Orientacion al Ciudadano sobre Tributos Municipales
con Tecnologia de un Asistente Conversacional

Leonardo A. CABANILLAS LARA
Escuela Ingenieria de Sistemas, Universidad Cesar Vallejo
Piura - Piura, 20001, Perd

Maryuri L. LEYTON RISCO
Escuela Ingenieria de Sistemas, Universidad Cesar Vallejo
Paita - Piura, 20701, Peru

RESUMEN

En el presente articulo cientifico se plante6 explicar los resultados
obtenidos por el asistente conversacional en una municipalidad
del PerG para la orientacion al ciudadano sobre los tributos
municipales, la variable de estudio “Orientacion al ciudadano”
fue dimensionada en dos: orientado al proceso y orientado al
servicio, en donde, para facilitar su estudio, se determinaron los
siguientes indicadores: interaccion del servicio que aumentd su
porcentaje en 12.5% de ciudadanos que estaban de acuerdo,
calidad del servicio que aument6 en 17.5% de ciudadanos que
estaban de acuerdo y satisfaccién del servicio que tuvo un
aumento de 12.5%; para ello se utilizé el disefio de investigacion
pre experimental con enfoque en el método de pre test y pos test,
el asistente conversacional fue desarrollado en base a la
metodologia RUP, para la obtencion de los resultados se utiliz6
como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario; el
mismo que fue aplicado a la muestra de estudio conformado por
40 contribuyentes registrados en la entidad municipal,
posteriormente se volvio a aplicar la encuesta a la misma muestra
para evaluar el servicio de orientacion al ciudadano haciendo uso
del asistente conversacional; teniendo como resultados las
comparaciones entre la orientacion al ciudadano brindada por la
municipalidad y la brindada por el asistente conversacional.
Palabras claves: Asistente conversacional, Asistente virtual,
Chatbot, Orientacion al ciudadano, Atencidn al ciudadano.

1. INTRODUCCION

En la actualidad las nuevas tecnologias estan causando un gran
impacto en el ambito laboral, ofreciendo un mayor nivel de
atencién a los ciudadanos y a los mismos colaboradores de las
organizaciones; brindando atencién en tiempo real de sus
servicios y obteniendo una mayor satisfaccion. Siendo el caso de
las entidades municipales, donde en tiempos de pandemia tienen
la obligacion de usar distintas herramientas tecnolégicas para
brindar sus servicios.

Sin embargo, algunas de ellas no se han logrado acoplar a las
nuevas medidas establecidas por el gobierno; teniendo como
referencia una municipalidad, donde la poblacién a pesar del
estado de emergencia sanitaria debe acercarse a la municipalidad
de manera presencial para informarse respecto a la deuda que
mantienen con el tema de impuestos tributarios, ocasionando el
riesgo a contagiarse.
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La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (Administradoras
de Fondos de Pensiones) implemento un asistente virtual llamado
Sayri, este ofrecié mejores servicios al ciudadano en el afio 2017,
demostr6 un buen desempefio en los diversos servicios, sin
embargo; gracias a un estudio realizado, se logré determinar la
ausencia de la personalidad para la interaccion en las respuestas
del asistente virtual, es por ello que en el 2019 se cambi6 de
nombre a Sebas bajo los servicios de Microsoft Azure para
atender consultas por medio del Facebook de esta entidad publica
[1].

Por otro lado, se implementd un agente inteligente para la
atencion al cliente debido a la falta de personal orientado a esta
funcién, y determiné la influencia, y obtuvo como resultados el
aumento en sus indicadores como el nivel del servicio a 4.3%
gracias a la implementacion del agente inteligente [2].

En la SUNAT (Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracion Tributaria) se implementd a Sofia (Servicio de
Orientacién y Facilitacion de Informacién Automatizada) un
asistente virtual orientado a agilizar la atencion a los ciudadanos
reduciendo la necesidad de acercarse a un centro de servicios a
comunicarse con la central de consultas; ademéas aseguré la
disponibilidad de las 24 horas del dia, ello represent6 un ahorro
de tiempo y reduccién de costos para el acceso a la informacion
de los ciudadanos [3].

Por lo mencionado anteriormente el estudio propone como
objetivo general; explicar los resultados obtenidos por el
asistente conversacional para orientar al ciudadano sobre el
pago de tributos municipales y como objetivos especificos,
comparar la interaccién del ciudadano, comparar la calidad de
la orientacion y comparar la satisfaccion de la orientacion con
el uso del asistente conversacional sobre la informacién del pago
de tributos municipales.

2. REVISION DE LA LITERATURA

Las presentes investigaciones definen conceptos allegados a la
variable de investigacion, indicadores de estudio, tecnologias a
utilizar, metodologia de desarrollo, entre otros temas
relacionados a la investigacion.

El impuesto predial es un pago efectuado a la municipalidad de
manera anual dependiendo del tipo de predio rural o urbano, por
lo cual se considera predio a todo tipo de terrenos, edificaciones
e instalaciones fijas y permanentes; mientras que el impuesto
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alcabala es el pago que se generan automaticamente cuando se
realiza la transferencias de posesion de bienes inmuebles urbanos
0 rusticos a titulo gratuito, sin importar su forma o modalidad,
ademaés de las ventas que reservan su dominio [4],[5].

Los chatbots son definidos como programas informaticos basados
en inteligencia artificial, existentes dentro de las aplicaciones de
mensajeria, que tienen la capacidad de simular una conversacion
con un humano, a través de mensajes de texto, botones de
navegacion o reconocimiento de lenguaje natural con el objetivo
de ofrecer un servicio [6].

La orientacién al ciudadano consiste en demostrar sensibilidad
ante necesidades o exigencias, presentes o futuras que los clientes
pueden o podrian requerir; esto va de la mano con la calidad,
mejora continua y satisfaccion de las necesidades de los clientes;
bajo otro aspecto la orientacién al ciudadano también se le
considera un valor publico que se encuentra en determinados
planes de gobierno, esto quiere decir que el valor de la orientacion
al ciudadano es también importante en determinadas formas de
gobernar un pais [7],[8]

La interaccion del servicio son las actividades que se ocasionan
entre dos 0 mas personas u objetos con un determinado nivel de
correspondencia entre ambos para cumplir con un objetivo en
comun [7].

La calidad del servicio es la conformidad de un cliente acerca de
un producto o servicio de acuerdo a sus necesidades, y ello se da
a través de la orientacion que ha sido dada previamente. En la
calidad orientada a los asistentes conversacionales, el cliente debe
percibir que se tenga en cuenta su problemética para recibir la
informacion relacionada a ella.

La satisfaccion es “sentimiento de bienestar o placer que se tiene
cuando se ha colmado un deseo o cubierto una necesidad” asi
misma, esta se da cuando el servicio o producto cumple con las
expectativas de acuerdo a las necesidades [7],[9].

Entre las herramientas tecnoldgicas utilizadas se tiene a
Dialogflow el cual es una herramienta proporcionada por google
que facilita la interpretacion del lenguaje natural y su integracion
en entorno movil y web principalmente; también se utiliz6 Sheet
Best el cual es una herramienta virtual muy Gtil para convertir
hojas de calculo en API REST y utilizarlas como base de datos
en donde el proveedor de determinado servicio tenga acceso a ella
[10],[11].

La metodologia RUP (Proceso Racional Unificado) esta
orientada en asignar tareas y responsabilidades durante el
desarrollo del software, con el objetivo de asegurar su
culminacién bajo altos estandares de calidad que satisfagan las
necesidades del cliente usuario dentro de un presupuesto o
cronograma establecido. [12]

El programa estadistico R, es un software libre enfocado al
andlisis estadistico, junto con el paquete R Commander para
mostrar una mejor interfaz gréfica al usuario y facilitar su
utilizacion [13].

En la investigacion de Jhordy A. Del Aguila y Erick J. Sanchez
desarrollaron un aplicativo mévil basado en chatbot para difundir
informacion utilizando la metodologia AUP, herramientas como
Dialogflow, lenguaje de programacion Java, base de datos en
Firebase, y una APl de Google Maps. La investigacion pudo
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mejorar la difusion de informacion de rutas de transporte urbano
en dicha municipalidad; también logr6 reducir 37 segundos de
tiempo promedio en la visualizacién de rutas, de igual manera
pudo mejorar el nivel de satisfaccion del personal con un aumento
del 37.22%, mejor6 el nivel de satisfaccién de los cliente
obteniendo un aumento del 51.4%; por Gltimo con ayuda del
estudio costo/beneficio determind que el tiempo de recuperacion
de lo invertido seria de 9 meses con 22 dias [14].

En una investigacion realizada por Edwin A. Gallardo en donde
plante6 como objetivo determinar la influencia de un Agente
Inteligente en el proceso de atencién al cliente de los canales
digitales en la empresa B2B Profesional S.A.C. Para ello el
disefio de investigacién es aplicada, asi mismo utilizaron como
técnica de recoleccion de datos el fichaje y el instrumento fue
ficha de registro. En la organizacion surgieron problemas para
poder atender a sus clientes ya que no tenia personal suficiente
para cumplir con dichas actividades. Para el desarrollo de su
chatbot se guié de la metodologia CommonKADS vy utilizé la
herramienta Many Chat y también para el enlace de sus flujos de
comunicacion, después de haber aplicado los instrumentos
obtuvieron como resultados el aumento de 4,3% para el indicador
nivel de servicio lo que representa un 91.60% gracias a la
implementacion del chatbot, mientras que para el nivel de
atencion Aumento en 5.65% [2].

El estudio de Minjee Chung, Eunju Ko, Heerim Joung y Sang J.
Kim, analizé si las marcas de moda podrian ofrecer sus servicios
a través de chatbots. Para ello realizaron un cuestionario que
midié la calidad de comunicacion y satisfaccion. Tuvieron la
participacion de 161 estudiantes coreanos entre 20 y 30 afios que
habian interactuado con los agentes de esas marcas antes de
adquirir un producto. Obteniendo como resultados que usar un
chatbot es mejor a diferencia de un servicio tradicional, mas que
todo por el ahorro del tiempo, sin embargo; uno de ellos carecia
de informacién precisa para satisfacer sus necesidades. Por lo
tanto, demostr6 que la satisfaccion de los clientes va relacionada
con haber recibido comunicacion de calidad. [9]

En el estudio elaborado por Elvis R. Cava busc6 determinar la
relacién existente entre la orientacion al ciudadano y la
capacitacion laboral segun los usuarios de la SUNAFIL; fue una
investigacion del tipo bésica con disefio no experimental y
enfoque cuantitativo; en base a las respuestas de los usuarios de
dicha entidad concluy6 que existia relacion estrecha entre ambos,
demostrando también que la capacitacion laboral tiene similar
significancia que la orientacion al ciudadano [7].

La investigacién plasmada por Lorena L. Cubas y Flor D. Heredia
propuso nuevas técnicas para la atencion al ciudadano en base a
la opinién de ciudadano y personal administrativo de la
municipalidad; la metodologia usada fue de tipo descriptiva y
disefio no experimental, utilizaron como técnica la encuesta y
como instrumento el cuestionario; en cuanto a los resultados se
obtuvo que el 45% de los encuestados respondi6 confirmando la
deficiente atencion al ciudadano; hallaron que uno de los motivos
de esta situacion es el desconocimiento de sus funciones y el uso
de documentos fisicos para el manejo de tramites, es por ello que
los investigadores propusieron capacitaciones laborales acorde a
las funciones que deben ofrecer, una plataforma virtual para el
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manejo de trdmites permitiendo la conectividad en las areas y
agilizar sus tramites ofrecidos al ciudadano [15].

3. METODO DE ESTUDIO

El presente proyecto es una investigacion cuantitativa del tipo
aplicada con disefio experimental de su subdivision pre
experimental y se enfoca en el método de pre y post test. Para la
obtencién de datos se aplicd una encuesta de 13 afirmaciones,
realizada antes y después de la implementacion, a una muestra de
40 contribuyentes registrados en la entidad municipal entre
hombres y mujeres; dicho instrumento obtuvo un nivel de
confiabilidad alto gracias al alfa de Cronbach, pero también fue
sometido a juicio de expertos en donde 3 profesionales
capacitados para esto, dieron validez del uso del instrumento
mencionado.

Elanalisis de datos de la investigacion se realiz6 con el programa
estadistico R, el estudio tuvo a cabo un analisis descriptivo de
asistente conversacional ya que se explico los resultados, respecto
a la interaccion del servicio, calidad del servicio y satisfaccion de
servicio en la orientacién al ciudadano, consiguiendo asi los
nuevos datos de cada uno de sus indicadores con el asistente
conversacional.

En el cuestionario realizado por cada indicador tiene una escala
de medicidn ordinal, en donde se utiliza la escala de Likert con 5
alternativas de respuesta, la cual para simplificar y facilitar el
manejo de los datos se le aplico el anélisis por percentiles con
reduccion de escala, resultando en 3 alternativas “Desacuerdo”,
“Indiferente” y “Acuerdo” como se visualiza en la siguiente tabla:

TABLA 1. RANGO Y ESCALA REDUCIDA
Nuevo Rango 0 0.33 0.66 1

Nueva Escala Desacuerdo Indiferente Acuerdo

De acuerdo al nuevo rango y escala obtenida se redujo a la
siguiente tabla de valores en base a los resultados obtenidos por
la encuesta del pre-test segmentado en sus indicadores
interaccion del servicio, calidad de servicio y satisfacciéon del
servicio:

TABLA 2. VALORES DE NUEVA ESCALA PRE-TEST

Escala Interaccion del Calidad del Satisfaccion del
Servicio servicio servicio
Desacuerdo <9 <15 =14
Indiferente =97 <11 =15Y =17 =15Y=17
Acuerdo =11 =17 =17

De igual manera con el nuevo rango y escala obtenida se deduce
la siguiente tabla de valores para los datos de los indicadores
interaccion del servicio, calidad de servicio y satisfacciéon del
servicio en el post-test de la presente investigacion:
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TABLA 3. VALORES DE NUEVA ESCALA POS-TEST

Escala Interaccion del | Calidad del servicio | Satisfaccion del servicio
Servicio
Desacuerdo <11 <17 <18
Indiferente >11Y<13 >17Y <20 >18Y <22
Acuerdo >13 >20 >22

4. RESULTADOS

Los resultados muestran porcentajes sobre la orientacién al
ciudadano haciendo uso del asistente conversacional y la atencién
brindada por la entidad municipal teniendo en cuenta los tres
indicadores: interaccion de servicio, calidad de servicio y
satisfaccion del servicio.

FIGURA 1. COMPARACION DE PRE-TEST Y POS-TEST

Comparacion del Pre Test y Post Test

55,0%
50,0%

50,0% 40,8% 7%

40,0% 25.8% 27.5%
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20,0%

10,05
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ACUERDO INDIFERENTE DESACUERDO

W PRE-TEST POST-TEST

La figura 1 muestra que el 55% de ciudadanos esta de acuerdo
con el uso del asistente conversacional, el 25.8 % le es indiferente
y el 19, 2% estéa en desacuerdo con su uso, mientras que el 40,8%
estan de acuerdo con la atencion recibida de manera tradicional,
el 31.7 le es indiferente y el 27.5% esta en desacuerdo con esta
orientacion. Esto evidencia una mejora para ofrecer su servicio
con ayuda del asistente virtual, teniendo en cuenta que esta
disponible las 24 horas.

FIGURA 2. INTERACCION DEL SERVICIO ANTES Y
DESPUES DEL USO DEL ASISTENTE VIRTUAL

Interaccion de Servicio
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En la Figura 2, el 57.5% de encuestados esta de acuerdo con la
interaccion que ofrece, el 20% se muestra indiferente y el 22.5%
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no est4 de acuerdo con ello, a diferencia del 45% que estan de
acuerdo con la interaccién que se da en la entidad, el 22.5% es
indiferente y el 32.5% no estd de acuerdo. El asistente
conversacional evidencia tener los conocimientos necesarios para
responder a las preguntas realizadas por los ciudadanos ya que se
realizan interacciones en tiempo real.

FIGURA 3: CALIDAD DEL SERVICIO ANTES Y DESPUES
DEL USO DEL ASISTENTE VIRTUAL

Calidad de servicio
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En la Figura 3, el 52.5% de encuestados est4 de acuerdo con la
calidad que ofrece, el 30% se muestra indiferente y el 17.5% no
esta de acuerdo con ello, a diferencia del 35% que estan de
acuerdo con la interacciéon que se da en la entidad, el 40% es
indiferente y el 25% no esta de acuerdo. Esto significa que la
calidad del servicio a través del asistente conversacional se
evidencia en el trato igualitario que se ofrece a los ciudadanos y
la conformidad con el servicio ofrecido sobre los tributos.

En la Figura 4, el 55% de encuestados estan de acuerdo con la
satisfaccion del servicio, el 27.5% se muestra indiferente y el
17.5% no esta de acuerdo con ello, a diferencia del 42.5% estan
de acuerdo con la satisfaccion que causa la atencién en la entidad,
el 32.5% es indiferente y el 25% no esta de acuerdo. Esto se debe
a que el tiempo de espera para recibir la atencién es el correcto,
ademas de ser agradable la conversacion a través del asistente.

FIGURA 4. SATISFACCION DEL SERVICIO ANTES Y
DESPUES DEL USO DEL ASISTENTE VIRTUAL

Satisfaccion de servicio
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5. DISCUSIONES Y CONCLUSIONES

La orientacion al ciudadano en entidades publicas suele tener
ciertas deficiencias debido a diferentes factores, uno de ellos es
la falta de capacitacion laboral; ya que los ciudadanos se acercan
a una municipalidad para obtener informacidn respecto a
cualquiera de sus servicios o algun tramite que quieran realizar,
sin embargo el personal de atencion, algunas veces no puede
ayudarle de la mejor manera, debido a su falta de conocimiento
en el tema, o también puede ocurrir que el ciudadano no entienda
los términos que utiliza esta persona al darle la informacién; todo
ello se asemeja a lo reflejado en una deficiente atencién brindada
por la entidad municipal, puesto que no es accesible la
informacion, la atencién por horarios es limitada, para lo que se
aplico la presente investigacion.

Sin embargo con el uso del asistente conversacional todo ello se
veria mejorado debido a las diferentes caracteristicas que este
tiene, tales como la disponibilidad de atender a los ciudadanos las
24 horas del dia, cuenta con la capacidad de respuesta debido al
alto nivel de conocimiento que puede llegar a manejar, adicional
a ello el asistente conversacional ofrece respuestas con un
vocabulario cortés y amable gracias al amplio diccionario de
frases incorporadas en él; es de facil uso debido a que el asistente
conversacional puede ofrecer opciones que guien al ciudadano a
elegir el tema o consulta que desea realizar; con todo lo
mencionado se concluye que con la ayuda de un asistente
conversacional se puede cubrir necesidades y ofrecer una
experiencia grata en este proceso de interaccion del servicio.

El asistente conversacional implementado permitié el aumento
del porcentaje de ciudadanos que estaban de acuerdo en 12.5%,
el decremento del porcentaje de indiferencia en 2.5% y en
desacuerdo permitié un decremento del 10% con respecto al que
ofrecia la municipalidad con personas para la orientacion al
ciudadano.

Para un siguiente enfoque de estudio en la orientaciéon al
ciudadano se cuentan con estandares de atencion, que permiten al
trabajador ofrecer un servicio de calidad; sin embargo, muchas
instituciones fallan en este punto, ya que realizan las
capacitaciones pero no toman en cuenta el tipo de atencion que
deben ofrecer, esto es de suma importancia, pues es la primera
impresion que se lleva el cliente al ser recibido por el personal
designado, posterior a ello entra a tallar las necesidades que
manifiesta tener el ciudadano, este es un punto muy importante
pues con la investigacion se ha encontrado que para decir que
existe un servicio de calidad, se debe satisfacer estas necesidades;
el asistente conversacional para estos casos de la calidad ofrece
determinados aspectos funcionales como la atencion igualitaria
que se brinda a cualquier persona, el asistente conversacional
realiza las preguntas y respuestas de la misma manera para todos
los ciudadanos siempre de manera rdpida y fluida puesto que al
ser un software no tarda en realizar las consultas a la base de datos
y dar respuesta al ciudadano, a comparacion de lo que demoraria
una persona; esto indica que la capacidad de dar respuesta de un
asistente conversacional es muy superior a la que se puede ofrecer
por medio de personas para este servicio, son tantos los beneficios
que traer el uso de un asistente conversacional que en ocasiones
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las entidades realizan cierta inversion para adquirir este servicio
y asi demostrar el interés que tienen por ofrecer servicios de
calidad.

Para la presente investigacion se tuvo beneficios demostrados con
las encuestas aplicadas a algunos ciudadanos y en ellas se aprecio
que el servicio ofrecido por medio del asistente conversacional
tuvo aumento en el porcentaje de acuerdo en 17.5%, decremento
en el porcentaje de indiferencia de 10% y decremento en el
porcentaje de desacuerdo de 7.5% con respecto a la calidad de
servicio que se ofrecia en la municipalidad con personas
designadas para esta orientacion al ciudadano.

El agente conversacional no solo debe contar con una buena
interaccion de servicio y ofrecer una alta calidad de atencién sino
que también debe obtener por parte de los usuarios cierta
satisfaccion del servicio ofrecido, esta satisfaccion se ve reflejada
gracias a la interaccién anteriormente mencionada que a
demuestra con ella una experiencia satisfactoria del ciudadano
gracias a la conversacion agradable que ofrece el asistente
conversacional, este debido a que brinda un servicio igualitario
para todos, también se refleja la satisfaccién con ayuda de la
calidad de servicio que dentro de ella se refleja que el asistente
conversacional no demanda mucho tiempo de espera para atender
a los ciudadano y adicional a ello gracias a brindar una
conversacion amable, cortés y contar con los conocimientos
necesarios se puede inferir que el asistente conversacional ofrecer
una atencién esperada hacia los ciudadanos; para demostrar lo
mencionado gracias a las encuestas aplicadas se evidencia que el
porcentaje de acuerdo aumenté 12.5%, el porcentaje de
indiferencia disminuyd 5% y el porcentaje de desacuerdo
disminuyé 7.5% en comparacion a la satisfaccion de servicio que
ofrece la municipalidad con personas designadas para esta
orientacion al ciudadano.

La presente investigacion se basé en la metodologia RUP para el
desarrollo del asistente conversacional, debido a que este ofrece
una serie de mejoras constantes que se han ido implementando a
través de proceso de desarrollo, con ayuda del lenguaje unificado
de modelado UML ofrece una mayor cantidad de herramientas
con sus diagramas que ayudan al usuario a entender el
funcionamiento y estructura del sistema; sin embargo, existen
otras metodologias como CommonKads la cual es recomendada
para la elaboracién de sistemas basados en el conocimiento ya
que ofrece la mejora de la interaccion entre los usuarios y agentes
de la institucion teniendo en cuenta que destaca como un estandar
Europeo para el desarrollo de sistemas que se basan en el
conocimiento, asi mismo esta basada en la notacion UML, pues
representa de manera gréafica los componentes utilizados o que se
utilizaran; otra de las metodologias utilizadas es AUP que vendria
aser la version 4gil de la utilizada en la investigacion, esta ofrece
procedimientos reducidos asumiendo mayor énfasis en el
desarrollo orientado a pruebas, pero manteniendo la notacion
orientada a UML.

Con respecto al instrumento utilizado; la encuesta consistié en 13
afirmaciones, en donde las 3 primeras son orientadas al proceso
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que se usa para la atencion al ciudadano y ayudan a medir la
interaccion de servicio que se percibe el ciudadano antes y
después del uso del chathot.

Las 10 afirmaciones siguientes van orientadas al servicio en si de
la atencién; en donde las 5 primeras permiten medir la calidad del
servicio que reciben los ciudadanos antes y después del uso del
chatbot.

Por altimo, las 5 afirmaciones finales nos permitieron conocer la
satisfaccion del ciudadano con respecto a la atencién que
recibieron antes y después de haber usado el chatbot.
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