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Resumen—UNHCR is a United Nations Refugee Agency, a non-profit
organization dedicated to help and protect people displaced around the
world. In this context, this paper present details of the development of
a mobile application (app), which objective is provide an information
platform about UNHCR (ACNUR) in Costa Rica. This paper includes
references of similar apps, information requirements, architecture design,
user interface and other aspects of the app.
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I. INTRODUCCION

El Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados
(ACNUR) es una agencia especializada de las Naciones Unidas cuyo
mandato es el de dirigir y coordinar la accién internacional para
proteger a las personas refugiadas, solicitantes de asilo, desplazadas
internas y apdtridas. Su objetivo principal es salvaguardar sus
derechos y bienestar, por medio de la bisqueda de soluciones
duraderas, ya sea la repatriacién voluntaria, la integracién local o el
reasentamiento [1].

Existe un sitio http://help.unhcr.org/costarica/es/ que brinda
informacién bdsica necesaria de apoyo a los refugiados; sin embargo
no estd disponible de manera efectiva para dispositivos moviles.

Segiin se indica en la pagina de ACNUR “En Costa Rica hay
unas 12.500 personas refugiadas, la mayoria de ellas de nacionalidad
colombiana, pero un nimero cada vez mayor de solicitantes de
asilo es originario de los paises centroamericanos que huyen de la
violencia relacionada con pandillas”[1].

El crecimiento en la cantidad de personas refugiadas en Costa
Rica, hacen que la comunicacién sea un aspecto clave para aquellos
que desean adquirir la condicién de refugiado. La penetracién
movil en Costa Rica ha crecido un 170% en el 2016 y en paises
como Colombia, el crecimiento ha sido del 117.5% [2] [3]. Este
crecimiento hace que las herramientas mdviles sean esenciales en
temas de comunicacion efectiva.

Las tecnologias mdviles ofrecen multiples opciones de ampliar
la comunicacidén, en este caso entre ACNUR y las personas que
potencialmente desean adquirir el estatus de refugiado o bien dar
seguimiento a su proceso de refugio ya en ejecucion, esto a través
de las instituciones aliadas como Migracién y Extranjeria y ONGs
que acompafian a estas personas a estabilizar de nuevo sus vidas en
términos de condiciones minimas para la vida: alimentacidn, salud,
empleo o educacién, entre otras.
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II. TRABAJO RELACIONADO

Los dispositivos moviles se han vuelto parte de la vida diaria
en casi todo el mundo. Las personas se conectan cada vez
mds en virtud de un publico que busca informacién en linea y
utiliza herramientas para amplificar sus voces. Las organizaciones
humanitarias responden a las nuevas oportunidades que ofrecen
Internet y otras tecnologias digitales para hacer frente a problemas y
explotar soluciones innovadoras en medio de este entorno dindmico

(4].

En el 2015, el ACNUR en Costa Rica contaba con el sitio
http://help.unhcr.org/costarica/es/ que cuenta con informacién
fundamental para que cualquier persona que asi lo deseara pudiera
optar por el proceso de refugio en Costa Rica. Busca facilitar
el acceso a la informacién de derechos y deberes que gozan las
personas refugiadas y solicitantes de la condicién de refugiado en
Costa Rica.

Este era el unico medio digital para las personas que desearan
conocer mas sobre el pais y sus opciones de proveer estabilidad
para la vida. Sin embargo, con las nuevas opciones tecnoldgicas
moviles, se dieron cuenta de la necesidad de involucrar este tipo
de dispositivos como una posibilidad de masificar y también poder
conocer de dénde provenian las consultas para el ACNUR Costa Rica.

Es asi como en el 2015 el ACNUR firma un convenio marco
con el ITCR, especificamente con el grupo de investigacién Go
Touch, del Centro de Investigaciéon en Computacién para poder
establecer acciones conjuntas para usar la ciencia y la tecnologia
como medio para proveer de forma mds expedita y segura la
comunicacién con personas aplicantes y en seguimiento a su proceso
de refugio. Se realizaron varias sesiones de trabajo con oficiales
de ACNUR, se realizé una investigacién y analizaron varios sitios
y aplicaciones similares con informacién sobre refugiados a nivel
nacional e internacional, tales como http://appsforrefugees.com/ y
http://refugeeaidapp.com/ y se concluyd que hasta ese momento,
ningln pais habia generado una aplicacion para dispositivos mdviles
para abordar el tema de refugio desde los aplicantes, existia una
aplicacién creada en Luxemburgo y otra en Thanos pero eran para
oficiales de ACNUR, para uso interno [5] [6].

En el 2016 a raiz de este tipo de iniciativas desde Costa Rica,
el ACNUR Ginebra con Accenture genera el estudio Refugiados
conectados: Como la conectividad moévil y de Internet puede
mejorar el bienestar de los refugiados y transformar la accién



humanitaria”sobre la necesidad basica de las personas refugiadas
de contar con un dispositivo mdvil para poder comunicarse con sus
familiares y amigos que dejaron en sus paises o requieren ubicar
en su nuevo pafs, mencionan que es igual de importante como la
alimentacién y el abrigo [7].

Este articulo no pretende ser exhaustivo en lo metodoldgico, pues a
futuro se espera poder hacer otra publicacién con enfoque social sobre
lo construido entre el equipo de trabajo multidisciplinario incluidas
las personas refugiadas que ayudaron a construir esta primera etapa.

III. OBJETIVOS Y REQUERIMIENTOS DE ACNUR COSTA RIicA

Para el disefio e implementacién de la aplicacién cuyo nombre
se defini6 como ACNUR CR se establecié como objetivo general el
poder crear una aplicacién para dispositivos mdviles para el acceso
a la informacién relevante que facilite el trabajo de informacién y
divulgacién de ACNUR en Costa Rica, para la gestién del proceso
de refugio, para personas que se encuentran tanto dentro como desde
fuera del pais. Y como objetivos especificos:

= Mejorar por medio de andlisis de usabilidad la navegabilidad de
la nueva aplicacién mdvil de acceso a esta informacion.

= Desarrollar y probar una arquitectura que cumpla con las
necesidades de los usuarios identificados para la aplicacion.

= Definir las especificaciones de la arquitectura validada para
iniciar la fase de implementacién del proyecto.

= Desarrollar la aplicacién mdvil en espaifiol para ACNUR Costa
Rica (dejando previstas la posibilidad de luego desarrollar en
otros idiomas).

= Implementar la aplicacién mévil en espafiol para ACNUR Costa
Rica.

Para efectos de este articulo nos referiremos a dos de los objetivos
especificos, los otros serdn abordados en futuros trabajos.

Como resultado de estas actividades, se obtuvieron a nivel general
los siguientes requerimientos definidos con el equipo de ACNUR
Costa Rica, a saber:

= Desarrollo de una plataforma Android y i0OS, comenzando por
Android ya que es la mds utilizada por los refugiados, en la
que se pueda generar estadisticas de los paises desde donde se
descarga la aplicacién movil.

= Establecer un canal seguro de comunicacién anénimo con
el personal de ACNUR, garantizando confidencialidad en el
manejo de la informacién generada por la aplicacidn.

= La informacién bédsica debe quedar descargada en el dispositivo
para su acceso atn sin conexién a Internet.

= La informacién debe ser entendida por cualquier persona
que pudiera leer ya que en muchas ocasiones la persona que
tiene mayor brecha digital en las familias, principalmente
las provenientes del Tridngulo Norte de Centroamérica
(El Salvador, Honduras y Guatemala) son infantes o
adolescentes cuya escolaridad no siempre es alta, por lo
que este requerimiento tomaba mayor relevancia.

El equipo de trabajo estuvo conformado por estudiantes
de Administracién de Tecnologia de Informacién, Ingenieria en
Computadores, profesionales de Disefio Industrial, dos investigadores
de Ingenieria en Computacién y una de Disefio Industrial, ademds
de los oficiales de ACNUR, un antropdlogo, trabajadoras sociales y
personas refugiadas.
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Figura 1: Navegacién de la aplicacién

Para el disefio y experiencia de usuario se conté como contraparte
de validacién y pruebas la ONG para los Refugiados ACAI que es un
socio implementador de los programas de ACNUR en el pais, quienes
conociendo las necesidades y con el vinculo cercano a personas
refugiadas se gestionaron los grupos focales para las sesiones de
prueba.

IV. ARQUITECTURA Y DISENO GENERAL DE LA APLICACION

Con los resultados obtenidos de la definicién de requerimientos por
parte de ACNUR, se procedi6 a definir la arquitectura y el disefio de
la aplicacién, asi como aspectos relacionados con la interfaz para el
usuario. Para esta primera version se limit6 la aplicacién a aspectos de
informacién general, basado en el sitio oficial de Ayuda de ACNUR
Costa Rica.

IV-A.  Diserio de la aplicacion

A pesar de que la informacién en una aplicacién mévil es mas
limitada, el diseno debe mantener coherencia en cuanto a la forma
de visualizacién y linea grifica. En este disefio se propuso el uso de
un menu lateral de navegacion, que coincide con el mecanismo de
navegacion que utiliza el sitio web, tal y como se observa en la figura
1. Ademads, se mantuvieron los mismos colores y la misma redaccién
de los titulos principales, con el fin de reducir la carga cognitiva de
la aplicacion.

A continuacion se detalla de forma general todas las secciones de
la aplicacién:

= Condicién de Refugiado: Incluye informacién sobre los pro-

cedimientos para realizar la solicitud de refugiado en Costa
Rica. Esta seccién explica cudles son los pasos para iniciar



con el proceso, la documentaciéon que se debe presentar y una
descripcion general que explica quién es una persona refugiada.

= Pafs Destino: Posee informacioén general sobre Costa Rica, su
cultura y algunos consejos importantes que se recomiendan
durante los primeros dias como refugiado. En la figura 2 se
encuentra una captura de pantalla de esta seccion. Ademads,
incluye una seccién llamada “Instituciones de Apoyo” que
permite conocer cudles son las instituciones que les respaldan
en temas de necesidades bdsicas para la vida como educacion,
seguridad, salud, empleo, cuido de nifios y nifias, atencién a
personas con discapacidad, asistencia social, personas adultas
mayores, personas LGBTI, entre otras.

= Programas de Apoyo: Esta seccién enlista un conjunto de
programas de apoyo para las personas refugiadas, por ejemplo,
el programa “Vivir la Integracién” el cual incluye un programa
de Responsabilidad Social Empresarial, dirigido por ACNUR
[8], asi como programas en el sector educacién, legal, social,
vulnerabilidad, microcrédito, naturalizacién y residencia.

= Informaciéon de ACNUR: Se incluye la informacién de contacto
de la organizacién, las diferentes oficinas aliadas con sus
respectivos nimeros telefénicos, direcciones y un formulario
que permite a las personas interesadas enviar sus consultas a
un correo directo a ACNUR CR de forma confidencial, donde
ademds permite identificarse con el nombre completo o hacerlo
de forma andnima.

= Noticias: Esta seccién se alimenta del RSS (Really Simple Syn-
dication) de ACNUR CR, para mostrar las tltimas noticias de la
organizacién en Costa Rica. Esta funcionalidad actualmente se
encuentra oculta dado que se deshabilit6 el RSS oficial por parte
del sitio web de ACNUR. Esta funcionalidad se va a habilitar
nuevamente en la versién 2 de la aplicacion.

= Sensibilizacién: Esta es una seccién introductoria explica quién
es una persona refugiada a través de una serie de preguntas. En
la figura 3 se puede observar esta seccidn.

IV-B.  Arquitectura de la aplicacion

Como parte de los requerimientos presentados en la seccién
anterior, se indica que la aplicacién debe estar disponible tanto
para iOS como para Android, dado que son los sistemas operativos
méviles mds utilizados [9]. Esto aunado a la limitacién en el tiempo
para el desarrollo y a que el equipo de desarrollo asignado poseia
un mayor dominio sobre tecnologia web, se optd por utilizar una
plataforma de desarrollo hibrida llamada Cordova, que permitié el
aprovechamiento del desarrollo nativo con tecnologia Web [10] [11].

Tal y como lo indica el sitio oficial, “Apache Cordova es un
marco de desarrollo mévil de cédigo abierto. Permite utilizar las
tecnologias estdndar web como HTMLS5, CSS3 y JavaScript para
desarrollo multiplataforma, evitando el lenguaje de desarrollo nativo
para cada una de las plataformas méviles” [12].

Adicionalmente a Cordova, se utilizaron las interfaces de Ionic
para poder efectuar algunas de las funcionalidades nativas del
dispositivo, como la implementacién del botén atrds, el envio de
correos y la memoria local del dispositivo.

De la tecnologia Web, se utilizaron algunas herramientas que
facilitan el desarrollo, entre ellas AngularJS v1, MaterializeCSS,
Ionic v1 (Gnicamente las funcionalidades de navegacién, dado que
para los estilos se utiliz6 MaterializeCSS) y lodash. En un futuro
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Figura 2: Seccién pafs destino de la aplicacion ACNUR CR
trabajo se brindard mayor detalle técnico.

V. CONCLUSIONES Y FUTURO TRABAJO

El proceso de creacién de la aplicacion ACNUR CR es parte del
proceso de alfabetizacién digital interno y externo para las personas
vinculadas a ACNUR en Costa Rica, que se espera poder seguir
atendiendo desde el convenio marco entre el ACNUR vy el ITCR.

Se presentd una resistencia importante por parte de oficiales de
ACNUR por el cambio en la visualizacién de la informacién para
el desarrollo de la aplicacién, por lo que la primera etapa contiene
mucho texto, pero como parte de los acuerdos se establecié que
en la etapa 2 debe realizarse una simplificacién de los textos y la
inclusién de otros medios visuales para mejorar la experiencia de
usuario.

El uso de tecnologfas hibridas es una opcién a valorar cuando se
cuenta con un equipo de desarrollo que tiene una fortaleza hacia
una tecnologia, permite disminuir la curva de aprendizaje si ademds
se tiene una restriccién de tiempo, dado que se debe desarrollar una
dnica aplicaciéon que puede ser exportada a diversas plataformas,
reduciendo el costo de desarrollo, en tiempo y recurso, favoreciendo
el lanzamiento a las tiendas de descarga.

En la nueva version se debe restaurar el mddulo de noticias,
el cudl se ha ocultado de la aplicacién debido a que no se ha
establecido el mecanismo que actualice con informacién oficial de
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Figura 3: Seccién de sensibilizacién de la aplicacion ACNUR CR

ACNUR CR a la aplicacion.

Se lograron cumplir con los requerimientos establecidos por
ACNUR Costa Rica; pero para la versién 2.0 debe contener entre
otros aspectos de internacionalizacién de la aplicacion.

Por razones de seguridad no se incluyé en esta primera etapa
sonido, pero se espera poder implementarse principalmente desde
las politicas de accesibilidad los estiandares para ello.

Se han identificado otras mejoras tanto para las personas
aplicantes, refugiadas y oficiales d¢ ACNUR como la necesidad de
incluir notificaciones sobre actualizacién de la informacién o bien la
recepcion de consultas desde la aplicacion.

En versiones futuras se espera implementar perfiles de usuario
asi como la posibilidad de hacer crowdsourcing una vez que se
implemente en varios paises.

Es necesario realizar una campafia de divulgacién de la aplicacién
con aliados de ACNUR Costa Rica, en medios de comunicacién
masiva, en conjunto con Gobierno Central, Migracién y Extranjeria.

Otros trabajos en ejecucion son la plataforma para la gestion del
empleo de refugiados del programa Vivir La Integracién y otra para
el examen de naturalizacion, esta tltima se espera triangular con el
Ministerio de Educacién Publica (MEP).

Se han logrado fortalecer la red académica a través de este trabajo,

incluso con posibles estudios de doctorado enfocados en el tema de
refugiados.

Se ha solicitado informacién de la aplicacion por parte de expertos
en computacion pero también de organismos internacionales y prensa
sobre el aporte de esta a la situacion migratoria en Costa Rica [13].
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