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IMMAP es una organizacion internacional sin fines de lucro que proporciona servicios de gestiony
analitica de informacion a organizaciones internacionales con fines humanitarios y de desarrollo.
Su principal objetivo es transformar e innovar en las técnicas de recoleccion, procesamiento u
analisis de datos para convertirlas en conocimiento que ayude a mejorar la toma de decisiones

en contextos de desarrollo, situaciones de violencia, desastres y recuperacion de conflictoy asi
proporcionar una asistencia de alta calidad a las poblaciones mas vulnerables del mundo.
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USAID

El gobierno de los Estados Unidos, a través de su Agencia para el Desarrollo Internacional, USAID,
apoya los esfuerzos de los colombianos para superar el conflicto y establecer las condiciones
para una paz sostenible. Colombia tiene una de las economias mas inequitativas, lo cual es,
simultaneamente, un factor que ha contribuido a prolongar el conflicto y una condicién que ha
sido exacerbada por el conflicto. Por eso, USAID apoya al gobierno de Colombiay a la sociedad
civilen laimplementacion de estrategias sociales y econdmicas que promuevan una sociedad
mas inclusivay equitativa.
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CONTEXTO GENERAL DEL PROYECTO

La crisis social y politica presente en Venezuela ha derivado en un éxodo masivo de su poblacion,
esta situacion evidencia la necesidad de implementar acciones humanitarias y de respuesta
alas condiciones de la poblacion migrante. A razon de lo anterior en 2020 desde el Consorcio

VenEsperanza' surgio la necesidad de disenar nuevos procesos con el fin de llegar a mas personas
afectadas, especialmente a los Caminantes? que se desplazan por las principales rutas de
Colombiay que se en condiciones de vulnerabilidad extrema. Este desplazamiento es con destino
indeterminado, y se da desde y hacia diferentes ciudades en Colombia; situacion aumenta los
riesgos de protecciony dificulta el acceso a derechos como educacidén y salud principalmente.

El proyecto general contd con dos etapas: La primera se implemento6 en el municipio de Villa del
Rosario, Norte de Santander, en alianza con iMMAP y con el apoyo de La Oficina de Asistencia
Humanitaria (USAID-BHA).2 y se desarrollo entre el (01) de septiembre de 2020 y el quince (15) de
enero de 2021. Esta etapa fue dirigida Unicamente a migrantes y refugiados venezolanos asentados
en el municipio de Norte de Santander y tuvo como objetivo mejorar y facilitar el proceso de
identificacion de poblacion sujeta de ser beneficiarios del proyecto. El proceso incluy6 la busqueda
y uso de herramientas tecnologicas, entre ellas Facebook y formularios web.

Adicionalmente, para contactar a los posibles beneficiarios utilizamos una campana a través de
Facebook invitando al publico objetivo a diligenciar un formulario web con preguntas enfocadas en
conocer el grado de vulnerabilidad de su hogar y sus condiciones en Colombia. Con ello logramos
obtener un volumen de datos significativos, que luego pasaron por procesos de depuraciony
critica, a saber: registros duplicados, registros completos, y tipo de conexidn entre otros. Con
base en el reqgistro y de acuerdo con los resultados del diligenciamiento, se realizé una primera
evaluacion automatizada del grado de vulnerabilidad de los potenciales candidatos, con el fin de
que los equipos programaticos y de monitoreo de World Vision (WV) procedieran a contactarlos 'y
realizar los siguientes pasos para recibir la ayuda humanitaria.

En la segunda etapa, (este proyecto): se implemento6 entre mayo y octubre de 2021(6 meses)y
contoé con la participacion de Mercy Corps, IRC, Save the Childreny World Vision, lo que permitié un
aumento sustancial de la identificacion y registro. En esta etapa se desarrollaron e implementaron
formularios web en kobo* y adicionalmente se llevé a cabo una estrategia de innovacion de captura
de informacion automatizada a través de chatbot de WhatsApp. Esta estrategia, permitio mejorar
los tiempos de respuesta para el usuario final y ampliar la cobertura de recoleccion de informacion
al vincular puntos estratégicos de concentracion temporal y transito como Bochalemay Los
Patios en Norte de Santander, la Terminal de Transporte en La Guajira, el punto de frontera en
Paraguachon, el CAT (Centro de Atencion Transitoria), la Terminal de Transporte y el punto de la

"Y antioquena” en Arauca.

Consorcio VenEsperanza: https://mercycorps.org.co/programa/venesperanza
‘Caminantes’ se refiere a los inmigrantes y refugiados que hacen su viaje en parte o totalmente a pie. El término comenzo a usarse en 2°* cuando se vio el fendmeno por primera vez.

Consorcio VenEsperanza — Piloto Villa del rosario, en: https://colombia.immap.org/consorcio-venesperanza-piloto-villa-del-rosario/

A W N =

Kobo es una herramienta en linea que permite generar formularios con opciones de preguntas abiertas y cerradas, asi como la posibilidad de recolectar datos online u offline.
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Dadas las particularidades de la poblacion caminante, los procesos de contacto, pre-focalizacion
y registro fue necesario el desarrollo de herramientas tecnolégicas innovadoras para la
recopilacion de informacion de los hogares caminantes y asi mantener comunicacion permanente
hasta el momento de llegada a su lugar de destino, en donde pudieran ser contactados por las
organizaciones socias para darinicio al proceso de focalizacion.

ANTECEDENTES

Desde el ano 2018 un volumen significativo de migrantes venezolanos y colombianos retornados ha
entrado a Colombia viajando total o parcialmente a pie, en lugar de hacerlo usando buses o carros,
lo anterior derivado de las condiciones economicas propias del proceso de migracion; este grupo
de personas conocidas como “Caminantes” enfrentan vulnerabilidades de todo tipo asociadas en
su mayoria a la necesidad urgente de alimentos, agua, refugio, articulos no alimentarios y atencién
en salud; mientras se ven expuesto a importantes riesgos de proteccion durante sus trayectos.

La plataforma R4V - Plataforma de Coordinacion para Refugiados y Migrantes de Venezuela -
estima que 162.000 caminantes pasaron la frontera hacia Colombia en 2021. Adicionalmente,

el porcentaje de poblacion saliendo de Venezuela, aumentd desde octubre de 2020, gracias a

los cortes en los combustibles, las restricciones a la movilidad derivadas de la pandemia de la
COVID-19y los altos precios del transporte publico, entre otros factores de orden socioeconémico
y politico del pais.

Al respecto un informe publicado en junio de 2021 por REACH?® sobre poblacion migrante y
retornadaindica que el 74% de las personas entrevistadas mencionaron que caminar era su
principal medio de transporte y que sus principales dificultades en el trayecto fueron el acceso a
alimentos y transporte, asi como refugios y agua potable.Esto significa que la capacidad que tiene
esta poblacién de conectarse con familiares en el vecino pais o en Colombia es muy reduciday
condicionada a terceros que faciliten o vendan el servicio.

5
REACH, (2°?), Evaluacién de Tendencias Sobre Necesidades e Intenciones de Movimientos Migratorios (ETNIMM), en: https://www.impact-repository.org/document/reach/***°*f°f/REACH_COL_
ETNIMM_Total_Factsheet_R?_Ju-lio**'_v*.pdf
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Figura1: Captura de pantalla, informe REACH
Fuente: Evaluacién REACH, 2021

EVALUACION DE TENDENCIAS SOBRE NECESIDADES E INTENCIONES DE

MOVIMIENTOS MIGRATORIOS (ETNIMM)

21 al 30 de junio 2021
Ver Panel Interactivo ETNIMM

Contexto y metodologia

Debido & la actual situacidn humanitaria por la que estd atravesando Venezuela al 5 de
julio de 2021 y segln cifras de la Plalaforma Regional de Coordinacitn para la Respuesta a
Venazofanos (RAV)' alrededor de 5,65 millanes de migrantes, refugiados y solicitantes de asilo
venezolanos habian salido del pais, convirtiendo a Colombia en el sifio con mayor recepein
de esta poblacion. En enero de 2021, &l pais habia recibido al 30% de esta poblacion
migrante, refugiada y solicitante de asilo. Asimismo, Colombia se ha enfrentado al propio

Cifras claves

m Recoleccion de datos entre el 21 y el 30 de junio 2021

645 IC entrevistados de los cuales™

4®P 66% de los IC se desplazaba en grupo

desplazamiento inferno causada por el confiiclo armado, donde enire enaro y diciembre del
2020, segin Internal Monitoring Centre (IDMCY se reporta un total de 4,922,000
desplazamientos acumulados intemos causados por conflicto y violencia.

& 34% de los IC se desplazaba solo

4 municipios evaluados en Colombia

Como continuacion de la Evaluacion Répida de Necesidades para Personas en Transito®
(Arauca, Bogota D.C., Bucaramanga, San José de Cacuta)®

realizada en 2020 y con el propésito de sequir informando a la comunidad humanitaria sobre
las principales tendencias de flujos migratorios en Colombia y haca terceros paises por causa
de una situacidn humanitaria, la Iniciativa REACH en coordinacion con el Grupo Interagencial
sobwe Flujos Migratorios Mixios (GIFMM) en Colombia esta Bevando a cabo la Evaluacidn
de Tendancias sobre Necesidades & Intencienes de Movimientos Migratorios (ETNIMM). La
segunda ronda para esta evaluaciin se realizd de manera presencial entre el 21 y el 30 de
junio, en los municipios de Arauca (Arauca), Bogoid D.C.. Bucaramanga (Santander) y San
José de Clcuta (Norte de Santander), entrevistando a un total de 645 Informantes Clave (IC)*
que estaban desplazandosa en grupo o solosias. Las principales teméticas abordadas fueron:
perfil demogréfico y de vulmerabilicad, historia & intenciones de desplazamiento, tendencias de
flujos migraterios, necesidades y dificultades presentadas durante los recorridos y necesidades
en asistencia humanitania.
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Limitaciones®
La informacion presentada en esta hoja informativa es indicativa y no exhaustiva, por lo que los
resuitados no pueden extrapolarse y no son generalizables a las personas en fransito dentro
del territorio colombiano, Adicionalmente, los resultados presentados reflejan el porcentaje de
respuestas dadas por losfas® IC, el andlisis no incluye ponderacion por poblacian.
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REACH

Estos resultados evidencian la necesidad urgente de ayuda requerida por los migrantesy
retornados que llegan al pais, asi como de la situacién que a diario afrontan las personas y hogares
que han sido afectados por la emergenciay que encuentran poca asistencia humanitaria disponible
para el acceso a derechosy la dignificacion misma.

Con el objetivo de atender esta emergencia en puntos estratégicos de la frontera colombo-
venezolana, VenEsperanza lanzo6 un proyecto piloto entre mayo y octubre de 2021, para poner

en funcionamiento un sistema de registro, contacto y asistencia de la poblacién caminante que
permitiera al consorcio vincular a esta poblacion desde el momento de llegada al pais y hasta su
establecimiento en el lugar de destino. El sistema funciona bajo la premisa de proporcionar a los
hogares caminantes elegibles una asistencia monetaria que les permita atender a sus necesidades
inmediatas, sin crear riesgos asociados con la provision de dinero en efectivo a lo largo de la ruta.
En este propdsito, el consorcio solicité apoyo técnico al programa Colombia Transforma para el
desarrollo de mecanismos de comunicacion y seguimiento dinamicos, remotos y automatizados
que atendieran a las particularidades de una poblacién en constante movimiento. Esta actividad
resulta estratégica para el equipo NGT (National Grants Team) del programa OTI (Office of
Transition Initiatives) en Colombia, en la medida en que puede ofrecer una respuesta rapiday
articulada con otros actores de cooperacion internacional que buscan brindar la mejor asistencia

posible ante la crisis humanitaria de millones de venezolanos migrantes
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Afectacion en el proceso de identificacion de
potenciales beneficiarios

Sumado a las necesidades evidenciadas anteriormente, la pandemia ocasionada por la Covid-19
y las medidas de aislamiento y distanciamiento han agudizado la crisis en toda la poblacion y mas
aun enla poblacion migrante, razén por la cual los funcionarios de gobierno nacional han tenido
que cerrar la frontera entre Venezuela y Colombia y desplegar mas qguardias en los puntos de
control legales. Es por esto que ahora muchos caminantes han intentado cruzar por areas/pasos
ilegales y escasamente pobladas, o trochas, donde son vulnerables a la extorsidn y utilizacion por
parte de grupos armados ilegales y grupos de trafico humano. Esta situacion afectay dificulta la
focalizacion y contacto en un punto fijo del trayecto hacia su destino con migrantes y retornados.

IMPLEMENTACION

Este proyecto enfocd las acciones en la poblacion caminante; sin embargo, también favorecio

el aumento progresivo de personal de asistencia(facilitadores) en el diligenciamiento del pre-
registro en el territorio, ayudando a la operacion de las organizaciones socias del consorcio. Esto
permitio un mejor seguimiento a cada pre-registro realizado (es decir a cada caso)y a la gestién de
este, dado que estructuro la informacion con mayores niveles de detalle y precision, por ejemplo:
departamento y lugar de destino reportado, cuyo propdsito permitio planear e implementar de
manera estratégica las acciones de forma focalizada.

Soluciones tecnolégicas innovadoras

Enlos ultimos anos, un niumero cada vez mayor de proyectos y aplicaciones digitales han
demostrado el potencial de utilizar varios tipos de fuentes como teléfonos maviles, redes sociales
o datos pictoricos, para mejorar la comprension de los fenomenos de migracion humana por

causas forzadas (Eurostat Big Data Task Force, 2020 ;UN Global Pulse, 2020).

Es por ello porlo que, en las redes sociales y aplicaciones tecnoldgicas se ha utilizado la
geolocalizacion, por ejemplo en Twitter y Facebook para inferir los flujos y las existencias

de migracion internacional, tomando algunas caracteristicas generales de los individuos
registrados (Patel, 2017; Gendronneau, 2019); en el caso de Facebook se realizaron mapas
en tiempo real para visualizar como la poblacién reacciona a ciertas crisis, entre ellas
las sociopoliticas y economicas (Maas et.al., 2020) y para la deteccién de migrantes
Venezolanos en el pais y la region (Fig. 2).




PILOTO CAMINANTES: IMPLEMENTACION,

RESULTADOS Y LECCIONES APRENDIDAS ®

Figura 2: Deteccion de migrantes venezolanos en el pais
Fuente: Proyecto VenEsperanza, 2021
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En sentido de lo anterior, IMMAP con base en su experiencia en el conocimiento de sus multiples
aplicaciones propuso el uso de diferentes mecanismos de identificacién de potenciales
beneficiariosy la posterior recopilacion de informacion, a saber: 1) Facebook, 2) WhatsApp,

3) Formularios web y kobo, las cuales eran herramientas que permitirian a través de métodos

no convencionales e innovadores obtener la informacién de los potenciales beneficiarios del
proyecto VenEsperanza haciendo uso de un formulario (Denominado pre-registro)y su posterior
actualizacion de datos de contacto y reporte de llegada a su destino.

El diseno e implementacién de las soluciones descritas en el apartado anterior permitieron

alos profesionales del consorcio tener contacto directo y hacer seqguimiento detallado a los
caminantes; lo anterior fue posible gracias al trabajo conjunto con los facilitadores al adicionar una
estrategia virtual que permitiera a los caminantes (de manera auténoma) diligenciar el formulario
de pre-reqgistro, actualizar sus datos, reportar su llegada al destino y manifestar sus preguntas,
guejas o sugerencias. Lo anterior ademas genero un sentimiento de acompanamiento y atencion
por parte de la cooperacidn a esta poblacion.

Lo anterior se logr6 por medio de laimplementacion conjunta de herramientas tradicionales
de comunicacion (llamadas y entrevistas en persona)y el uso de alternativas de recoleccion
de informacion innovadoras y de comunicacion (el formulario de Kobotoolbox, formulario en

pagina web y chatbot® de WhatsApp - Esperanza); por ejemplo en este ultimo se automatizo la
respuesta del primer mensaje recibido con las alternativas de diligenciamiento y posteriormente
de acuerdo con las respuestas, seinteractuaba con base en un arquitectura previa de preguntas,
correspondientes a la realidad de cada migrante y con base en sus intereses.

éQué es un chatbot? En el nivel mas bésico, un chatbot es un programa informatico que simula y procesa conversaciones humanas (ya sea escritas o habladas), permitiendo a los humanos
interactuar con dispositivos digitales como si se estuvieran comunicando con una persona real.- https://www.oracle.com/co/chatbots/what-is-a-chatbot/
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Figura 3: llustracion de la interaccion con los caminantes
Fuente: Prayecto VenEsperanza, 2021

Figura 4: Recordatorio del reporte de llegada y el canal del l

chatbot para hacerlo
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A e w...a,..,:.ﬂ En cada punto territorial de implementacion del piloto

se instalaron elementos de comunicacion masiva
(pendones) que permitieron visibilizar y dar a conocer
lainformacion sobre el proyecto, la herramienta web

y el chatbot, lo anterior por medio de un codigo QR 'y

un numero de teléfono respectivamente. También se
contd con facilitadores que se encargaban de diligenciar
la encuesta de pre-registro a la cabeza del hogar o
personas solas que se desplazaban por dichos puntos

Cuando llegues a tu lugar de destino, escribenos al: haciendo uso de la herramienta kobo dispuesta para tal
(© WhatsApp: +57 321 468 46 88 fin.

R (DU @soesecmom  wordvsiond Fuente: Proyecto VenEsperanza, 2021

Una vezrealizada la encuesta, los caminantes eran informados de la importancia de reportar su
llegada a destino, accidon concluyente para sequir en el proceso de participacion en el programa, asi
como la opcién de actualizar sus datos de contacto ante situaciones de cambio o pérdida de linea
telefonica o correo electronicoy de las herramientas disponibles para hacerlo.
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Posterior a este proceso de registro e informacion se procedia al paso final: invitar a los
caminantes a hacer parte del grupo cerrado de Facebook VenEsperanza Caminantes, haciendo uso
de usuarios avatar con rol de moderador, creados para cada organizacion con el proposito de que
pudieran agregar a los caminantes. Este grupo privado se creé como un canal de comunicacién
del consorcio hacia los caminantes, a través de publicaciones peri¢dicas. Después de realizada la
encuesta de pre-registro, los caminantes tenian a su disposicién los mecanismos adoptados por el
piloto para la actualizacién de datos y el reporte de su llegada.

Figura 5: Chatbot - Mensaje automatizado 3

Esperanza
En linea

Al llegar a su destino los caminantes tenian dos opciones
o s Esprnen s st para reportar su llegada, la primera de ellas a través de
B oo un formulario disponible en el sitio web y en el chatbot
st y la segunda una funcion automatizada que enviaba
diariamente un mensaje por WhatsApp (Fig. 5)a todos
los pre-registros de tres (3) dias atras y que no hayan
reportado su llegada, como recordatorio.

Este mensaje permitia seleccionar entre 2 alternativas:

1.La primera opcion era “Si, ya llegué”, la cual almacenaba
dicha respuesta y automaticamente iniciaba el flujo de
preguntas correspondientes al formulario de reporte de
llegada.

© [Escribe inmensasie O °
N o] m]
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2.Lasegunda opcion era“No, aun en camino”, la cual almacenaba la respuesta recibida y dejaba el
pre-registro pendiente de sequimiento, para que la funcion de envio de ese mensaje automatizado
lo enviara de nuevo al pasar tres (3) dias.
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Manejo de informacion de los caminantes

El proyecto inicio acciones en el municipio de Bochalema
en Norte de Santander y durante su ejecucion se amplio
la cantidad de puntos, llegando asi a Los Patios en el
mismo departamento y a los departamentos de Arauca

y La Guajira, por su condicion natural de departamentos
fronterizos.

Para cada punto de recoleccion de informacion se
trazo un plan de trabajo con base en las necesidades y
caracteristicas propias del contexto. En ese sentido la
estrategia de captura de informacion fue influida por
factores asociados a la disponibilidad de dispositivos por
parte de los caminantes, la disponibilidad de conexion
ainternet, las condiciones sanitarias, la articulacion
con otras organizacionesy el flujo de migrantes entre
otros. Este ultimo dependia del estado de los puntos
de fronteray los horarios en los que los caminantes se
encontraban en movimiento.

La informacion recibida en cada uno de los puntos fue procesaday analizada por parte del equipo
de IMMAP a través de diferentes algoritmos que permitian identificar: duplicados, registros
completos e incompletosy fuentes de informacion. Posteriormente esa informacion fue enviada
alos socios del consorcio para su proceso de contacto y caracterizacion, lo anterior incluyo la
determinacion del grado de vulnerabilidad del hogar y una clasificacion previa para la elegibilidad
para participary beneficiarse del programa.

Arazon de lo anterior es importante mencionar que los estandares de calidad de informacion
fueron:

1. ldentificacién de duplicados a través de tipo y numero de documento, asi como de un codigo
unico generado a partir de la concatenacién de nombres y apellidos. Este criterio permitio la
validacion de informacion un coédigo/llave Unico propio del sistema.

2. Capturay verificacion de cada registro recibido, esto incluyd la validacién de la informacion
requerida, la completitud de esta en cada fase ya sea para el pre-registro o para el reporte de
llegaday la confirmacion de los criterios y requisitos para evitar/mitigar riesgos de fraude o
doble asignacion.

3. Capturay validacion de lainformacion por medio del contacto posterior al registro, esto
incluy6 preguntas relacionadas con la veracidad de la informacion y de las condiciones de
elegibilidad del hogar para participar en el programa.
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Como parte del proceso de pre-registro en los puntos se brindé informacion acerca de la
importancia del reporte de llegada como parte del proceso del programay de los diferentes
canales disponibles para este fin, los cuales también se encontraban en los folletos y manillas.
Adicionalmente se brind¢ la posibilidad de ingresar al grupo de Facebook para recibir
comunicaciones por parte del consorcio.

Teniendo en cuenta que cada organizacion contaba con autonomia para realizar el contacto con los
hogares asignados, fue necesario unificar y homogenizar la estrategia con el fin establecerla como
parte del proceso de asignacion de beneficios.

Lo anterior toda vez que el proceso era disimil, por ello se estandarizo el proceso con los socios asi:

1. Lavalidacion de duplicacién o actual beneficiario en las bases de datos del programa para
posteriormente.

2. Establecer contacto telefonico en varios momentos del dia y durante varios dias o inclusos
meses.

3. Finalmente, el envio de un mensaje por WhatsApp para preguntar a la persona cuando
estaria disponible o un mensaje de texto para indicar los canales por los cuales ellos podrian
comunicarse con la organizacion.

En ese sentido el proceso contd con algunas actividades adicionales con el propésito de asegurar
el contacto efectivo con los caminantes, entre ellas: el apoyo de otras organizaciones que
prestan servicio de transporte humanitario y las cuales compartian el contacto actualizado de los
caminantes registrados. Por otro lado, se buscaron alternativas de contacto como alianzas con
entes publicos para verificar si los caminantes registrados se encontraban en albergues publicos,
humanitarios o en sus programas de auto albergue.

Cadaleccién aprendida en el territorio y en las rutas de los caminantes dio paso a nuevas
estrategias para mejorar el proceso desde la primera etapa del programa, tanto a nivel logistico,
como en los puntos de los facilitadores de medios tecnoldgicos. De esta manera, las herramientas
y los canales de informacion implementados se crearon y optimizaron durante el proyecto, con el
fin de facilitar el contacto del consorcio con los caminantes, para validar que ya se encontraban en
su destino y poder continuar con el proceso de elegibilidad del programa.

Esta accion no fue generalizada por lo que en una etapa posterior esto supone unretoenla
unificacion de repositorios y bases de informacion, sistematizacion y establecimiento del proceso
de contacto y por ende los mecanismos de control y validacion al interior del proceso, asi como la
estandarizacion de frecuencias, guiones y medios de contacto con la poblacion.
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Linea de tiempo del proyecto y decisiones mas relevantes

Figura 6: Linea de tiempo del piloto
Fuente: Proyecto VenEsperanza, 2021

Mayo

¢ Se crea el grupo de Facebook Venesperanza Caminantes.

¢ Se elaboran las piezas de comunicacién a publicar en el grupo (@)
de Facebook.

* Se inicia el proyecto con las herramientas web y kobo del
piloto anterior y asi mismo sus formulario y adicionalmente se )
crean las opciones de actualizar datos y reportar la llegada il
al destino'.

o Se define la nueva version del formulario de pre-registro, mas Junio
cortoy enfocado en la ca'ptura de mformauo'n de cont'a}(:to, y e Se desarrolla la primera version del chatbot para revision y
se suspenden las operaciones en terreno de informacion U

ruebas por parte del consorcio.
izacio i @ P o . .
durante laactualizacion de las herramientas. M « Se socializay capacitan a los facilitadores en terreno sobre

las herramientas de captura de informacion'.
. ¢ Se reinician las operaciones en terreno en Bochalemay Los
Julio Patios, Norte de Santander.

¢ Se habilita el canal del chatbot de Whatsapp y se socializa con
el consorcio y los facilitadores.

« Se define el mensaje a enviar de manera automatizada a los ® Agosto
usuarios para motivar el reporte de llegada al destino. M « Se desarrolla la primera versién del tablero de indicadores®.

* Se desarrollan algoritmos en programas estadisticos para ¢ Se inicia el envio de mensajes automatizados por Whatsapp a
generar la compilacion de las bases de datos compartidas a las los caminantes que diligenciaron la encuesta de pre-registro
socias y alimentar los analisis de indicadores. por cualquiera de los canales (Formulario web, kobo

® o chatbot).

- ¢ Se agrega a los formularios de pre-registro una pregunta para
consultar un teléfono de contacto adicional relacionado a una

Septiembre persona en el destino.
o Se realizan actualizaciones al dashboard de indicadores *Se real_|za ung_e_ncuesta enel gru'po'de facebooky su
basado en la retroalimentacion de las socias del consorcio. posterior analisis sobre el conocimiento y uso del asistente

e Se elimina la opcion del diligenciamiento del formulario de P virtual a través del chatbot.

pre-registro de manera a través del chatbot y formulario web. -
La Unica herramienta habilitada para esta funcién es el Kobo a

*® través de los facilitadores en terreno. Octubre
Se agrega una nueva opcion al chatbot para permitir a los « Se realizan actualizaciones al dashboard de indicadores
caminantes manifestar sus preguntas, quejas o sugerencias. basado en la retroalimentacion de las socias del consorcio.

® Se elabora una pieza de comunicacién a publicar en el grupo
de Facebook para a través de un video explicar a los
caminantes como realizar el proceso de reporte de llegada.

o Se elaboran los manuales de usuario y técnico del chatbot y el
sitio web.

® Se analizan los resultados del proyecto piloto, su crecimiento
y se evalla la opcion de crear una estrategia a partir
del mismo®.

[O=—=xX ]

PROCESO PARA LA POBLACION

1. Pre-registro, actualizacion de datos, reporte de llegada y PQS

Al iniciar el proyecto se adaptaron dos (2) herramientas resultantes del piloto anterior (Fig. 6): 1) el
formulario Kobo, para efectuar pre-registros de manera asistida por los equipos de terrenoy 2) el
sitio web, ambas como mecanismo de auto postulacion en el que los caminantes diligenciaban la
encuesta individualmente. Este ultimo, tenia dos(2) opciones adicionales para actualizar datos y

reportar la llegada al destino.
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Figura7: Sitio web version 1y 2

B Llenar formulario

Haz click en este botdn si vas a llenar la encuesta de registro para tu hogar. El objetivo de esta
encuesta es valorar si es posible que seas elegido/a para ingresar a programas de asistencia

humanitaria en el momento en que llegas a tu destino.

Actualizar datos

Haz click en este botén si ya te registraste y quieres actualizar tus datos de contacto como
teléfono u otros. El objetivo de este formulario es tener tus datos de contacto actualizados, para
en caso de elegirte, poderte contactar.

Reportar llegada

Haz click en este bot6n si ya te registraste, y liegaste a tu destino. El objetivo de este reporte es
confirmarnos en qué ciudad te encuentras para analizar la posibilidad de que tu hogar sea elegido
ppara recibir asistencia humanitaria.

Con esta mejora en el formulario de actualizacién
de datos, el objetivo fue permitir al caminante
indicar si durante su trayecto al destino tuvo
alguna novedad referente a su teléfono de
contacto o correo electrénico. Esto, por un lado,
facilito el contacto con los caminantes y por

otro lado ayudo en el reporte de llegada, que
buscaba que el caminante pudiera indicar que ya
se encontraba en su ciudad de destinoy con ello
poder continuar con el proceso de elegibilidad.

Durante la ejecucion del proyecto,

los formularios habilitados para el
diligenciamiento recibieron actualizaciones
en términos de usabilidad y accesibilidad

en pro de facilitar el contacto con los caminantes con el fin de reducir la cantidad de
tiempo requerido para diligenciar los formularios. Lo anterior con base en las dificultades
de conectividad a las que los caminantes se enfrentan en su trayecto y la disponibilidad
reducida de tiempo en linea que esto conllevaba.

Para lograr esta actualizacion y optimizacidn se cont6 con dos versiones, a saber: 1)
Extensay 2)Concisa, en la primera se recabo informacion amplia y suficiente para
construir perfiles de los hogares, con base en 32 preguntas y en la sequnda(que cuenta con
dos versiones) Unicamente en la informacion requerida de la cabeza del Hogar y datos de
contacto, con 16 preguntas. El formulario que hoy se encuentra en vigencia es segundo.

Figura 8: Evolucion del formulario de pre-registro
Fuente: Prayecto VenEsperanza, 2021

-~

Version 1
Formulario 32 preguntas

Version 2
Formulario con 14 preguntas

<Voo
=1

V
Version
E Formulario con 16 preguntas
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A continuacién, se amplian los detalles en la construccion de cada formulario: La primera
version del formulario era extensay constaba de 3 pasos con alrededor de 11 preguntas cada uno
correspondientes a datos de la cabeza del hogar, datos de contacto y datos de los miembros del
hogar. En la segunda formulario se busco reducir considerablemente la cantidad de preguntas

y priorizar lainformacion de la cabeza del hogar, con el fin de para mantener el contacto como
prioridad, lo anterior en respuesta a las necesidades planteadas por el consorcio, cuya versién
estuvo habilitada durante tres meses hasta, posterior a esto el formulario cambi6 de nuevo con
base en las nuevas necesidades y se creo la tercera que sumo a lo anterior dos (2) preguntas en
relacidon a un contacto adicional en el destino.

Finalmente es importante senalar que, por decision del consorcio, en aras de controlar el proceso
de pre registro se dejo unicamente habilitado el diligenciamiento solo a través de los facilitadores
en terreno haciendo uso de la herramienta kobo. Esto incluy6 que se deshabilitara la opcion del
chatbot y el sitio web. Las razones que justifican este cambio son:

. Deficiencia enla calidad de lainformacion recibida a través de las dos (2) herramientas, lo
anterior dado que hubo unincremento la cantidad de registros duplicados

« Aumento en el numero de personas que no cumplian las condiciones para ser beneficiarios del
programa, entre ellas datos de contacto erréneos o incompletos, personas no caminantes o
que se encontraban en lugares donde el programa no contaba con cobertura.

Esta situacién genero la necesidad de apertura un canal de comunicacion entre los caminantes

y el consorcio con el fin habilitar un canal de retroalimentacion con el programa para conocer

sus problemas o dificultades en relacién con los procesos e identificar oportunidades de mejora,
por lo que se cred una opcion en el chatbot que les permitia manifestar sus preguntas, quejasy
sugerencias, las cuales eran atendidas a través de la linea de contacto indicada en este formulario.

Figura 9: Manejo de informacion
Fuente: Proyecto VenEsperanza, 2021

lE yl Pre- registro
MERA de

KOBO cada oficina Efectivo

Reporte de Actualizacion Llamada de
contacto

llegada de datos

Duplicidad

{0 Reporte de llegada
:E: Coordinacion

] MERA Actualizacion de datos
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2. Tablero de indicadores

Como parte de la estrategia de seguimiento y monitoreo del proyecto, en las reuniones
de seguimiento iIMMAP presentd a los miembros del consorcio, reportes de la gestiony
panorama de la situacién por medio de dashboards y salidas graficas, con el fin de contar
con los indicadores en el seguimiento, evaluacion del piloto y la toma de decisiones.

Es por ello porlo que en la medida que el proyecto avanzé se desarrollé un tablero
interactivo basado en los requerimientos del consorcio, para visualizar la informacion
actualizada, este tablero incluyo:

l.Indicadores sobre la cantidad de registros, su fuente y duplicados (Fig. 10)

2.Mapas con informacion del destino de los caminantes a nivel de departamentoy
municipio.

3.Indicadores sobre los registros por organizacion y la asignacion de casos
4.Indicadores sobre el reporte de llegada.

Figura10: Primera pagina del tablero de indicadores’
Fuente: Proyecto VenEsperanza, 2021
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3. Resultados

Un gran resultado del piloto fue la identificacion de los canales de comunicacion mas
eficientes entre los caminantesy los socios del consocio. Esto permitio definir estrategias
de comunicacion entre el consorcio con sus objetivos y los caminantes con sus
necesidades.

Desde la perspectiva cuantitativa, a continuacion, se presentan la cantidad de pre-
registrosy reportes de llegada en el periodo de 01 de mayo al 01 de noviembre, ilustrando
a manera de graficas y mapas algunos de los indicadores mas relevantes, como lo son
los canales de comunicacion utilizados, la evolucion del uso de chatbot y las zonas
geograficas de mayor interés por parte de los caminantes.

Figura11: Total de pre-registros por fuente
Fuente: Proyecto VenEsperanza, 2021

508 (15,53%)

—\ De acuerdo con el grafico anterior se logra
evidenciar que mas de 54% del total de la poblacion
. Kobo que utilizo los canales con fines de pre-registro, lo
realizaron por formularios web, esto es coincidente
. Web con la decisién del consorcio de optimizary

mejorar la calidad de la informacién por medio
@ chetot (e jos facilitadores. De otra parte, el 29% utilizo

medios web para el diligenciamientoy el 15%

uso el chatbot, sin embargo y pese a ser la cifra

79 (20.92%) mas inferior hemos de destacar que corresponde
oo a un total de mas de quinientas (500) personas
L identificadas por esta fuente.
1785 (54,55%)
Figura12: Total de reportes de llegada por fuente
Fuente: Proyecto VenEsperanza, 2021
155(8,51%) El proyecto cuenta con un total de 4,922 pre-
7 registros con corte al 01 de noviembre de 2021,
Fuente de los cuales 3,272 (66 %) son registros no
duplicados, de los cuales la fuente principal de
@ cretor los datos fue el formulario Kobo utilizado por los
facilitadores en terreno. De estos pre-registros
@ v se recibio un total de 2,380 reportes de llegada,

una cantidad impulsada por laimplementacion del
chatbot de WhatsApp, especificamente el mensaje
automatizado (Fig. 13) que hacia seguimiento a
los usuarios preguntando si ya habian llegado a

2095 (93,49%) destino.
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Figura13: Total de reportes de llegada diarios y acumulado
Fuente: Proyecto VenEsperanza, 2021

@ Acumulado @ Diario

| IS | 5 |
1 30 ) 5 5 e 18 5 36 13 18 q
omil /AN |\ N — N :
Jul 2021 ago 2021 sep 2021 oct 2021 nov 2021
Figura14: Mapa de destino de los pre-registros Figura15: Mapa de reportes de llegada
Fuente: Proyecto VenEsperanza, 2021 Fuente: Proyecto VenEsperanza, 2021
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Del total de los registros se logro6 evidenciar que los departamentos con mayor interés por parte de
los caminantes como lugar de destino fueron (Norte de Santander, Antioquia, Bogota y Santander.
Los cuales tienen relacion con las ubicaciones indicadas en los reportes de llegadas (Fig. 15).

Esto podria estar relacionado con la informacién sobre acceso a oportunidades en Colombiay las
ciudades principales que hacen parte de su trayecto, la ubicacion de conocidos o familiares y las
opciones de establecimiento y empleabilidad que podrian encontrar en el destino.
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De los pre-registros realizados que reportaban su llegada, los socios del consorcio lograron
contactar a un total de 641 hogares de los cuales 252 recibieron la encuesta del programay los
pasos a sequiry se encuentran en proceso de caracterizacion. Entre las principales razones por las
cuales no se logré¢ el contacto con los caminantes se encuentran:

« Erroresenlos datos de contacto: nimero equivocado o erroneo, llamadas telefénicas
sin respuesta debido a niumeros apagados o sin senal y la no respuesta a los mensajes de
WhatsApp o de texto enviados.

- Caminantes que ya eran beneficiarios de otros programas: razones por las que no se les aplica
la correspondiente encuesta de elegibilidad al ser contactados, dado que ya recibieron algun
otro beneficio por parte de los consorcios aliados

« Caminantes fuera de la zona de implementacion de las acciones del consorcio

- Caminantes menores de edad y/o no acompanados

« Nocaminantes.

LECCIONES APRENDIDAS

Identificacion y registro

« Debido alas caracteristicas mismas de la poblacién en condicion migrante y de las dificultades
en conectividad y energia en sus dispositivos electronicos, los horarios de mayor flujo de
caminantes no son estaticos y no pueden ser generalizables, sin embargo se logro identificar
que los caminantes especialmente contestan y conectan telefonicamente entre las primeras
horas de la mananay las ultimas horas de la tarde, dado que resultan mas favorables, esto
es debido a que durante el dia, se optimiza la bateria de los equipo y debido a las altas
temperaturasy la exposicion al sol que tienen lugar durante el dia en los puntos fronterizos.

« Porestarazon, esimportante que las organizaciones manejen horarios flexibles para el
registro que se ajusten a la dinamica de los caminantes, segun el momento del diay la
semana, buscando asi llegar a la mayor cantidad de personas posibles. Se recomienda hacer
evaluaciones periddicas de las dinamicas de las fronteras para adaptar el registro a los
cambios constantes de horario, lugar de registro, perfil de la poblacion caminante, etc.

« Esindispensable capacitar a los trabajadores humanitarios y en lo posible a autoridades
locales en el uso, funcionamiento, alcance y objetivo del chatbot, el formulario web, asi como
mantenerlos informados de los cambios y nuevas versiones.

- Como parte del proceso de capacitacion a los facilitadores y los caminantes y aunque se
cuenta actualmente con herramientas de comunicacion visual (capturas de pantalla del
Chatbot, tablets o computadoras), se hace necesario establecer tutoriales y otras piezas de
comunicacion (fisicas y virtuales) con el fin de explicar de una manera mas ilustrativa, como
puede realizar su diligenciamiento, reporte de llegada o la actualizacién de sus datos.
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En sentido de lo anteriory en aras de completar el ciclo de informacidn, es necesario instruir en
el reporte de la llegada a destino, por parte de los caminantes y/o de la necesidad de actualizar
los datos personales para poder establecer un contacto efectivo y continuar con el proceso

de focalizacion. Esto puede hacerse a través de campanas y estrategias de comunicaciony
movilizacion social con los mismos caminantes.

« Esimportante extender las redes de trabajo y mesas de coordinacion para la articulacion con
otras organizacionesy programas. Con el fin de mejorar proceso de identificacion, tener una
mejor identificacion de potenciales beneficiarios y asi mismo reducir la cantidad de registros
gue no cumplen las condiciones de participacion de lo hogares en el programa.

« Sedeben analizar de forma estratégica los puntos de llegada, concentracion y paso temporal
de los caminantes, con el fin de buscar momento y lugar para la identificacion de poblacion. Por
ejemplo, por medio de la analitica el consorcio logré identificar que los puntos de atencion, en
la terminal de transporte de La Guajira, el punto de frontera en Paraguachon y el CAT (Centro de
atencion transitoria)y la terminal de transporte y el punto de la”Y antioquena” en Arauca, son
ejes claves para este proposito.

Contacto

« Antesde iniciar el proceso de contacto es importante verificar que los registros cumplen con
los criterios de completitud minimos para mitigar riesgos de fraude y aumentar la probabilidad
de establecer un contacto exitoso. Esto es: contar con informacion en los campos de
nombre, numero de contacto y numero de documento, departamento y municipio de destinoy
departamento y municipio de llegada.

« Eluso de mensajes o llamadas por WhatsApp ha sido mas efectivo para el contacto con los
caminantes, ya que si no contestan las llamadas, cuando ven los mensajes respondenyy alli se
procede a llamarlos de nuevo. En ese sentido se sugiere ampliar acciones y alcance en este
sentido.

« Almomento de lograr un contacto efectivo con un caminante una buena estrategia es
preguntar si conocen otros caminantes, con el fin de ubicar a otras personas que puedan estar
pre-registradas, pero no cuenten con los canales de contacto indicados o que no hayan hecho
el pre-registro, pero sean potenciales beneficiarios del programa.

« Laverificacion del lugar (departamento y municipio) de llegada es fundamental para asegurar
que las personas atendidas se encuentran dentro del area geografica de operacion de las
organizaciones. De no ser asi, es necesario diligenciar la informacion dada por el hogar sobre
su residenciay hacer solicitudes oportunas de migracion de los casos a la base de datos de la
organizacion y departamento que corresponda, para garantizar al maximo la atencion.

« Facebook es un medio eficaz para mantener comunicacion unidireccional desde el consorcio
hacia los caminantes, ya que la mayoria de ellos cuenta con esta red social y resulta facil su
vinculacién al grupo creado por VenEsperanza en el momento del contacto. La comunicacién
efectiva con los miembros del grupo requiere una actualizacién constante de los contenidos
que se publican, asi como de la diversificacion de los mensajes, con el fin de brindar
informacion oportunay tener un canal para recordar a los miembros del grupo laimportancia
delreporte de llegaday los diferentes canales para hacerlo. Ademas, este espacio funciona
como un medio de comunicacion e informacidén para los hogares beneficiarios del programa.
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« Sibienlamayoria de los caminantes registrados manifiestan tener una linea propia vinculada
a WhatsApp, es comun que en el trayecto pierdan su teléfono movil o la simcard asociada al
numero de contacto registrado. Una buena practica implementada para mitigar este riesgo es
el registro de un numero de contacto alternativo en el lugar de destino, asi como la entrega de
material comunicativo con la informacién sobre los mecanismos para hacer la actualizacion
de datos, lo cual permite tener una alternativa mas de comunicacion con el caminante cuando
llegue a su destino y asi mismo tener una herramienta para que ellos recuerden realizar su
reporte de llegada.

« Laentrega de manillas de silicona grabadas con el teléfono asociado al chatbot de WhatsApp
resulta mas efectiva que la entrega de material impreso, pues reduce el riesgo de perder la
informacion y facilita el acceso a la informacion de contacto y los canales disponibles para el
reporte de llegaday actualizacion de datos, dado que es un implemento que los caminantes
llevan consigo.

« Sehaidentificado que cuando el facilitador se presentay cuenta de manera puntual el motivo
de lallamada e informacion sobre la organizaciony el consorcio logra generar mas confianzay
facilidad en el proceso con el caminante contactado.

« Enmuchos casos los caminantes manifestaron no tener recursos para recargar su teléfono por
lo que se les dificulta hacer el contacto para notificar la llegada a la ciudad, ademas algunos
manifestaron que una practica comun cuando llegan a la ciudad de destino es vender los
teléfonos para consequir algo de ingresos para sobrellevar los gastos de los primeros dias.

Capturay analisis de datos

« Elusode unacantidad reducida de preguntas se traduce en un mayor porcentaje de
formularios completados y con informacion de mejor calidad que permitian una mejor
comunicacion con los caminantes.

« Lainclusion de herramientas, como algoritmos o filtros en el cddigo de procesamientoy
almacenamiento de registros, en los pre-registros y reportes de llegada de los caminantes
resulta importante para evitar generacion de base de datos con informacién duplicada o
registros realizados en multiples ocasiones por parte de las mismas personas.

« Loscaminantes que mas reportaron la llegada fueron aquellos que decidieron tomar como
residencia ciudades principales, posiblemente con mayores oportunidades para utilizar redes
socialesy contactarse con el consorcio. Se destaca laimportancia de departamentos como
Norte de Santander, Bogota y Antioquia como principales puntos de llegada.

« Lautilizacion de herramientas de auto postulacion permitié un incremento en la cantidad de
pre-registros, sin embargo, esto impacto la cantidad de informacidn duplicaday la dificultad
en mantener el contacto con dichos registros, ademas de generar problemas en la criticay
veracidad de la informacion. Por lo tanto, las herramientas de auto postulacién son una buena
estrategia para habilitar nuevos canales de recopilacién de informacion, pero aumenta el
tiempo de procesamiento de lainformacion y reduce la calidad de la informacién obtenida,
demorando los resultados de implementacion del programa.




PILOTO CAMINANTES: IMPLEMENTACION,
RESULTADOS Y LECCIONES APRENDIDAS

« Elcontacto en todas las fases y etapas provisto por un facilitador constituye un factor
importante en la gestién e implementacion del programa.

« Elusodelaherramienta WhatsApp y laimplementacion de mensajes automatizados a través
de esta herramienta es una buena estrategia para recordar la existencia del canal y motivar su
uso para el fin deseado, en el caso particular el reporte de llegada.

« Laimplementacién de un chatbot de WhatsApp como herramienta de captura de informacion
de una manera que permita al usuario la flexibilidad de responder las preguntas en el momento
que le sea posible y de manera automatizada es una buena estrategia para optimizar los
procesos en los que se dificulte saber en qué momento se debe tener el contacto como lo es el
caso de saber cuando los caminantes llegan a su destino.
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