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Abstract

The main objective of this research is to create an application that uses the principles
of artificial intelligence to create a chatbot with a search feature of expert consultants by
geolocation, lessening the complication of Dominicans when consulting tax or fiscal services.
In addition, to reduce the digital divide in the Dominican Republic by integrating geolocation
technology and machine learning to improve the quality of consultations and requests for tax
services, allowing more people to use digital tools in this modern society that is growing

every day.

Keywords: Artificial intelligence, chatbot, geolocation, machine learning, tax services.
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Resumen

El objetivo principal de esta investigacion es crear una aplicacion que utilice los
principios de la inteligencia artificial para crear un chatbot con una funcion de busqueda de
asesores expertos basada en la geolocalizacion, reduciendo asi la complicacion de los
dominicanos a la hora de consultar servicios fiscales o tributarios. Ademas, reducir la brecha
digital en Republica Dominicana integrando tecnologia de geolocalizacion y machine
learning para mejorar la calidad de las consultas y solicitudes de servicios tributarios,
permitiendo que mas personas utilicen las herramientas digitales en esta sociedad moderna

que crece cada dia.

Palabras clave: Inteligencia artificial, chatbot, geolocalizacion, machine learning, servicios

fiscales, servicios tributarios.
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1. Introduccion e informacion general

Desde los inicios de la revolucion digital, la Internet ha sido parte fundamental del
crecimiento econdmico, social, politico, religioso y cultural de todo el planeta. Muchas
naciones han presenciado directa e indirectamente el poder de la informacién y como esta
puede impactar en la toma de decisiones. Los datos, por més insignificantes que parezcan,
representan en la actualidad una fuente de ingresos nunca antes vista. Esto deja en evidencia
que los medios digitales pueden ser utilizados para mejorar la calidad de vida de las personas,
buscando soluciones innovadoras que permitan la integracion de la tecnologia en la vida

cotidiana.

Gracias a los medios tecnoldgicos y la automatizacion o modernizacion de trabajos
manuales, han ido surgiendo nuevos mercados, politicas e influencias adoptadas por la
poblacion en busqueda de una mejor vida. Sin embargo, muchos sectores gubernamentales y
mercados de mediana y baja escala han sido afectados negativamente por la revolucion
tecnologica. Uno de los casos particulares identificados son los servicios gubernamentales,
especialmente el area de derecho fiscal en Republica Dominicana, esto es porque aun no han
alcanzado una presencia digital notable. Y como era de esperarse esto ha afectado
negativamente el crecimiento tanto econémico como social del pais, debido a que todavia se
mantienen labores manuales, complicadas y costosas a largo plazo. Estas actividades no
resultan ser eficientes con el alto nivel productivo que se ha estado desarrollando en el mundo

y, como consecuencia se agranda la brecha digital ya existente.

La modernizacion de los servicios fiscales podra permitir que los dominicanos

soliciten y consulten servicios fiscales esenciales para llevar a cabo tareas que requieran de

algin documento o autorizacion previa para llevarse a cabo. Se plantea, para esta
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investigacion, cerrar la brecha digital entre segmentos gubernamentales y la poblacion
dominicana con el objetivo de crear procesos transparentes, agiles y modernos accesibles
para todos los dominicanos. De esta forma se busca, ademas, mejorar la productividad de los
medios digitales, canalizando servicios de este tipo en un formato de facil interaccion

disponible para los dominicanos.

1.1 Descripcion del problema

En la actualidad los servicios legales de calidad son escasos y existen muy pocas
plataformas dedicadas para la contratacion y solicitud de dichos servicios, como es el caso de
los tributarios. Los dominicanos deben optar en su mayoria, por contratar a un abogado
diferente dependiendo del servicio que se solicita, o poseer los contactos en instituciones
legales ya sea por via de amistades o familiares, o en Ultima instancia, ser abogado o tener
conocimientos técnicos que tienen los mismos. En muchos casos, los procesos legales son
tediosos y requieren de alto nivel de atencion ya que para cada proceso existe un tiempo de

espera diferente.

1.2 Situacion Actual

Actualmente en el pais hay un amplio fomento al emprendimiento y al desarrollo
tecnoldgico, dicho auge ha permitido que en el 2019 existan mas de siete millones de
internautas, casi seis millones de teléfonos inteligentes, cuatro millones de usuarios de

Internet Banking y un millén que utilizan servicios de pago moviles. (Diario Libre, 2019).

El nuevo reto con el que se enfrentan las microempresas o MiPymes ante la
sorprendente demanda de nuevos espacios para ser explotados, es la de poseer conocimientos
sobre los procesos legales tributarios que deben seguir, y en muchas de esas ocasiones es una

consecuencia resultante de una falta de orientacion y asesoria proveniente del estado, a
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incurrir en el incumplimiento de algunas actividades tributarias que deben realizarse, pero no
son llevadas a cabo en el momento requerido por las entidades tributarias. Ademas, la
busqueda por la web corresponde a uno de los medios mas rapidos de consulta de
informacion, pero no siempre se tiene la informacidn necesaria e incurre en la contratacion de

profesionales, solamente para consulta tributaria.

1.3 Justificacion de la investigacion

Hoy en dia es importante comprender que las sociedades y empresas desde el mismo
momento de su creacidon o constitucion, ya se encuentran dentro de un ambito legal, por lo
cual es obligatorio el conocimiento de las distintas normas especificas para algunos sectores
econdmicos, ya sean en las ramas de la construccion, los textiles, la agropecuaria, los bancos,
seguros, entre otros. Actualmente son muchas las empresas que estdn abriendo sus puertas en
Republica Dominicana en diferentes sectores, motivados en gran parte por los indices
macroecondémicos positivos que han persistido en los afos recientes. Lo cual hace necesario
revisar el marco impositivo para evitar las infracciones, asi como las sanciones que establece
el Codigo Tributario (Ley No.11-92), que son puestas en practica por la Administracion y los
Tribunales competentes. De acuerdo a la magnitud de la situacion que se trate, las sanciones a
ser aplicadas a las contravenciones tributarias tienen diferentes categorias, tales como:
recargos, intereses, otras penas pecuniarias, inhabilitaciones de licencias, permisos, clausuras

de locales; llegando incluso hasta las privaciones de libertad.

Es imperativo contar con una buena asesoria en materia impositiva en todo tipo de

negocios que, muchas veces se delega esta responsabilidad solo al departamento

Administrativo Contable, y en la mayoria de los casos se percibe que son necesarios al final
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del ciclo cuando llega la factura sin comprobante fiscal y/o incumpliendo los deberes

formales establecidos en la norma.

Todos los negocios requieren en algin momento tratar temas legales, desde el registro
de la idea, registro del nombre, contratos con clientes y suplidores, o algun inconveniente
legal que no permitan llevar a cabo algun tipo de estrategia de crecimiento. En estos casos,
las empresas o negocios se preocupan de contratar asesoria legal o contratar servicios en
especifico en base a su ubicacion geografica. El chatbot estara disponible en todo momento
para consultar alguna necesidad fiscal o tributaria de las compaiiias que no posean los
recursos suficientes para contratar dichos servicios en sus etapas iniciales. Dicho chatbot,
permitira iniciar el proceso de solicitud de un servicio con el usuario, para al finalizar este

proceso sea redireccionado a un representante o bufete de su preferencia.

Esta plataforma servird como un servicio intermediario o puente que uniré a los
usuarios (clientes, pequenias y medianas empresas) utilizando un medio digital disponible en
cualquier momento que es capaz de entender y ofrecer mejores practicas y demads recursos a
sus usuarios, ademas se podra contactar directamente con los representantes legales de ser
necesario. Esta union permitird un mayor nivel de conexion entre abogados y solicitantes que
requieran utilizar consultoria legal. Creando un nuevo método de consultoria que aumentara

la integracion de servicios digitales.

1.4 Importancia e interés del tema
Seglin la Debilidades del Sistema Tributario en la Republica Dominicana (Minaya &
Hernéndez Eusebio, 2015), se dice que, en la Republica Dominicana, se encuentra entre los

paises que tienen la presion tributaria mas baja de toda América y el Caribe. La misma ronda
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en un 14%, mientras que, en la mayoria de los paises de la region, en un 18%. La
informalidad de un sector de nuestra economia y la debilidad de los organismos
recaudadores para cobrar los tributos, son las principales causas del acentuado
déficit fiscal, el cual debe ser cubierto a través del endeudamiento externo e

interno.

Dada la situacion que encara el pais, una aplicacion que permita ayudar a los usuarios
sin 0 con poco conocimiento de los procesos tributarios, una forma de cerrar la brecha de
conocimiento y estar al tanto del funcionamiento de los procesos tributarios podria ser el
impulso necesario para el desarrollo de la economia de la nacién. Por otro lado, facilita el
procedimiento de contratacion con profesionales altamente calificados que, a raiz del
problema del cliente, sean capaces de trabajar en conjunto con ellos y al mismo tiempo servir
de ejemplo que demuestran que los procesos legales son transparentes y sencillos de solicitar.
Ademas, de ofrecer una busqueda especializada de los servicios y localizacion de los

abogados ubicados por zona geografica.

1.5 Limitaciones

Se limitaré la implementacion del agente virtual a realizacion de consultas de y
solicitudes de las obligaciones tributarias. Ej.: Declaraciones y pagos de impuestos,
remision de informacion, actualizacion de RNC y comprobantes.

Se limitara la participacion de maximo de 60 personas que reunan las
caracteristicas necesarias definidas en la encuesta a realizar con el objetivo de recopilar
informacion clave para la investigacion.

La limitante financiera para el desarrollo del prototipo a gran escala o a una escala

mayor a la proyectada.
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1.6 Hipotesis Preliminar

La implementacion de un agente virtual optimizara el manejo de solicitudes y
consultas de procesos tributarios actuales, ofreciendo un medio informativo, digital e
interactivo sobre las pautas a tomar en cuenta para poder llevar a cabo una solicitud de algin
servicio en particular de manera correcta, y al mismo tiempo, conectara a los usuarios con
profesionales dentro del area legal dispuestos a ofrecer asistencia por medio de tecnologias de

geolocalizacion.

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivos Generales
Implementar un modelo tecnoldgico cognitivo basado en machine learning y
tecnologias de geolocalizacion para crear una solucion que modernice los servicios de

asistencia tributaria actuales a través del uso de un agente virtual (chatbot).

1.7.2 Objetivos especificos

El objetivo general del proyecto se desglosa en los siguientes objetivos especificos:

e Disefiar un chatbot con capacidad de autoaprendizaje en el ambito legal tributario para
agilizar las gestiones del usuario.

e Obtener a través de la geolocalizacion los profesionales mas cercanos por la zona
seleccionada una vez se haya culminado el servicio de asesoria del chatbot.

e Analizar los antecedentes de las tecnologias cognitivas y su importancia para los

servicios digitales.

19



Disefiar un modelo tecnoldgico utilizando plataformas digitales que permita la
interaccion entre abogados profesionales de la rama del derecho tributario y usuarios
sin conocimiento alguno del area.

Validar el modelo tecnoldgico utilizando encuestas y pruebas de conceptos que seran
puestas a juicio de expertos en el area a desarrollar.

Crear un prototipo alimentado de las informaciones recolectadas por las encuestas y
entrevistas a profesionales del area fiscal y tributaria con la finalidad de comprobar
codmo este modelo tecnoldgico beneficiard a una muestra de la poblacion

seleccionada.
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Capitulo II: Marco Teorico y Estado del Arte.
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2. Antecedentes
2.1.1 Antecedentes a nivel Nacional

En vista de la situacion de emergencia y alto riesgo por la cual esté atravesando la
Republica Dominicana, el Ministerio de Salud Publica ha puesto a disposicion de la
poblacion un sistema de comunicacion digital al cual se le ha denominado “Aurora MSP”, un
chat de WhatsApp a través del cual la ciudadania podra estar en contacto con un equipo de

profesionales de la salud especializado para realizar consultas informativas sobre COVID-19.

A través de esta plataforma, los usuarios tendran acceso a mas de 200 médicos
especialistas, quienes ofrecerdn orientaciones sobre medidas preventivas, identificacion de
sintomas, conductas a seguir para toma de muestra, aislamiento y otras informaciones

relacionadas con la enfermedad.

El sistema funciona con un robot automatizado. El usuario tendra varias opciones
(sintomas, como protegerse, ;Qué es el distanciamiento social?, preguntas y respuesta
COVID-19, Reportar, entre otras) y de acuerdo a la opcion que elija recibira respuestas segin

los protocolos ya establecidos.

Si el usuario esta solicitando ayuda o elige la opcion Reportar, el caso se asigna a uno
de los médicos especialistas y ellos le ofreceran el soporte requerido, si entiende que la

persona necesita atencion presencial gestionara sea llevado al centro de salud mas cercano.

Este canal de comunicacion fue puesto a disposicion de la poblacion en apoyo a otros

canales ya existen en el pais como el *462.

En la actualidad, en Republica Dominicana se han realizado alrededor de 57,809
pruebas para la deteccion del coronavirus (COVID-19), segun informo el ministro de Salud

Publica, Rafael Sanchez Cardenas, en el boletin 32, del total de las pruebas realizadas, 41,127
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corresponden a pruebas rapidas y 16,682 son pruebas de Reaccion en Cadena de la Polimersa
(PCR).

Aurora MSP registra mas de 187 mil interacciones con ciudadanos tanto nacionales
como internacionales, de los cuales 5,411 son por asistencias médicas remotas y 237 casos de
emergencia resueltos. Aurora MSP esta a disposicion de los dominicanos residentes en el pais

y el exterior como forma de contribuir a las orientaciones y atenciones a distancia.

Primer robot virtual que funciona en una campaiia en RD

En Santo Domingo, en el afio 2019 durante un encuentro celebrado en el Restaurant
Higiiero, el sefor Francisco Dominguez Brito, presentd un Chatbot disefiado con inteligencia
artificial “Francisco Bot”, cuya finalidad para responder de manera 4gil las preguntas e
inquietudes de los ciudadanos sobre sus propuestas.

Este sistema estd configurado para que a través de Facebook y Whatsapp, los
ciudadanos puedan interactuar con el robot virtual que funciona por medio de inteligencia

artificial para responder sus preguntas sobre su programa de gobierno.

El robot virtual fue completamente desarrollado por un grupo de jovenes
emprendedores dominicanos, que recientemente crearon la empresa Tagshelf, que brinda
servicios de instalacion de sistemas con inteligencia artificial. Los creadores presentaron los

detalles técnicos de dicha innovadora plataforma.

El CEO de la empresa Tagshelf, Raul Roa, dijo que la introduccion de Chatbots en el
escenario politico es una novedad en la Reptiblica Dominicana, y fue muy utilizado en las

ultimas elecciones presidenciales de Estados Unidos.
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Servicio Sellvy Checkup con Inteligencia Artificial

Hospiten firmo6 el primer contrato de inteligencia artificial para el cuidado de la salud
con la empresa CPS a través del cual ofrecera el servicio Sellvy Checkup que permite a los
usuarios administrar su salud de manera proactiva, mediante técnicas de prediccion de riesgo
de diez enfermedades crdonicas con inteligencia artificial (IA), una solucién inteligente que
permite predecir el riesgo de enfermedades a padecer durante los proximos cuatro afios, con
una precision 93 %.

Entre las enfermedades que incluye el innovador programa estan varios tipos de
cancer (cancer de mama, de prostata, gastrico, de colon, de higado y de pulmoén), asi como

enfermedad cardiaca, derrame cerebral, demencia y diabetes.

2.1.2 Antecedentes a Nivel Internacionales

Desarrollo de un chatbot para la recomendacion de eventos o lugares de interés
(Espaiia)

La mensajeria instantanea ha tenido una evolucion muy significativa en los ultimos
afios. Con la introduccion en el mercado de los smartphones (teléfonos inteligentes) y su
posterior desarrollo, las aplicaciones de mensajeria instantanea se han convertido en una de
las aplicaciones con mas usuarios, llegando a su auge recientemente con la introduccion de
aplicaciones como son WhatsApp, Telegram, QQ, Line, Snapchat y muchas otras.

En Espaia se ha desarrollado una chatbot denominado, GiveMeFoodBot como su
nombre indica “Dame comida, bot” es un sencillo programa desarrollado para Telegram que
busca restaurantes alrededor de la posicion del usuario. Se puede acceder a ¢l desde Telegram
y podemos observar de manera mas detallada el funcionamiento del mismo en la plataforma
de GitHub, donde su creadora ha puesto a libre disposicion su codigo y documentacion. En la
actualidad este bot no se encuentra operativo, la Gltima comprobacion fue realizada a las

18:30 del 07/08/19.
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Este bot ofrece un servicio de geolocalizacion, facil de usar, para encontrar distintos
puntos de interés, cerca del usuario, en la ciudad de Valencia, Espafia respectivamente. Los
datos con los que se trabaja provienen del portal de datos abiertos del Ayuntamiento de
Valencia, con las credenciales facilitadas por la Universidad Politécnica de Valencia. Las

tecnologias utilizadas son JavaScript, como lenguaje de programacion, Telegram y NodeJS.

Chatbot basado en Inteligencia Artificial para la gestion de requerimientos e incidencias
en una empresa de seguros. (Peru)

En Peru, se realiz6 un estudio que permitird comprobar si la implementacion de un
Chatbot generaria o no un impacto positivo en la mejora del servicio de atencion en la mesa
de ayuda, en el area de tecnologia con el uso del Chatbot.

En la empresa MAPFRE ya se ha lanzado “Paco Bot Mapfre”, El jefe de Marketing
Digital y Comercio Electrénico en MAPFRE PERU, Rodrigo Villanueva, nos cuenta los
detalles del nuevo asistente robotico lanzado por la compaiiia en ese pais, y capaz de
contratar SOAT (Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito). explica “La idea detras de la
iniciativa de MAPFRE en Peru es que un chat es un medio mas amigable para el cliente, por
lo que supone una plataforma con mucho potencial para la venta y el autoservicio” Arturito
es el chatbot del BCP que opera con lo tltimo de la tecnologia de inteligencia artificial. Esta
preparado para responder todo tipo de preguntas alrededor de los temas que maneja. Pero, lo
mas interesante, es que su programa le permite aprender de cada nueva comunicacion, por lo
que su repertorio de respuestas se incrementa mientras mas se comunica con los usuarios.
Este utiliza la tecnologia Watson, desarrollada por IBM, que le permite acceder a habilidades

cognitivas.
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Habi, el nuevo chatbot de AFP Habitat, puede enviar el Estado de Cuenta si se lo
solicitas, informar sobre el Gltimo aporte hecho por tu empleador, permite actualizar datos de
contacto, entre otras novedades. El cual estd disponible para Facebook Messenger. Con Habi,
mas de un millon de afiliados podran resolver sus consultas y realizar otras operaciones las

24 horas de los 7 dias de la semana.

Desarrollo e implementacion de un sistema web para mejorar la administracion de los
procesos internos y el servicio al cliente de la PYME (Ecuador)

Rivas Fuentes (2017) realiz6é un estudio “Desarrollo e implementacion de un sistema
web para mejorar la administracion de los procesos internos y el servicio al cliente de la
PYME Gréficas Rivas, implementando también una herramienta de inteligencia artificial” —
En la Universidad de Guayaquil — Ecuador. “Implementaré un sistema web para mejorar la
administracion de los procesos, respaldo de informacion y el servicio al cliente de la pyme
“Gréficas Rivas” valiéndonos de una herramienta de inteligencia artificial denominada
chatbot Messenger, le permitird a la empresa mantener una comunicacion con el cliente de
una manera rapida y oportuna”.

Plaza Navas (2017) realizé un estudio titulado “Desarrollo de un sistema web para el
soporte técnico remoto de primer nivel, orientado a la gestion de incidentes informaticos,
basado en la inteligencia artificial” — En la Universidad Guayaquil — Ecuador. “Considerando
la importancia de brindar un buen servicio de soporte técnico el cual ayude a mantener la
calidad de servicios en las empresas, esta tesis tiene por objetivo disefiar y desarrollar un
aplicativo web para la gestion de incidentes informaticos de primer nivel a través de un
chatbots, el cual contiene un registro de 300 incidentes informaticos frecuentes. En la
actualidad existen avances que permiten automatizar procesos recurrentes a través de los

chatbots, que son agentes en los cuales se ingresa el conocimiento para la resolucion de algin
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tipo de actividad, permitiendo disminuir los tiempos de respuestas de una actividad y

asegurar la disponibilidad del servicio cuando el usuario lo requiera”.

2.2 Marco Conceptual
PCR: Las PCR (siglas en inglés de “Reaccion en Cadena de la Polimersa™), son un tipo de
pruebas de diagndstico que se llevan utilizando durante afios en diferentes crisis de salud

publica relacionadas con enfermedades infecciosas. (Doctor Mallorca, 2021)

GitHub: Portal creado para alojar el codigo de las aplicaciones de cualquier desarrollador, y

que fue comprada por Microsoft. (Kinsta, 2020)

Inteligencia Artificial: Es la combinacion de algoritmos planteados con el propoésito de crear

maquinas que presenten las mismas capacidades que el ser humano. (Iberdrola, 2021)

Bot: Es un tipo de programa informatico autonomo que es capaz de llevar a cabo tareas

concretas e imitar el comportamiento humano. (GTHumana, 2021)

Chatbot: Es una herramienta basada en inteligencia artificial. Su funcién es interactuar con

las personas por medio de plataformas de chat. (Rockcontent, 2018)

Geolocalizacion: es una tecnologia que utiliza datos obtenidos de la computadora o

dispositivo movil de un individuo para identificar o describir su ubicacion fisica real.

(Evaluando Software, 2021)

27



Machine learning: Aprendizaje Automatico consiste en una disciplina de las ciencias
informaticas, relacionada con el desarrollo de la Inteligencia Artificial, y que sirve, como ya

se ha dicho, para crear sistemas que pueden aprender por si solos. (APD, 2019)

Persona fisica: Son profesionales liberales o personas con un oficio, que realizan actividades
que generan obligaciones y estan identificados con su nombre y apellido, como una abogada,

ingeniero, publicista, entre otros. (DGII, 2021)

API: Es la abreviatura de Application Programming Interfaces, es el conjunto de definiciones

y protocolos para desarrollar e integrar software. (Xataka, 2019)

2.3 Marco legal de 1a DGII

De acuerdo con la ley publica No.166-97, del 27 de julio de 1997, se cred la
Direccion General de Impuestos Internos (DGII) de la fusion de la Direccion General de

Impuesto sobre la Renta y de la Direccion General de Rentas Internas.

Las razones que motivaron la unificacion de ambas instituciones respondian
basicamente a criterios que apelaban a una unidad en la funcién de recaudacion y
fiscalizacion de los tributos, a la necesidad de disminuir los gastos administrativos generados
en gran parte por la existencia de una duplicidad de funciones, y la necesidad de simplificar
los procedimientos tributarios de ambas instituciones, asi como aumentar los controles para

una recaudacion mas eficiente.

Estas circunstancias suscitan la necesidad de transformar la organizacion juridica de
la Direccion General de Impuestos Internos (DGII) a los fines de lograr la eficiencia en la

recaudacion de tributos que exige el nuevo rol que esta institucion estd llamada a desarrollar.
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En su actual contexto de apertura e integracion comercial los ingresos aduaneros
habran de reducirse gradualmente, por lo que es necesario fortalecer las recaudaciones de
fuentes internas, estableciendo como uno de los fundamentos para alcanzar este objetivo una
mayor eficiencia de la Direccion General de Impuestos Internos, logrando controlar el nivel

de evasion existente.

Esta perspectiva hace necesario otorgar a la DGII autonomia funcional y financiera e
impulsar su proceso de modernizacion para estar acorde con las exigencias que se le plantean
a mediano y largo plazo. Por lo que estos objetivos son dificiles de lograr en una institucion

sometida al control jerarquico y a la intermediacion en todas sus iniciativas.

2.3.1 Teorias de otros Investigadores

Seglin el Sistema Tributario de la Republica Dominicana, hoy en dia se muestra una
gran dependencia de los ingresos tributarios, de los cuales 33.6% son impuestos directos y
60.7% impuestos indirectos, ponderacion similar a la de América Latina y el Caribe.

La estructura impositiva dominicana, al igual que el promedio de América Latina y el
Caribe, presenta como principales impuestos los que gravan el consumo con cerca de 51.1%,
seguido de los impuestos sobre ingresos y patrimonio con un 38.4%. En la Republica
Dominicana, al afio 2017 la principal figura tributaria es Impuesto sobre Transferencias de
Bienes y Servicios (ITBIS) con un 34.1% de los ingresos tributarios; seguido por el Impuesto
sobre los Ingresos, que representa el 31.1% y los Impuestos Selectivos al Consumo con el
20.2%.

Desde una perspectiva tributaria, Reptiblica Dominicana posee un margen tributario

ligeramente alto con respecto a la media registrada en Latinoamérica. Esto no indica que la
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eficacia de los servicios fisc el ales en el pais es superior a otro, por otro lado, el sistema
fiscal dominicano tiene opciones de mejora sobre todo en el &mbito tecnoldgico.

Es importante destacar que muchas empresas 0 nuevos negocios tienen
inconvenientes con los temas legales al momento de realizar y ponerse al dia con los
impuestos y procedimientos de la DGII. Cabe destacar que el sistema legal esté iniciando una
fase de integracion digital, utilizando tecnologia en sus procesos, sobre todo en el &mbito de
inteligencia artificial o machine learning para mejorar la calidad ofrecida en los servicios

legales.
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Capitulo II1: Marco Metodologico
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3. Marco Metodoldgico

3.1 Tipo de Investigacion

Seglin el nivel de profundidad que se planea realizar para esta investigacion, ademas
de tener un alcance limitado y que depende de la evolucion del proyecto en el futuro, el tipo

de investigacion mas conveniente es la investigacion descriptiva.

La investigacion descriptiva es un tipo de investigacion que se encarga de describir la

poblacion, situacioén o fenomeno alrededor del cual se centra su estudio. (Lifeder, 2020)

Las investigaciones descriptivas, a diferencia de otro tipo de investigaciones, realizan
su estudio sin alterar o manipular ninguna de las variables del fendmeno, limitdndose
unicamente a la medicién y descripcion de las mismas. Adicionalmente, es posible realizar

prondsticos futuros, aunque son considerados prematuros o basicos. (Lifeder, 2020)

3.2 Método

Con la implementacioén del método de investigacion descriptiva se quiere obtener data
precisa con la finalidad de ser aplicados como datos estadisticos. Esto serd posible a través
del uso de los instrumentos de medicion correctos como son las encuestas y entrevistas a
usuarios y profesionales del area tributaria, tomando en cuenta como sera categorizada la data
obtenida haciendo una depuracion de la informacion relevante que seré aplicable para el

prototipo que serd generado.

3.3 Investigacion preliminar

De acuerdo con la recoleccion de datos sobre los servicios de la Direccion General de
Impuestos Internos (DGII), entre la década del 2007-2017 ha habido un alto crecimiento en

los incumplimientos de los servicios tributarios en la DGII como entidad reguladora del pais
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sobre todo en las siguientes figuras impositivas: Impuesto Sobre la Renta de Personas
Juridicas, Impuesto Sobre la Renta de Personas Fisicas y el Impuesto a la Transferencia de

Bienes Industrializados y Servicios (ITBIS).

3.4 Delimitacion del problema

Se describira a través de los resultados obtenidos de la investigacion, cudl sera el
impacto en la vida de los usuarios que tengan interaccion con la solucion planteada: “Chatbot
para asistencia legal tributaria”. De esta manera se podra esclarecer los procedimientos y
procesos tributarios mas comunes, que documentacion es necesaria para realizar el proceso
tributario requerido, con el objetivo de crear un medio de asesoria rapida y directa para los

usuarios que desconocen los procesos legales de tipo tributario.

Para comprobar la solucion presentada estaremos realizando encuestas a usuarios para
saber qué tipo de informacion son las mas requeridas o qué tipo de informacion buscan en el
ambito legal tributario. También estaremos buscando asesoramiento y guias de profesionales
del area tributaria, sobre los procesos y procedimientos que deben ser tomados en cuenta,
cudles son los casos mas frecuente por los cuales se busca asesoria legal tributaria, como
manejar los temas de impuestos, ITBIS, y demas relacionados, todo esto seria a través del
chatbot, pero en dado caso que se requiera una asistencia mas especializada se le
recomendaria a través de la geolocalizacion los profesionales especializados en el area, mas

cercanos a la zona seleccionada por el usuario.

3.4.1 Area Geogrifica

La poblacion para estudiar son adultos de mas de 20 afios, hombres y mujeres de la

provincia Distrito Nacional que tienen el deseo de formar sus microempresas y/o trabajar
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como persona fisica, pero no tienen mucho conocimiento sobre el manejo tributario y
requieren asistencia legal para el manejo de los impuestos.
Para obtener mejores resultados, se delimitara dentro del Distrito Nacional, una zona

capaz de albergar la poblacion objetivo dentro del grupo de prueba.

3.4.2 Tiempo

El desarrollo del proyecto de investigacion, contemplando sus fases iniciales,
recoleccion de datos y presentacion de los resultados de la hipdtesis planteada, se estima una

duracion aproximada de 6 meses.

Se tomara un periodo de 1 mes para realizar las investigaciones preliminares y
detallar el método de recoleccion de los datos. Los siguientes 4 meses se dedicaran a realizar
la recoleccion, depuracion de los datos a recolectar y desarrollo del prototipo. Finalmente, el
ultimo 1 mes se procesaran los resultados del prototipo, donde se plantea responder a la
hipotesis del proyecto y dando a conocer si la solucion puede ser considerada valida con las

conclusiones mostradas.

3.4.3 Poblacion y muestra

Para nuestra investigacion de proyecto de grado, la poblacion objetivo abarcara al
conjunto de emprendedores, pequefios y medianos comercios, inversionistas ya sean
individuos o pequefios grupos de los mismos y trabajadores independientes que participan en
los proyectos del estado que deseen llevar un mejor control de sus movimientos legales a

nivel fiscal.
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Como en estos momentos la cantidad de individuos y grupos de personas que les
interesa llevar control de sus responsabilidades fiscales va en aumento, se considerara una
muestra finita y accesible debido a que el alcance de nuestro proyecto limitara a un grupo de
50-55 personas para ser tratados como nuestra poblacion ideal. Esto es debido a que cada
caso individual dentro de nuestra muestra no es igual o parecida, la idea es abarcar los casos
determinando unas posibles vertientes que puede cambiar o modificar el objetivo del

proyecto en un futuro.

Ademas de nuestra muestra seleccionada que abarcara nuestra poblacion objetivo, el
proyecto se desarrollara en una zona metropolitana que servira para probar los servicios de
geolocalizacion en base a las necesidades de los usuarios. La zona de prueba funcionara
como plan piloto en el que mostraran las opciones que tienen los usuarios para seleccionar
abogados fiscales independientes o bufete de abogados fiscales dispuestos a dar asistencia en

caso de necesitarlo.

3.4.4 Técnicas e Instrumentos
Para la técnica de recopilacion de informacion se hara uso de entrevistas con profesionales en
el area fiscal y tributaria y el uso de encuestas para recopilacion de la informacion de los
posibles usuarios sobre el proceso que realizan y poder ofrecerle una mejor experiencia a

través del prototipo a desarrollar.

3.4.5 Técnicas de Procesamientos de Analisis de Datos

Una vez obtenidos los datos recopilados en las encuestas y entrevistas, se procederd a
codificar la categorizar los items o preguntas y las categorias de contenido u observaciones
que no hayan sido precodificadas. Posteriormente se elaborard un catalogo o diccionario de

cddigos, se tabularon los datos y almacenamiento de la data para un andlisis posterior.
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3.4.6 Fuentes de datos

Para el desarrollo de este proyecto, se necesitaran fuentes primarias y secundarias de
informacion, de las cuales seran utilizadas tanto para el desarrollo del prototipo y todo lo
relacionado a su funcionamiento dentro del alcance del proyecto, como para la base tedrica
que sustentard la busqueda de una respuesta que compruebe los objetivos especificados en la

hipotesis preliminar.

Las fuentes primarias de informacion a utilizar seran: entrevistas, encuestas e
investigaciones de campo durante la fase inicial del proyecto, base de conocimiento de la
DGII, documentacion oficial de la DGII sobre el proceso de solicitud de servicios tributarios,

entre otras.

Las fuentes secundarias de informacion que serviran como soporte a la investigacion
seran: proyectos e investigaciones del 4area publicadas en afos anteriores, entrevistas y
encuestas realizadas a expertos del area tributaria y tecnoldgica publicadas en afios anteriores,

articulos y documentacion tributaria de origen digital, entre otras.

36



Capitulo IV: Analisis y presentacion de resultados.
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4.1 Encuestas

Se trabajo en una encuesta con el proposito de identificar la aceptacion de un agente
virtual (chatbot) y como un método de recopilacion de informacion de los diversos casos de
servicios tributarios que se solicitan forma totalmente anénima. Para comprobar la
factibilidad de la realizacion del chatbot, se considerara una muestra finita y accesible debido
a que el alcance de nuestro proyecto limitara a un grupo de 50-55 personas para ser tratados
como nuestra poblacion ideal. Esto es debido a que cada caso individual dentro de nuestra
muestra no es igual o parecida, la idea es abarcar los casos determinando unas posibles
vertientes que puede cambiar o modificar el objetivo del proyecto en un futuro. Un total de

61 personas fueron encuestadas a lo largo de esta investigacion.

4.1.1 ;Cual es el sector laboral al que pertenece?
Con esta interrogante se quiere identificar cudl es el sector que posee mas

inconvenientes con temas legales o tributarios.

4.1.2 ;Sexo?

Esta informacion nos permite identificar qué sexo utiliza mas los servicios fiscales.

4.1.3 Edad:
Esta informacion nos permite saber el rango de edad de las personas que realizan

solicitudes fiscales o tributarias.

4.1.4 Con toda la documentacion brindada en las diferentes plataformas

institucionales, ;qué tan complejo le parecio a usted solicitar algun servicio fiscal?
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La importancia de esta interrogante es saber la experiencia del usuario con respecto a

los que han podido llegar a tener experiencia en solicitudes legales.

4.1.5 ;Anteriormente, ha requerido asistencia para llevar a cabo solicitudes de
servicio fiscales?
Tiene como propdsito conocer con qué frecuencia los usuarios requieren una asesoria

externa para llevar a cabo una solicitud.

4.1.6 ;Cuanto tiempo ha tardado en la busqueda y validacion de requisitos para
solicitar algun servicio fiscal?
Validar el rango de tiempo que se toman las personas en el proceso de busqueda y

validacion de la documentacion necesaria para solicitar un servicio deseado.

4.1.7 ;Cuanto tiempo tardo en recibir la respuesta?
Para conocer la experiencia del usuario es necesario realizar una validacion acerca del
rango de tiempo que toman los responsables del servicio a brindar para enviar la informacion

requerida a los solicitantes.

4.1.8 En vista de que las instituciones gubernamentales estan ofreciendo sus
servicios de forma digital. ;Estaria de acuerdo en utilizar una plataforma que ofrezca
servicios fiscales?

Conocer el grado de aceptacion de la solucion tecnologica que se quiere ofrecer a los

usuarios.

39



4.1.9 Teniendo la premisa de la efectividad de los medios electronicos, ;piensa
usted que seria mas factible utilizar un canal digital para el manejo y seguimiento de
solicitudes realizadas para servicios fiscales?

Se busca con esta interrogante medir el nivel de aceptacion de los encuestados,
considerando como una alternativa que pueda beneficiar a los emprendedores, individuos y

grupos de personas con estos servicios.

4.1.10 Tomando en cuenta la pregunta anterior, ;considera beneficioso que los
servicios fiscales sean ofrecidos de forma digital?
Esta interrogante permite conocer el grado de aceptacion en los beneficios que

podrian adquirir los usuarios al ofrecerse de manera digital los servicios fiscales.

4.1.11 ;Consideraria eficiente el uso de un asistente virtual, capaz de realizar
consultas fiscales sencillas que le facilite el proceso de investigacion?
Esta interrogante tiene el objetivo de mostrar la aceptacion de los usuarios con esta

solucion que se les esta planteando.

4.1.12 Si pudiera realizar consultas en una plataforma en linea con un asistente
virtual, ;qué tipo de servicios fiscales entiende usted que serian los mas solicitados?

La utilidad de esta interrogante es determinar un listado de los servicios mas
solicitados por los usuarios para alimentar el chatbot inicialmente con las informaciones

recopiladas de esta pregunta.
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4.2 Verificacion y Evaluacion de Objetivos
4.2.1 Verificacion Objetivo General

El objetivo general del proyecto de investigacion es crear un agente virtual (chatbot)
con el propoésito de poder auxiliar a personas al momento de requerir algin servicio
tributario, ofrecer asistencia para dar seguimiento a solicitudes ya realizadas y finalmente
servir como medio para conectar al usuario con profesionales del area legal tributaria con
servicios de geolocalizacion.

Al momento de realizar la encuesta a profesionales de tanto del sector publico como
privado, en la mayoria de los casos, los encuestados expresaron disconformidad al momento
de solicitar algun servicio tributario debido a su complejidad, ademads de esto, mas del 64%
ha requerido asistencia para solicitar dichos servicios.

La propuesta de creacion del agente virtual (chatbot) fue de gran aceptacion ante los
encuestados, debido a que més del 89% aceptan el hecho que la modernizacion de los
servicios ofrecidos de forma fisica por las entidades gubernamentales puede ofertarse con la
misma calidad de forma digital, especialmente en el caso de los servicios tributarios. Ademas,
mas del 90% de los participantes de la encuesta de acuerdo que un asistente virtual puede
facilitar que las consultas y solicitudes de servicios tributarios sean realizadas con mayor
agilidad.

El nivel de aceptacion de los encuestados refleja la disposicion de la poblacion de
optar por alternativas que puedan facilitar el entorno de estos, facilitando el intercambio de

informacidn a través de un canal directo.

4.2.2 Verificacion Objetivos Especificos

e Disefiar un chatbot con capacidad de autoaprendizaje en el ambito legal tributario para

agilizar las gestiones del usuario. (Cumplido en el capitulo 6).
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e Obtener a través de la geolocalizacion los profesionales mas cercanos por la zona
seleccionada una vez se haya culminado el servicio de asesoria del chatbot.
(Cumplido en el capitulo 6).

e Analizar los antecedentes de las tecnologias cognitivas y su importancia para los
servicios digitales. (Cumplido en el capitulo 2).

e Disefiar un modelo tecnoldgico utilizando plataformas digitales que permita la
interaccion entre abogados profesionales de la rama del derecho tributario y usuarios
sin conocimiento alguno del area. (Cumplido en el capitulo 6).

e Validar el modelo tecnoldgico utilizando encuestas y pruebas de conceptos que seran
puestas a juicio de expertos en el area a desarrollar. (Cumplido en el capitulo 4).

e Crear un prototipo alimentado de las informaciones recolectadas por las encuestas y
entrevistas a profesionales del area fiscal y tributaria con la finalidad de comprobar
codmo este modelo tecnoldgico beneficiard a una muestra de la poblacion
seleccionada. (Cumplido en el capitulo 6).

Los resultados de la encuesta han permitido demostrar el cambio en la necesidad de los
usuarios que utilizan los servicios tributarios como parte esencial en su desempefio laboral. El
beneficio que un agente virtual puede proveer mejorar exponencialmente la forma en la que
pueden manejar los servicios tributarios en la Republica Dominicana. La innovacién de un
agente virtual permitiria que la rapida aceptacion, el simple propdsito y respuestas casi
inmediatas el auxilio a usuarios de todo tipo, recortando tiempo de espera entre solicitudes y
una mejor canalizacion del medio por el cual la informacion viaja.

El uso de medios digitales ha impactado en la forma en como las personas administran la

informacion, ahora siendo mas sencilla de mostrar que antes.
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4.3 Lineas Futuras de Investigacion

A pesar del gran crecimiento econdmico en el pais en los tltimos afios, los servicios
tributarios son sumamente importantes para mantener orden en el estado dominicano. Las
leyes ameritan tanto el reporte como seguimiento de los contribuyentes, en otras palabras,
profesionales y empresarios. Estos individuos y agrupaciones de individuos dentro de los
sectores publicos y privados tienen la responsabilidad de que sus actividades queden libres de
sanciones y otras amonestaciones por alguna falta de documentacion al momento de realizar
sus reportes anuales.

Seglin la Guia Tributaria Dominicana, “Mas del 90% de los ingresos del Estado
Dominicano provienen de ingresos tributarios y son canalizados por la Direccion General de
Impuestos Internos” (Alegra, 2021). Tomando la premisa mencionada, la implementacion de
un agente virtual eficientizaria el proceso de solicitud y consulta, ya que el agente virtual
seria el principal actor en el procesamiento de los datos. Al mismo tiempo agilizaria la
interaccion entre el usuario y el agente, ya que el agente seria capaz de comprender las
intenciones del usuario con el objetivo de proveer informaciones mas puntuales en base a
patrones de comportamiento.

Por otro lado, los servicios de geolocalizacion pueden ser utilizados en un futuro para
crear un mapa de todos los abogados independientes como bufetes de abogados con
experiencia en el area legal tributaria disponibles para asistir. La utilidad del servicio de
geolocalizacion permitird al usuario poder conectar con expertos a un radio geografico

aproximado en donde se encuentre.
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Capitulo V: Plan de Mercadeo y Analisis de
Entorno.
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5.1 Benchmarking
En la actualidad, Republica Dominicana tiene 3 entidades que se encargan de ofrecer
servicios tributarios: La direccion General de Impuestos Internos (DGII), la Direccion

General de Aduanas (DGA) y la Tesoreria Nacional Dominicana (TN).

5.2 Mecanismo para Poblar Informacion al Sistema

Se tiene pautado realizar dos procesos de poblar la informacion en el sistema:

e Un proceso de recopilacion e integracion de datos, donde se tomaran de las
diversas fuentes oficiales de informacién como punto de inicio, tales como:

=  Preguntas frecuentes
= Especialistas en el area de servicios tributarios
= Entidades que trabajen con los procesos tributarios en el pais.

e Un segundo proceso sobre aprendizaje continuo en el cual el Agente (Chatbot)
a través de las informaciones adquiridas, pueda sea capaz de aprender de las
conversaciones o informaciones recopiladas en un lapso determinado, ya sea
una semana o 15 dias y a raiz del mismo pueda mejorar las habilidades de
comprension que le permita formular respuestas a través de uso de machine

learning.
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5.3 Modelo de Negocios (Método Canvas)

A continuacion, se muestra el modelo de proyecto Canvas sobre los puntos clave del

modelo de negocio que abarca la investigacion:

sociados Claves
Direccion General de
Impuestos Internos (DGII)

1!

sructura de Costos
0stos de investigacion

ctividades claves
AUt aprendizajoe basado
en los Casos P antezdos
POr l0s usuanos.

Establecer una estrategia
de mercado sobre las
bondad utilizar un
chatbot de asistencia
tributaria

il

ecursos claves
AL

SO 3 internet

entas tecnoldgicas
ng de aplicaciones
rrollador
Tecnologia GPS

puesta de

or
Implementar un agente
virtual que de a «
los usuarios sobre los
procesos Tributarios

Uso de nueva tecnologia
(machine Learning) para €
aprendizaje cognitivo, que
facilite |z experiencia de los
USU3ros en suU proceso de
blsqueda de informacion

#

o)

acion con

ntes
La DGII se encargaria
los costos de alo
operacion, ademas de
mantenimiento de 3
informacién que serd la
fuente primaria de

chatoot.

anales
Social Media
Telegram
WhatsApp
Pagina Web

ias de ingreso
Este proyecto busca dar asistendia 3 los usuarios para realizar los procesos
tributarios de manera eficiente, por lo cual carece de fines lucrativos

)
—

mento de

ntes
Persona Fisica

Personz Juridica

Figura 1: Modelo de negocios tipo Canvas. Fuente: Elaborado por los sustentantes

5.3.1 Presupuesto

Debajo se muestra el modelo de presupuesto y cronograma de actividades del proyecto

que abarca la investigacion:

Producto

Descripcion

Horas de

Precio/h

Impuestos

Costo en RDS$ sin

Analisis y

trabajo

Imp.

1 | Analisis levantamiento de 84 400

requerimientos

6,048.00 33,600.00

Disefio en base a las
especificaciones 92 400
funcionales

Desarrollo del 208 400

2 | Disefio 6,624.00 36,800.00

3 | Desarrollo 14,976.00 83,200.00
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Chatbot

Pruebas funcionales y

4 | Pruebas . .,
de integracion

Documentacion del

5 | Documentacion
proyecto

Instalacion y despliegue

Implementacion -
p Produccion

Registro
Dominio/Hosting
Privado/Licencia de
Mantenimiento

Costos de
Operacion

112

24

24

1

400 | 8,064.00 44,800.00

400 | 1,728.00 9,600.00

400 | 1,728.00 9,600.00

35,000 | 6,300.00 35,000.00

Subtotal | 252,600.00

Impuestos | 45,468.00
Honorarios

18% 53,652.24

Total | 351,720.24

Tabla 1: Presupuesto Desarrollo e Implementacion del Proyecto. Fuente: Elaborado por los sustentantes

e Cronograma de actividades:

Fase 1: Levantamiento de Informacion y
Analisis de requerimientos

1.1 Realizar analisis de necesidades

1.2 Desarrollar presupuesto preliminar

1.3 Incorporar especificaciones del
software

1.4 Desarrollar un cronograma de entrega

1.5 Aprobaciones para continuar
(concepto, cronograma, presupuesto)

1.6 Solicitar los recursos para desarrollo

Fase 2: Diseiio del Software y Proyeccion
visual de los requerimientos

2.1 Revision de las especificaciones
preliminares del software

2.2 Matriz de requerimientos funcionales y
no funcionales

2.3 Maquetado de pantallas
2.4 Aprobacion de los disefios

Fase 3: Desarrollo de la Aplicacion

10.5 dias

5 dias

2 dias

1 dia

1 dia

4 horas

1 dia

11.5 dias

2 dias

4 dias

4 dias

4 dias

26 dias

Lunes
5/10/21
Lunes
5/10/21
Lunes
5/17/21
Miércoles
5/19/21
Jueves
5/20/21
Viernes
5/21/21
Viernes
5/21/21
Lunes
5/24/21
Lunes
5/24/21
Miércoles
5/26/21
Martes
6/1/21
Jueves
6/3/21
Miércoles
6/9/21

Lunes
5/24/21
Viernes
5/14/21
Martes
5/18/21
Miércoles
5/19/21
Jueves
5/20/21
Viernes
5/21/21
Lunes
5/24/21
Martes
6/8/21
Miércoles
5/26/21
Martes
6/1/21

Lunes 6/7/21

Martes
6/8/21

Miércoles
7/14/21
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Miércoles Miércoles

3.1 Asignar personal de desarrollo 1 dia 6/9/21 6/9/21
, Jueves Miércoles
3.2 Desarrollar Chatbot 20 dias 6/10/21 7721
3.3 Prueba de desarrollador (depuracion 5 dias Jueves Miércoles
primaria) 7/8/21 7/14/21
Fase 4: Implementacion y puesta en 22 dias Jueves Viernes
marcha del Chatbot 7/15/21 8/13/21
4.1 Pruebas unitarias y funcionales de los 5 dias Jueves Miércoles
mobdulos 7/15/21 7/21/21
., , Jueves Lunes
4.2 Correccidn a Defectos 3 dias 79921 726/21
) ., , Martes Martes
4.3 Prueba de integracién completa 6 dias 7971 R/3/21
., , Miércoles Viernes
4.4 Documentar la solucion 3 dias R/4/21 R/6/21
4..5 Publicacion del Chatbot en redes 7 dias Lunes 8/9/21 Martes
sociales 8/10/21
. . , Miércoles Viernes
4.6 Pruebas piloto con usuarios 3 dias /1121 R/13/21
Fase 5: Evaluacion y Verificacion de 4 dias Lunes Jueves
resultados obtenidos 8/16/21 8/19/21
5.1 Evaluacion y verificacion del 7 dia Lunes Martes
funcionamiento dle Chatbot S &/16/21 8/17/21
) ., .o , Miércoles Miércoles
5.2 Verificacion de indicadores propuestos | 1 dia ’/18/21 ’/18/21
, Jueves Jueves
5.3 Entrega del Proyecto 1 dia 2/19/21 2/19/21

Tabla 2: Cronograma de Actividades. Elaborado por los sustentantes.

5.5 Retorno de Inversion
En su articulo, Carlos Cuevas nos dice que el retorno de la inversion es una razén que
relaciona el ingreso generado por un centro de inversion a los recursos (o base de activos)

usados para generar ese ingreso (2001).

Ingresos — Egresos
ROI = - * 100
Egresos

Donde ROI es el total de la diferencia entre beneficios o ingresos y los egresos o gastos

entre la inversion total.
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Se calculara el retorno de inversion, donde se asume que el agente virtual recibe un
promedio de 150,000 interacciones mensuales, la institucion tiene un equipo de soporte y
asistencia via telefonica de unas 15 personas y, se utilizara un fondo de inversion de RD$

586,800.00 para el primer afio.

Resumen del Retorno de Inversion (Primer afio)

Ingresos por inversiones 586,800
Gastos netos (Egresos) 351,720.24
Impuestos Exento
Utilidad Neta 235,079.76
ROI 66.8%

Tabla 3: Tabla de ROIL. Elaborado por los sustentantes. Tasa del dolar a RD$57.05 al 26 de agosto de 2021.
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Capitulo VI: Analisis y Diseno del Prototipo
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6.1 Narrativa General
6.1.1 Objetivos del Sector

El objetivo general del sector es aportar a la sociedad dominicana oportunidades para
el aprendizaje a la hora de manejar recursos financieros, especialmente de forma eficaz bajo
los debidos regimientos descritos dentro de la ley juridica y al mismo tiempo permitir la
participacion continua de los mismos en actividades que favorezcan el desarrollo de la
poblacion (DGII, 2021). Tomando en cuenta el enfoque descrito, se han planteado una serie
de objetivos que proponen brindar una mejora y apoyo a la manera en que se utilizan los
servicios tributarios actualmente:

e Aumentar la eficiencia de los servicios brindados utilizando canales digitales
creando un agente virtual capaz de identificar las necesidades y dudas del
usuario y apuntando al mismo al procedimiento adecuado para servirle en el
momento.

e Automatizar consultas de informacion brindadas al usuario, proveyendo de
datos claros y simples, pasos a seguir o indicando los medios mas seguros de
comunicacion con agentes dentro de la institucion o abogados fuera de esta.

e Reducir la brecha de conocimiento de los usuarios, conocer cuales son los
impedimentos més comunes que enfrentan los usuarios por primera vez que

intentan solicitar un servicio o realizar una consulta de servicio tributario.

6.1.2 Breve Descripcion del Sistema Propuesto

Por medio de la investigacion detallada al inicio del proyecto, se propone
implementar un agente conversacional digital (chatbot), capaz de aprender de forma
autonoma mediante inteligencia artificial orientado a los servicios tributarios. El chatbot

recibird las inquietudes y solicitudes perteneciente al area definida y brindara
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retroalimentacion al usuario en base a la complejidad del requerimiento. El agente ofrecera
posibles alternativas y pautas a seguir sefialando la forma adecuada de solicitar, y de ser
necesario, sugerira localizaciones de terceros especializados en el area dispuestos a proveer

asistencia al solicitante.

6.1.3 Objetivos del Sistema

Crear una solucion alternativa para ayudar a reducir la brecha de informacion al
momento de solicitar servicios y consultar informacion de caracter tributarios, sin importar el
lugar donde se encuentre el solicitante ni el momento del dia en el que lo requiera. Al mismo
tiempo ofrecer un canal de conexion para personas que necesiten asesoria adicional con
profesionales en el area deseada, facilitando una participacion activa de la poblacion

dominicana.

6.1.4 Innovaciones del Sistema Propuesto

En la actualidad, la inteligencia artificial (IA) es uno de los componentes mas
importantes que utilizan las empresas en los paises desarrollados y que, poco a poco, va
permeando las estructuras de los paises en desarrollo. (Lu, Li, Chen, Hyoungseop , &
Serikawa, 2018). Hasta cierto punto la inteligencia artificial ha impulsado la innovacion
tecnologica en el pais, siendo el principal benefactor de este impulso, el sector privado. En
contraste el sector publico, carece de metodologias de automatizacion que les permitan
aumentar la efectividad de los servicios ofertados a la poblacion. De esta forma los asistentes
virtuales permitiran al sector publico tener mas presencia, mejorar la interaccién con sus
clientes y poder enfocar la retroalimentacion de la IA para corregir posibles deficiencias en

sus procesos internos.
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6.1.5 Ventajas/Beneficios

El sistema propuesto manejara informacion depurada, actualizada y certificada por las
principales entidades tributarias como son la Tesoreria Nacional y la DGII. La administracion
y el mantenimiento del agente virtual tiene bajo costo, lo que permitiria a las entidades
expandir nuevas oportunidades para ofrecer una mejor atencion al cliente, igualmente

aumentar.

6.2 Analisis FODA del Sistema Propuesto

ANALISIS FODA

Asistencia virtual especializada, disponible 24 horas
al dia.

« Chatbot conversacional de asistencia tributaria

S . e para que puede ser implementado en pymes.
Geolocalizacion de profesionales en el ambito o . -
. . « Optimizar el tiempo se respuesta en los servicios
tributario por zona.

52 p de informacion de servicios tributarios.
Reduccién de costos operativos.

Uso de Inteligencia Artificial para la automatizacién
de servicios. consulta en diferentes sitios web.

« Reduccion de tiempos de investigaciony

Acceso al agente convencional (Chatbot) solo a
personas con conexion a Internet. * Poca aceptacion de los usuarios en el uso del

Consultas de clientes dificiles de predecir. chatbot.
Constante revisién, mantenimiento y » Faltade colaboracion e integracion de
optimizacion para poder aprender a profesionales del area de servicios Tributarios.

comunicarse con los usuarios.

Figura 2: Analisis FODA del asistente tributario propuesto. Fuente: Elaborado por los sustentantes.
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6.3 Analisis funcional del sistema

En base a la investigacion realizada, los requerimientos y/o requisitos analizados y

evaluados de manera minuciosa son los siguientes:

- Los usuarios podran tener acceso al chatbot a través de los canales de distribucion
como Telegram y WhatsApp que actualmente tienen mucho auge en la actualidad por
ser los medios de comunicacién més usados en el manejo de los bot.

- El chatbot o asistente virtual, se encargara de ofrecer a los usuarios una experiencia
amena en el proceso de solicitud de informaciones tributarios en el pais, esto es,
debido a que actualmente existen muchas personas que desconocen como ejecutar de
manera correcta los procesos tributarios sin tener que perder tiempo en busqueda de
informacion infructifera.

- El chatbot, tendré la opcion de presentarle o recomendarle al usuario si asi lo requiere
una serie de profesionales/especialistas en el &mbito tributario, segiin la zona que
establezca el usuario.

- El chatbot debe de entender el lenguaje natural del usuario, para poder tener una
comunicacion efectiva, en caso de que el usuario digite alguna solicitud desconocida
para ¢l darle la opcion al usuario de poder reformular la pregunta o comentario.

- A través de panel administrativo los administradores podran ser capaces de sacar

reportes en Excel sobre fines estadisticos.
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6.4 Diagramas de flujo de los procesos
El diagrama de flujo ofrece una descripcion visual de las actividades principales

implicadas en el sistema. Este ayuda a encontrar futuras mejoras y evitar utilizar recursos de

forma ineficiente.

2 . v 5 i Respuesta a la
A aje del - . R Es un intento : :

usuario r‘ Watson Assistant o) mte:;asicalgg del
No l

Necesita asistencia

profesional? API Geolocalizacion

A

Fin

Figura 3: Diagrama de Flujo proceso de interaccion del usuario. Fuente: Elaborado por los sustentantes.

Mensaje del .
usuario Watson Assistant
o i i ‘ Usuario digita
AN Si Desplegar opciones uario dig
: de Consulta po
2 consulta deseado

/ Desea realizar una

consulta?
Desplegar opciones
de Consulta

Desea realizar otra
consulta?

A

Figura 4: Diagrama de Flujo proceso de Consulta. Fuente: Elaborado por los sustentantes.
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/ Mensaje del
usuario

Watson Assistant

/ Usuario digita

Desplegar opciones J
de Servicio 2k

Desea realizar un
servicio?

| servicio deseado |

Desplegar los
requerimientos de
servicio

Figura 3: Diagrama de Flujo proceso de Servicio. Fuente: Elaborado por los sustentantes.

/ Mensaje del
usuario

Watson Assistant

Usuario selecciona | e
/" laubicacion de ——» o
preferencia Geolocalizacion
v
——
Desplegar las
ubicaciones de
profesionales

Figura 4: Diagrama de Flujo proceso de llamada API. Fuente: Elaborado por los sustentantes.
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6.5 Diagrama de Flujo de Datos (DFD) del sistema propuesto

El diagrama de flujos de datos representa de una forma grafica y sencilla, una guia de

como la informacion viaja a través del chatbot y que mecanismos se emplean para interactuar

con las mismas.

Usuario

Consulta
Profesionales

/

Buscar
Profesinales

N S

Figura 5: Diagrama de Flujo de datos del sistema. Fuente: Elaborado por los sustentantes.
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\ Consulta /
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/
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\
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\
\

/

\_

Y

Datos Profesionales
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6.6 Diseiio de la Base de Datos

6.6.1 Esquema de la base de datos

El esquema de la base de datos representa graficamente la estructura de organizacioén

esquema presentado:

entre las tablas, campos y datos, y la relacion que se tiene entre ellas. Debajo se detalla el

Entity
ID_Entity Integer
Entity_Name Varchar
Value Varchar
Type_Value Varchar
LSynonyms Varchar
[ Consult
ID_Consult Integer
Consult_Name |Varchar
Description Varchar
Date_Consult |Date
\V4
[ Service
ID_Service Integer
Service_Name |Varchar
Description Varchar
Date_Service Date

A

User
| 1D_Usuario Integer
J IP_User Varchar
[ Consul_Intent Intent ]

ID_Consult_Intent |Integer ID_Intent Integer
ID_Consult Integer Intent_Name Varchar
ID_Intent Integer Description Varchar
Example Varchar

professionals

ID_Professionals
Prof_Name
Specialty

Zone

Location

Integer

Varchar
Varchar
Varchar
Varchar

Date_Create

Varchar

Figura 6: Diserio de base de datos. Fuente: Elaborado por los sustentantes.
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6.6.2 Diagrama Entidad Relacion (E-R)

El diagrama de Entidad Relacion (E-R): Es una herramienta para el modelado de datos que

permite representar las entidades relevantes de un sistema de informacion, asi como sus

interrelaciones y propiedades. (Ceciliaaranatutoriales, 2016)

Service

Entity

ID_Entity

Entity_Name User
<] Value | ID_Usuario

Type_Value IP_User

Synonyms

Consult

ID_Consult Consul_Intent
L| 1 Consult_Name N :E_zz:z:::_lntent

Description |

Date_Consult ID_Intent

professionals

ID_Service
Service_Name
Description

Date_Service

1

ID_Professionals
Prof_Name
Specialty

Zone

Location

Date_Create

Intent

R

ID_Intent

Intent_Name
Description

Example

Figura 7: Diagrama de entidad-relacion (E-R). Fuente: Elaborado por los sustentantes.

6.6.3 Diccionario de datos del sistema

En el presente se muestra la tabla del diccionario de datos del sistema, en la misma se

indican los valores de los campos que se utilizaran dentro de la base de datos del chatbot:

Tabla Nombre Tipo de Dato Descripcion

User ID User Integer Identificador del usuario.
User IP_User Varchar IP del Usuario.

Entity ID Entity Integer Identificador de la entidad.
Entity Entity Name Varchar Nombre de la entidad.
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Entity Value Varchar Valor de la entidad.

Entity Type Value Varchar Tipo de Valor de la
entidad
“Synonyms”’(Sinénimos) 6
“Patterns” (Patrones).

Entity Synonyms Varchar Campo que almacena ya
sea el valor del sinonimo o
del patrén que se va a
utilizar.

Consult ID Consult Integer Identificador de la
consulta.

Consult Consult Name Varchar Nombre de la consulta.

Consult Description Varchar Descripcion de la consulta.

Consult Date Consult Date Fecha de Creacién de la
consulta.

Consul_Intent ID Consult Intent Integer Identificador de la tabla
relacional de “Intent”y
“Consult”.

Consul_Intent ID Consult Integer Identificador de la
consulta, en la tabla
relacionada.

Consul_Intent ID Intent Integer Identificador del intento,
en la tabla relacionada.

Intent ID Intent Integer Identificador del intento.

Intent Intent Name Varchar Nombre del intento

Intent Description Varchar Descripcion del intento

Intent Example Varchar Arreglo de los posibles
intentos que podria realizar
un usuario.

Service ID Service Integer Identificador del Servicio

Service Service Name Varchar Nombre del servicio

Service Description Varchar Descripcion del servicio

Service Date Service Date Fecha de Creacion del
Servicio

Professionals ID Professionals Integer Identificador de
Profesionales

Professionals Prof Name Varchar Nombre del profesional o
buffette

Professionals Specialty Varchar Especialidad del
profesional

Professionals Zone Varchar Zona en la cual se

encuentra
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Professionals Location Varchar Localizacion latitud y
longitud

Professionals Date Create Date Fecha de creacion de
profesionales.

Tabla 4:Tabla de diccionario de datos del sistema. Fuente: Elaborado por los sustentantes.

6.7 Formato de pantallas para las E/S de datos del sistema

Amit

iHola! Mi nombre es Amit,
;como podria ayudarte

hoy?

Get started

Consulta de servicio -
Solicitud de servicio -

Busca como puedo ayudarte —>

Built with IBM Watson® (@

Figura 8: Captura de pantalla asistencia virtual.
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Amit

Cual es el tipo de consulta que necesitas hacer?

Una consulta RNC

Necesitas consultar RNC Contribuyentes o
Registrados?

Necesito consultar RNC

Contribuyentes

Cual es el tipo de consulta que necesitas hacer?

RNC Contribuyentes

| Sinecesitas hacer una consulta de RNC
Contribuyentes favor de entrar al siguiente link:
dgii.gov.do/herramientas/consultas/Paginas
/RNC.aspx

Algo mas en lo que pueda asistirte?

Figura 9: Captura de pantalla asistencia virtual.
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Amit

Algo mas en lo que pueda asistirte?

Si, necesito hacer otra consulta

Cual es el tipo de consulta que necesitas hacer?

RNC Registrados

Para realizar una consulta de RNC Registrados,
primero en tu navegador entra a la pagina oficial
de la DGII. Luego dentro de la seccion de
"Herramientas", selecciona "Consultas RNC
Registrados".

Algo mas en lo que pueda asistirte?

Eso era todo, muchas gracias

| Hasta pronto!

Figura 10: Captura de pantalla asistencia virtual.
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iHola! Bienvenido, mi nombre es
Amit. Tu asistente virtual.

¢Hay algo que necesites de mi?

Use the up key for most recent

e |

Figura 11: Captura de pantalla asistencia virtual.
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RNC Contribuyentes

#Consultas

@Consultas:RNC Contribuventes

Cual es el tipo de consulta que necesitas

RNC Contribuyentes

#Consultas

@Consultas:RNC Contribuyentes

Si necesitas hacer una consulta de RNC
Contribuyentes favor de entrar al sigu-
iente link:
https://dgii.gov.do/herramientas/consul-
tas/Paginas/RNC.aspx

Algo mas en lo que pueda asistirte?

Use the up key for most recent

e |

Figura 12: Captura de pantalla asistencia virtual.




6.8 Diagrama jerarquico de programas y/o menus principales
A continuacién, se presenta el diagrama Jerarquico de opciones busqueda de

informaciones del Chatbot de asistencia tributaria.

[ Chatbot Amit ]

. ' | .

r r )
| i ) . Solicitar Info
Consulta Actividades Servicios :
. » \ J
- 7 ¢ l
( ¢ i \ ( o \ ( . )
Consultas vehiculos de Servicios de Traspaso Ver profesionales por
motor vehiculo Zona
(- A - > - A
r ¢ 3\ g ¢ \
Consultas Firmas - . .
. Servicios de asistencia
Digitales
\ J \ v

'

Consultas ITBIS

.

Consultas NCF

Consultas
Representantes
autorizados DGII

l

Consultas RNC
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Figura 13: Diagrama jerarquico menu principales. Fuente: Elaborado por los sustentantes.

66



6.9 Seguridad y Control
6.9.1 Politicas de acceso sugeridas
Las politicas de seguridad seran definidas por el equipo de seguridad de informacion e
implementadas por el equipo seguridad de infraestructura, esto tiene el fin de cumplir con los
estandares de auditoria de la institucion. Estas son las siguientes:
- Las cuentas de usuarios que administran el chatbot serdn regidas bajo doble
autenticacion.
- Se limitara la cantidad de accesos continuos al panel de administracion de la nube.
- Se limitar la sesion activa del usuario.
- Se definira el limite de longitud que tendrén la contrasefias utilizadas igual o superior a

10 caracteres, incluyendo nimeros y caracteres especiales.

6.9.2 Politicas de Backup sugeridas

Las politicas de respaldo definidas por seguridad de la informacion garantizan la
continuidad operacional en caso de fallas, asegurando la integridad de los datos almacenados
para su posterior analisis. Para lograr este objetivo se han implementado unas politicas de
respaldo del sistema que alojara la base de datos que toma como fuente el chatbot o Agente
Conversacional, asi como por igual una copia de seguridad de la estructura del sistema. Estos
respaldos se realizaran de forma inter diaria, este proceso de respaldo demora un tiempo
aproximado de 20 minutos y el periodo de retencion de estas copias de seguridad sera de 3

mescs.
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6.9.3 Descripcion mecanismos de seguridad del sistema

A través del uso del chatbot por medio de la plataforma web y de otros canales de

comunicacion, se definirdn los siguientes mecanismos de seguridad para salvaguardar la

informacion del usuario y del historial de conversaciones:

Autenticacion: para el acceso a la plataforma se utilizard autenticacion con usuario y
contrasena. Se utilizard certificados digitales como una medida adicional de
seguridad, es decir, el usuario constara con una llave publica y una llave para
garantizar que Unicamente el usuario pueda acceder con su perfil al sistema.
Cifrados: Se utilizara el cifrado AES para asegurar los tltimos niveles de cifrado
para el sistema. EI AES es un estandar de cifrado simétrico definido dentro de un
marco internacional uniforme y publicado por National Institute of Standard and
Technology (NIST) como FIPS PUB 197, que a lo largo de la historia se ha definido
como uno de los mas destacados y seguros. (Garcia Belmont , Lotzin Rendon,
Cabrera Hernandez , Puente Pérez, & Méndez Lemus, 2018).

Politica de privacidad: se planea implementar una politica de privacidad a los
usuarios, donde el mismo explique el propoésito y uso de los datos, los derechos, el

método privacidad y contacto.

6.10 Especificaciones generales del programa

Dentro de los controles del chatbot, sera posible tener dominio completo del flujo de

la conversacion, definiendo parametros esenciales que serviran como direccion para

identificar las necesidades del usuario y poder ofrecer una guia comprensiva para que el

mismo pueda obtener y reconocer la informacion que necesita en cualquier momento que lo

requiera.
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6.11 Descripcion de programas
6.11.1 Tecnologia de desarrollo a utilizar

Para este proyecto ha sido implementadas las siguientes tecnologias:

Watson Assistant es un producto de inteligencia artificial de IBM que le permite crear,
entrenar ¢ implementar interacciones conversacionales en cualquier aplicacion, dispositivo o
canal, comprende los patrones de habla coloquial y muestra medios dindmicos y enriquecidos

(video, imagen, audio). (IBM, 2021)

Visual Studio Code: Visual Studio Code es una herramienta que combina la
simplicidad de un editor de cddigo con lo que los desarrolladores necesitan para su ciclo
principal de edicidn, construccion y depuracion. Proporciona soporte completo de edicion de
codigo, navegacion y comprension junto con depuracion ligera, un modelo de extensibilidad

rico e integracion ligera con herramientas existentes. (Microsoft, 2021)

Python: Python es un lenguaje de programacion interpretado, interactivo y orientado a
objetos. Incorpora modulos, excepciones, tipificacion dindmica, tipos de datos dindmicos de
muy alto nivel y clases. Admite multiples paradigmas de programaciéon mas alld de la
programacion orientada a objetos, como la programacion funcional y de procedimientos.
Python combina una potencia notable con una sintaxis muy clara. Tiene interfaces para muchas
llamadas de sistema y bibliotecas, asi como para varios sistemas de ventanas, y es extensible
en C o C ++. También se puede usar como un lenguaje de extension para aplicaciones que
necesitan una interfaz programable. Finalmente, Python es portatil: se ejecuta en muchas
variantes de Unix, incluidos Linux y macOS, y en Windows. (Pyhton Software Foundation,

2021)
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Medios de Transmision: Se estaran utilizando medios de transmision variados como:
Telegram, WhatsApp o Facebook Messenger con la finalidad de llegar a un mayor nimero de

usuarios.

Geolocalizacion: A través del desarrollo de un API de localizacion, se podran

visualizar los especialistas registrados en un sector establecido, el cual ayudara al usuarios a

saber su la zona en cuestion posee alguno de los especialistas del cual se requiera el permiso.
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6.12 Cronograma de actividades para el desarrollo del sistema

ID Nombre de la tarea Duracion |Inicio Fin Predec1 Recursos | May 21 [ Jun-21 | 3ut 21 Aug 21
s | 2 | 9 6 | 23 | 30 | 6 13 | 20 | 27 | a 1 18 25 1 [ 15
1 Desarrollo de software 74days Mon5/10/21 Thu8/19/21 i
2 Fase 1: Lev to de Infor iony 10.5days Mon5/10/21 Mon5/24/21 Lucia Amador,Jose
Analisis de requerimientos Carlos Rodriguez
3 1.1 Reali ilisis de idad Sdays Mon5/10/21  Fri5/14/21
4 1.2 Desarrollar presupuesto preliminar 2days Mon5/17/21  Tue5/18/21 3
5 1.3 Incorporar especificaciones del software 1 day Wed5/19/21 Wed5/19/21 4
6 1.4 Desarrollar un cronograma de entrega  1day Thu5/20/21  ThuS/20/21 5
7 1.5 Aprobaciones para continuar (concepto, 4hrs Fri5/21/21 Fris/21/21 6
cronograma, presupuesto)
8 1.6 Solicitar los recursos para desarrollo 1day Fri5/21/21 Mon5/24/21 7
9 Fase 2: Disenio del Software y Proyeccion ~ 11.5days Mon5/24/21 Tue6/8/21 2 Lucia Amador,Jose
visual de los requerimientos Carlos Rodriguez
10 2.1 Revision de las especificaciones 2days Mon5/24/21 Wed5/26/21 g
preliminares del software
1 2.2 Matriz de requerimientos funcionalesy 4 days Wed5/26/21 Tueé/1/21 10
no funcionales
12 2.3 Maquetado de pantallas 4days Tue 6/1/21 Mon 6/7/21 11
13 2.4 Aprobacién de los disefios 4days Thu 6/3/21 Tue 6/8/21 -
14 Fase 3: Desarrollol de la Aplicacion 26days Wed6/9/21 Wed7/14/21 9 Lucia Amador,Jose Car: T
15 3.1 Asignar personal de desarrollo lday Wed6/9/21  Wed6/9/21
16 3.2 Desarrollar Chatbot 20days Thu6/10/21  Wed7/7/21 15
17 3.3 Prueba de desarrollador (depuracion ~ Sdays Thu7/8/21 Wed7/14/21 16
primaria)
18 Fase 4: Implementacion y puesta en marcha 22days Thu7/15/21 Fri8/13/21 14 Lucia Amador,Jose
del Chatbot Carlos Rodriguez
19 Pruebas unitarias y funcionales de los médul 5 days Thu7/15/21  Wed7/21/21 17
20 Correccién a Defectos 3days  Thu7/22/21 Mon7/26/21 19
21 Prueba de integracion completa 6days Tue7/27/21  Tue8/3/21 20
22 Documentar la solucion 3days Wed 8/4/21 Frig/6/21 21
23 Publicacion del Chatbot en redes sociales 2days Mon 8/9/21 Tue 8/10/21 22
24 Pruebas piloto con usuarios 3days Wed8/11/21  Fri8/13/21 23
25 Fase 5: Evaluacion y Verificacion de 4 days Mon8/16/21 Thu8/19/21 41g Lucia Amador,Jose ‘[—|
resultados obtenidos Carlos Rodriguez
26 Evaluacidn y verificacion del 2 Mon8/16/21  Tue8/17/21
funcionamiento dle Chatbot
27 Verificacion de indicadores propuestos 1day Wed8/18/21 Wed8/18/21 g
28 Entrega del Proyecto 1day Thu8/19/21 Thu8/19/21 27

Figura 14: Cronograma de actividades para el desarrollo del sistema.
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Conclusiones finales

Si bien es cierto que la inteligencia artificial es un area relativamente nueva, a lo largo del
tiempo en el cual hemos sido participes de su uso y crecimiento en un sin numero de areas, ha
demostrado ser una de las mas viables en especial sobre todo en la optimizacion de procesos.

Las tecnologias de la informacion y comunicacion sirven como un medio de ayuda
masiva para las personas al incursionarlos en la era digital, otorgando un servicio mucho mas
amigable, uno de esos medios de gran aceptacion es el chatbot, que se encarga de otorgar a
los usuarios un servicio mucho mas eficiente y amigable. A través del desarrollo de esta
herramienta inteligente se ha logrado establecer que el uso de un agente virtual con la
tecnologia de IBM llamada Watson Assistent hemos logrado desarrollar un asistente virtual
que es capaz de brindar asistencia tributaria.

A lo largo de esta investigacion se logro determinar que el desarrollo de esta
herramienta se encargara de dar asistencia a las Mypime que lo requieran sin ninglin costo
alguno, de manera que las pequenas y medianas empresas que no tienen los suficientes
fondos necesarios para adquirir los costosos servicios de asesoria legal, tengan un medio
mucho mas asequible para poder llegar a cabo ciertos procesos sin necesidad de contar,
demostrando asi el gran potencial de utilizar el uso de un asistente virtual, ademas de ofrecer
una medio de localizacion de profesionales en base a la ubicacion en la que el usuario se

encuentre.
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Apéndice A

;Cual es el sector laboral al que pertenece?

61 respuestas

@ Publico
@ Privado
@ Ambos

Figura A 1: Sector laboral al que pertenecen los encuestados.

Sexo

61 respuestas

@ Mujer
@ Hombre
@ Prefiero no decirlo

Figura A 2: Porcentaje de personas segun su sexo.
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Edad

61 respuestas

Figura A 3: Porcentaje de encuestados segun su edad.

Con toda la documentacion brindada en las diferentes plataformas institucionales, ;qué tan
complejo le parecidé a usted solicitar algun servicio fiscal?

61 respuestas

20

20 (32,8 %) 20 (32,8 %)

15

13 (21,3 %)
10

5 (8,2 %)
3 (4,9 %)

Figura A 4: Cantidad de personas que consideran complejo solicitar servicios fiscales.

¢ Anteriormente, ha requerido asistencia para llevar a cabo solicitudes de servicio fiscales?

61 respuestas

® si
® No

Figura A 5: Cantidad de Personas que han requerido asistencia al realizar servicios fiscales.

@ De 18 a 25 afos
@ De 26 a 35 afios
@ De 36 a 45 afios
@ Mas de 45 afos
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;Cuanto tiempo ha tardado en la busqueda y validacion de requisitos para solicitar algun
servicio fiscal?

61 respuestas

® Dc 0a7dias
@ De 8 a 14 dias
@ Mas de 15 dias

Figura A 6: Cantidad que se toma recopilar las informaciones para los servicios fiscales.

En vista de que las instituciones gubernamentales estan ofreciendo sus servicios de forma
digital. ; Estaria de acuerdo en utilizar una plataforma que ofrezca servicios fiscales?

61 respuestas

® si
® No
O Talvez

Figura A 7: Cantidad de personas que consideran podrian utilizar una plataforma que ofirezca servicios fiscales.
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Teniendo la premisa de la efectividad de los medios electrénicos, ; piensa usted que seria

mas factible utilizar un canal digital para el manejo y seguimiento de solicitudes realizadas
para servicios fiscales?

61 respuestas

® si
® No
® Tal vez

Figura A 8: Cantidad de personas que consideran factible el uso de un canal digital para el manejo y seguimiento de
solicitudes fiscales.

Tomando en cuenta la pregunta anterior, ;considera beneficioso que los servicios fiscales
sean ofrecidos de forma digital?

61 respuestas

® si
® No
@ Tal vez

Ll

Figura A 9: Cantidad de Personas que consideran beneficioso que los servicios sean ofrecidos de manera digital.
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Consideraria eficiente el uso de un asistente virtual, capaz de realizar consultas fiscales
sencillas que le facilite el proceso de investigacion?

61 respuestas

® si
® No
© Tal vez

Ll

Figura A 10: Cantidad de personas que consideran eficiente el uso de un asistente virtual.

Si pudiera realizar consultas en una plataforma en linea con un asistente virtual, ;qué tipo de LD
servicios tributarios entiende usted que serian los mas solicitados?

61 respuestas

Certificaciones. Ej: Comproban...
Consultas NCF
Consultas ITBIS

30 (49,2 %)

18 (29,5 %)
24 (39,3 %)

28 (45,9 %)
26 (42,6 %)

Consultas Vehiculos de Motor
Inscripcién al RNC de Persona...
Formularios Declaraciones Jur... 19 (31,1 %)
Podrian ser todas las opciones...

Inversiones

Reportes impositivos.

Figura A 11: Cantidad de servicios mas solicitados.
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