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1. Problema publico y oportunidad institucional

Las comunidades mexicanas en el extranjero enfrentan barreras constantes para obtener informacion
publica de manera oportuna, especialmente sobre los servicios que ofrecen las representaciones de México
en el mundo. Esta situacién se hace mas compleja por multiples factores como: la creciente carga de trabajo
de las embajadas y consulados, las dificultades de las personas usuarias para acceder a servicios
tecnoldgicos, sus limitaciones para trasladarse a las sedes de las representaciones y otras circunstancias de
vulnerabilidad vinculadas a la migracién.

En este escenario, la implementacion de soluciones accesibles y enfocadas en los usuarios, empleando
inteligencia artificial (IA) de forma estratégica, constituye una oportunidad inédita para modernizar el
servicio consular y potenciar las capacidades institucionales.

2. Descripcion general del proyecto y su caracter practico

El proyecto consiste en el desarrollo de asistentes virtuales basados en inteligencia artificial generativa,
creados en la Embajada de México en Alemania:

e NEXA (operando desde febrero de 2025), disefiado para exportadores mexicanos interesados en el
mercado aleman. Esta disponible en www.mexportale.eu.

e CONSULBOT (lanzado en abril de 2025), especializado en servicios consulares, proteccién, culturay
educacion en Alemania. Opera en www.consulbot.mx.

e MICONSULBOT (en fase de prueba), desarrollado en colaboracién con el Consulado General de
México en Nogales, atiende a las personas mexicanas en la frontera con los EE. UU., con énfasis en
tramites consulares y casos de proteccidon, como redadas migratorias. Puede consultarse en
www.miconsulbot.mx.

Los asistentes funcionan las 24 horas del dia, los siete dias de la semana. Estan entrenados con bases de
conocimiento creadas por el personal consular y diplomatico, lo que permite automatizar interacciones
frecuentes con el publico para reducir la carga operativa y mejorar la experiencia de atencion.

Su funcionamiento es independiente de la infraestructura informatica de la representacion, lo que
garantiza altos estandares de ciberseguridad.

Se trata del primer proyecto de asistentes consulares con IA generativa, desarrollado desde una
representacion diplomatica de México, sin antecedentes comparables en el servicio exterior.

3. Autoria, etapa de desarrollo y condiciones de implementacién

El proyecto fue desarrollado de manera auténoma por un servidor publico adscrito a la Embajada de México
en Alemania, sin ser parte de sus funciones regulares ni de trabajos académicos. Actualmente, se encuentra
en operacion plena en la embajada y en fase de prueba en el Consulado General en Nogales. Fue creado
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sin recursos publicos ni personal adicional, con una inversién estimada de seis meses de trabajo. Este
enfoque institucional y replicable refuerza su caracter como solucién publica efectiva.

4. Alineacién con el PND, compromisos y marco normativo

La iniciativa cumple con el eje transversal de Innovacion publica para el desarrollo tecnoldgico nacional del
Plan Nacional de Desarrollo 2025-2030, asi como con los ejes generales: a. Gobernanza con justicia y
participacién ciudadana y b. Economia moral y trabajo. Contribuye también al cumplimiento de los
Compromisos 7 y 33 del Segundo Piso de la Transformacion.

Su marco juridico es la Constitucion Politica, la Ley de la Administracién Publica Federal, la Ley del Servicio
Exterior Mexicano, sus reglamentos y las Convenciones de Viena de relaciones diplomaticas y consulares,
respectivamente.

5. Resultados e impacto verificable

Los asistentes NEXA y CONSULBOT han respondido desde su lanzamiento mas de 7,300 mensajes en 837
conversaciones, brindando orientacién automatizada a personas usuarias desde Alemania, México, EE. UU.,
Europa y Sudamérica. Se estima que los asistentes tienen la capacidad de atender alrededor del 80% de las
preguntas frecuentes, liberando tiempo del personal para casos complejos. El modelo ya fue replicado en
el Consulado General en Nogales y ha generado interés en otras embajadas y consulados.

6. Viabilidad, replicabilidad y sostenibilidad

El disefio de los asistentes no requirié de conocimientos de programacion avanzada, ya que se emplearon
plataformas intuitivas (Chatbase y Hal9). No fue necesario adquirir infraestructura tecnoldgica adicional, lo
que permite su adopcidn por cualquier representacion de México en el exterior con minima capacitacion e
inversion. Su caracter modular permite incorporar nuevas tematicas e interacciones, segun las necesidades
locales. El proyecto se concretd gracias a la colaboracién activa entre las secciones de la embajada
involucradas: el area econdmica, la seccién consular, el instituto cultural, la seccion de cooperacién
educativa y la de promocion turistica.

7. Cierre y relevancia institucional

El proyecto demuestra que la innovacién puede surgir desde la administraciéon publica, con un enfoque
centrado en la persona y con apego a los principios de buen gobierno. Se trata de una herramienta segura
y replicable que fortalece la atencion a las personas mexicanas en el mundo y posiciona a la SRE como
referente en diplomacia digital.

Como iniciativa impulsada por un servidor publico, este proyecto encarna el espiritu del Premio Nacional
de Administracion Publica de proponer soluciones innovadoras con impacto verificable y con vocacién de
servicio hacia la ciudadania.

Cumplimiento de requisitos para participar:
e Trabajo original, elaborado expresamente para el Premio Nacional de Administracién Publica 2025.
e El postulante cuenta con nacionalidad mexicana.
e El postulante tiene una plaza nivel M11, correspondiente a director de area
e El postulante ingreso a laborar en la SRE en enero de 2002.
e El postulante es miembro del Servicio Exterior Mexicano con el rango de consejero, actualmente
adscrito a la Embajada de México en Alemania.
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1. Exposicién de motivos

El proyecto "Asistentes Virtuales de Inteligencia Artificial para la Atencién de las Comunidades
Mexicanas en el Exterior" nace con el objetivo de cerrar las brechas de acceso a la informacion de
servicios publicos que enfrentan las personas mexicanas fuera del pais. En un contexto global complejo,
de alta demanda, recursos limitados y cambios normativos, el uso de herramientas digitales, como los
chatbots de IA, permite transformar la relacion entre el Estado y las comunidades en el exterior,
ampliando los canales de vinculacién y acercando las capacidades institucionales.

El proyecto consiste en tres asistentes virtuales desarrollados con inteligencia artificial generativa,
cada uno con un objetivo especifico.

NEXA, el primer asistente disefiado por la embajada, en operaciéon desde febrero de 2025, brinda
orientacion a exportadores mexicanos interesados en el mercado aleman y opera desde el sitio
www.mexportale.eu. CONSULBOT, disponible desde abril de 2025, atiende preguntas frecuentes sobre
tramites, proteccién, turismo, cultura y emergencias consulares a través de www.consulbot.mx. Por su
parte, MICONSULBOT, disefiado en conjunto con el Consulado General en Nogales, esta especializado en
la atencion de la comunidad migrante en la frontera, con énfasis en tramites consulares y proteccién
consular, como redadas y casos sensibles. Se encuentra en etapa de pruebas y puede consultarse en
www.miconsulbot.mx. Esta diferenciacién tematica permite responder con precisidon a contextos operativos
diversos y a necesidades reales detectadas en el terreno.

Se trata de una propuesta de caracter practico, actualmente en funcionamiento y en fase de prueba en
el Consulado General de México en Nogales. Desarrollado de forma auténoma por un servidor publico
adscrito a la Embajada de México en Alemania, el proyecto no forma parte de sus funciones regulares ni es
un trabajo académico. Fue disefiado y ejecutado con una metodologia propia, sin apoyo presupuestal
adicional, en un periodo estimado de seis meses.

La iniciativa responde al eje transversal de Innovacion piblica para el desarrollo tecnolégico nacional del
Plan Nacional de Desarrollo 2025-2030, al incorporar inteligencia artificial en la prestacién de servicios
consulares y de promocion econdmica. Asimismo, contribuye a los ejes generales de Gobernanza con
justicia y participacion ciudadana y Economia moral y trabajo, al fortalecer el acceso a derechos, mejorar
la eficiencia administrativa y apoyar la insercion comercial de México en el mundo. Se alinea con los Cien
Compromisos para el Segundo Piso de la Transformacion, en particular el Compromiso 7, sobre la defensa
de personas migrantes a través de la red consular, y el Compromiso 33, orientado a convertir a México
en una potencia tecnoldgica.

El proyecto demuestra que es posible la innovacién publica desde las representaciones de México en
el exterior, cuando se conjugan la experiencia profesional y una visién centrada en las personas. Su disefio
humanizado y su capacidad de adaptacién lo convierten en una herramienta replicable y sostenible,
alineada con los principios de buen gobierno.

Estos asistentes basados en IA, que hasta el momento han respondido mas de 7,000 mensajes, son los
primeros en su tipo y colocan a la diplomacia mexicana a la vanguardia, ya que no existe una herramienta
comparable en la prestacion de servicios a los migrantes mexicanos. Ademas, el proyecto se alinea con la
estrategia institucional de modernizar y digitalizar los servicios que brinda la Cancilleria en el exterior,
despertando interés en otras representaciones de México en el mundo, las cuales han manifestado su
intencién de replicar el modelo.

Esta propuesta representa una solucién funcional y oportuna ante los retos que enfrenta la diplomacia
mexicana en la coyuntura actual. Refuerza la cercania institucional con nuestras comunidades en el
exterior, optimiza recursos y posiciona a la Secretaria de Relaciones Exteriores como referente en la
aplicacién responsable de inteligencia artificial para el servicio publico.
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2. Introduccion

Las comunidades mexicanas en el exterior enfrentan cotidianamente obstaculos para acceder a orientacién
e informacién oficial sobre los servicios que brindan nuestras representaciones en el mundo. Entre las
principales causas se encuentran: habilidades digitales limitadas, complejidad de los procedimientos,
restricciones para trasladarse a las sedes de las representaciones, falta de personal, operaciéon en distintos
usos horarios, entre otras. Dichos factores generan brechas que afectan el ejercicio pleno de derechos de
la poblacién migrante, especialmente en contextos de emergencia o vulnerabilidad.

En este contexto, la inteligencia artificial (IA) se presenta como una herramienta valiosa para ampliar y
mejorar la atencion que brinda la Secretaria de Relaciones Exteriores (SRE), a través de las representaciones
de México en el exterior. El avance de la IA en el sector publico presenta tanto desafios como oportunidades
significativas. Su percepcion se inclina a asociarla con conceptos técnicos como algoritmos y big data, mas
que con aspectos de gestién o politicas publicas; sin embargo, los beneficios mas esperados se centran en
la automatizacion y las mejoras en eficiencia y productividad (Criado, 2024).

El presente trabajo documenta el disefio, desarrollo e implementacion del proyecto Asistentes Virtuales
de Inteligencia Artificial para la Atencién de las Comunidades Mexicanas en el Exterior, que consiste
en el desarrollo de tres chatbots impulsados por inteligencia artificial, creados desde la Embajada de México
en Alemania por iniciativa de un servidor publico, pero con la colaboracién de diversas areas de la
representacién diplomatica.

Cada uno de los asistentes virtuales responden a necesidades especificas y contextos operativos distintos,
con un enfoque pragmatico, seguro y escalable:

1. Nexa, el primer chatbot consular del servicio exterior mexicano, lanzado el 14 de febrero de 2025,
orienta a exportadores mexicanos sobre regulaciones, certificaciones, participacion en ferias y
aspectos culturales relevantes del mercado aleman. Puede consultarse en www.mexportale.eu

2. Consulbot, desarrollado posteriormente, en funciones desde el 30 de abril de 2025, ofrece
informacién sobre tramites consulares, documentacion, proteccién, emergencias, turismo, estudios
y actividades culturales de México en Alemania. Disponible en www.consulbot.mx

3. MiConsulbot, en etapa final de pruebas, es el resultado de una cooperacién entre la Embajada en
Berlin y el Consulado General en Nogales, Arizona. Esta disefiado para atender a la poblacién
migrante mexicana en esa region fronteriza. Ademas de brindar informacion sobre los servicios
consulares, orienta en coyunturas delicadas como redadas migratorias o casos de proteccién.
Versién de prueba en www.miconsulbot.mx

El proyecto cumple de manera integral con los criterios establecidos en la segunda base del Premio
Nacional de la Administracién Publica 2025. Su disefio y ejecucién se articulan con los ejes estratégicos del
Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2025-2030, los programas sectoriales correspondientes y las politicas de
buen gobierno y austeridad.

La iniciativa tiene fundamentalmente una vision humanista y representa una aplicacién concreta del Eje
Transversal 2: Innovacién publica para el desarrollo tecnolégico nacional (Gobierno de México, 2025a).
Mediante el uso de inteligencia artificial para garantizar la atencion las 24 horas del dia, los siete dias de la
semana, contribuye al proceso de transformacién digital que el PND plantea como prioridad.

Cada componente del proyecto responde, ademas, a un Eje General especifico del PND:

e Nexa, al ofrecer informacion especializada en comercio exterior a productoras y productores
nacionales, aporta al cumplimiento del Eje General 3: Economia moral y trabajo, particularmente a
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la estrategia 3.10.2, orientada a incrementar el contenido nacional de las exportaciones y a
fortalecer la presencia de productos mexicanos en mercados globales.

e Consulbot y MiConsulbot, al proporcionar orientaciéon sobre tramites, proteccién consular y otros
servicios de las representaciones de México en el exterior, operan en concordancia con el Eje
General 1: Gobernanza con justicia y participacion ciudadana. Estas herramientas favorecen el
ejercicio efectivo de derechos, especialmente al alinearse con las siguientes estrategias:

1.3.1: Modernizar la Administracion Publica Federal y fortalecer la vocacidn de servicio para
preveniry erradicar la corrupcion.

1.3.5: Implementar nuevas tecnologias de la informacion y digitalizar la gestion publica para
mejorar la coordinacién y eficacia institucional.

1.7.1: Revalorizar el fendmeno migratorio y garantizar un trato digno a las personas
mexicanas, a través de proteccion consular oportuna y servicios accesibles.

1.7.2: Fortalecer el Programa de Apoyo para Mexicanos en los Estados Unidos de América,
mediante mejoras en la proteccién legal y el acceso a servicios consulares. (Gobierno de
México, 2025a).

El proyecto también se vincula con los Cien Compromisos para el Segundo Piso de la Transformacion, en
particular con los compromisos:

e 7:Defensa de las personas migrantes a través de la red consular.

e 33: Convertir a México en una potencia tecnoldgica y de innovacion.

3. Objetivos del Proyecto

a. Objetivo general

Disefiary poner en operacion asistentes virtuales basados en inteligencia artificial para personas mexicanas
en el exterior que permitan democratizar el acceso a informacion sobre tramites, proteccién consular
y para iniciar proyectos de exportacioén, facilitando a las comunidades mexicanas una atenciéon inmediata,
segura y empatica. El proyecto busca acercar el Estado a las personas, promoviendo una gestién publica
mas eficiente, transparente y centrada en las necesidades reales de quienes viven fuera del pais.

b. Objetivos especificos

1. Facilitar el acceso a la informacion institucional, mediante plataformas inteligentes que brinden
respuestas claras, oportunas y contextualizadas, sin tiempos de espera y en cualquier momento del
dia.

2. Reducir las barreras tecnolégicas y burocraticas en la interaccién entre el Estado mexicano y sus
comunidades en el extranjero, a través de herramientas digitales accesibles, comprensibles y
centradas en las personas.

3. Consolidar un modelo de atencion mas cercano, empatico y sensible, que reconozca la
diversidad de experiencias, necesidades y situaciones de las personas mexicanas en contextos
internacionales.



4. Democratizar el uso de la inteligencia artificial en el servicio exterior, al mostrar que esta
tecnologia puede ser utilizada por las representaciones diplomaticas y consulares, con un enfoque
ético y responsable.

5. Multiplicar las capacidades institucionales, liberando la carga operativa del personal diplomatico
y consular en tareas recurrentes, para que puedan enfocarse en casos prioritarios que requieran
atencidon humana directa.

4. Marco Juridico

La labor de asistencia y servicios consulares de la SRE estd fundamentada en un andamiaje juridico sélido
que articula la legislacién nacional con principios del derecho internacional.

En un primer nivel, la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos establece en su articulo 89,
fraccién X, la facultad presidencial de conducir la politica exterior, y en su articulo 133 reconoce a los
tratados internacionales como Ley Suprema. El articulo 1° refuerza el mandato de proteger los derechos
humanos, lo que da fundamento a la accién consular en el exterior (CPEUM, 2025).

En el plano de las leyes federales, la Ley Organica de la Administracion Publica Federal (LOAPF) asigna
a la SRE la responsabilidad de proteger a las personas mexicanas fuera del pais y dirigir el Servicio Exterior
Mexicano. La Ley del Servicio Exterior Mexicano (LSEM) y su reglamento contemplan esta facultad,
teniendo como objetivo central la defensa de los derechos de las personas mexicanas en el extranjero
(LSEM, s. f.; RLSEM, 2019).

El Reglamento Interior de la SRE (RISRE) detalla la organizacion de la SRE y las funciones que coordinan
las subsecretarias y las direcciones generales vinculadas a las representaciones de México en el exterior
(RISRE, 2023.).

De igual modo, el derecho internacional, a través de las Convenciones de Viena sobre Relaciones
Diplomaticas (1961) y Consulares (1963), que establece las principales funciones consulares brindadas por
los Estados (Convencion de Viena sobre Relaciones Diplomaticas, 1961; Convencién de Viena sobre
Relaciones Consulares, 1963).

Este marco juridico brinda la facultad al Estado mexicano de otorgar diversos servicios de documentacién,
orientacidn y proteccién a la diaspora mexicana, por conducto de su red de representaciones en el mundo
y coordinado por la SRE.

5. Marco Tedrico y Metodolégico

a. Enfoque académico, fundamentos de innovacién publica y transformacion digital.

En el marco de la administracién publica digital, el uso de chatbots se enmarca en la transformacién digital
que busca automatizar procesos repetitivos y ampliar la cobertura de atencién ciudadana, buscando a la
vez optimizar los costos operativos.

La gran ventaja de integrar asistentes virtuales en los servicios publicos es su capacidad para resolver la
demanda ciudadana constante y la necesidad de usar los recursos de manera eficiente. En la practica, esto
significa que las consultas mas frecuentes y rutinarias son gestionadas de forma automatica, lo que
garantiza que los ciudadanos tengan acceso a la informacién cuando la necesitan, sin importar la hora. El
resultado es que el personal ya no se ve absorbido por estas tareas y puede redirigir su esfuerzo y
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conocimiento hacia los asuntos mas complejos o delicados, tal como lo confirman estudios sobre su
implementacién en entidades gubernamentales (Chen et al., 2024).

Desde una perspectiva metodolégica, el proyecto se sustenta en un disefio de investigacién-accion. El
propdsito fundamental de este enfoque es resolver problemas cotidianos e inmediatos, asi como mejorar
practicas concretas dentro del propio entorno institucional. Su implementacién se desarrolla a través de
ciclos que enlazan fases de diagndstico de la situacion, la elaboracién de un plan y su ejecucion, ademas de
la evaluacion de los resultados, lo que a su vez se emplea para una nueva reflexion y diagnéstico. Este
proceso se caracteriza por la colaboracion estrecha entre los investigadores y los participantes del entorno
(Hernandez Sampieri et al., 2014).

El proyecto Asistentes Virtuales de IA para la Atencién de las Comunidades Mexicanas en el Exterior
responde también al marco conceptual de la innovacidn publica orientada al usuario. Este enfoque se
entiende como el redisefio de los servicios publicos "desde fuera hacia adentro”, partiendo de la
perspectiva y las necesidades reales del ciudadano en lugar de la légica interna de la burocracia. Implica la
aplicacion de nuevas soluciones, a menudo tecnolégicas, que buscan simplificar y personalizar la
experiencia del ciudadano al interactuar con el Estado, con el objetivo final de crear un mayor valor publico
(Bason, 2018).

b. Hipétesis

La implementacion de asistentes virtuales basados en inteligencia artificial en las embajadas y consulados
de México mejora de manera significativa la atencién a las personas usuarias, reduce los tiempos de
respuesta institucional, amplia exponencialmente las capacidades operativas de las
representaciones y fortalece la accesibilidad y la cercania con las comunidades mexicanas en el
exterior, al automatizar procesos repetitivos y proporcionar orientacion inmediata, continua y controlada.

6. Diagnéstico del Problema y Oportunidad Tecnolégica

a. Cargas de trabajo de las representaciones de México en el mundo

México cuenta con una red 80 embajadas y 67 consulados de México en el exterior, que enfrenta una carga
de trabajo inédita, generada por una demanda creciente de servicios consulares y de proteccion,
especialmente en Estados Unidos.

Tan solo entre julio de 2023 y julio de 2024, las representaciones de México en el mundo realizaron 6.1
millones de documentos y tramites, cifra que representa el volumen extraordinario de atencién que
mantienen nuestras oficinas en el extranjero (Secretaria de Relaciones Exteriores, 2024).

En ese mismo lapso, se brindd proteccién y asistencia consular en 176,389 casos, de los cuales 167,385
fueron atendidos por la red consular en Estados Unidos y 9,004 por embajadas y consulados en el resto del
mundo. Esta distribuciéon confirma la abrumadora concentracién de casos en territorio estadounidense,
donde se encuentra la mayoria de la didspora mexicana (Secretaria de Relaciones Exteriores, 2024).

En abril de 2025, la SRE report6 un incremento del 21 % en el nimero de citas otorgadas en los consulados
de EE. UU. respecto al mismo periodo del afio anterior, lo cual evidencia una presion operativa acelerada
(Secretaria de Relaciones Exteriores, 2025).



En los primeros meses de 2025, en EE.UU. se ofrecieron 6,800 asesorias legales a personas mexicanas y se
atendieron mas de 43,000 casos de proteccién consular, de los cuales el 75 % correspondieron a asesorias
migratorias, lo que subraya la intensidad y complejidad de los asuntos atendidos (Secretaria de Relaciones
Exteriores, 2025).

b. Perfil y necesidades de los usuarios

De acuerdo con estadisticas del Instituto de los Mexicanos y Mexicanas en el Exterior (IMME), la didspora
mexicana de primera generacion alcanza aproximadamente 11,225,695 personas en todo el mundo. De este
total, 11,004,883 (96 %) viven en el continente americano, y dentro de esta regién, 10,820,514 se concentran
en Estados Unidos. El resto, 405,181 personas, reside principalmente en Europa (187,621), Asia (23,156),
Oceania (8,811) y Africa (1,224) (Instituto de los Mexicanos en el Exterior, 2024).

Segun cifras del IMME, especificamente en los Estados Unidos también viven 26.1 millones de mexicanos
de segunda y tercera generacion, lo que da un total de 36.9 millones de mexicanos radicados en ese pais.

Fuera de EE. UU., los paises con mayor presencia de personas mexicanas son: Canada (107,735 personas),
Espafia (79,581) y Alemania (23,205). También destacan las comunidades en Reino Unido, Francia, Bolivia,
Argentina y Chile (Instituto de los Mexicanos en el Exterior, 2024).

El perfil demogréfico y ocupacional muestra una ligera mayoria de mujeres (55 %) frente a hombres (45 %).
Por actividad, destacan personas profesionistas (28 %), empleadas (21 %), estudiantes (19 %) y personas
dedicadas al hogar (14 %). También se incluyen personas empresarias (2 %), retiradas (1 %) y misioneras
(1 %, Instituto de los Mexicanos en el Exterior, 2024).

En Estados Unidos, las personas mexicanas contindan siendo el grupo migrante mas numeroso: en 2023
residian 10.9 millones de inmigrantes nacidos en México, representando el 23 % del total de inmigrantes en
ese pais. Cerca del 45% de los inmigrantes indocumentados en EE.UU. también provienen de México
(Migration Policy Institute, 2024).

Esta comunidad, compuesta por personas de distintas edades, niveles socioeconémicos y grados de acceso
digital, enfrenta diversas necesidades de orientacién migratoria, asesoria legal, servicios documentales y
vinculacion cultural y educativa. Estas demandas requieren un enfoque inclusivo, personalizado y
multilingte.

c. Avances tecnolégicos en la SRE

La Secretaria de Relaciones Exteriores ha avanzado de forma significativa en la adopcién de herramientas
digitales para atender la demanda creciente de servicios consulares.

Entre las principales innovaciones destacan:

e El sistema multicanal para agendar citas, que incluye el portal “Mi Consulado”, atencion telefénica
y servicio automatizado por WhatsApp (Secretaria de Relaciones Exteriores, s.f.-a; 2025).

e El Sistema Unico de Emisién de Tramites (SUET), una plataforma digital para modernizar y
centralizar los servicios consulares. Inici6 operaciones en mayo de 2021 con el mdédulo de
programacion de citas y, en fases posteriores, integré los tramites de matricula consular y
pasaportes (Secretaria de Relaciones Exteriores, 2024).
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o Ladigitalizacién de tramites a través de la Ventanilla Unica Digital y la expedicién de visas digitales
con codigo QR, que elimina la necesidad de documentos fisicos (El Economista, 2025; SinEmbargo,
2025).

e El uso estratégico de redes sociales para fortalecer la comunicacién directa con la comunidad
mexicana en el exterior.

Estos esfuerzos de innovacién tecnolégica abren la puerta a propuestas como los asistentes virtuales de
inteligencia artificial, NEXA, CONSULBOT y MICONSULBOT.

Su implementacién no solo mejora la experiencia de las personas usuarias, sino que fortalece las
capacidades institucionales para responder de manera eficiente y segura a los retos que enfrenta nuestra
comunidad en el exterior.

7. Descripcion del Proyecto

a. Justificacién y alcance

El proyecto Asistentes Virtuales de Inteligencia Artificial para la Atencién de las Comunidades
Mexicanas en el Exterior responde a la necesidad de ofrecer atencién permanente y sin barreras
geograficas a personas mexicanas que residen en el extranjero o que requieren orientaciéon sobre comercio,
servicios consulares o asesoria en casos de proteccion.

Se disefiaron tres asistentes virtuales que funcionan como punto de acceso inmediato a la informacion
institucional: NEXA (en funciones desde el 14 de febrero de 2025), CONSULBOT (en operacién desde el 30
de abril de 2025) y MICONSULBOT (actualmente en periodo de pruebas), los cuales utilizan modelos de
lenguaje avanzados.

Los asistentes fueron desarrollados sin asesoria externa, utilizando la infraestructura tecnoldgica instalada,
partiendo de la experiencia y conocimientos del personal diplomatico. Se trata de una solucidn replicable
con un impacto directo en la experiencia ciudadana, ya que, al automatizar las respuestas a preguntas
frecuentes y dudas cotidianas, permite reducir la carga operativa institucional y atender los casos
prioritarios.

b. Publicos objetivos

e NEXA esta dirigido a personas exportadoras mexicanas que desean ingresar al mercado aleman.
Brinda informacion sobre requisitos, ferias, certificaciones, errores comunes, consideraciones
culturales y enlaces oficiales.

e CONSULBOT responde a las consultas mas frecuentes de personas mexicanas en Alemania sobre
tramites consulares, situaciones de emergencia, estudiar en Alemania, cultura mexicana y turismo
en México.

e MICONSULBOT se enfoca en atender a la comunidad mexicana en la circunscripcién del Consulado
General de México en Nogales, Arizona. Su atencion incluye documentacion, proteccion consulary
asuntos comunitarios.

Estos publicos comparten una necesidad comun: recibir informacion validada, accesible, clara y actualizada,
sin necesidad de desplazarse ni esperar largos tiempos de respuesta.
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c. Innovaciones tecnolégicas (Chatbase, Hal9)

Los tres asistentes virtuales utilizan el modelo ChatGPT-40 como motor de lenguaje natural, pero su
implementacion varia segun la plataforma:

NEXA y CONSULBOT (Chatbase)

Ambos asistentes fueron desarrollados en la plataforma Chatbase, que permite crear asistentes virtuales
personalizados alimentados por bases de conocimiento propias. Esta herramienta permite definir reglas
estrictas de operacion mediante "prompts”, controlar los limites tematicos, establecer el tono institucional,
y generar interacciones conversacionales alineadas con el estilo de la SRE.

A diferencia de herramientas abiertas, Chatbase permite insertar el asistente en sitios web personalizados
y mantener una ldgica de conversacion restringida ya que solo responde con contenido previamente
validado por la representacion, sin improvisar ni generar textos fuera del ambito autorizado.

Su implementacion en esta plataforma permite entrenar modelos sin necesidad de programacién
avanzada y actualizar respuestas de manera continua a través de un panel administrativo intuitivo.

En la practica, los asistentes desarrollados con Chatbase operan como agentes informativos con base en
un ambiente cerrado (sin acceso a internet ni a redes internas), con respuestas que reflejan fielmente la
voz institucional.

MICONSULBOT (Hal9)

El asistente MICONSULBOT del Consulado General de México en Nogales se disefid con un esquema
distinto a los anteriores, mediante una colaboracién estratégica con la startup Hal9. Con la experiencia de
los primeros chatbots, se desarrollé el tercer asistente basado en integracion de inteligencia artificial con
procesamiento de archivos en tiempo real y mayor flexibilidad en l6gica de programacién.

MICONSULBOT opera mediante un sistema de recuperacién de informaciéon con embeddings. A partir de un
conjunto de documentos en formato PDF, elaborados por el consulado y previamente cargados en la nube,
genera representaciones numéricas (embeddings) de la informacion. Estas representaciones son
almacenadas localmente y comparadas con las consultas del usuario mediante cosine similarity, 1o que
permite encontrar los fragmentos de texto mas relevantes para construir una respuesta precisa.

El cédigo del asistente esta en lenguaje de programacion Python y esta alojado en el entorno de Hal9. El
modelo mantiene un historial de conversacién limitado para evaluar las interacciones y mantiene la misma
proteccién de datos personales que los otros chatbots.

Este modelo permite adaptar el contenido a necesidades locales especificas, incluyendo condiciones de
jurisdiccidn, protocolos de proteccién consular, enlaces verificados y respuestas sensibles en contextos
como violencia doméstica o detenciones migratorias.

Los tres asistentes comparten las siguientes caracteristicas:
e Base de conocimiento estatica y segura.
e Sistema cerrado sin acceso a internet ni a redes internas.

e Privacidad garantizada al no almacenar datos personales.
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¢ Interacciones seguras, ya que solo responde con contenido validado institucionalmente.
e Actualizacién continua, porque su contenido se ajusta con los cambios normativos y revisiones.

o Estilo profesional y empatico, los asistentes tienen una personalidad adaptada a su funcion, y
contexto, como en las situaciones de emergencia.

o Disponibilidad 24/7, porque responde de forma automatica todos los dias, a cualquier hora.

d. Diseio de sitios web

El proyecto contemplé el licenciamiento de tres dominios de internet y el disefio de sus correspondientes
sitios web, los cuales fueron creados para alojar a los asistentes virtuales y facilitar el acceso de los usuarios,
todo bajo un enfoque institucional.

Cada sitio fue disefiado bajo principios de experiencia de usuario y consistencia visual con la identidad
institucional de la Secretaria de Relaciones Exteriores. Cuentan con una estructura minimalista y adaptable,
con navegacién accesible desde cualquier dispositivo, incluyendo teléfonos inteligentes. Las personas
usuarias son recibidas con una descripcion clara de la herramienta y sus principales funciones, seguida de
la ventana del chatbot incrustada directamente en el sitio (iframe) para facilitar una interaccién inmediata

www.mexportale.eu

NEXA

Asistente de IA para Exportar a Alemania

Asesoria virtual para exportadores mexicanos.

@ NEXA

@ nNexa

jHola! soy NEXA, mi funcion principal es brindarte asesoria para que inicies tu proyecto de
exportacion.

Puedo ayudarte con: Requisitos, Certificaciones, Participacién en ferias, Errores mas co-
munes al exportar, Barreras no arancelarias, Consideraciones culturales y mas.

Figura 1

Interfaz del Asistente Virtual NEXA para Exportadores

Nota. Captura de pantalla de la pagina de inicio del asistente virtual alojado en el sitio web Mexportale. De
Asistente de IA para Exportar a Alemania [pagina web], por Embajada de México en Alemania, 2025
(https://www.mexportale.eu).
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www.consulbot.mx

ConsulBot

Embajada de México en Alemania

Todos los servicios de la Embajada en una
plataforma de IA.

Asistente Virtual para tramites consulares, proteccion a mexicanos, estudiar en
Alemania, turismo y cultura.

Iniciar Conversacién

@ ConsulBot

Q ConsulBot

ijHola! soy ConsulBot, tu Asistente de A para los servicios de la Embajada de México en
Alemania.

Si me das detalles sobre tu tramite o informacion que requieres, me ayudas a darte una
mejor respuesta.

Figura 2

Interfaz del Asistente Virtual ConsulBot para Servicios Consulares

Nota. Captura de pantalla de la pagina de inicio del asistente virtual Consulbot. De Todos los servicios de la
Embajada en una plataforma de IA [pagina web], por Embajada de México en Alemania, 2025
(https://www.consulbot.mx).

www.miconsulbot.mx

MiConsulBot

Consulado General de México en Nogales

La plataforma de IA para todos tus servicios
consulares

Asistente de |IA para documentacién, protecciéon consular y servicios para la
comunidad mexicana en Nogales, Arizona.

Iniciar Conversacion

iHola, soy Consulbot! Estoy aqui para orientarle sobre los servicios del Consulado de México en
Nogales. ;En qué puedo ayudarle hoy?

Figura 3

Interfaz del Asistente Virtual MiConsulBot para la Comunidad en Nogales

Nota. Captura de pantalla de la pagina de inicio del asistente MiConsulBot, desarrollado en colaboracion
con el Consulado General de México en Nogales. De La plataforma de IA para todos tus servicios consulares
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[pagina web], por Consulado General de México en Nogales y Embajada de México en Alemania, 2025
(https://www.miconsulbot.mx).

Elementos clave del disefio:

Disefio simple y responsivo con enfoque institucional.

e Paleta cromatica basada en colores oficiales: verde oscuro, blanco y rojo acento.

e Botones de accién visibles que invitan al usuario a iniciar conversacion de forma intuitiva.
e Informacion legal clara que establece el caracter orientativo de los asistentes.

e Optimizacion para visualizacion desde dispositivos méviles y escritorio.

¢ Ventana de interaccién incrustada mediante iframe, lo que permite integrar el asistente
conversacional directamente en el sitio web sin necesidad de redirecciones externas.

Cada sitio web esta estructurado de forma que el usuario primero encuentra un encabezado institucional
con el nombre del asistente y la embajada o consulado correspondiente. A continuacién, se presenta una
breve descripcidn de los servicios que ofrece el chatbot, sequida de un botén para iniciar la conversacion.

La ventana del asistente (iframe) esta ubicada al centro de la pagina y ocupa el espacio visual prioritario, lo
que refuerza su papel como canal directo de atencion.

Adicionalmente, se incluye el aviso legal que especifica que el chatbot “...es una herramienta de IA para
orientacidn. La informacion no es oficial ni sustituye la asesoria especializada”.

Este enfoque permite que las personas usuarias encuentren orientaciéon inmediata, sin navegar por
multiples secciones ni realizar descargas adicionales. La estructura visual refuerza la credibilidad de la
herramienta y contribuye a reducir barreras tecnolégicas en el acceso a servicios publicos digitales.

e. Fases de implementacién

La implementacién de los asistentes se realizd6 en cinco fases, que permitieron avanzar desde la
conceptualizacion hasta su operacién:

1. Disefio de la base de conocimiento. Primero se identificaron las necesidades de informacién mas
frecuentes por parte de personas usuarias, y se integraron documentos con informacién oficial y
verificable de las areas responsables en la representacién. Para NEXA se priorizaron temas de
comercio exterior; para CONSULBOT, tramites consulares y proteccién; y para MICONSULBOT,
servicios de documentacidn y proteccidn consular. Esta fase incluyé la estandarizacion de lenguaje,
validacién de la normatividad, verificacién de la circunscripcion y seleccién de enlaces
institucionales confiables.

2. Entrenamiento y configuracion. Tanto con Chatbase como con Hal9, una fase fundamental fue el
disefio de los "prompts" para crear la “personalidad” de los chatbot. Los “prompts” establecen sus
funcionesy los limites tematicos permitidos. También se configuraron los mecanismos de respuesta
ante preguntas fuera de alcance. Para Hal9, se programé el asistente desde cero, integrando
embeddings generados con archivos PDF con informacion institucional, técnicas de busqueda
semantica y procesamiento distribuido de consultas. Esta etapa también contemplé medidas de
seguridad para restringir el acceso a la base de conocimiento y evitar vulnerabilidades.
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3. Etapa de pruebas. En esta fase se llevaron a cabo simulaciones con escenarios reales y casos
criticos, lo que permitié identificar inconsistencias y errores en las respuestas. Las pruebas para el
CONSULBOT se realizaron en la Seccién Consular de Berlin durante varias semanas, con la
retroalimentacién directa del personal consular. Para NEXA, se utilizé una combinacién de consultas
previas reales de exportadores y nuevas preguntas generadas por usuarios. MICONSULBOT fue
probado en colaboracion con el personal del Consulado en Nogales.

4. Lanzamiento y difusién. Se activaron los asistentes en sus plataformas respectivas
(https://www.mexportale.eu, https://www.consulbot.mx, y https://www.miconsulbot.mx). Se
integraron en sitios web oficiales y redes sociales institucionales. También se promovieron
mediante presentaciones con otras dependencias y capacitaciones especificas a funcionarios de
otras representaciones con interés en replicar el modelo.

5. Monitoreo y mejora continua. Se estableci6 un sistema de seguimiento mensual, donde se revisan
las métricas de uso, se identifican nuevas preguntas frecuentes, se eliminan ambigiedades y se
adaptan contenidos a cambios normativos. Esta fase ha permitido refinar los asistentes con base
en el comportamiento real de los usuarios, garantizando su actualizacién constante. En el caso de
MICONSULBOT, las mejoras se aplican directamente sobre el cédigo y las fuentes PDF actualizadas.

En conjunto, estas fases han permitido construir un sistema robusto y alineado con los principios de
accesibilidad y atencidn centrada en las personas, preservando en todo lo momento la proteccién de los
datos personales de los usuarios.

8. Resultados Obtenidos y Evidencia de Impacto

a. Datos cuantitativos y cualitativos

Desde su entrada en operacion, los asistentes virtuales NEXA y CONSULBOT han atendido un total de 837
conversaciones de personas usuarias, respondiendo 7,339 mensajes de personas usuarias, segun datos
de la plataforma Chatbase. El 96 % de estas interacciones provino de Alemania y México, pero también se
registraron consultas desde Argentina, Estados Unidos, Reino Unido, Italia, Bélgica, Espaifa, Paises
Bajos y Francia, lo que demuestra su utilidad como canal digital para las comunidades mexicanas dispersas
globalmente.

A partir de su puesta en operacién el 14 de febrero de 2025, NEXA se ha consolidado como herramienta de
inteligencia econdmica para exportar a Alemania.

) Feb 14, 2025 - Jul 28, 2025

(® Total conversations ) Total messages

527 4,838

o Thumbs up messages ) Thumbs down messages

21 3

Figura 4 Estadisticas de Uso del Asistente NEXA (Febrero-Julio 2025)

Nota. Panel de analisis de la plataforma Chatbase que muestra las métricas de interaccion para el asistente
NEXA, registrando 527 conversaciones y 4,838 mensajes en el periodo del 14 de febrero al 28 de julio de
2025. De la plataforma de andlisis [software], Chatbase, 2025.
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El uso de CONSULBOT por su parte, crecié de forma constante, desde su puesta en operacién el 30 de abril
de 2025.

£ Apr 30, 2025 - Jul 28, 2025

(2 Total conversations ) Total messages

310 2,501

o Thumbs up messages @ Thumbs down messages

13 2

Figura 5 Estadisticas de Uso del Asistente ConsulBot (Abril-Julio 2025)

Nota. Panel de analisis de la plataforma Chatbase que muestra las métricas de interaccion para el asistente
ConsulBot, alcanzando 310 conversaciones y 2,501 mensajes desde su lanzamiento el 30 de abril hasta el
28 de julio de 2025. De la plataforma de andlisis [software], Chatbase, 2025.

La implementacion de los asistentes ha tenido un impacto operativo inmediato. Antes de su puesta en
marcha, responder un solo correo electrénico especializado podia tomar entre 30 minutos y una hora, y
se recibian en promedio 30 correos semanales sobre temas hoy cubiertos por los asistentes.

Tras realizar un analisis cualitativo con el personal operativo, se estima que el 80% de las dudas recibidas
cotidianamente son atendidas directamente por los chatbots, sin necesidad de intervencién humana.

Este cambio ha permitido que el personal de las representaciones dedique mas tiempo a mejorar la
atencién de casos complejos de proteccién o de proyectos de exportacion, asi como realizar acciones
proactivas en lugar de reactivas, como seminarios y elaboracién de materiales de apoyo.

Los asistentes han permitido optimizar los recursos disponibles al automatizar las respuestas a consultas
frecuentes, liberando capacidades institucionales para tareas estratégicas.

Gracias a la capacidad de comprensién contextual del modelo de lenguaje ChatGPT-40, los chatbots
interpretan adecuadamente las intenciones detras de las preguntas, aclaran conceptos y formulan
preguntas de seguimiento cuando es necesario. Esto permite generar respuestas Utiles y accionables, que
facilitan la toma de decisiones informadas por parte de las personas usuarias.

Un cambio relevante es la posibilidad de ofrecer atencién fuera del horario laboral. La disponibilidad
permanente ha mejorado la percepcién de cercania con el Estado mexicano y ha reducido la ansiedad
que puede generar la espera de una respuesta en situaciones de urgencia o incertidumbre. Un nimero
considerable de las interacciones con NEXA y CONSULBOT ocurre durante la noche en Alemania,
coincidiendo con el dia en México. Esto ha permitido atender a personas mexicanas que buscan
orientacién desde territorio nacional, asi como a quienes viven en otras zonas horarias.

El proyecto también ha tenido un efecto positivo en la labor cotidiana del personal de la embajada.
Aunque una parte de las dudas frecuentes se atienden directamente a través del chatbot, las consultas que
aun llegan por otros canales, como correo electrénico, redes sociales o teléfono, pueden ahora ser
respondidas con mayor rapidez y precisién. El personal utiliza los asistentes virtuales para consultar
informacién y redactar respuestas personalizadas con el mismo grado de confiabilidad. Esta practica no
solo representa un ahorro de tiempo valioso, sino que también ha contribuido a reforzar la consistencia
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institucional y a mantener actualizada la base de conocimiento del sistema, al incorporar de forma continua
nuevas preguntas y temas detectados en la interaccién diaria.

b. Retroalimentacién institucional y de usuarios

Mas alla de la eficiencia, los asistentes virtuales han sido valorados como herramientas que acercan al
Estado mexicano a las personas usuarias con empatia y privacidad. En un entorno en el que muchas
personas no desean o no pueden acudir personalmente a una oficina consular, estos agentes permiten
consultar informacién sensible sin revelar identidad. Las personas usuarias pueden obtener respuestas
claras sin navegar entre multiples secciones de paginas de internet y acceder a orientacion inmediata en
momentos de vulnerabilidad emocional.

CONSULBOT ha sido clave para brindar una primera linea de orientaciéon en temas de salud mental,
violencia doméstica, proteccién consular y emergencias. Este enfoque preventivo ha sido reconocido
tanto por personal consular como por otros diplomaticos que lo han probado directamente.

Las personas usuarias valoran que:
¢ Pueden consultar de manera anénima y sin presiones.
e Obtienen informacion clara, sin tener que dar multiples clics.
e Reciben una primera orientacion en momentos delicados, con lenguaje directo y sin juicios.
e Acceden a contenidos institucionales validados sin tener que esperar horas por una respuesta.

El proyecto ha generado amplia aceptacion y entusiasmo en otras representaciones de México en el
mundo. A continuacién, se citan ejemplos concretos de la retroalimentacién recibida:

e “Me parece bastante completa como primera linea de respuesta, incluso las emergencias. ...muy
util y con gran potencial. Me interesa saber como la entrenaron.” Embajada de México ante Bélgica.

e “Un instrumento de primera importancia para atender a los exportadores mexicanos y a la
comunidad mexicana en general...” Consulado de México en Estambul.

e “iMuchas felicidades colegas! Excelente servicio.” Embajada de México en Francia.

e “Se felicita al personal involucrado por el desarrollo de esta novedosa iniciativa... Esta herramienta
tiene el potencial de optimizar otras labores que las representaciones de México en el exterior
desarrollamos todos los dias en beneficio de nuestros connacionales.” Embajada de México en
Italia.

Estas manifestaciones confirman que los asistentes pueden ser replicados facilmente con contenidos
adaptados al contexto local, sin requerir infraestructura costosa ni procesos técnicos complejos. La propia
Embajada de México en Alemania ha capacitado a personal consular y diplomatico de otras sedes,
compartiendo su metodologia y recomendaciones para acelerar su adopcion.

La experiencia adquirida permitié desarrollar MICONSULBOT, en colaboracion con el Consulado General
de México en Nogales, que actualmente se encuentra en fase de pruebas. Asimismo, embajadas en otras
regiones han manifestado interés formal en replicar el modelo.

El desarrollo del proyecto fue posible gracias a la colaboracion activa de todas las areas sustantivas de la
embajada en Berlin:

e Seccion Consular.

e Instituto Cultural de México.

18



e Secciéon de Cooperaciéon Técnica y Educativa.
e Seccién de Promocién Turistica.

e Seccién de Asuntos Econémicos y Comerciales. Area responsable de la iniciativa y del desarrollo
del primer asistente (NEXA).

Este modelo de colaboracién interseccional se convirti6 en una buena practica institucional, con
resultados concretos y con un fuerte potencial de escalabilidad para el Servicio Exterior Mexicano.

9. Retos, Lecciones y Sostenibilidad del Modelo

a. Principales desafios enfrentados

Uno de los principales desafios durante el desarrollo del proyecto fue la construccidon y curaduria de las
bases de conocimiento. El proceso implicd buscar y editar el contenido proveniente exclusivamente de
fuentes oficiales, adaptandolo al estilo de lenguaje natural y formal que comprende la inteligencia artificial.
Este proceso exigié un equilibrio entre precisién normativa y facilidad de comprensiéon para usuarios
diversos.

Otro reto clave fue la construccién de la personalidad del asistente, asegurando respuestas empaticas y
utiles. Se trabaj6 activamente para minimizar las respuestas ambiguas o imprecisas, conocidas en el
ambito de la inteligencia artificial como "alucinaciones", es decir, cuando el modelo genera informacién
plausible pero incorrecta o no respaldada por sus fuentes.

Se tomaron medidas para reforzar la seguridad frente a consultas maliciosas que buscaban vulnerar la
I6gica del chatbot o extraer sus instrucciones internas, con la técnica conocida como "prompt injection”.
Para ello, se definieron mensajes de error seguros y limites de interaccién, asi como una politica clara sobre
qué tipo de respuestas no puede generar el asistente.

Especificamente en el caso de MICONSULBOT, desarrollado con Hal9, los retos fueron similares, pero
también incluyeron la necesidad de optimizar los tiempos de respuesta en el cédigo y disefiar una
personalidad mas compleja, dada la complejidad y diversidad de temas en el contexto transfronterizo.

b. Lecciones aprendidas
Entre las lecciones mas valiosas destacan:
e Laimportancia de contar con una base de conocimiento validada y verificable.
e Tener nociones basicas de programacioén para aprovechar plataformas como Hal9.
e Disefiar prompts complejos y estructurados, cuidando la personalidad y las excepciones.

e Ajustar el parametro de temperatura del modelo para balancear creatividad con certeza en las
respuestas.

Estas experiencias constituyen una base sélida para la replicabilidad institucional del proyecto.
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c. Plan de escalabilidad y sostenibilidad

Los asistentes virtuales fueron pensados como herramientas sostenibles y replicables desde su disefio
inicial. Los costos iniciales se limitaron al pago de la suscripcién basica de Chatbase (USD $40 mensuales),
una cifra baja pero constante. Posteriormente, la colaboraciéon con Hal9 permitié crear MICONSULBOT
practicamente sin costo, lo que abrid la posibilidad para para migrar los demas asistentes a esta
plataforma y eliminar gastos recurrentes.

Actualmente, el mantenimiento y las actualizaciones se realizan con el apoyo del equipo de la embajada
en Berlin y el Consulado General en Nogales. La operacién técnica y supervision general la lleva
directamente quien desarrolla este proyecto, sin requerir personal externo ni recursos adicionales.

El modelo es altamente escalable. Puede replicarse en otras embajadas y consulados simplemente
adaptando la base de conocimiento y entrenando al asistente con los contenidos especificos de cada sede.
Las plataformas utilizadas permiten personalizar tanto el lenguaje como los recursos visuales, ajustando
cada chatbot a sus respectivos contextos geograficos y culturales.

Como se menciong, los planes a futuro son migrar todos los chatbots a la plataforma Hal9 y fusionar
NEXA y CONSULBOT en una sola herramienta para toda Alemania. Ademas, analizar la integraciéon de
funcionalidades y médulos adicionales, como indicadores de desempefio y formularios interactivos,
reforzando su valor como canal de atencion institucional permanente.

d. Recomendaciones para la expansion del modelo a nivel institucional

A partir de la experiencia acumulada en el disefio, entrenamiento y operacién de los asistentes virtuales
desarrollados para la Embajada de México en Alemania y el Consulado General en Nogales, existen varios
elementos que facilitan su réplica en otras representaciones.

La sencillez del modelo, su bajo o nulo costo, la flexibilidad técnica de las plataformas utilizadas y la
evidencia de su impacto en la atenciéon ciudadana, hacen de este proyecto una solucién para la
transformacién digital de los servicios consulares. Con base en ello, se proponen las siguientes
recomendaciones para facilitar su réplica y escalamiento institucional:

1. Consolidar un solo asistente virtual por pais, especialmente en regiones con alta demanda como
Estados Unidos, lo que permitiria integrar en una sola herramienta los requisitos comunes junto a
las particularidades de cada circunscripcion consular.

2. Centralizar la base de conocimiento, incorporando grandes voliumenes de informacién
organizados por temas y sedes, lo que facilitaria una orientacién estandarizada y multirregional
para millones de personas mexicanas en el exterior.

3. Continuar con la colaboraciéon técnica con Hal9, dado que no representa una erogacién
presupuestaria directa para la Secretaria y brinda soporte tecnoldgico confiable, sin requerir
personal especializado en ingenieria de datos.

4. Asignar responsables de contenido y monitoreo institucional dentro de la Direccién General de
Servicios Consulares y la Direccidon General de Proteccion a Mexicanos en el Exterior, quienes
podrian supervisar la actualizacidon continua y la pertinencia de la informacién.

5. Establecer un esquema de capacitacién institucionalizado, coordinado por las oficinas centrales
de la SRE, impartido por la Embajada de México en Alemania, en coordinacién con Hal9, para formar
equipos operativos en otras embajadas y consulados.

6. Formalizar el modelo como politica publica digital, a través de circulares con lineamientos
técnicos y metodoldgicos que permitan su adopcién sistematica y sostenida en toda la red de
representaciones mexicanas en el mundo.
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7. Aprovechar el modelo como herramienta de diplomacia digital, que optimice la atencién
ciudadana y reafirme el lugar de México como referente en innovacion consular a nivel
internacional.

Este modelo no solo es una solucién efectiva para el presente, sino una estrategia sélida de
transformacion digital para el futuro del servicio que brinda la SRE, teniendo como principal eje, una
atencién humana y oportuna a las personas mexicanas en el exterior.

10. Conclusiones

El proyecto Asistentes Virtuales de Inteligencia Artificial para la Atencién de las Comunidades
Mexicanas en el Exterior demuestra que la innovacion tecnoldgica puede y debe surgir desde el servicio
publico, con un enfoque centrado en las personas y un profundo compromiso con el bienestar de la
ciudadania. Esta iniciativa responde a una necesidad operativa real y busca transformar la manera en que
el Estado se relaciona con quienes viven fuera de México, al ofrecer soluciones digitales empaticas y
oportunas.

Al automatizar respuestas frecuentes, los asistentes NEXA, CONSULBOT y MICONSULBOT liberan
capacidades institucionales y fortalecen la cercania con la comunidad mexicana en el exterior. Sus
resultados verificables y potencial de réplica en toda la red de representaciones de México en el exterior
confirman su valor como politica publica de nueva generacion.

Mas alla de las cifras y avances tecnolégicos, este proyecto encarna una vision humanista de la
administracién publica, donde el gobierno escucha las necesidades y actia para estar mas cerca de su
gente. En tiempos de transformacion profunda, estos asistentes virtuales representan una muestra
concreta de lo que es posible lograr desde el servicio exterior con creatividad y vocacién de servicio.
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