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Resumen

La digitalizacion esta produciendo cambios vertiginosos, no solo las estructuras de las AATT, sino también en sus
principales funciones de recaudacion, fiscalizacion, informacion y asistencia, en los sistemas de informacion y en la
cooperacion/colaboracion del producto; por ejemplo, los intercambios de informacion internacionales y lo referente
a gobierno digital va en ascenso. La finalidad del presente trabajo es proponer un asistente conversacional virtual
(Chatbots) para ser incluido en el portal de la Subsecretaria de Estado de Tributacion — SET como mecanismo de
asistencia al contribuyente. En este orden de ideas, la adopcion de los asistentes conversacionales virtuales, hace que
las tecnologias permitan caracterizar una administracion tributaria 5.0 con una inteligencia artificial que posibilita
vislumbrar un escenario en el que el organismo de recaudacion puede conocer la magnitud y frecuencia en los flujos
de ingresos de sus contribuyentes, los tipos y montos de los consumos, los bienes capitalizados, las probabilidades de
cumplimiento, la deteccion de causales de incumplimiento; empleando estos datos en un analisis previo que permita
la preparacion anticipada de liquidez y cobrabilidad, ademas, la posibilidad de detectar los vinculos con elementos de
elusion y evasion fiscal. La autora concluye que en la SET es una necesidad imperante tomando en cuenta la cantidad
de contribuyentes que se sumaron después de la reforma Tributaria del 2019 y la incorporacién de las nuevas regla-
mentaciones producto de la fiscalidad internacional e intercambio de informacion.

Palabras clave: Chatbot, inteligencia artificial, asistente virtual, asistencia al contribuyente, administracion electro-
nica.

Abstract

Digitization is producing vertiginous changes, not only in the structures of the TAs, but also in their main functions
of collection, control, information and assistance, in the information systems and in the cooperation/collaboration
product, for example, the exchange of information international and digital government is on the rise. The purpose of
this paper is to propose a virtual conversational assistant (Chatbots) to be included in the portal of the Undersecretary
of State for Taxation - SET as a taxpayer assistance mechanism. The research approach was qualitative, because it
consists of the investigation of an individual, group or phenomenon, being a limited process of a theoretical nature,
seeking to analyze the information. In this order of ideas, the adoption of virtual conversational assistants, makes the
technologies allow to characterize a tax administration 5.0 with an artificial intelligence that allows us to glimpse a
scenario where the collection agency can know the magnitude and frequency of income flows. of its taxpayers, the
types and amounts of consumption, the capitalized assets, the probabilities of compliance, the detection of causes of
non-compliance; using these data in a prior analysis that allows the advance preparation of liquidity and collectability,
in addition, the possibility of detecting links with elements of tax avoidance and evasion. The author concludes that in
the SET it is a prevailing need taking into account the number of taxpayers who joined after the 2019 Tax reform and
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the incorporation of the new regulations resulting from international taxation and exchange of information.
Keywords: Chatbot, artificial intelligence, virtual assistant, taxpayer assistance, electronic administration.

Nemombyky

Ko digialisasion ojapo heta kamvio, ha upéva ojekuaa pe py enda oguerekdva AATT, Ha avei ojehechauka mba’éichapa
ojapo pe tembiapo ikatuhaguaicha omby aty pirapire pe rekaudasion, fiskalisasion ome'€ upéva apytépe marandu
ha sistema oguerekova informasion umi Koorporasion ha oipytyvo ikatu hagud py'a’eve oguah€ umi marandu pe
interkambio informasion internacional ha toguahé opavave tetime pe digital ikatuhagua ara ha ara imbareteve. Ko
tembiapo ojehechaukava ipahaitépe ha’e ojerure oguereko hagua petei asistente conversional virtual (Chatbots) ikatu
hagua ofiemoi pe portal ry épype oguerekova Subsekretaria Esatado Ttivutasion rehegua — SET. Ojeipuru hagua komo
mekanismo ha ome'€ hagau asistensia umi kontribuyentepe.Kdova ko papapype ojeguerekova’erd pe kuaarapo ikatu
hagua umi asistente conversionales vituales , péva rupive pe teknologia oguerekota ha administrasion trivutaria 5.0 ha
avel marangatu artifisial ha ohechauka mba’éichapa pe esenario upéva rupi ikatu py ave ojehechakuaa mba’éichapa
ofiembyaty pe rekaudasion pirapire kaha ingresos oguerekdva umi konrivuyente, ha mba'éichapaofiemohenda umi
monto konsumo rupive, Ko tembiapo avei ohechauka pe kapitalisacion ha pe kumplimiento terd inkumplimiento ha
ikatu ohechauka pe dato oipurtiva ojapokuévo fichesa'yijo rupive pe ava oguerekova pirapire heta ha avei ikatita
ojehecha pe vinkulo oipurtiva pe elemento elusion ha evasion fiskal. Haihara omohu'a he'ivo SET — pe: Ha'e petei
necesidad ojeguerekdva ha ohechaukava pe papy rupive mba'éichaitepa hetave umi kontrivuyente ojejapo rire pe re-
forma Trivutaria ary 2019 — pe ha avei umi normtiva pyahu ohechakava ha orreglamentava umi produkto ojesarekova
fiskalidad internacional ha pe inkerkambio marandu rupive.

Ne'ékuaara: Chatbot, Marangatu Artifisial, Asistente virtual, Asistensia ofieme'éva kontrivuyentépe, Administrsion
Elektronika

1. Introduccion

El confinamiento involuntario que tiene procedencia en el 2020 dejo huella en las Administracio-
nes Tributarias, estas tuvieron que adaptarse e innovarse a un nuevo sistema virtual, que trajo como
alternativa la pandemia del COVID-19. Dentro de este contexto, la agilidad con la que se deben
tomar las decisiones, la informacion a ser utilizada y la efectividad con la que se deben ejecutar,
requiere que los administradores renueven el uso de las herramientas en gestion, por ello, se ace-
ler6 la implementacion de la Administracion Electronica.

En consecuencia, la funcion de informacién y asistencia han tenido que innovar dentro de los ca-
nales de contacto digital con un nuevo enfoque y potenciar la actividad prestacional de las AATT.
Era necesario que las mismas emigraran a oficinas virtuales para garantizar la continuidad del
funcionamiento. Es por ello que, en el surgimiento de la necesidad de contar con la informacion
precisa y oportuna, se usaron los modelos de gestion que son basados en el uso intensivo de las
nuevas tecnologias, como la tecnologia de la informacion, que son las que poseen la capacidad de
incrementar la calidad y la consistencia de los servicios al ciudadano, estas mejoran el disefio y la
aplicacion de medidas politicas, lo que permite una intervencion acertada y eficiente.

Los asistentes virtuales brindan una guia a los usuarios a través de tareas sencillas, ofrecen res-
puestas especificas en tiempo real, lo que permite la autogestion de los ciudadanos. Los ejemplos
mas conocidos son Alexa de Amazon, Siri de Apple, el Assintant de Google, entre otros. Pero, por
otro lado, los chatbots son aplicaciones para habilitar interacciones entre personas que usan inter-
faces conversacionales para dispositivos o servicios y junto a ellos estan los “tutores virtuales”,
quienes ofrecen tutorias personalizadas y conocimiento especializados, para ayudar a las personas
en sus problemas y con la toma de decision. El desarrollo de un sistema de informacion tributaria
exitoso depende de una serie de factores externos e internos a la Administracion. La interaccion
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entre personas y robots cada dia evoluciona.

Aunque algunas de las AATT fueron obligadas al cambio de paradigma del trabajo presencial a
forma virtual, fue necesario orientar la busqueda de nuevas plataformas que pudieran vincular e
interrelacionar con los contribuyentes. Se incorpora la Inteligencia Artificial que tiene el potencial
para coadyuvar de una forma significativa en mejorar los procesos administrativos, mediante el
uso de capacidades analiticas y una buena comprension de los procesos en tiempo real. En algunas
AATT se emplean los asistentes conversacionales virtuales para brindar informacion y asistencia
al contribuyente, Paraguay, aun no cuenta con el uso de la Inteligencia Artificial (IA) en la plata-
forma de la SET.

Bajo esta premisa, la investigacion tiene como objetivo presentar una alternativa innovadora de
un asistente conversacional virtual (chatbots) para ser incluido en el portal de la Subsecretaria de
Estado de Tributacion como mecanismo de asistencia al contribuyente. Estos sistemas no solo
aportan una mayor eficiencia a los servicios gubernamentales, sino que también crean una mayor
familiaridad con las TIC entre el colectivo de la poblacion, enfatizandose la necesidad de un papel
promocional de la accion por parte del Estado a estos fines. Para la Administracion Tributaria, la
disponibilidad de informacion oportuna y confiable es indispensable para lograr sus objetivos, para
los contribuyentes tener interaccion confiable, oportuna y rapida con la Administracién Tributaria
puede representar la diferencia ante el pago voluntario.

2. Identificacion de la necesidad de incluir un asistente conversacional virtual (chatbots)
para ser incluido en el portal de la Subsecretaria de Estado de Tributacion — SET como
mecanismo de asistencia al contribuyente

Tabla 1. Antecedentes Chatbots

Ailo Nombre Creador Qué fue

1950 | Prueba Alan Turing | La prueba de Turing plantea la pregunta de si las maqui-
Turing nas pueden pensar y fue formulada por Turing en su escrito
“Computing Machinery and Intelligence” (Maquinaria de
computacion e inteligencia). En el articulo, él propuso una
prueba en la que un interrogador debia determinar qué ju-
gador era un ser humano y cudl era una maquina, mediante
una serie de preguntas escritas.

1960 | Eliza Joseph Wei- [ El primer programa que simulaba una conversacion. Opera
zenbaum reconociendo palabras clave o frases para reproducir una
respuesta usando esas palabras clave de respuestas.

1972 | Parry Kenneth Era un programa conversacional que imitaba a un paciente
Mark Colby |con esquizofrenia, en un intento de simular el comporta-
miento de la enfermedad. Era un programa basado en pro-
cesamiento de lenguaje natural que se asemejaba al pensa-
miento de un individuo.
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1984 | Racter William El narrador “artificialmente loco” porque se dice que el li-
Chamberlain [ bro La Barba del Policia fue escrito por este chatbot; sin
y Thomas embargo, Racter nunca se hizo publico.

Etter
1988 [Jab- Rollo Car- | Fue uno de los primeros intentos de crear inteligencia arti-
berwacky | penter ficial a través de la interaccion humana. Fue disefiado para
simular una conversacion natural entre humanos que fuera
interesante, entretenida y humoristica.

1990 | Premio Hugh Loeb- | Usa el formato de la Prueba de Turing estandar con jueces

Loebner ner que deciden cudl de los programas participantes es el mas
parecido a un humano.

1991 | Dr. Sbaitso | Creative Era un chatbot “psic6logo” que contaba con una voz digital
Labs disefiada para hablar con los usuarios. Era un proyecto de

IA aplicada a la sintesis de voz; su objetivo era demostrar
la impresionante gama de voces digitalizadas que ofrecia la
tarjeta de sonido en ese momento.

1995 | Alice Richard A diferencia de Eliza, el chatbot Alice pudo utilizar el pro-
Wallace cesamiento del lenguaje natural, creando una conversacion

mas sofisticada. Estaba basado en cédigo abierto.

2000 | Elbot Fred Rob- [ El simpatico chatbot que utiliza sarcasmo, ingenio, una do-
erts y Arti- | sis de ironia y su propia inteligencia artificial para entrete-
ficial Solu- | ner a los humanos.
tions

2001 | Smart- Robert Hof- | Era un chatbot disponible en plataformas conversacionales

Child fer, Timothy [ como AOL IM y MSN Messenger con la fuerza para llevar
Kay y Peter |a cabo conversaciones divertidas con acceso rapido a datos
Levita a otros servicios.

2005 | Mitsuku Steve Wors- | Es un chatbot creado a partir de la tecnologia AIML de Ste-

wick ve Worswick. Ha ganado cinco veces el Premio Loebner
(en 2013, 2016, 2017, 2018, 2019). Mitsuku dice ser una
adolescente de Leeds, Inglaterra. Su inteligencia incluye la
capacidad de razonar con objetos especificos; también pue-
de jugar y hacer magia.

2006 |IBM Wat- |IBM Nombrado en honor al primer director general de IBM, Tho-

son mas, J. Watson, este chatbot fue desarrollado originalmente
para competir en el programa de television estadounidense
“Jeopardy”, en el que derrot6 a dos de los antiguos cam-
peones en 2011. Desde entonces, Watson ha pasado a uti-
lizar el procesamiento de lenguaje natural y el aprendizaje
automatico para revelar informacion relevante de grandes
cantidades de datos.

2009 | WeChat WeChat Creado por China, ha conquistado el corazéon de muchos

usuarios que le demuestran una lealtad inquebrantable. A
través de su plataforma ha facilitado la creacion de chatbots
muy sencillos.
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2010 | Siri Apple Asistente personal inteligente y un navegador de aprendi-
zaje que utiliza una interfaz de usuario de lenguaje natural.
Siri allano el sistema para todos los bots de IA y PA después

de eso,
2012 | Google Google Puede responder preguntas, realiza acciones a través de so-
Now licitudes realizadas a un conjunto de servicios web y hace
recomendaciones.
2015 |[Alexa Amazon Un sofisticado dispositivo de busqueda y asistencia por voz.
Echo
2015 |Cortana Microsoft Utiliza reconocimiento de voz y algoritmos relevantes para

obtener y responder a comandos de voz.

2016 | Bots for Facebook Con el lanzamiento de su plataforma de mensajeria, Face-

Mes- book logr6 convertirse en el programa lider para chatbots.
senger: En 2018, habia mas de 300.000 chatbots activos en la plata-
Facebook forma Messenger de Facebook.
Chatbots

2016 | Tay Microsoft Fue un chatbot creado para imitar la manera de hablar y los

habitos de una adolescente estadounidense. El chatbot cau-
sO controversia y fue cerrado solo 16 horas después de su
lanzamiento, cuando comenzd a postear tweets ofensivos y
se volvid cada vez mds paranoico.

2017 | Woebot Woebot Es un chatbot terapéutico con IA, disenado para ayudar a
Labs los usuarios a aprender sobre sus emociones mediante un
“seguimiento inteligente del estado de &nimo”.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
2.1. Inteligencia Artificial (IA)

Le llaman Inteligencia Artificial a maquinas o programas que desarrollan tareas especificas y ellas
aprenden de su entorno. El objetivo de ella es que sea semejante al funcionamiento del cerebro
humano, que reaccione ante varios estimulos, que sea capaz de aprender por si mismo, que sea
competente para razonar y que pueda resolver problemas. Sin embargo, Kaplan, arguye que la
esencia de la A es su capacidad para «hacer generalizaciones de un modo oportuno, basdndose en
datos limitados».

Pero, alin no existe un concepto general de a qué se le llama “Inteligencia Artificial” porque, como
explica Jacob Turner (2018), la palabra ‘artificial” es relativamente incontrovertida; significa algo
sintético y que no ocurre en la naturaleza. La verdadera dificultad esta en la palabra ‘inteligencia’,
que puede describir en principio un rango de atributos o de habilidades.

Entonces, mencionando la palabra en ambitos generales, la mayoria concuerda con dos ramas,
que son: centradas, en las capacidades y facultades de los humanos; o racionales, que vinculan la
inteligencia con cierta capacidad de actuar de forma racional. Puede ser que la IA es un concepto
comprehensivo y dindmico, el cual engloba varias técnicas y procedimientos; el cual asocian a
conceptos como Big Data, Data Mining, Deep Learning y Machine Learning, que han sido muy
desarrollados en los ultimos afios, pero ain no es sencillo establecer un limite entre ellos, porque
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existe una suerte de interdependencia.

En conclusion, se puede decir que existen dos bases de la inteligencia artificial que son la huma-
nista o racionalista. Por lo tanto, se mencionara las grandes clasificaciones que hay sobre la TA.

Segun Stuart Russell y Peter Norvig (2020), autores del libro Artificial Intelligence: A Modern
Approach’, lo clasifican en cuatro grupos:

e Sistemas que piensan como humanos: Estos sistemas tratan de emular el pensamiento hu-
mano mediante la automatizacion de actividades que vinculamos con procesos de pensamiento
humano, i.e. la toma de decisiones y el aprendizaje. Un ejemplo de ello serian las redes neuro-
nales artificiales.

e Sistemas que actian como humanos: Estos sistemas tratan de actuar como humanos; es
decir, imitan el comportamiento humano, mediante el estudio de como lograr que los compu-
tadores realicen tareas que los humanos hoy realizan. Un ejemplo seria la robdtica.

e Sistemas que piensan racionalmente: Mediante la l6gica tratan de imitar el pensamiento
racional del ser humano; por ejemplo, los sistemas expertos.

e Sistemas que actiian racionalmente: Tratan de emular de forma racional el comportamiento
humano; estd relacionado con conductas inteligentes en artefactos. Por ejemplo, los agentes
inteligentes.

2.1.1. La IA en las AATT

Existe una alta probabilidad de que la Administracién Tributaria incorpore en sus relaciones la
base “conversacional” con robots inteligentes, ellos representan una gran oportunidad en las AATT
de América Latina y el Caribe, ya que, son herramientas que facilitan los servicios publicos, ya
sea para el cumplimiento de las obligaciones tributarias de forma voluntaria, para aumentar sus
ingresos o fortalecer su legitimidad. La IA es un drea de la ciencia de la computacién que destaca
la creacion de las maquinas inteligentes, que reaccionan y funcionan como seres humanos.

Un sistema asi, debe estar basado en la existencia y la utilizacion de 5 importantes capacidades,
que son: descubrir, predecir, justificar, actuar y aprender. Dentro de los avances de la informatica,
como las nuevas investigaciones sobre las areas lingiiistica, psicologia y sociologia que son aplica-
das en las técnicas computacionales de aprendizaje de maquinas, computacion cognitiva y gestion
del conocimiento, ya han logrado progresos muy cuantiosos en la aplicacion exitosa de la IA en
distintos negocios.

Los asistentes conversacionales virtuales son una locucion de la inteligencia artificial. Saliendo
un poco fuera de sus diferentes nombres como chatbots a chatterbots, tiene en comun un rasgo
potencial de sustituir, de forma parcial o totalmente, a los centros de atencidén de usuarios y con-
sumidores de productos, sistemas y servicios, gracias a todas las ventajas financieras y operativas
con respectos a modelos de atencion existentes, por lo que, los call centers sufriran un gran cam-
bio, tan pronto como mas compaiias se sumen a utilizar el chat como método de interaccion con
sus clientes.
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2.2. Chatbots

Segtin Smutny (2020) un chatbot es una herramienta de software que interactiia con los usuarios
sobre un tema determinado o en un dominio especifico de una manera natural y conversacional
utilizando texto y voz.

Por otro lado, Damasco (2019) comenta que la inteligencia artificial es entrenada para detectar el
contexto de las solicitudes o inquietudes que puedan tener los usuarios de servicios publicos que
escriben; por ejemplo, al chat de Facebook de un municipio. Una vez que el bot entiende lo que
el usuario desea, puede brindarle la informacion al respecto a la que tenga acceso desde una base
de datos.

El chatbot es un programa que simula tener una conversacion con una persona y Oracle (2019)
describe que existen dos tipos, que son:

e Los chatbots orientados a tareas (declarativos): son programas de un solo propdsito que se
centran en realizar una funcion. Utilizando reglas, Procesamiento de Lenguaje Natural (Na-
tural Processing Language - NPL) y muy poco aprendizaje de maquinas (Machine Learning
- ML), generan respuestas automatizadas pero conversacionales a las consultas de los usuarios.
Las interacciones con estos chatbots son muy especificas y estructuradas y son mas aplicables
a las funciones de soporte y servicio: preguntas frecuentes interactivas de pensamiento solido.
Los chatbots orientados a tareas pueden manejar preguntas comunes, como consultas sobre
horarios comerciales o sobre operaciones sencillas que no conllevan una diversidad de varia-
bles. Aunque utilizan el NLP para que los usuarios finales puedan experimentarlos de forma
conversacional, sus capacidades son bastante basicas. En la actualidad, estos son los chatbots
mas utilizados.

e Los chatbots basados en datos y predictivos (conversacionales): se denominan con frecuen-
cia asistentes virtuales o asistentes digitales y son mucho mas avanzados, interactivos y per-
sonalizados que los chatbots orientados a tareas. Estos chatbots son conscientes del contexto
y aprovechan la comprension del lenguaje natural (Natural Language Understanding - NLU),
el NLP y el ML para aprender sobre la marcha. Aplican la inteligencia predictiva y el andlisis
para permitir la personalizacion basada en perfiles de usuario y el comportamiento anterior del
usuario. Los asistentes digitales pueden aprender las preferencias del usuario con el tiempo,
ofrecer recomendaciones e incluso anticiparse a las necesidades. Ademas de supervisar los
datos y las intenciones, pueden iniciar conversaciones. Siri de Apple y Alexa de Amazon son
ejemplos de chatbots orientados al consumidor, basados en datos y predictivos.

2.2.1. Beneficios de los chatbots a los centros de atencion al contribuyente

La implementacion de esta nueva tecnologia en la atencion al contribuyente trae consigo muchos
beneficios a las AATT, entre ellas se encuentran:

e Agilizar los canales de mensajerias instantanea con su gentilicio, ayuda a escuchar, conocer y
brindar muy buenos resultados a los usuarios. La comunicacion abierta refuerza la transparen-
cia y promueve la inclusion ciudadana.
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e Brindar las 24 horas de los 365 dias del afio a los contribuyentes, lo que hace que el gobierno
ofrezca una mejor interaccion con su ciudadania.

e Se ofrecen informaciones claras y precisas, para evitar riesgo de malinterpretacion.

e Incrementa la productividad del servicio al usuario, lo que fomenta la rapidez de respuesta de
forma inmediata.

e Elimina el tiempo de espera de los usuarios.
e Aumenta el nivel de satisfaccion del usuario.

e Conecta con las nuevas generaciones lo cual permite obtener una mejor interaccion con los
jovenes para conocerlos a fondo.

e FEl big data crea un feedback y califica el servicio a partir de datos cuantitativos y cualitativos
que se extraen de una sola plataforma. El chatbot permite que el usuario pueda dar resultados
de encuestas, comentarios, sugerencias o quejas y asi se extrae una base de datos para ayudar
a mejorar el sistema en un corto tiempo.

e Ofrece atencion personalizada, ya que, gracias a la Al, el chatbot desarroll6 respuestas adapta-
das a la necesidad del usuario.

2.2.2. Desafios potenciales del uso de los chatbots

También, pueden existir varios errores al usar esta tecnologia, que, aunque sea avanzada, tiene
sus dificultades, como:

e Dificultad para improvisar.

e Impedimento para retener al usuario.

e Limitaciones para procesar el sarcasmo.

e Limites para aprovechar la informacion de los datos que procesa el chatbot.

Pero, con la anterioridad de experimentar y planificar, la IA puede ofrecer oportunidades para
mejorar esos desafios potenciales y mejorar los servicios tributarios para lograr que la ciudadania
obtenga un excelente beneficio de atencion al cliente.

2.3. Necesidad de incluir un Asistente Conversacional Virtual (CHATBOTS)

La transformacion digital de la administracion tributaria tiene el potencial de mejorar el servicio
de atencion al contribuyente, se estima que la reduccion de costos es directamente proporcional a
dos elementos: el primero es menos personal en cargos de asistencia al contribuyente y el segun-
do elemento es la estandarizacion de los procedimientos sin involucrar el error humano. El uso
de nuevas tecnologias y servicios digitales, como la automatizacion de procesos y la Inteligencia
Artificial (IA), permite la interrelacion entre los contribuyentes y los robots inteligentes, puede
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superar algunos de los problemas que presenta el modelo tradicional de atencion al contribuyente.

En este sentido, se incrementa el valor costo-eficiente en la prestacion del servicio, mediante un
servicio permanente y mas accesible, rapido y consistente a mayor escala y con menores costos. En
este orden de ideas, la A presenta un escenario de cambios disruptivos para las administraciones
tributarias entre el mediano y el largo plazo, con consecuencias significativas en la estrategia de
negocios, los procesos y el personal. Ante el aumento de esta tendencia, los asistentes conversa-
cionales virtuales jugaran un papel de suma importancia en los esfuerzos del fisco por aumentar el
cumplimiento voluntario, incrementar la recaudacion de impuestos y mejorar la legitimidad de la
hacienda publica. Existe sin lugar a duda experiencias exitosas de la aplicacion de los asistentes
conversacionales en las AATT.

Respecto a la dimension de Calidad de servicio existen experiencias muy positivas en los dife-
rentes asistentes conversacionales virtuales, algunos se comercializan en el mercado con mucha
demanda. En cuanto a la dimension técnica dirigida a los aspectos de elementos tangibles, segu-
ridad, capacidad de respuesta, empatia, los proyectos de ACV son elementos estratégicos para
las administraciones tributarias, dado que sus implementaciones pueden mejorar la imagen de la
institucidn en sus contribuyentes. Para aumentar las probabilidades de éxito, las autoridades de la
administracion deben involucrase desde el inicio y seguir con atencion la ejecucion del proyecto,
tomando en cuenta que, de no ejecutarse de forma correcta, la imagen no sera la esperada, por lo
tanto, ocasionaria aun rechazo total por parte de los usuarios.

3. Examinar las experiencias de uso de asistentes conversacionales virtuales (chatbots) en
las administraciones tributarias

3.1. Experiencia internacional

El uso de los asistentes conversacionales virtuales utilizados en paises internacionales cada dia
incrementa. Contamos con el ejemplo:

e Australia: En Australia, la ATO (Australian Tax Office), desarroll6 el sistema virtual “Alex”
para brindar atencion a los contribuyentes, el cual registro mas de dos millones de conversacio-
nes en el primer afo de lanzamiento (2016). Su funcién es ayudar a las personas y las empresas
con dudas y consultas relacionadas con impuestos, derechos de propiedad, ingresos y deduc-
ciones, presentacion de declaraciones e impuestos. Alex, brinda acceso directo al contenido
que se esta buscando, de esta manera, el usuario ahorra tiempo y genera una mejor experiencia
de navegacion.

e Estonia: Suve es un chatbot automatizado, cuya tarea principal es asegurarse de que todos los
que viven o visitan Estonia reciban las respuestas a sus preguntas desde fuentes oficiales, el
chatbot se encuentra integrado en varios sitios web publicos. Durante la situacion de emergen-
cia relacionada con COVID-19, este chatbot ha ayudado a proporcionar informacién precisa
y confiable en inglés, estonio y ruso. (Veskus, 2020), integrd en varios sitios web publicos y
ayudo a brindar informacion precisa y confiable en tres idiomas. Al terminar la situacion de
emergencia, la Suve continua con sus labores con funcionalidad limitada.

e Espaia: Se destaca la Agencia Estatal de Administracion Tributaria de Espafia (AEAT) de
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Espaia desarroll6 un asistente conversacional virtual utilizando la plataforma Watson de tec-
nologia en la nube, que es capaz de contestar las preguntas que le realizan. El mensaje de
bienvenida para el usuario incluye una advertencia sobre las consecuencias juridicas de las
respuestas obtenidas, entre otras cuestiones. La AT de este pais hizo una alianza con IBM para
desarrollar un proyecto de asistentes conversacionales virtuales, siendo destinados a apoyar a
los contribuyentes en temas relacionados con la entrega de informacion relativa a las facturas
electronicas del Impuesto General a las Ventas. Segun el diario espafiol Expansion (2018), des-
de la implementacion del asistente, el departamento de gestion tributaria de la AEAT registro
una reduccion del 80% en la cantidad de correos electronicos recibidos: de 900 mensajes por
semana, a 165.

Por su parte, las consultas a través del asistente virtual se multiplicaron por diez: de 200 so-
licitudes en la primera semana de uso, a un pico de 2000 en noviembre de 2018. En la AEAT
actualmente el Asistente Virtual respecto a IVA ofrece informacion sobre comercio exterior,
modificacion de base imponible y rectificacion de deducciones, operaciones inmobiliarias, fac-
turacion y registro, sujecion y exenciones y asimismo ofrece informacion tributaria sobre el
Suministro Inmediato de Informacion (Libros Registro de IVA a través de la Sede Electrénica
de la AEAT).

e Brasil: Desarrolld, con apoyo del Banco Interamericano de Desarrollo a través de su programa
Profisco, un proyecto de asistentes conversacionales virtuales, llamado Teresa, quien brinda
asistencia virtual de forma permanente a los contribuyentes del Estado, para conocer su esta-
do de cuenta, brindar respuestas y orientar con respecto a los principales tributos estatales y
tramites tributarios, entre ellos: el Impuesto sobre Circulacion de Mercaderias y Servicios de
Transporte (ICMS), Declaraciones de Informaciones Econdomico-Fiscales y transito de mer-
cancias, Impuesto Vehicular (IPVA) y la Nota Piauiense (sistema de loteria tributaria para el
consumidor final que incentiva a los ciudadanos mediante premios a solicitar sus comproban-
tes de venta en las transacciones comerciales en las que intervengan). Con la implementacién
del proyecto, buscan mejorar la eficiencia en la atencion tributaria y asi ahorrar costos al Es-
tado de Piaui.

¢ Finlandia “VeroBot” brinda toda la informacion relativa a los impuestos comerciales y labo-
rales del pais.

¢ Reino Unido el HMRC también lanz6 un asistente conversacional virtual “Ruth”, que puede
responder preguntas simples y proporcionar enlaces a sitios web.

e Londres: Desarrollaron un chatbot bot llamado Travelbot, es un asistente de la Oficina de
Turismo de Londres lanzado por la agencia gubernamental Travel For London (TFL), a través
del cual los ciudadanos pueden conocer los horarios y el estado de la ruta del metro, tren o au-
tobus, adicionalmente, tiene asociado un conjunto de funcionalidades que le permiten al usua-
rio planear sus viajes, recibir alertas sobre el estado del sistema, trabajos de mantenimiento y
asignacion de un agente humano (si es requerido).

e Peru también la SUNAT puso en funcionamiento un asistente conversacional virtual “Sofia”
el cual brinda informacion de la Declaracion anual de Renta 2019 y de la renta de cuarta cate-
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goria.

e Guatemala también la SAT lanz6 una asistente conversacional virtual “Rita” que resuelve
dudas de manera inmediata, cuenta con la capacidad de resolver 2500 preguntas.

e Argentina: Ellos procrearon a Boti, un asistente para los diferentes tramites y servicios a los
que puede acceder el ciudadano, tales como el DNI, pasaporte, permisos de transito e infrac-
ciones, salud publica, defensa del consumidor, cultura, agencia de proteccion ambiental, finan-
zas publicas, entre otros.

A mayor escala y con menores costos, la transformacion digital de la administracion tributaria tie-
ne el potencial de evolucionar significativamente la atencion al contribuyente. La automatizacion
de los procesos usando la inteligencia artificial facilita las relaciones conversacionales con robots
inteligentes, lo que supera muchos problemas que presenta el modelo tradicional de atencion al
contribuyente. Con un buen uso de las nuevas tecnologias y sus servicios digitales, se puede pres-
tar una asistencia permanente, accesible, consistente, rapida, acrecentada y a menor costo.

Con el uso de la IA se genera un escenario de cambios drasticos para las AATT entre el mediano
y largo plazo, teniendo consecuencias significativas para las estrategias de negocios, los procesos
y el personal. Si esta tendencia continlla en aumento, los conversacionales virtuales tendran un
papel de gran importancia en los esfuerzos del fisco para incrementar el cumplimiento voluntario,
aumentar la recaudacion de impuestos y enriquecer la legitimidad de la performance fiscal, con el
uso de la inteligencia artificial para mejorar los servicios a todo el gentilicio de América Latina y
el Caribe.

4. Establecer el modelo de un asistente conversacional virtual (chatbots) para ser incluido
en el portal de la Subsecretaria de Estado de Tributacion — SET como mecanismo de asis-
tencia al contribuyente

4.1. Modelo aplicado en AT Brasil

Con la finalidad de establecer una base real y de un pais cercano se presenta elementos de la crea-
cion de Teresa, se revisO una entrevista realizada a Superintendente de Ingresos de la Secretaria de
Hacienda, Emilio Joaquim de Oliveira Junior, para conocer la historia de la asistente conversacio-
nal que esta haciendo la vida menos dificil a los Piauienses:

Tabla 2. Modelo aplicado en AT Brasil

Pregunta Respuesta

(Como nacio6 Teresa? ;Como se les La iniciativa comenz6 del entonces Superintendente de
ocurrio la idea de crear un Asistente de | los Ingresos, Antonio Luiz Soares Santos, quien habia
Conversacion basado en Inteligencia | estado participando en eventos sobre Inteligencia Ar-
Artificial? tificial aplicados al servicio al ciudadano y otras apli-
caciones en el area de las finanzas. Con la informacion
recopilada, quedo claro el avance que este tipo de tec-
nologia traeria en la relacion Estado/Contribuyente, co-
laborando con el proceso de educacion fiscal y al mis-
mo tiempo potenciando la capacidad de recaudacion de
SEFAZ/PI.
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(Qué problemas esperaban resolver
y qué metas se propusieron al crear a
Teresa?

El objetivo era ofrecer al contribuyente un canal de ser-
vicio 24/7. Los contribuyentes buscaban atencion du-
rante las horas libres y el uso de inteligencia artificial
podria ser una salida para esa necesidad. Al principio,
el objetivo establecido era que Teresa asistiera en te-
mas relacionados con el IPVA, el Programa de Notas
Piauiense (Programa de Ciudadania Fiscal) y la recau-
dacion de impuestos en el Transito de Mercancias.

(Cuanto tiempo les tomod disenar a
Teresa? ;Cuanto tiempo les tomo
sacar al aire y desplegar la aplicacion?
(En términos de disefio, contratacion,
formacion o, pruebas del proyecto)

El disefo del proyecto tom6 aproximadamente 4 meses.
La contratacion se llevd a cabo a través de un proceso
de licitacion que, tras su tramitacion, tenia el contrato
firmado el 14 de mayo de 2018. La capacitacion se llevo
a cabo en varias sesiones con un enfoque en las buenas
practicas en el uso de la inteligencia cognitiva aplicada
a la atencion al contribuyente. Dadas las caracteristicas
del proyecto, el proceso de prueba es continuo, comen-
z6 en junio del 2018 continuando hasta hoy.

(Qué  lecciones les dejo la
implementacion de Teresa? [Qué
ajustes deberian haber hecho, qué
habrian hecho de manera diferente?

La practica demostré que una profundizacion en los
macroprocesos de SEFAZ/PI y sus relaciones con la
asistencia al contribuyente colaboraria en gran medida
para agilizar el proceso de gestion de conocimientos y
contenidos, tanto de gestion como la formaciéon cogni-
tiva de los temas abordados en la atencion. Otra cosa
aprendida fue que la creacion de un equipo con repre-
sentantes de los sectores involucrados habria acelerado
el proceso de implementacion de la tecnologia.

(Qué capacidades institucionales
tuvieron que consolidar para iniciar
este programa?

Las principales capacidades necesarias para este pro-
yecto fueron el conocimiento sobre la legislacion fiscal
estatal, los sistemas y procesos SEFAZ/PI a ser apren-
didos por la herramienta de Inteligencia Artificial (IA),
el dominio de la lengua portuguesa y mucha paciencia.

tuvieron como
estrategia  de

(Qué experiencias
referencia en la
implementacion?

Al tratarse de una innovacion en el servicio publico,
SEFAZ-PI ha preparado una herramienta de servicio,
con el objetivo de verificar los principales temas y ob-
jetos de consulta. Es una experiencia de servicio vir-
tual llamada “Habla con SEFAZ”, que todavia usamos
para apoyar preguntas no contestadas por la herramien-
ta. También observamos lo que se hizo en el Banco do
Brasil y Bradesco, pero sin mas preambulos.

(Como se bautiz6 a Teresa? ;Qué
criterios se us6 para crear su look y por
qué llamarle Teresa?

El nombre Teresa es un homenaje a la ciudad de Tere-
sina que, a su vez, es un homenaje a la emperatriz Te-
resa Cristina Maria de Borbdn, que habria negociado
con el emperador Don Pedro II la idea de trasladar la
capital del Estado de Piaui en el siglo XVIII. Ademas,
hubo un estudio técnico para encontrar el mejor look
que representaba a la mujer de Piaui.

Revista de ciencias empresariales, tributarias, comerciales y administrativas, Vol.1. N°2




Merlo Santacruz, N. K. G.

Asistente conversacional virtual (chatbots) para ser incluido en el portal de la Subsecretaria de Estado...

(Cuales son las tareas que Teresa ha
realizado desde su implementacion?

Asistencia en asuntos relacionados con: IPVA, la Nota
Piauiense, Trafico de Carga, Documentos Tributarios,
DIEF, Redes Tributarias, ITCMD, e-AGEAT y Tarifas
de ICMS.

(Qué otros tipos de aplicaciones
esperan implementar en el area de la
inteligencia artificial y la computacion
en la nube?

Las practicas de mercado indican que hay potencial en
el uso de la IA aplicada al control de la evasion fiscal
y, en consecuencia, la mejora del proceso de auditoria
y recaudacioén de impuestos. Estamos en el proceso de
licitacion para adquirir una herramienta que ayudard al
auditor en el analisis de las discrepancias identificadas
por la TA. Ya existe una herramienta de mercado que
puede leer los archivos XML de documentos fiscales,
en un tiempo rapido, y muestra muchos resultados dis-
cretos dentro del volumen de datos analizado, lo que
permite una mayor eficiencia en el trabajo del auditor.

(Qué recomendarian a otros estados
0 paises que deseen implementar un
asistente como Teresa?

Antes de la implementacion, es recomendable hacer
un mapeo de los macroprocesos de la institucion, una
definicioén de las areas de aplicacion y finalmente, la

creacion de un nucleo intersectorial de desarrollo de las
actividades que deben ser aprendidas por la solucion de
inteligencia artificial.

Fuente: Portal blog IADB (2020).
4.1.1. Las 10 caracteristicas mas importantes de un chatbot con 1A

Tabla 3. 10 caracteristicas de un chatbot con IA

Las 10 caracteristicas mas importantes de un chatbot con IA

Verdaderamente | Un didlogo atractivo no solo mejorara la experiencia del cliente, sino que
conversacional también proporcionara datos valiosos a la empresa para alcanzar sus objeti-
vos. Para lograrlo, la interfaz de usuario debe ser lo mas humana y conver-
sacional posible.

Control del desa- | Al garantizar un nivel de control dentro de la aplicacion, las empresas pue-

rrollo den evitar errores incomodos y proporcionar una “red de seguridad” para la
gestion de excepciones inesperadas durante una conversacion, ofreciendo
una grata experiencia al cliente.

Solucion para | Es interesante buscar una plataforma con funciones que ayuden a acelerar

empresas el desarrollo, como la generacion automatica de cddigo, conectores para
permitir una integracion flexible con sistemas externos y la facilidad de
extenderse a nuevos servicios, dispositivos e idiomas.

Modelo hibrido | Un enfoque hibrido, que combine modelos de aprendizaje lingiiistico y au-

tomatico permite a las empresas construir rapidamente aplicaciones de 1A,
sea cual sea su punto de partida (con o sin datos) y luego utiliza datos reales
para optimizarlas desde el primer dia. Ademas, asegura que el sistema man-
tenga una personalidad consistente y un comportamiento correcto alineado
con los objetivos del negocio.
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Personalizacion
unica

El aprendizaje automatizado a través de métodos “implicitos” (como la in-
formacion extraida de interacciones previas) es lo que realmente demuestra
el poder de la IA conversacional.

Propiedad y ana-
lisis de datos

Es muy importante que las empresas mantengan la propiedad de sus datos.
Hay que considerar cuidadosamente las herramientas de analisis de datos
proporcionadas por la plataforma, incluyendo: flexibilidad para profundizar
en la informacidon, comprension del contexto de las conversaciones y el ni-
vel de detalle proporcionado.

Plataforma
zada

cru-

Investigar qué cantidad de la solucién original puede ser reutilizada al prin-
cipio, puede ahorrar recursos significativos a largo plazo. También vale la
pena ver como la aplicacidon dara soporte a los usuarios cuando cambien de
un dispositivo a otro durante el dia. La persistencia perfecta de las conver-
saciones aumenta el compromiso y la satisfaccion del cliente.

Seguridad de los
datos

La seguridad de los datos es una consideracién clave para cualquier em-
presa, especialmente cuando se trata de marcos regulatorios e informacion
personal de los clientes. La flexibilidad es esencial en una plataforma de
IA conversacional para cumplir con las exigentes condiciones de seguridad
actuales, en multiples geografias y con distintos requisitos legales.

Diferenciacion de
marca

Al afadir una interfaz de usuario de conversacion inteligente en aplicacio-
nes moviles, relojes y altavoces inteligentes y otros dispositivos, las em-
presas pueden diferenciarse de la competencia y aumentar su eficiencia. La
personalizacion ofrece una forma de extender la identidad y la personalidad
de una marca desde lo puramente visual hasta las acciones reales.

Tecnologia proba-
da

Prueba las aplicaciones reales y habla con los clientes existentes. Pregin-
tales sobre qué tan facil fue desarrollar y construir soluciones; si han inten-
tado migrar a nuevos lenguajes o servicios; como se expandieron a nuevos
canales o dispositivos; qué beneficios han visto y como creen que su plata-
forma de IA conversacional encaja dentro de su estrategia digital a futuro.

Fuente: Chatbots: La Guia Definitiva (2020).

4.1.2. Arquitectura y componentes de un asistente conversacional

La plataforma conversacional constituye su parte central. Asimismo, se ejemplifican las interac-
ciones e interfaces que la plataforma debe tener con el ambiente para proveer servicios exten-
sibles, seguros, coherentes e integrados en una organizacion. Existe una diferencia importante
entre los ACV basicos, enfocados solo en la plataforma conversacional y los ACV empresariales,
que prevén la necesidad de integrarse —en el futuro— con los demas componentes del negocio,
tanto para mejorar su propio desempeilo como para apoyar a los otros sectores y procesos del

negocio:

Figura 1. Plataforma conversacional
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Plataformas conversacionales: arquitectura logica

Servicios de
Canales de E/S Plataforma conversacional terceros

Conacimiento del contexto

U RIBBU |

Interface con ol usuario

Gastidn de excepciones

Analitica/Supervisién

Qtras Plataformas Ortros SEtemas Oftros Aplcativos

Fuente: Adaptacion de Gartner y otros (2018).

Figura 2. Componentes de una plataforma conversacional

Procesamiento Gestion del
del lenguaje proposito

nocimiento Generacion de la
del contexto respuesta

Fuente: Elaboracion propia (2022).

e En el procesamiento se utilizan diccionarios, patrones de palabras repetidas y otros indicios
contextuales para determinar los diferentes significados. Ademas, también se identifican y ex-
traen elementos de significado, como nombres propios, localizaciones o eventos, para encon-
trar relaciones entre ellos.

e Este componente se encarga de predecir la proxima accidon con base en las acciones previas,
los resultados obtenidos y las variables globales de la conversacion que guardan valores entre
las interacciones (slots), ademas de controlar el contexto.

e Mantiene el contexto de la interaccidon, guardando variables de interacciones pasadas, tempo-
rizaciones o consultas realizadas anteriormente. El contexto es parte de los argumentos utiliza-
dos en la gestion del proposito para predecir la proxima accion.
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e Este componente se encarga de preparar la respuesta al usuario, la cual puede generarse por
medio de modelos (templates), con marcadores de posicion que mapean los tipos de acciones
de respuesta posibles. (Portal blog IADB, 2020).

Figura 3. Esquema de entrada/salida en una conversacion

Proposio: verficar_deuda, 03%

i El coche RUH-345
fene deuda?

)

El coche Toyota blanco
placa RUH-245 debe
$327 relativa al ano 2016,

Prongma_accion
presentar_deuda
confirma_id_veiculo, 11%
transfenr_para_humano, 2%

Fuente: Portal blog IADB (2020).
4.2. Fases de Construccion de Asistentes Virtuales

La construccion de un asistente virtual se compone, a grandes rasgos, de los siguientes elemen-
tos:

4.2.1. Reconocimiento del habla y conversion de voz a texto

Figura 4. Reconocimiento del habla y conversion de voz a texto

El reconocimiento del habla ha sido

© yexisten diferentes APIs que permiten
‘automatizar el reconocimiento de voz y su
LJ conversién a texto (Android Developers, 2019)

Algunos otros frameworks industriales para ReconOCi miento

el desarrollo de asistentes virtuales, son por del habla y
ejemplo, Chatfuel, Microsoft Bot s
Framework, Wit.ai, IBM Watson, o/ conversion de

Pandorabots, Botpress, Botkit, RASA Stack, voz a texto

ChatterBot, etc. Antes de emprender el
esfuerzo por desarrollar un generadores de
asistentes

Fuente: Modelo Formal de Didlogo para Asistentes Virtuales Inteligentes (2019).
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4.2.2. Reconocimiento léxico, sintactico y semantico de los elementos (tokens) de
una oracion

Se propone los siguientes pasos para la fase de reconocimiento:

Figura 5. Reconocimiento léxico, sintictico y semantico

Determinacién de
oraciones transmisoras
de informacién u
ordenes de la persona
hacia el asistente

Implementacién

Fragmentos
de Dialogo

del Asistente,

Integracion del Determinacion de
modelo de dialogo respuestas de
del asistente dialogo del
asistente hacia el
usuario

Fuente: Modelo Formal de Didlogo para Asistentes Virtuales Inteligentes (2019).

El objetivo de esta es centrarse en el uso autdctono finitos para llevarse a cabo para la integracion
del modelo de didlogo del asistente virtual.

4.2.3. Reconocimiento de fragmentos de dialogo y su lugar dentro de un proceso
decomunicacion

Para que la propuesta pueda funcionar, el modelo se enfoca en dos elementos de Dialogflow para
poder representar un didlogo.

Dialogflow es una plataforma con comprension del lenguaje natural que facilita el disefio de una
interfaz de usuario de conversacion y su integracion a una aplicacion para dispositivos moviles,
aplicaciones web, dispositivos, bots, sistemas de respuesta de voz interactiva y mas. Dialogflow,
proporciona nuevas y atractivas formas para que los usuarios interactiien con el producto o servi-
cio.

Dialogflow puede analizar multiples tipos de entradas de los clientes, incluidas entradas de texto
o audio (como las de un teléfono o una grabacion de voz). También puede responder a los clientes
de varias maneras, ya sea a través de texto o con voz sintética.

5. La propuesta

La presente propuesta se refiere a la inclusion de un asistente conversacional virtual (chatbots)
en el portal Subsecretaria de Estado de Tributacion. La finalidad de la misma es esquematizar la

Revista de ciencias empresariales, tributarias, comerciales y administrativas, Vol.1. N°2



Merlo Santacruz, N. K. G. Asistente conversacional virtual (chatbots) para ser incluido en el portal de la Subsecretaria de Estado...

operatividad administrativa y funcionabilidad desde el punto de vista tributario y como mecanis-
mo de asistencia al contribuyente, aportando eficiencia y eficacia a la gestion de la AT paraguaya,
mas no de disefio informatico y elementos técnicos los cuales son competencia de la Direccion de
Tecnologia de la Informacion y Comunicacion (TIC).

5.1. Fundamentacion de la propuesta

La eficiencia de las AATT hoy mas que nunca esta fuertemente asociada con el uso adecuado de
las TIC y la calidad de los servicios informaticos, por lo cual es imprescindible la gestion de las
mismas, ya que cada vez mas las actividades de las AATT dependen del tratamiento de los datos
y de la informacion, razon por la cual la gobernanza de los datos pasa a tener caracter estratégico.

En este sentido, se prevé que en el futuro pueda darse la integracion de un asistente conversacional
virtual con otros servicios digitales prestados por las AATT, por ejemplo, realizar pagos y verificar
archivos tributarios. Para hacerlo, estos servicios integrados deben estar disponibles digitalmente,
es decir, que solo podremos integrar aquellos servicios que sean digitales y donde la interoperabi-
lidad pueda operar.

Propone el uso de las tecnologias de informacion en el Poder Publico y el Poder Popular, para
mejorar la gestion publica y los servicios que se prestan a las personas; impulsando la transpa-
rencia del sector publico; la participacion y el ejercicio pleno del derecho de soberania; asi como,
promover el desarrollo de las tecnologias de informacion libres en el Estado; garantizar la inde-
pendencia tecnoldgica; la apropiacion social del conocimiento; asi como la seguridad y defensa
de la Nacion. En aras de mejorar la atencion de los contribuyentes, se propone la incorporacion de
los ACV aseverando la posibilidad de mejorar la eficiencia y eficacia en los procesos bésicos de la
AT paraguaya.

5.1.1. Objetivo de la propuesta

Ejecutar tareas que implican interaccidon con usuarios a través del lenguaje, ya sea escrito o ha-
blado mejorando la gestion de asistencia al contribuyente.

5.2. Factibilidad de la propuesta
5.2.1. Factibilidad técnica

La administracion tributaria paraguaya cuenta con la Direccion de Tecnologia de la Informacion
y Comunicacion (TIC), la cual le corresponderia la evaluacion técnica de un proyecto de esta
magnitud, asi como su planeacion, herramientas digitales para su disefio ¢ implementacion.

5.2.2. Factibilidad Operativa

Desde el punto de vista operativo la AT el proyecto es factible tomando en cuenta la capacidad en
recursos que posee la SET.

5.2.3. Factibilidad Financiera

Evaluando la inversion de un macro proyecto los precios del desarrollo de un chatbot pueden fluc-
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tuar dependiendo de las necesidades de cada proyecto: El nimero de preguntas a responder, si es
necesario integrar el chatbot para conectarse a una base de datos externa, los idiomas que utilice
el asistente virtual. Un chatbot disefiado por una agencia especializada, que sea robusto y eficien-
te, para cumplir las necesidades del cliente, puede costar desde USD 100.000 hasta més de USD
500.000. Los requerimientos y el tiempo de desarrollo son las variables que mas hacen alterar el

precio final del asistente conversacional.

5.3. Modelo

Figura 6. Asistente conversacional virtual (chatbots) para ser incluido en el portal de la
Subsecretaria de Estado de Tributacion como mecanismo de asistencia al contribuyente

Oiporopytyvova Tembiapoe Virtualpe Huana

Poroipepirii peikuua haguid Huanape

iMaite! Che réra hina
Huana, aguereko ary
irundypa, che ha’e petei
kuiia ojeguerohoryva
Paraguaipehaamba’apo
Secretaria de Estado
Trivutariagpe amba‘apo
hina asistente virtualpe

Ikatu

 [Katu chejuhu aravo mokdipa irundy pyhare , amba’apo
N pokai arakuéra jave , ai pe porlal oguerckdva la’anga
" f roipytyvo hagua SET:
https:/fwww.set.zov.py/portal/ PARAGUAY-SET/

Ikatu reipuru heta mba’era

« Ohechauka mba’¢ichagna dvapa hina ojapdse maba'c
porandu: Ava , térd. Empresa.

» Ohechaukamba’eichaguatramitekiera omomba e porandise,

« [katuavei rehasa reikuaa ha revisita ore ofisina oiva Direcciom
de Asistencia umi Avalméra of Kontrivuyente ha krédito
Fiskales.

Fuente: Elaboracion propia (2022).

Paso 1:

istente Virtual Juana

ritamos a conocer a Juana

jlTola! Mi nombre es
Juana, tengo 40 afios,
soy reconocida como
la tinica mujer procer
del Paraguay y me
D " desempeiio como
s asistente virtual de la
; @ . SET.

Disponibilidad de atencion

N\ Puedes encontrarme las 24 horas de dia, los 7 dias de
) la semana, en el portal de la SET:
https:/www.set.gov.py/portal PARAGUAY-SET/

Recomendaciones para mi uso

* Sclecciona ¢l tipo de persona que desca realizar la consulta:
Persona Fisica o Persona Juridica.

+ Selecciona el tigo de tramite que desea consullar.

+ Encasosespecificos, te recomiendo visitar la oficina de Direccion
de Asistencia al Contribuyente y Créditos Fiscales.

Para configurar el Asistente Conversacional Virtual se recomienda definir el proceso que se va a
desarrollar a través del Sistema Maragantu por la pagina de https://www.set.gov.py/portal/PARA-

GUAY-SET/

e (Cual sera el proceso a desarrollar?
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Figura 7. Portal web de la SET

@ LA : EEL‘;.‘JA[ r'du!ﬁl: — S E ] ‘@ﬁ! Cobranza-Flzcalizaclén - Créditos y Frangulel

TRIBUTACION
———— Fromciatle ¢ ogfiaera———

........

e 2 ond

e iempo Real Conzacién at 01-08-2022 » Vencimientos » Pago de Impuestos
1 G. 6.846 G. 6.858 s » Consulta de Expedientes » Pregunias Frecuentes
» Capacitaciones r Conoursos

4
Encuentre aqui t

SENOR
CONTRIBUYENTE | sobre el [T
RESUS DBLIGACIONES ) . EE +RESIMPI

QUE VENCEN EN

AGOSTO

' | e :
mr;%mmswznrw: v - i3 g
_ oo - el 1% DE AGOSTD
-

FUNDACION DE ASUNCION

Inscripcién en el RUC

Guia para inccribirse

enel RUC

Servicios Online
sin Clave de Acceso

MNOTICIAS

Fuente: https://www.set.gov.py/porta/lPARAGUAY-SET/

Una vez que el usuario ingresa al portal de la SET, le da clic a la opcion del asistente conversa-
cional virtual Juana, que seria al boton de “Pregtntale a Juana”, quien lo llevara directamente al
chat, que inicia con:

Figura 8. Opcion de idioma del chatbot Juana

Pregintale a Juana
En linea

Seleccione el idioma de su
preferencia:

Fuente: Elaboracion propia (2022).
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Esta pregunta permite darle opciones al usuario, para que esté mas relacionado con la cultura
materna del pais. Es por ello que se escogio a Juana Maria de Lara, quien fue una firme represen-
tante del poder de la mujer en tiempos de revolucion, conocida por ser la tinica mujer procer del
Paraguay.

Al escoger la opcion del idioma, la chatbot Juana inicia dando la bienvenida al usuario, y hacién-
dole una pregunta al usuario. En el siguiente ejemplo, Juana sera consultada por un contribuyente
que no puede acceder a su usuario y clave en el Sistema de Marangatu.

Figura 9. Modelo del chatbot Juana en espaiiol y guarani

Pregintale a Juana

Ikatu remba’eporandu Huanape

O1 hina pe lineape En linea

)
jHola! Soy Juana.
Bienvenida al chat de asistencia

s
iMaite! Che réra Huana.
Mba’éichapa refienandu terejupordite ko _
chat de asistensiape Kontrivuyentépe. al contribuyente.
Mba’épepa ikatu roipytyvo? ¢En qué puedo ayudarle?
No puedo acceder a mi clave
y usuario, ;cémo puedo
recuperarlo?

Ndaikatui aike ni aipuru ko che
clave ha avei che usuario.

Tkatuhaguicha rekambia nde clave reike
hagud, nderesarai rupi avei ani hagui
apovave ogucrcko ndchégui, reikéta pe
pagina web www.set.gov.py

Para cambiar su clave de acceso
yaseaporolvido oporseguridad,
debera ingresar a la pagina web
WWW.set.gov.py

Fuente: Elaboracion propia (2022).

Una vez realizada la consulta, de forma inmediata, la chatbot le responde cudles serian las instruc-
ciones de su recuperacion de clave y usuario, en donde inicia ingresando a la pagina web www.

set.gov.py
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Figura 10. Instrucciones del chatbot Juana en espaiiol y en guarani

Ikatu remba’eporandu Huanape Pregiintale a Juana

O1 hina pe lineéape

En lineca

Luego ingresa en la seccion “Sistema

Marangatipe Pepaga pende Impuestos™ Marangati Pague sus Impuestos”
Pe sistema Marangatu ojerurcta ndéve El Sistema Maraganti le solicita que
reike hagua: ingrese:

— Usuario (RUC sin DV) — Usuario (RUC sin DV)

— Direccion de correo electronico — Direccion de correo electrénico
Upe rire rehechaukata ha remarkéta. Después seleccione la opcion

— Recuperar — Recuperar

Jahaje’y

Regresar

fiepyrurd
gotjo

al principio

Fuente: Elaboracion propia (2022).

Figura 11. Explicacion del chatbot Juana en espaiiol y guarani

Preguntale a Juana

Tkatu remba’eporandu Huanape
En linea

Oi hina pe lineape

NI
Reh’echakuata pe énargen _derecho Visualizarda en el margen superior
gotyo _ pe navegador Tupive, pe derecho de su navegador, ¢l mensajc
mensaje rehechatavape he’ita ndéve de que la solicitud fue enviada
pe Solicitud reguerahaukava’ekue exitosamente
oguahcma porditerciha. S =

= = — Y recibird en el correo electronico
Oguahétandévendekorreoelektronikope ¢l cnlace para realizar ¢l cambio de
pe enlace ikatuhaguaicha rekambia pe clave
nde clave. ’ : :

S S iRecuerde revisar la bandeja de

Nemandu “akéna remafiava’craha pe entrada de su correo electrénico
nde bandeja de enrtadare pe nde Korreo consignado!

Elektroniko oiva konsignado.

Regresar
al principio

Jahaje'y

fne

Fuente: Elaboracion propia (2022).
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En la continuacion del paso a paso, la chatbot le explica al usuario cuéles son las secciones a la
cual debe ingresar e incluso le explica cudles son los requisitos que el sistema le pide para la re-
cuperacion de su clave de acceso.

Ademas de explicar las secciones en donde dara clic y los requisitos que pide, la chatbot describe
qué visualizara el usuario al completar los datos que pide le Sistema. Y ademas le aconseja que
tiene que revisar su bandeja de entrada de correo.

Uno de los objetivos del chatbot, es ofrecerle una respuesta y solucion inmediata al usuario de
forma elocuente, es decir, que la informacion que se trasmita a través de €1, sea un contenido que
exprese claridad, que sea comprensible y adaptado al usuario contribuyente.

Siguiendo con las instrucciones, la chatbot le advierte al usuario que se exigen una serie de con-
diciones para que el sistema pueda aceptar su nueva clave.

Figura 12. Instrucciones del chatbot Juana en espafiol y guarani

Preguntale a Juana = Ikatu remba eporandu Huanape

En linea ' - B Of hina pe lineape

En el correo observaréa el mensaje de Pe korreope ehechita pe marandu
autorizacion del Sistema Marangata ome’éva ndéve pe autorizacion pe
y tiene que hacer click en la opcién: Sistema Marangati ha oguereko pe
Cambiar Clave Ahora click ejapova’erd ikatuhaguaicha:

rekambia pe nde clave
{IMPORTANTE! A

IPORAREIKUAA
Se recuerda que la clave de acceso
debe cumplir minimamente con las
siguientes condiciones:

Reikuaava’era pe clave okumpliva’erd
ko'4 kondisiones:

Jahaje'y

fiepyrurd
gotyo

Fuente: Elaboracion propia (2022).

Y asi, la chatbot procede a describir detalladamente cudles son los requisitos que exige la interfaz
del Sistema Maragantu.
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Figura 13. Recomendaciones del chatbot Juana en espafiol y guarani

Ikatu rembaeporandu Huanape Preguntale a Juana

O1 hina pe linedpe En linea

* Ndoguerekoi va’eri pe ususrio

* No debe contener el nombre del
réra,

oo usuario.
* Oguerekova’era 8 karakteres. ¢ Debe tener al menos 8 (ocho)
*  QOguerekova'era tai petei, caracteres.

+ Debe contener letras al menos 1
(una) letra mayuscula y 1 (una)
minuscula.
e Debe tener al menos 2 (dos)
nimeros.

Oguerahava’eri letra mayaskula ha
petei tai minuskula.
» Oguerekova'era mokéi papy.

Jahajey

nepyrurd
gotyo

Fuente: Elaboracion propia (2022).

Una vez que cree su nueva clave, la chatbot contintia explicando detalle a detalle los pasos a se-
guir para la recuperacion de su clave.

Figura 14. Paso a paso de Modificar Clave de Acceso por el chatbot Juana en espafiol y
guarani

Ikatn remba’eporandu Huanape
Of hina pe linedpe

Preguntale a Juana

En linca

O
Pe sistema ohechaukata peéme pe
Elsistemaleredireccionardalaopcion: opcidn:

-Modificar Clave de Acceso -Modifikar clave Acceso rehegua

En él, debe ingresar su Usuario, su
nueva clave y repetir la misma en la
casilla Confirmacién.

Para finalizar debe hacer clic en la

opcion:
-Modificar.

Regresar

al principio

Fuente: Elaboracion propia (2022).

Remoiva'erd chupe nde ususrio, nde
clave pyahu ha rejapo jeyva'erd pe
Kasillape.

Rejapopa rire remoiva’erd click en la
opcion finalizar - pe:
-Modifikar.

Jahaje'y
fiepyrurd
gotyo
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Finalmente, después de seguir todos los pasos al pie de la letra, la chatbot le indica que tiene que
regresar a la pantalla de incio del Sistema Maragantu, y poder entrar con éxito al portal.

Figura 15. Ultimas instrucciones del chatbot Juana en espaiiol y guarani

Ikatu remba’eporandu Huandpe . Preguntale a Juana

Of hina pe linedpe 5 = En linea

Reikevove pe sistema Marangatipe

pantalldpe remyanyheva'era ko'a datos: Una vez que se encuentre en la

pantalla de acceso al Marangatu, debe

-Usuario remoiva’eri nde RUC sin completar los datos de:

v PR -Usuario (RUC sin DV)
-Remoiva’era nde clave Pyahu -Nueva clave
Rejopyta chick pe opcion Accerder- pe Click en la opcion Acceder

Jahajey
fiepyrura
gotyo

Regresar
al principio

Fuente: Elaboracion propia (2022).

La chatbot concluye la conversacidon con una encuesta de satisfaccion, que le permitiria a la SET
realizar mejoras y ajustes, en caso de que la infromacion que fue proporcionada por la chatbot,
no haya sido de utilidad para el contribuyente.

Figura 16. Encuesta de satisfaccion para el chatbot Juana en espaifiol y guarani

Ikatu remba’eporandu Huanape
Of hina pe lineape

Preglintale a Juana

En linea

jGracias por permitirme ayudarle! jAguije ndéve reheja haguére roipytyvo!
Es irpportantc para m1 gestion conocer Aikuadse mba’éichapa oguahé ndéve ko
su nivel de satisfaccion. fieipytyvo ha mba’eichapa refienandu.

) ., . Péva chéve guard ifiiportante
A continuacion, podra evaluar la

atencion recibida: Ko'aga ikatu reevalua pe atencién

Jahaje’y

nepyrura
gotyo

Fuente: Elaboracion propia (2022).
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6. Conclusiones

El uso de nuevas tecnologias y servicios digitales, como la automatizacién de procesos y la inte-
ligencia artificial (IA), cambian radicalmente la asistencia al contribuyente, se generan servicios
mas rapidos y modernos, de facil acceso y con un disefio adaptado a las necesidades de los contri-
buyentes. Este nuevo paradigma digital genera ventajas enmarcadas en la eficacia y eficiencia de
la AT.

En este sentido, con los avances tecnoldgicos, ha surgido la necesidad de adaptar el funcionamien-
to de la administracién tributaria como ente facultado para la recaudaciéon de los tributos nacio-
nales, evolucionado los procesos para lograr una administracion funcional y actualizada, capaz
de procesar de manera inmediata los datos aportados por los contribuyentes, quienes son sujetos
pasivos de la obligacion, esperan que la AT mejore los procesos para que las obligaciones tributa-
rias puedan ser cumplidas de manera electronica y digitalizada, facilitando asi la interaccion entre
el fisco y el contribuyente, con el propdsito de lograr a mediano plazo contribuyentes que generen
pagos voluntarios e incrementar la recaudacion. La eficiencia de las AATT hoy més que nunca esta
fuertemente asociada con el uso adecuado de las TIC y la calidad de los servicios informaticos,
por lo cual es imprescindible la gestion de estas, ya que cada vez més las actividades de las AATT
dependen del tratamiento de los datos y de la informacion. En la SET es una necesidad imperante
tomando en cuenta la cantidad de contribuyentes que se sumaron después de la reforma Tributaria
del 2019 y la incorporacion de las nuevas reglamentaciones producto de la fiscalidad internacional
e intercambio de informacion.

En lo referente a la experiencia internacional en el uso de los asistentes conversacionales virtuales
aumenta cada dia. He aqui algunos ejemplos, en Australia la administracion tributaria, desarrolld
el sistema virtual Alex para brindar atencion a los contribuyentes, el cual registr6 mas de dos
millones de conversaciones en el primer afio de lanzamiento (2016). La Agencia Estatal de Admi-
nistracion Tributaria de Espafia, en alianza con IBM, desarrollé un proyecto de asistentes conver-
sacionales virtuales que est4 destinado a apoyar a los contribuyentes en temas relacionados con la
entrega de informacion relativa a las facturas electronicas del Impuesto General a las Ventas. En
América Latina con Teresa en Brasil el Estado de Piaui y Sofia en Pert son un ejemplo de avances
en los paises de la Region.

Las experiencias en las AATT con el uso de los asistentes conversacionales virtuales han sido
exitosas. Lo mas probable es que el futuro de la administracion tributaria, y su relacion con el
contribuyente, se base en las relaciones “conversacionales” con robots inteligentes. Los asistentes
conversacionales virtuales representan una oportunidad para las administraciones tributarias de
América Latina, ya que son una herramienta que contribuye a facilitar los servicios a la ciudada-
nia, incrementar el cumplimiento de las obligaciones tributarias de forma voluntaria, aumentar sus
ingresos y fortalecer su legitimidad.

Se concluye, que es factible la implementacion del Chatbots en la SET, la inteligencia artificial
aplicada a la Administracion Tributaria permite vislumbrar un escenario en donde el organismo
de recaudacion podréa conocer la magnitud y frecuencia en los flujos de ingresos de sus contribu-
yentes, los tipos y montos de los consumos, los bienes capitalizados, las probabilidades de cum-
plimiento, la deteccién de causales de incumplimiento, empleando estos datos en una el analisis
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previo que permita la preparacion anticipada de liquidez y cobrabilidad, ademas, la posibilidad de
detectar los vinculos con elementos de elusion y evasion fiscal.
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