Promoviendo la excelencia
en la seguridad social

Plataformas a distancia e inteligencia cognitivas
aplicadas al trabajo doméstico

Gabriel Guerrero

Jefe de Asistencia al Contribuyente
Banco de Prevision Social (BPS)
Uruguay

Seminario de la AISS sobre las Tecnologias de la
Informacion y de la Comunicacion en el nuevo mundo
del trabajo y los servicios de Seguridad Social

Rio de Janeiro, Brasil, 25-26 de Octubre de 2018

WWwWWw.issa.int




CONTEXTUAL

ESTRATEGIA
DE INCLUSION

Promoviendo la excelencia

) = . | .
22 15Sd EXPERIENCIA TRABAJO DOMESTICO e

e :POR QUE TRABAJO DOMESTICO?
e SITUACION ACTUAL

e INFORMACION Y CONTENIDOS
e OFERTA DE SERVICIOS
e MULTICANALIDAD/ASISTENTE VIRTUAL

www.issa.int



CONTEXTUAL

ESTRATEGIA DE
INCLUSION

Promoviendo la excelencia
en la seguridad social

e (POR QUE TRABAJO DOMESTICO?
e SITUACION ACTUAL

e INFORMACION Y CONTENIDOS
e OFERTA DE SERVICIOS
e MULTICANALIDAD/ASISTENTE VIRTUAL

-4

www.issa.int



( ) ° Promoviendo Ia_excelenc_ia
\{\A‘; LAy 'I S S a en la seguridad social
0 . POR QUE TRABAJO DOMESTICO?

DE
CONTRATO
LABORAL

Debido a sus caracteristicas, se considera un “grupo

de dificil cobertura” por los sistemas de seguridad O O

; ALTA
SOClal- ROTACION
LABORAL

La actividad laboral es realizada en un hogar privado

y con frecuencia para mas de un empleador, lo que

BAJA CARGA
HORARIA

dificulta su fiscalizacion. Ademas se caracteriza por

contar con alta rotacion laboral, ingresos irregulares

INGRESOS
IRREGULAR

y relaciones l|aborales que usualmente no se =

establecen mediante un contrato de trabajo.

“El empleador no es una empresa’
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d SITUACION ACTUAL

Anho 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
NETIS I A0 ) E =1 40.832 [45.131|47.997 |50.273 | 52.988 | 56.611 | 58.457 | 59.079 | 62.193 | 64.178 | 65.398 | 67.137 |68.424
Puestos Cotizantes 43.272 |47.393|51.087 |54.618 |57.403 (61.024 |61.381 |66.531 |68.402 |71.953|73.313|75.627 |76.360
% Evasion 60,81% [60,34%|60,68%(57,46%/60,45%|55,51%|52,05%|48,32%|40,77%|36,92%|37,27%|36,38%| s/d
REGISTROS DE EMPLEADORES % EVASION
Y PUESTOS COTIZANTES 70,00%
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—@— Registros Activos  —@— Puestos Cotizantes

' INCREMENTO
. REGISTRO DE EMPLEADORES - 67%
- PUESTOS COTIZANTES - 76.4 %

DISMINUCION DE LA EVASION 24.4%

2018
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1 ESTRATEGIA PARA LA FORMALIZACION VOLUNTARIA

D

MEJORAR
INFORMACION'Y
CONTENIDOS

— f f f 4

/7

S

T

AMPLIAR OFERTA IMPULSAR LA
DE SERVICIOS MULTICANALIDAD
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3 INFORMACION Y CONTENIDOS

N

Trabajo Doméstico

iTE DAMOS LA BIENVENIDA
A TU HOJA DE RUTA!

ones con BPS

aming en ol Que POArds avaniar o
eder & ty Propio ritmo



https://bienvenidaempresa.bps.gub.uy/setbienvenida/paginas/LandingPage_Servicio Domestico.html
https://bienvenidaempresa.bps.gub.uy/setbienvenida/paginas/LandingPage_Servicio Domestico.html
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d GESTION INTERNA 5

DETERMINA o CALCULA EMITE ENVIA
PARTIDAS APORTES FACTURA FACTURA
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1 GESTION EXTERNA

EMPLEADOR:
GESTIONAR OBLIGACIONES

SIMULACION DE APORTES
EMISION Y PAGO

TRABAJO DOMESTICO

Ahora mas servicios por web

INSCRIPCION DEL EMPLEADOR'Y
TRABAJADOR

MODIFICACION DE SUELDO Y DIAS
TRABAJADOS, ETC

mas sencillo
mas rapido
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EMPLEADO:
CONSULTAR 'Y CONTROLAR

APORTES REALIZADQOS

HISTORIA LABORAL

RECIBOS,LUGAR Y FECHA DE COBRO DE
PRESTACIONES

VINCULOS FAMILIARES
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O ATENCION MULTICANAL

PRESENCI

o

TELEFONICA

I Q 0800-2001

¢Tenés consultas sobre

trabajo domeéstico?

VI RTUAL ASISTENTE VIRTUAL @
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(®) ASISTENTE VIRTUAL — CONCEPTOS COGNITIVOS

B Watson Assistant— Elementos basicos

e Representa los “temas de los cuales sabe responder” el asistente virtual
e Ejemplos registro, aportes, modificacion de datos

«

e Representa un término u objeto que es relevante para las intenciones
* Proporciona un contexto especifico para una intencion
e Ejemplo de entidades para la intencion modificacidon de datos serian, dias trabajados, remuneracion

e Flujo de conversacion

* Se representa como un arbol (o rama) el cual define como responde el servicio de conversacion
DIALOGO cuando reconoce las intenciones y entidades definidas

WWW.issa.int


http://bps-web-chat.mybluemix.net/
http://bps-web-chat.mybluemix.net/
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(©) ASISTENTE VIRTUAL — CONCEPTOS COGNITIVOS

B Watson Assistant— Patron basico de conversacion

PREGUNTA Va a comenzar a trabajar una sefiora en casa,
éque tengo que hacer?

Watson Assistant identifica intencion:
“inscripcion”

PROCESAMIENTO DE hWe 78 Confidence: 0.876655 - representa la confianza
LENGUAJE NATURAL NS que Watson tiene en el reconocimiento de una
intencion

Watson Assistant “resuelve” el didlogo:

Intent: “inscripcion”

DIALOGO Accidn asociada al valor de la intencidn

www.issa.int
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B Watson Assistant— Aprendizaje

¢QUE
APRENDE?

¢APRENDE

SOLO?

Aprende a reconocer intenciones

El valor cognitivo del servicio es el poder
de identificar “de qué esta hablando” el
interlocutor”

Por eso es importante contar con una muestra representativa de como el usuario objetivo

interactua con el asistente para cada intencion.
El entrenamiento “calibra” la informacion que se ingesto.
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i /—_\ ALMACENA EL LOG
’ DE LAS

CUENTA CON CONVERSACIONES
v" 70 INTENCIONES

v' 18 ENTIDADES
v' 178 NODOS DE DIALOGO

INFORMATIVO, DIRIGIDO A
DESPEJAR DUDAS Y BRINDAR
INFORMACION SOBRE
TRABAJO DOMESTICO

CADA INTENCION SE ENTRENO CON
UN MINIMO DE 50 PREGUNTAS
CUENTA 1675 PREGUNTAS

INTERFAZ DE USUARIO ENRIQUECIDA CON:
- BOTONES DE RESPUESTAS SUGERIDAS
- ANIMACIONES, MATERIAL AUDIOVISUAL

- LOGICA DE REINTENTOS PARA DERIVAR LA

CONVERSACION A UN AGENTE HUMANO MECANISMO
DE FEEDBACK

www.issa.int
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dJ CRONOGRAMA

Noviembre /2016

Fase de Planificacion y

Organizacion

Fase de Consultoria Fase de Desarrollo

Diciembre/2016

Enero 2017

Febrero-Setiembre 2017

Fase de Entrenamiento y
Testing

Octubre.-Noviembre 2017

Preparacion para la
Implantacion

Acuerdo del caso de uso
inicial y su alcance
Definicion de referentes
dentro de Atyr para
participar del proyecto
Kick off

Elaboracion de
cronograma detallado de
trabajo

Design Camp Workshop
Taller 1: Validacion del
guién del bot

Taller 2: Validacion final
(preguntas, respuestas y
disefio)

Elaboracién de la
documentacion del bot

Desarrollo del Bot en
Watson

Disefio de la Ul de cara al
usuario

Entrenamiento con el
equipo consultor
Entrenamiento con
referentes

Pruebas con muestra de
usuarios

Transferencia de
conocimientos con el
equipo de proyecto

Re — entrenamiento de
nuevas preguntas
encontradas por los
funcionarios en fase de
preparacion

Plan de trabajo detallado

Guién del BOT

BOT (lera version)

Documento de arquitectura

www.issa.int

Informe de entrenamiento y
documentacion final del BOT

Capacitacion
Entrenamiento y documentacion
final del BOT
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| Identificar el : Identificar la personalidad | Identificar el Sentimiento de quien

! Tono de la  de quien interactda ) O | interacttia

| interaccion : (incluye interaccion con redes sociales) ! (incluye interaccion con redes sociales)

Tone Analyzer Pergonality Insight

1 AlrhemvAP
0 AlchemyAP!

___________________________________

(

1 Solicitar Feedback a quien interactta al
| fin de cada conversacion.

! Usar el feedback para entrenamiento

r
1 Aplicar “Text Analytics “ para ingesta de
| conocimiento

: (recorrer pagina web, documentos oficiales, normativas, mails, call center)
1

AlchemyAPI

__________________________________________________________________________________________________________

H : ' Mejorar el nivel de “Cerrar el dialogo” [ “Call to action” %

0 ) | go” con el uso de botones H ) . -
Asistente Virtual ' confianza con el que el ' (o similar) a fin de mejorar la tasa de | Manejo de variables en la conversacién y usarlas para D
(Ch atBot) | agente virtual determina I transferir a la atencién a otros canales 0

manteniendo el “hilo” de la interaccion !
Konects by KON/
Computer Software + 2 follo

bttt fwwew kanastech

Follow

'la intenciéon

Para Servicio Doméstico ,

TR

1

1

1

A 1

1 acierto de la respuesta esperada !
1

1

1

________________________________________________________

Registro de Obras

1
: “Que Necesitas hacer?”
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| El asistente virtual asiste N L R R R R A L e PR .
:al contribuyente a navegar
1 el sitio web

N
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MUCHAS GRACIAS

Gabriel Guerrero
gaguerrero@bps.qub.uy
Jefe de Asistencia al Contribuyente — BPS
Uruguay
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