desarrollo y poder entender cémo reaccionan los usuarios ante ellos (Ries, 2009).

5.2 TERMINOS ESPECIFICOS

Es importante también clarificar para el entendimiento del texto los términos mas
especificos a utilizar:

Intents: Un “intent” representa la intencién o propésito del input de un usuario en
un chatbot. Se definird un intent para cada tipo de solicitud del usuario que se
pretenda responder a través del chatbot.

Entity: Una “entity” representa un tema u objeto que es relevante para los intents
y que proporciona un contexto especifico para un intent. Se listaran los valores
posibles para cada entity -y sus sinbnimos- que los usuarios pueden ingresar.

Dialog: Un “dialog” es un flujo de conversacién en forma de arbol, en el cual se
definen las respuestas a los intents y entities pre-definidos.

Entrenamiento: En el entendido que el leguaje es una herramienta
comunicacional en constante cambio, es necesario estar constantemente
revisando los inputs'? que recibira el bot para realizar en caso de ser necesario
actualizaciones a los intents que lo componen.

12 Frases escritas por los usuarios
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METODOLOGIA

Para el desarrollo del chatbot se utilizard la metodologia de desarrollo de Chatbots
planteada en el libro Designing Bots — Creating Conversational Experiences de Amir
Shevat (Shevat, 2017), la cual puede observarse en el Anexo 3, sin embargo, dado los
alcances de la memoria, la Implementacion de la fase de Desarrollo del Chatbot y la fase
de Analisis y Mejora Continua no son incluidas dentro de la metodologia del trabajo.
Ademas, la metodologia se complementa con herramientas provenientes de la ingenieria
industrial, como el desarrollo de entrevistas y encuestas para el entendimiento de los
temas de relevancia que son seleccionados en este trabajo; el disefio de procesos para
estructurar el esquema general de los dialogs; la utilizacion de conocimientos asociados
a repositorios de datos para la generacion de la base de datos que almacenara los datos
relacionados a las consultas y como interactuar con la base datos a través de consultas
predefinidas en la codificacion del bot; ademas de la definicion de métricas de desempefio
para la evaluacion del bot. Con esto, las fases del trabajo consistiran en:

1. Definicidén de casos de usos y exploracion

a. Obtencion de informacion: como punto de partida, se estudiara el listado
inicial de preguntas que debiese responder el Chatbot a partir de las
“frequently asked questions” (FAQ) de los sitios web relacionados a
migracion en Chile, por ejemplo, el DEM, SJM y el INCAMI. En segunda
instancia se obtendra informacion a partir de entrevistas con actores
relevantes (migrantes hispanohablantes y/o trabajadores de instituciones
relacionadas a la migracion).

b. Eleccién de plataforma: se utilizara Facebook y su funcién de mensajeria
(Messenger) para la interfaz del Chatbot, mientras que para el soporte de
NLP se utilizara wit.ai, también de Facebook. Sin embargo, a pesar de
guedar fuera de los alcances de este trabajo de memoria, como se ha
mencionado a lo largo de este informe, se trabajara con el objetivo de poder
integrar la solucién al canal de Facebook Messenger de INFOMIGRA,
generando asi, sinergias entre los servicios ofrecidos a migrantes por medio
de la complementacion de las herramientas de informacion, vy
automatizando un porcentaje de las respuestas a consultas por otros
canales.

c. Definicion de personalidad del bot: Esta es la “voz” en la que habla la
solucion: en otras palabras, cuan formal/informal o amigable/hostil se
pretende que suene. Debe ser coherente con el publico objetivo y el
posicionamiento que se pretende dar a la solucion (IBM Developer, 2018).
En este caso coincidir con la personalidad cercana y amistosa de
INFOMIGRA.

2. Confeccién de guiones de conversacion
a. Esquema general de temas: se definiran los casos de uso para el chatbot,
relacionado a los temas relevantes en la llegada al pais para los migrantes,
segun la informacion obtenida en (1.).
b. Mapeo de intents: se definiran los intents que abordara el bot y se generara
el mapeo de las palabras o frases relacionadas a cada intent.
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c. Mapeo de entities: se definiran las entities que abordara el bot y se generara
el mapeo de las palabras o frases relacionadas a cada entity, ademas de
mapear la relacion de estas entities con los intents.

d. Escritura de dialogs: se estructuraran los dialogs o flujos de conversacion
para cada caso de uso.

3. Desarrollo del Chatbot

a. Elecciobn de herramientas: La programacion de bot se realizara en
JavaScript y se pretende conectarla a una base de datos para asi
almacenar las respuestas disefiadas en los dialogs, ademas de almacenar
el historial de las conversaciones que se tengan con usuarios, de modo de
poder analizar esos datos y, eventualmente, mejorar su funcionamiento en
base a las fases de prueba.

b. Arquitectura general: Se hard un esquema de la arquitectura de
funcionamiento del bot y las conexiones entre el codigo, la base de datos y
la plataforma en la que estara integrado.

c. Definicion de KPlIs: O Indicadores Clave del Proceso, en donde, a pesar de
no realizarse la evaluacion durante este trabajo de memoria se dejaran
definidas las pautas para el andlisis de su desempefio y en base a ellos
poder implementar mejoras a la herramienta.
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DESARROLLO

7.1 DEFINICION DE CASOS DE USO Y EXPLORACION

7.1.1 Obtencién de informacién

Durante la encuesta realizada para la validacién del problema publico que aborda este
trabajo de memoria, los encuestados, usualmente se explayaron respecto de las
situaciones probleméticas que habian sufrido dentro del contexto de la falta de acceso a
informacion sobre temas que, para ellos fueron relevantes, dando asi, las primeras luces
y directrices sobre los temas que aborda la solucidn propuesta en este informe. Los mas
mencionados durante la encuesta fueron:

e Salud, principalmente, problemas asociados al desconocimiento del sistema de
salud chileno.

e Problemas asociados al desconocimiento de los procesos para la realizacion de
tramites migratorios, como la obtenciéon del RUT; desinformacion respecto a
cambios en los procesos de organismos publicos relacionados a la migracién
como la PDI o el DEM.

e Desconocimiento respecto de los requerimientos de las instituciones bancarias
para realizar tratos comerciales.

Con esta informacion, paralelamente se comenzo la busqueda de preguntas frecuentes
(FAQs) en los sitios web de instituciones relevantes asociadas a la migracion. En esta
bldsqueda, y, contrastando la informacién obtenida en las encuestas, se pudo cerciorar
de que el sitio web del Departamento de Extranjeria y Migracion (DEM) es un sitio que
todos los migrantes deben visitar3, es decir, el acceso al sitio web del DEM es
recurrentemente visitado. En el sitio, hay disponible informacién relacionada a todos los
trAmites que se desarrollan en ese organismo, tramites relacionados a los siguientes
temas:

Visitar Chile

Estudiar en Chile

Trabajar en Chile

Vivir en Chile

Nacionalizacion

Proceso de Regularizacién Extraordinario®®

Para cada uno de los temas, a excepcion del Proceso de Regularizacién Extraordinario,
ademas de mostrar la informacion relacionada a ese tema, se abre un menu con los sub-

13 A través de él se agendan las citas para los tramites migratorios que debe hacer todo migrante que busca
asentarse en el pais de forma regular.
14 Es necesario mencionar que, durante este trabajo de memoria, el DEM tuvo avances en su digitalizacién,
redisefiando su sitio web y la forma en que se mostraba la informacidn, y, ademas, cambiando el proceso de citas,
en donde lo que solia definirse por orden de llegada a las oficinas correspondientes, paso a ser un sistema
automatizado de asignacion de citas a través del mismo sitio web.
15 Hasta el 22 de octubre del 2019, para extranjeros que se encuentren en una situacién irregular en el pais.
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tema principales, tomando como ejemplo el tema Vivir en Chile, al visitar ese tema, se
abre un menud con los sub-temas: Visa temporaria, Permanencia definitiva y Acreditar
sustento economico, y a su vez, visitando Visa temporaria, se muestra informacion
relacionada al tema, y un menu con temas relacionados; Prorroga, Cambio de otra visa
a temporaria, Dependientes, Reconsideracion de visa y Preguntas frecuentes. En otras
palabras, en teoria, toda la informacion requerida por extranjeros relacionada a tramites
que se deban realizar en el DEM se encuentra en su sitio web, y, para cualquier usuario
gue tenga duda sobre algun tema especifico, luego de navegar a través de sus temas de
interés, debiese ser capaz de hallar la informacion buscada, en especial, porque para los
niveles inferiores de informacion dentro de la navegacion de los menuds de la pagina,
existe la opcién de ver las preguntas frecuentes, y como el sitio, debe ser visitado
obligatoriamente para regularizarse como inmigrante, se abandona para este trabajo dar
informaciones sobre servicios y temas relacionados a trdmites migratorios que se
desarrollen en el DEM, como visas, residencia, procesos de regularizacion, dado que no
son temas que no sean de conocimiento publico dentro de los migrantes que visitan el
sitio web de Extranjeria, por lo que se consider6 como un tema no prioritario.

Ahora bien, las solicitudes de asesoria juridica para tramites migratorios es un punto
aparte, en donde, instituciones como INCAMI ofrecen, a partir de un grupo de abogados
especializados en migracion, apoyo y asesoria para esos casos (INCAMI, 2015).

Paralelamente se comenzaron a realizar entrevistas a distintos migrantes, con el objetivo
de ver como habia sido su ruta de insercion al pais, problemas que hayan sufrido y los
principales puntos de desinformacion bajo su criterio. Obteniéndose a partir de ellas, las
guias principales sobre los temas civiles criticos para los migrantes en su llegada al pais,
en donde, sumandose a los temas recurrentes obtenidos a la encuesta se encuentran:

e Vivienda
e Trabajo
e Educacion

En donde, transversalmente a través de las entrevistas, los entrevistados creian que eran
los temas de mayor relevancia para su insercion, en conjunto con los temas que ya se
habian considerado previamente; salud, tramites migratorios y tratos comerciales. Poder
obtener informacion fidedigna sobre ellos, lo mas pronto posible, seria fundamental para
una insercién mas expedita en el pais.

Luego de investigar los sitios web de instituciones como el Servicio Jesuita a Migrantes
(SIM), Instituto Catélico Chileno de Migracion (INCAMI) y Fundaciéon Fre y no encontrar
mayor informacién sobre las consultas que recibian frecuentemente de migrantes, se
decidié ir presencialmente para obtener la informacion, teniendo éxito, como se ha
mencionado ya en este trabajo, con INCAMI. INCAMI dio acceso a un chatbot que ellos
ya tienen implementado asociado a informaciones sobre su Bolsa de trabajo. A pesar de
gue el objetivo de ese chatbot fuese responder consultas solo relacionadas a la bolsa de
trabajo, de igual forma se recibian consultas sobre otros servicios de INCAMI, por lo cual,
se redisefid el chatbot, de modo que pudiese abordar las consultas mas frecuentes
asociados a los servicios del instituto.

Como parte del trabajo, se observaron las conversaciones que mantenian los usuarios
para la obtencién de datos que pudiesen aportar al objetivo del chatbot, ya teniendo una
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idea formada de las directrices que lo guiarian, a partir de la investigacion en internet,
encuestas y entrevistas que se habian realizado previamente. Sin embargo, se decidié
desligarse de la finalidad de ese chatbot, y, en conjunto con Alexis Torreblanca, se decidio
que el chatbot propuesto en esta memoria se dedicaria exclusivamente a responder
temas generales como los ya mencionados, y no especificos del instituto.

Por ultimo, dentro de la obtencion de informacién, se tuvieron reuniones peridédicas con
Alexis, para obtener informacion sobre las consultas que respondia a través de todos los
canales que maneja de INFOMIGRA, y las consultas de mayor frecuencia recibidas por
el canal telefénico y presencial del instituto.

7.1.2 Eleccion de plataforma

Para este punto, se considero tanto la expertiz de Chatbot Chile, patrocinadores de este
trabajo de memoria, como el precio de utilizacion. Bajo estos parametros, la
recomendacion de Chatbot Chile fue utilizar Facebook Messenger para la
implementacion del chatbot, el cual es gratuito, y, ademas se alinea con la plataforma de
integracion de la version final del chabot, la cual sera el Facebook Messenger de la pagina
de INFOMIGRA. Por lo cual la plataforma de implementacion elegida fue Facebook
Messenger.

Por otro lado, la eleccion del motor de inteligencia artificial estaba supeditado a la eleccion
de la plataforma, en donde wit.ai es el motor de inteligencia artificial propio desarrollado
por Facebook, razon por lo cual, se eligio wit.ai como el motor encargado de entender las
consultas luego del entrenamiento.

7.1.3 Definicion de personalidad del bot

Como la herramienta se pretende integrar a INFOMIGRA, debe calzar con la personalidad
de ese sistema de informacion, la cual tiene caracteristicas asociadas a la cercania,
confianza. Por lo cual, la forma de las respuestas que dara el chatbot tendran un tono
amigable, uso de emojis, para alinear el modo de responder al modo en que Alexis
responde las consultas a migrantes a través de INFOMIGRA.

Como dato extra, la pagina de Facebook de INFOMIGRA posee una evaluacion de 4.8
en una escala de 1 a 5, por lo cual, es clave para INCAMI que esa evaluacién se
mantenga o suba con la implementacién del chatbot en su mensajeria, haciendo ain mas
fundamental para ellos, que el bot que responda las consultas a través de la pagina sea
lo més parecido posible a las consultas resueltas por Alexis, a través de los comentarios
y publicaciones en INFOMIGRA.
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7.2 CONFECCION DE GUIONES DE CONVERSACION

7.2.1 Esquema general de temas

Luego de toda la investigacion y recopilacion de informacion realizada, se eligieron los
temas que abordaria el bot, los cuales fueron previamente validados con Alexis, siendo
elegidos los siguientes:

Tramites migratorios
Vivienda

Salud

Trabajo

Educacion

Tratos comerciales
Confusioén

Noohk~rwhE

El dltimo tema de la lista esta relacionado a las consultas que llegan a INCAMI, que en
realidad estan dirigidas a otras instituciones, las que mas se repiten segun Alexis,
corresponden al SJM y al DEM, por lo cual el chatbot debiese ser capaz de redirigir a
€s0s usuarios a la institucion por la cual realmente estan consultando.

Ademas, el chatbot, como es una herramienta conversacional que simula una
conversacion real, debiese ser capaz de realizar algunas interacciones minimas humanas
para lograr ese cometido, como; saludar, despedirse o responder a un “;Coémo estas?”.

Por ultimo, a INCAMI le interesa mucho la evaluacion de sus servicios y que los usuarios
estén satisfechos con la atencion, por lo cual, también se afiadié un tema relacionado a
la evaluacion del servicio entregado por el bot, de modo que los usuarios puedan
manifestar su satisfaccion con la informacion y atencién entregada.

7.2.2 Mapeo de intents

Siguiendo la linea del punto anterior, en el mapeo de intents es donde se asigna cada
tema a una intencion, es decir, los temas definidos anteriormente, se asignan al qué es
lo que estd queriendo decir el usuario. Por ejemplo, si el usuario estd haciendo una
consulta sobre tramites migratorios o bien, si tiene la intencién de despedirse y terminar
la conversacién, en donde al ser dos intenciones diferentes, se deben separar para que
la inteligencia artificial pueda entender de manera correcta el mensaje del usuario luego
del entrenamiento.
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Asi, los intents quedan definidos, como se puede ver en la Tabla 2, a continuacion:

Tema Intent en wit.ai

Tramites migratorios docs_migra
Vivienda Vivienda
Salud Salud
Trabajo Trabajo
Educacion educacion
Tratos comerciales Tratos_coms
Confusion confusion
Saludo intent
Despedida fin

Tabla 2: Mapeo de intents en wit.ai

7.2.3 Mapeo de entities

Dentro de cada intent se identifican distintas entities, las cuales permiten discernir la
intencidn especifica detras del mensaje de cada usuario, en donde a modo de ejemplo,
se mostrard el mapeo de entities asociadas al intent salud. En particular para este intent,
se definen 2 entities que permitiran que el bot pueda discernir entre 2 tipos de preguntas
sobre la salud en Chile, para entenderlo mejor, ver la Tabla 3, a continuacion:

Entity Pregunta

sist_salud ¢ Como funciona el sistema de salud en Chile?
fonasa ¢, Como me inscribo a Fonasa?

Tabla 3: Mapeo de entities y la intencion especifica (pregunta) a la que hace referencia. Para el intent "salud".

Ahora bien, para que el motor de inteligencia artificial pueda entender que el usuario
realmente esta queriendo consultar alguna de las mostradas en la Tabla 3, es necesario
entrenarlo con distintas variaciones de esa intencion, mediante frases y palabras claves
para que pueda identificar correctamente la intencién del usuario. A modo de ejemplo, se
mostrara el entrenamiento realizado para la entity fonasa, en wit.ai, en otras palabras, el
mapeo de frases a esa entity en particular (ver llustracién 10):
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Expressions  Fiterby:  fonasa -

k& Search through your expressions.

Text

11 fonasa X
11 Qué documentos necesito para inscribirme en fonasa? X
11 como me inscribo en fonasa? X
11 como em inscribo a fonasa? X

B6  que necesito para inscribirme en fonasa? X
11 q necesito pa tener fonasa? X
11 como le hago para ser de fonasa? X

&6  me puedo inscribir sin visa definitiva a fonasa? X

llustracion 11: Mapeo de frases a la entity "fonasa" en wit.ai

Como puede verse, se presentan distintas variaciones de la pregunta a la que se hace
referencia [¢ COmo me inscribo a Fonasa?], inclusive algunas con faltas de ortografia.
Esto ultimo con el objetivo de abarcar la mayor cantidad de modos en que los usuarios
objetivo podrian enviar el mensaje, pero teniendo cuidado de caer en el fendbmeno de
overfitting (sobreajuste en espafiol), lo cual no permitiria al modelo entender variaciones
para las que no fue entrenado. En el extremo opuesto, tampoco es una buena practica
entrenar con muy pocas variaciones al motor de IA, debido a que puede incurrirse en el
underfitting, en donde el modelo que funciona detras de wit.ai podria clasificar, en teoria,
cualquier pregunta dentro de la entity fonasa, debido a que no se le estan dando
pardmetros que permitan una especificidad minima para una correcta clasificacion.

Del mismo modo que en el ejemplo mostrado, se mapearon las entities a frases, de cada
intent de la Tabla 2. Donde actualmente el chatbot puede comprender 12 preguntas
asociadas a los temas definidos en la recopilacion de informacion para este trabajo de
memoria, las cuales pueden verse en el Anexo 7. Es necesario recalcar que tanto la
extensiéon de las preguntas como su profundidad son perfectibles y las que hay
actualmente son el primer paso para la version que se implementara en INFOMIGRA.
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7.2.4 Escritura de dialogs

Para generar los dialogs, fue necesario modelar la forma que tendrian las conversaciones
y estructuras las respuestas que daria el bot, de modo que sea capaz de guiar la
conversacion con el usuario y lo enmarque dentro de sus limitaciones. Para ello, se utilizé
la herramienta de modelamiento de procesos, bizagi, para poder mostrar visualmente el
esquema que tienen las conversaciones con el bot, el cual puede verse en los Anexos 9,
9y 10.

Esencialmente, el proceso consta de un mensaje de presentacion del bot a través de
Facebook Messenger, el cual invita a la conversacion y habla sobre su propdsito, como
puede verse en la siguiente imagen (llustracion 11):

M. MigraBot X

1 person likes this

M

Typically replies instantly

i

llustracion 12: Mensaje de presentacion del chatbot en Facebook Messenger

La imagen anterior corresponde a la vista que tendrian los usuarios al abrir una
conversacion con la mensajeria de INFOMIGRA, para el desarrollo del MVP se utilizé el
nombre MigraBot. Como puede verse, se invita a la conversacion mediante un saludo,
para el cual el bot tiene una respuesta preprogamada del estilo: “Holaa! Dime cédmo puedo
ayudartee :D”, emulando la forma de responder de INFOMIGRA, para alinear la
personalidad del bot con la del sistema a cargo de INCAMI.

En la siguiente seccidn de Desarrollo del chatbot, se mostrara el resto del proceso, luego
de haber introducido todas las herramientas utilizadas.
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7.3 DESARROLLO DEL CHATBOT

7.3.1 Eleccion de herramientas

Como fue mencionado en la metodologia, el lenguaje de programacion utilizado fue
JavaScript, por comodidad para el trabajo de memoria, debido a la expertiz de Chatbot
Chile en su uso, y el conocimiento previo del memorista.

Ademas de ello, se integro al chatbot un sistema de almacenamiento de datos de MySq|,
para poder almacenar:

1.
2.
3.
4.

A continuacién, puede observarse el esquema de la base de datos que se utilizé para
almacenar los datos de interés (ver llustracion):

Datos sobre el usuario®

Temas

Respuestas asociadas a los temas
Historial de las conversaciones

] historial
id INT{11)

_ | temas

| usuarios ¥

idtemas IMT{11)
nombre VARCHAR(45)
value ¥V ARCHAR(30)

- Usuarios_idUser ¥ ARCHAR(GO)
idUser VARCHAR(B0)
#Temas_jdiemas INT{11)

H# — < St — 4

create_tim e TIMESTAMP

created_tim e TIMEST AMP

intent V ARCHAR(45) >

mensaje LOMGTEXT

>
>
T
|
(m] é O
_| respuestas ¥
id INT ({11}

rpta LOMGTEXT

<+ Temas_jdtemas INT{11)
>

(m o o

llustracion 13: Esquema de la base de datos que utiliza el chatbot

En la imagen se pueden observar como se relacionan las tablas de datos generadas, en
donde, por ejemplo, cada fila de la tabla “historial”, posee un identificador propio (id), el
identificador del usuario que envié el mensaje (Usuarios_idUser), el temal’ identificado
por la IA (Temas_idtemas), la hora del mensaje (created_time) y finalmente el mensaje
en si (mensaje).

16 Sélo el identificador como usuario de Facebook y la hora de registro en la base de datos.
7 En la base de datos, tema refiere al nivel de la entity identificada para el mensaje del usuario, no el intent.
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Las relaciones entre tablas:

1. temasy respuestas esde 1 an.
2. temas e historial esde 1 a n.
3. usuarios e historial es de 1 a n.

Que la relacion entre una tabla A y una tabla B sea de 1 a n (con linea punteada en la
relacion®) significa que un dato de la tabla A puede estar relacionado a uno o mas datos
de la tabla B.

Volviendo a los atributos de las tablas, en la tabla temas, cada dato consta de: un
identificador Unico (idtemas), un nombre (nombre), un valor (value) y la entity como esta
llamado en wit.ai (intent1?).

Mientras que en la tabla respuestas, como en todas las tablas, se tiene un identificador
Unico para cada fila (id), la respuesta definida para cada tema (rpta) y una llave foranea
asociada al tema que hace referencia la respuesta (Temas_idtemas).

Y, por ultimo, en la tabla usuarios, se almacena el identificador de usuario provisto por
Facebook (idUser), de modo de poder identificar que los mensajes enviados
almacenados en la tabla historial provienen de un mismo usuario 0 no. Ademas, se
almacena la hora de creacion del registro del usuario (créate_time), la cual corresponde
a cuando un usuario envia un mensaje por primera vez al chatbot. En esta tabla no se
almacenaran mas datos relacionados al usuario, dado que INCAMI, busca cuidar la
confidencialidad de los datos de los migrantes a los que asiste.

La implementacién de esta base de datos permite almacenar los datos de manera
estructurada, lo cual eventualmente servira para poder realizar analisis sobre las
consultas que estan realizando los migrantes.

Un punto clave de la tabla temas es que ademas de poseer los temas de relevancia civil
definidos, y las intenciones relacionadas al saludo y a la despedida, es que hay un tema
definido como sin_tema, el que corresponde al caso en el que wit.ai no es capaz de
comprender a qué se refiere el usuario, lo que permite almacenar en la tabla historial, el
mensaje enviado por el usuario y el identificador asociado a sin_tema de la tabla temas.
Esto permitird poder implementar mejoras al entrenamiento, identificando cuales son las
consultas que no esta pudiendo entender correctamente el chatbot, o bien, si son
consultas relacionadas a temas que el chatbot no esta entrenado para responder,
pudiendo analizarse la incorporacién de ellos a la herramienta.

18 La linea sélida indica una relacién exclusiva de uno [de la tabla A] a dos o méas datos [de la tabla B].
19 S6lo es el nombre del atributo. No confundir con el término intent definido en el marco conceptual.
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7.3.2 Arquitectura general

La arquitectura o esquema general del funcionamiento del chatbot y como interactiia con
el usuario, se puede ver de manera simplificada en la siguiente imagen (llustracion 13):

Mgm

. Facebook Codigo /
=
Motor de A

wit.ai

llustracion 14: Arquitectura general del funcionamiento del chatbot

A partir de ella, en resumen, lo que se pretende mostrar es que el codigo (ejecutdndose
en el servidor) es el intermediario entre Facebook Messenger, que es con lo que
interactta el usuario, y, con la base de datos y el motor de IA. En primera instancia, el
servidor debe estar en funcionamiento, de modo que el cédigo pueda comunicarse con
Facebook Messenger, es decir, el servidor debe exponerse a internet. Luego de esto, el
codigo se conecta a Facebook Messenger, a la base de datos y al motor de IA, a través
de distintas credenciales de verificacion para la conexion y con ello, ya se podria iniciar
una interaccién con el chatbot a través de la mensajeria de la pagina de Facebook
correspondiente.

Ahora con todas las herramientas que utiliza el chatbot, presentadas, se procedera a
seguir explicando el proceso conversacional del chatbot, explicando las interacciones
entre las partes de la arquitectura general y mostrando algunas vistas de lo que ve el
usuario en la conversacion con el chatbot y lo que se almacena en la base de datos.

Como se dijo en la seccién de Escritura de dialogs, al usuario abrir una conversacion con
el chatbot, se le muestra un mensaje de presentacién e invitacion a que consulte.
Posterior a ello, si el usuario efectivamente saluda, el chatbot respondera lo que se ve en
la llustracion 14, o algo similar:
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MigraBot

M 1 person likes this

EQuCatocn vwebsie

Hola holaaa buen dia 5

M Hola! Cuéntame con qué puedo ayudarte &

llustracion 15: Vista de la respuesta al saludo desde la perspectiva de usuario en Facebook Messenger.

En este punto, el usuario plantearia su consulta, pudiendo el bot comprenderla o no. En
el caso de que el bot no entienda a qué se refiere el usuario, se le respondera un mensaje
como él puede verse en la llustracién 15, a continuacion:

M Hola! Cuéntame con qué puedo ayudarte &
8:45 PM

Ya mande mis papeles para la visa definitiva pero
aun no tengo respuesta... Que requisitos necesito

para salir del pais para que mi proceso de visa
definitiva siga en trAmite y no me perjudiguen

Mo entiendo a lo que te refieres ... Pero puedes
dejar tu consulta en los comentarios de las
publicaciones de INFOMIGRA y te responderemaos
lo antes posible! . Si no, eres bienvenido en
INCAMI en Av. Bustamante 180 de lunes a viernes
de 09:00 a 12:00, oficina N°1 para que te

M ayudemos gratuitamente con este problema.

e m F @ h}fpeamessage... 9 lb

llustracion 16: Vista de la respuesta a una consulta no comprendida por el bot desde la perspectiva de usuario en
Facebook Messenger.
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Para este caso, como no fue posible comprender la consulta, el bot de igual forma
almacena el mensaje, el usuario y que no pudo reconocer un intent dentro del mensaje.
Sin embargo, el mensaje de respuesta se estructura de modo que, si el bot no puede dar
respuesta, existen otros canales en donde si recibira asistencia, mostrandose asi, la
complementariedad de los canales de informacién que maneja INCAMI e INFOMIGRA.
Solo se redirige a los demas canales de informacion cuando el bot no es capaz de
identificar correctamente la consulta, debido a que justamente uno de los objetivos del
desarrollo de este trabajo es ser capaz de responder a un 40% de las consultas que
llegan a INCAMI mediante todos sus canales de entrega de informacion. En este sentido,
con consultas como esa es que el bot, luego de un re-entrenamiento basado en los datos
que se almacenaran en la base de datos, podra mejorar su funcionamiento

Ahora bien, en el caso contrario al anterior, en que el bot es capaz de responder la
consulta satisfactoriamente, se vera, a modo de ejemplo, la llustracion 16, a continuacion:

M Hola! Cuéntame con qué puedo ayudarte &

Quiero saber qué documentos necesito para

tener fonasa

5i quieres inscribirte a Fonasa, puedes hacerlo con
o sin visa definitivaa! ¢y Pero si posees visa de
turista no puedes inscribirte ==, porgue en ese
caso deberias atenderte bajo la cobertura de los
seguros médicos exigidos para el viaje u otros
que hayas contratado. 5i tienes mas consultas
sobre Fonasa, por favor visita el sitio dedicado a
extranjeros a continuacion:
hittps:y/ fwww.fonasa.cl/sites/fonasa/beneficiarios/e
M xiranjeros

Preguntame si necesitas algo mas! 5i no, sélo
dime "gracias” y entenderé que no tienes mas
M consultas oz

e m F Q 'ype 2 message @ I‘

llustracion 17: Vista de la respuesta con éxito a una consulta desde la perspectiva de usuario en Facebook Messenger.

Un punto para destacar de las respuestas del chatbot, es que desde que el usuario envia
Su mensaje, debe esperar un par de segundos, para que se le envie una respuesta de

L1

vuelta, de hecho, el usuario puede ver que el bot esta “escribiendo” mientras espera. Esto
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para darle caracteristicas mas humanas al bot, y asi, generar mayor cercania y confianza
con el usuario.

Por otro lado, como puede verse en la llustracion 16, luego de dar respuesta a una
consulta, el chatbot, envia otro mensaje, dandole 2 opciones al usuario, en donde, o bien
puede realizar otra consulta y se repetira el proceso, o bien, puede decir “gracias” o algo
similar que le dé a entender al bot que es el final de la conversacién, con lo que se le
enviara un formulario para evaluar la satisfaccion del usuario con el servicio entregado
por el bot, como puede verse en la llustracién 17:

Preguntame si necesitas algo méas! Si no, solo
dime "gracias" y entenderé que no tienes mas
M consultas iz

@] ias!
.

Estamos para ayudarte! Para seguir mejorando,
por favor, sientete libre de evaluar nuestros
servicios

Donde 1 corresponde a "Pésimo” y 5 corresponde
M a “Excelente™

| 5 |
©
|j:::::]
| % |
()

e m F m [lype a message 9 I‘

llustracion 18: Vista del envio del formulario de evaluacién desde la perspectiva de usuario en Facebook Messenger.

Con esta evaluacion de satisfaccion podra luego medirse el desemperio del bot para los
usuarios, en donde el usuario presiona uno de los botones o quick reply en Facebook
Messenger y se tendrd, lo que se ve en la siguiente imagen (llustracion 18):

48



Estamos para ayudarte! Para seguir mejoranda,
por favor, siéntete libre de evaluar nuestros
servicios

Donde 1 corresponde a "Pésimo” y 5 corresponde
M a "Excelente™:

Muchisimas gracias por tu respuestall Que tengas
M un buen dia g

OB B @ hoeomese ©

llustracion 19: Vista del envio del formulario de evaluacién desde la perspectiva de usuario en Facebook Messenger.

En donde el bot almacena la respuesta a la evaluacion, en este caso, el numero 5. Luego
se da una respuesta de agradecimiento para finalizar la conversacion con el usuario.

7.3.3 Definicion de KPIs

Por ultimo, para la evaluacion de este trabajo, luego de su implementacién, se definieron
las siguientes métricas de evaluacion:

1. Confusion rate (CR): correspondiente a la proporcion de mensajes del usuario
gue no son comprendidos por el bot, respecto del total de mensajes recibidos por
el bot, donde la idea es que sea lo mas bajo posible. Obteniéndose, sumando
todos los datos sin_tema vy dividiéndolos por la suma del total de las filas de la
tabla historial.

2. Goal completion rate (GCR): se medira la cantidad de conversaciones que tuvo
el bot, donde realmente se solucioné el problema del usuario. Este indicador deber
ser lo mas alto posible. Y se obtendra sumando todos aquellos datos almacenados
en la tabla de historial que no correspondan a temas asociados a saludo ni
despedida (total), restandole la suma de datos del historial que estén sin_tema,
dividiendo asi esta diferencia por el total inicial.

3. User satisfaction (US): se evaluara la satisfaccion del usuario respecto de su

experiencia con el bot, entre 1 y 5 como se mostré en el formulario de evaluacién
dentro de la conversacion. Donde se busca el mayor valor posible.
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CONCLUSIONES

Este trabajo, cumple con ser un primer acercamiento a la expansién de canales que
entreguen soluciones relacionadas a temas migratorios, utilizando herramientas que son
soportadas con inteligencia artificial.

Sin embargo, es perfeccionable, tanto el MVP, como los datos utilizados, y, se hara
necesario realizar nuevos levantamientos de datos en el futuro segun cambien la
composicion de migrantes hispanohablantes en Chile, o bien, cambien sus necesidades
de informacion civil relevante dentro del pais o cambien las respuestas que se daban a
las preguntas que se realizaban previamente.

En vista de lo expuesto, se concluye con que este trabajo de memoria cumple con los
objetivos que fueron propuestos, tanto el general como los especificos, en donde se
desarrolld un MVP de un chatbot de asistencia a migrantes, con diversos temas de interés
obtenidos a partir de fuentes directas como indirectas, ademas de haber validado las
preguntas y respuestas que actualmente puede responder el chatbot, con el Coordinador
de INFOMIGRA.

A su vez, el chatbot es capaz de almacenar datos del usuario y las interacciones que este
tiene con el bot, siguiendo el esquema de la base de datos que se presentd en secciones
anteriores. Y con los datos almacenados, podria, eventualmente, ser perfeccionado
siguiendo las métricas de desempefio que se definieron para el chatbot, con lo que se
espera sea una herramienta valiosa a disposicion del instituto y comunidad migrante.

50



PASOS A SEGUIR

Dentro de los pasos a seguir, omitiendo, los desarrollos futuros mencionados en la
seccién de Resultados esperados, se pueden mencionar varias areas de exploracion
para el mejoramiento de este trabajo. Una de ellas es la profundizacion de los dialogos
gue mantiene el chatbot, es decir, que, a partir de una consulta, el bot sea capaz de
almacenar esa consulta del usuario temporalmente y considerarla para interacciones
posteriores con el usuario, dentro de la misma conversacion, con el objetivo de emular
aun mejor las interacciones humanas.

Otro punto destacable, seria la expansion de entities para cada intent, de modo que el
chatbot pueda estar entrenado para responder un abanico de consultas aun mayor,
resultado que se puede obtener luego de implementar una primera version del chatbot
en el Facebook Messenger de INFOMIGRA, y a partir de una fase de prueba, ver qué
consultas son recurrentes y no son comprendidas por el bot, de modo de afadirlas si
calzan con los objetivos del bot, es decir, de informar sobre temas de relevancia civil para
los migrantes y no se escapa a otra area de informacién. De cualquier forma, cualquier
resultado debe ser analizado con el debido cuidado y en base a ello tomar decisiones
sobre la direccion que seguira el desarrollo posterior de este trabajo.

Por otro lado, también puede realizarse un analisis exploratorio aun mayor, incurriendo
en la realizacion de focus groups, por ejemplo, para la recopilacion de otras consultas
relevantes para los migrantes en los temas que aborda esta herramienta. Se hace
hincapié en focus group como un buen método de exploracion, debido a que en ellos se
da la interaccion entre migrantes, las cuales pueden aportar un valor agregado que no se
puede obtener a través de las entrevistas de uno a uno.

Por altimo, es posible mejorar la guia de la conversacion que proporciona el chatbot,
mediante el uso de botones (o quick replies en Facebook Messenger), de modo que para
el usuario sea aun mas claro con lo que el chatbot puede asistirle, ademas de enmarcarlo
dentro de las capacidades de respuesta del chatbot.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta de conocimiento y acceso a informacion migrante.

1.

2.

3.

4.

Nacionalidad:
Edad:
Sexo:

¢ Ha tenido problemas de informacion relacionada a servicios u oportunidades que
ofrece el Estado y sociedad en Chile, como el trabajo, salud, vivienda u otro?

a. Si

b. No

(Si la respuesta anterior fue “Si”)

Las causas del problema anterior, usted cree que se deben a:
Desconocimiento propio

Acceso limitado a informacion al respecto

Ambos

Otro

oo oW

¢cUsa redes sociales?
a. Si
b. No

(Si la respuesta anterior fue “Si”)
¢,Cuales?

Facebook

Whatsapp

Instagram

Twitter

Skype

Slack

Telegram

Otro

S@moo0oTp
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Anexo 2: Entrevista a migrantes.

1. Nombre:

2. Nacionalidad:

3. Edad:

4. Nivel educacional:

5. Sexo:

6. ¢Cuénto tiempo lleva en Chile?

7. ¢Donde llegb a alojarse? ¢A través de qué fuentes de informacion consiguio
alojamiento?

8. ¢Cual fue su primer puesto de trabajo en Chile? ¢ A través de qué medios llegé a
él? ¢ Qué requisitos le exigia el empleador?

9. Sitienen hijos ¢ Tuvo problemas para insertarlos en el sistema educacional?

10.¢Tuvo algan problema relacionado a trdmites migratorios? ¢A través de qué
medios se informd respecto de los trdmites migratorios?

11..:Qué otros problemas de informacion sufrieron en su llegada al pais?

12.;Cuéles fueron las principales fuentes de informacion que utilizaron para
insertarse en Chile?

13.¢Qué preguntas resueltas te habrian ayudado a insertarte con mayor rapidez en
el pais?

*Esta es la guia de la entrevista, sin embargo, la conversacién puede extenderse o puede
profundizarse sobre algin tema segun lo amerite.
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Anexo 4: Entrevista a expertos.

1.

¢,Cuadles son los principales desafios para el pais respecto de la actual situacion
migratoria?

¢ Qué rol cumplen las fundaciones y organizaciones como el Instituto Catolico
Chileno de Migracién (INCAMI) en temas migratorios?

¢,Cree que existen problemas de entrega o acceso a informacion respecto a temas
de relevancia civil para los migrantes?

¢, Qué otros problemas enfrenta la inmigracién en Chile? Desde el punto de vista
del inmigrante.

¢, Qué otros problemas enfrenta la inmigracion en Chile? Desde el punto de vista
del pais.

Anexo 5: Numero de descargas de aplicaciones web de usuarios de smartphones por

mes en EEUU.
Smartphone Users’ Number of App Downloads Per Month
Source: comScore Mobilens, U.S., Age 13+, 3 Month Average Ending June 2017
Users
downloading 13% 1 App
0 apps
+2 pts

w5 June 2016

4 Apps

-
8+ Apps
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Anexo 6: Metodologia de confeccion de Chatbots
Informacion

Analisis y
Mejora

Definicion de
casos de usos
y exploracion

S CHATBOTS

Desarrolio

Implementa i o) chatbot
cion

Arquitectura Elegir
General Herramienta
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Anexo 7: Primera version de las preguntas asociadas a los temas relevantes para
migrantes que el chatbot es capaz de responder.

1. Tramites migratorios
a. ¢Qué necesito para obtener el rut?
b. ¢Qué es el rut provisorio?

2. Vivienda
a. ¢Qué documentos necesito para arrendar en Chile?

3. Salud
a. ¢Como funciona el sistema de salud en Chile?
b. ¢Cémo me inscribo a Fonasa?

4. Trabajo
a. ¢Donde puedo buscar trabajo?
b. ¢Como convalidar mi titulo universitario?

5. Educacion
a. ¢Como inscribo a mis hijos en el sistema de educacion?

6. Tratos comerciales
a. ¢Como puedo acceder a una cuenta bancaria?

7. Confusién
a. Cualquier duda orientada al SIJM
b. Cualquier duda orientada al DEM

*Todas comprendidas como la intencién de esa pregunta, es decir, el chatbot actualmente
estd entrenado para entender mdultiples variaciones de una consulta con la misma
intencion.
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Anexo 9: Esquema general de los dialogs. Parte 2.



Anexo 10: Esquema general de los dialogs. Parte 3.
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