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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo proponer la implementacion de un chatbot en la
Municipalidad Distrital de San Clemente, Per(, para mejorar la calidad de atencién al usuario,
superando las limitaciones encontradas en los sistemas de comunicacion tradicionales. La
metodologia empleada fue de tipo aplicado, con un enfoque cuantitativo y disefio transversal, y
se utilizo la plataforma BotPress para desarrollar un prototipo funcional que atendiera consultas
basadas en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA). Este prototipo permitio
gue los ciudadanos pudieran acceder rapidamente a la informacion sobre tramites administrativos
sin necesidad de realizar consultas presenciales, lo que optimiz6 significativamente los tiempos
de respuesta. Los resultados demostraron una reduccion del 87.83% en el tiempo de atencion en
comparacion con el método presencial, lo cual evidencia una mejora en la eficiencia operativa.
Ademas, las encuestas aplicadas a los usuarios revelaron un nivel de satisfaccion del 100% en
cuanto a la efectividad y la calidad del servicio proporcionado por el chatbot. Este hallazgo resalta
la importancia de la implementacién de chatbots en entidades publicas, ya que no solo optimiza
los tiempos de respuesta, sino que también mejora la experiencia del ciudadano al facilitar el
acceso a informacion de manera rapida y eficiente. En conclusion, la incorporacion de tecnologias
como los chatbots en las municipalidades puede contribuir significativamente a la modernizacion
y mejora de los servicios publicos, alineandose con tendencias globales de digitalizacion y
servicio al cliente.

Palabras clave: Chatbot, atencién al usuario, municipalidad, inteligencia artificial, TUPA.
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ABSTRACT

This study aimed to propose the implementation of a chatbot in the San Clemente District
Municipality, Peru, to improve the quality of user service, overcoming the limitations found in
traditional communication systems. The methodology used was applied, with a quantitative
approach and a cross-sectional design, and the BotPress platform was employed to develop a
functional prototype that handled inquiries based on the Single Text of Administrative Procedures
(TUPA). This prototype allowed citizens to quickly access information about administrative
procedures without the need for in-person consultations, significantly optimizing response times.
The results showed a reduction of 87.83% in service time compared to the in-person method,
demonstrating an improvement in operational efficiency. Furthermore, surveys conducted with
users revealed a 100% satisfaction level in terms of the effectiveness and quality of the service
provided by the chatbot. This finding highlights the importance of implementing chatbots in
public entities, as they not only optimize response times but also enhance the citizen experience
by providing fast and efficient access to information. In conclusion, the incorporation of
technologies like chatbots in municipalities can significantly contribute to the modernization and
improvement of public services, aligning with global trends of digitalization and customer
service.

Keywords: Chatbot, user service, municipality, artificial intelligence, TUPA.



l. INTRODUCCION

En el contexto de la transformacién digital del sector publico, La literatura evidencia que los
chatbots son herramientas estratégicas para optimizar servicios publicos. El estudio en México
realizado por Ramirez-Hernandez et al. [1] identificaron que el 85% de las arquitecturas de
chatbots gubernamentales se basan en interacciones por mend, limitando su potencial. A nivel
nacional algunos estudios confirman lo realizado por Ramirez-Hernandez, Estudios recientes
demuestran que el 72.89% de las municipalidades en Peru carecen de sistemas digitales eficientes
para atender consultas [2], generando insatisfaccion ciudadana y sobrecarga administrativa. Esta
investigacion propone la implementacion de un chatbot basado en inteligencia artificial (1A) como
solucion escalable, replicando experiencias exitosas documentadas en entidades como la
Municipalidad Provincial de Jauja, donde un chatbot redujo los tiempos de atencidn tributaria en
un 64.16% [3].

No obstante, casos como el de la Municipalidad de Humaya demostraron que su uso incrementé
la satisfaccion de contribuyentes en un 84.23% [4]. En contraste, Silva Vargas [5] reveld que solo
el 23% de los usuarios en Lambayeque calificaban como "éptima" la atencion municipal
tradicional, destacando la urgencia de innovar.

En el caso de los gobiernos locales enfrentan el desafio de mejorar la calidad de atencion a los
ciudadanos con recursos limitados con presupuestos cada vez mas reducidos. La Municipalidad
Distrital de San Clemente (Per(l) no es ajena a esta problematica: actualmente, su principal medio
de comunicacién es una pagina de Facebook [6],0 que restringe el acceso a informacién clave

sobre tramites tributarios y servicios municipales.

1.1. Realidad problematica

La municipalidad distrital de San Clemente ubicada en la provincia de Pisco, distrito de San
Clemente, se encuentran con multiples limitaciones en cuanto a la atencion a los usuarios
para los diversos servicios que presta a su comunidad. Sus sistemas de comunicacion son
muy rudimentarios aln a pesar del enorme desarrollo en la tecnologia, la municipalidad de
San Clemente solo posee informacion que publica por medio de su pagina de Facebook [6].
Esta red social a pesar de tener muchas bondades solo se utiliza para difusion limitada de sus
actividades, pero no una real atencion a los usuarios. Los tributos son una fuente importante
de recaudacion de la municipalidad y en donde similarmente se tiene una deficiente atencién
a los usuarios relacionados con el pago de su autoavaluo y que sera el servicio sobre el que
sera tomando como base para el asistente virtual o chatbot.

La calidad de atencidn en las municipalidades siempre ha estado cuestionada, ocasionando
insatisfaccion de los usuarios de estas municipalidades. Esto igualmente se corrobora en otras

municipalidades en la que la atencion al usuario no satisface a los usuarios. Estudios
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demuestran la relacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion de los usuarios la
misma que esta relacionada directamente, como lo demuestra la percepcién sobre los
ciudadanos en los servicios que presta la municipalidad como la de San Clemente en la que
existe mucha deficiencia en el servicio de gestion de sus servicios. La defensoria del pueblo
del Per( a través de su portal web indica que la Defensoria del Pueblo ha elaborado diversos
informes y recomendaciones en atencion a casos presentados por los ciudadanos en su trato

con las municipalidades en diversas partes del pais.
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Fig. 1. Red Social institucional de la municipalidad
Fuente: [6]

Es importante que se destaque que “las municipalidades son los 6rganos de gobierno local
Illamados a promover el desarrollo en su comunidad y a prestar servicios basicos a las
personas, preservando el espacio fisico, ademéas de mantener el ornato de la ciudad, prestar
servicios de saneamiento y atencion primaria de la salud, vigilancia municipal, supervisar la
actividad de transporte publico, preservar el medio ambiente, promover el desarrollo de la
micro y la pequefia empresa, entre otras tareas necesarias”.

Como egresada de la facultad de Ingenieria de Sistemas, conocedora de la importancia de la
tecnologia en bien de las instituciones, y comprometida con el cambio que debe haber en las
instituciones como la municipalidad de San Clemente de la cual he realizado mis practicas

preprofesionales, es la motivacion que me lleva al planteamiento de la presente tesis y
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proponer una Ventanilla Inteligente por medio de un Chatbot con soporte en la Inteligencia

Acrtificial, con especial atencién en el area de atencién tributaria.
Antecedentes

La prestacion de servicios es esencial para proporcionar valor a los ciudadanos. En todo el
mundo, la cantidad de servicios digitales disponibles y el nimero de personas que los utilizan
han crecido. La interaccion con los ciudadanos es una estrategia clave para asegurar la
calidad de los servicios y fortalecer la confianza en los gobiernos. En este contexto, la
inteligencia artificial (1A) se presenta como una herramienta valiosa y estratégica para que
los gobiernos mejoren la interaccion entre gobierno y ciudadano. Los chatbots basados en
IA pueden simular conversaciones humanas, ofreciendo atencion inmediata. Por esta razon,
este documento realiza una revision sistematica de la literatura sobre los asistentes virtuales
en el sector publico y sugiere una arquitectura para desarrollar e implementar agentes
conversacionales basados en IA. Los resultados de esta investigacion indican que las
arquitecturas de los chatbots utilizados en el sector publico tienen areas de mejora, ya que
carecen del uso de técnicas avanzadas de 1A y, en su mayoria, se basan en interacciones
mediante mends [1].

Las entidades publicas y privadas enfrentan desafios en la implementacién de la inclusion
social en la atencién a los usuarios. Por esta razon, se llevd a cabo una investigacion cuyo
objetivo fue implementar una ventanilla inteligente para atender a personas con discapacidad
auditiva que visitan la Municipalidad Provincial de Paita para realizar sus tramites,
mejorando asi la atencién a este grupo de la poblacion. La investigacion fue aplicada, con un
enfoque cuantitativo y un disefio cuasi experimental. Se utilizaron dos grupos: un grupo
control y un grupo experimental. La poblacion del estudio fue de 2,256 ciudadanos con
criterios de inclusién y exclusion, y la muestra consistio en 40 personas con discapacidad
auditiva. Los resultados mostraron una reduccion del 72.89% en el tiempo de atencién a los
ciudadanos con discapacidad auditiva. Finalmente, se concluyé que la implementacion de la
ventanilla inteligente resulté en mejoras significativas en los indicadores de tiempo y
satisfaccion, asi como en la percepcidn de los ciudadanos respecto a la inclusion social. [2].
En esta investigacion se ha examinado tedricamente y con evidencia de la literatura la
relacion entre el gobierno electronico y la gestion publica en la Municipalidad Provincial de
Huanuco. Tomando como referencia el modelo de madurez de Layne, se han identificado los
factores que limitan la actividad gubernamental, destacando la importancia del conocimiento
tecnoldgico y el uso de TIC desde diversas perspectivas. Se utilizd la metodologia de
Figueroa (2010), en consenso con Hernandez (2010), Bernal (2008), Baptista, et al (2012).
Los resultados indican una relacion alta y significativa entre los sistemas agiles de Chat Bot

en los diferentes sectores del poder ejecutivo de la municipalidad y la gestion publica,



destacando la necesidad de capacitacion y adopcion como cultura de innovacién. No
obstante, el sector enfrenta desafios en conocimiento tecnoldgico y uso de tecnologias
avanzadas adecuadas a la realidad. Estadisticamente, los resultados fueron significativos,
aceptandose las hipotesis planteadas. Finalmente, el estudio reflexiona y debate sobre los
resultados, relevantes a nivel internacional, para fomentar y consensuar agendas de debate
que formulen politicas incentivando la mejora del sector y el uso de tecnologias interactivas
de Chat Bot para consultas instantaneas en beneficio de la poblacién de Huanuco. [7].

Esta investigacion tiene como objetivo desarrollar una propuesta para fortalecer las
competencias digitales en el gobierno digital de una Municipalidad Provincial en la Region
Cajamarca, donde se llevé a cabo el estudio. En cuanto a la metodologia, se adoptd un
enfogue cuantitativo, de nivel descriptivo y disefio no experimental-propositivo. La muestra
consistio en 30 funcionarios publicos, a quienes se les aplicd un cuestionario para recolectar
datos, validado mediante juicio de expertos. El principal hallazgo indic6 que, en términos de
gobierno digital, la municipalidad se encuentra en un nivel deficiente, ya que no se estan
implementando las TIC y los funcionarios no tienen las competencias necesarias para
proporcionar a los ciudadanos la informacion para usar las plataformas digitales. Se concluyd
que las estrategias disefiadas para mejorar las competencias digitales incluyen: gestion de la
informacion digital, comunicacion e interaccion colaborativa, creacion de contenido,
proteccion y seguridad digital, y resolucion de problemas técnicos [8].

El objetivo general de esta investigacion fue proponer un sistema virtual para el area de
escalafén con el fin de mejorar la atencion al usuario en la Municipalidad Distrital de José
Leonardo Ortiz — Chiclayo en 2017. Para ello, se utilizé la técnica de encuesta, empleando
un cuestionario de 22 preguntas con una escala tipo politémica, aplicado a los empleados
municipales para obtener informacion primaria que permitiera un analisis adecuado de las
variables. La investigacion presenta un disefio no experimental, ya que no se manipulan
deliberadamente las variables, y es transversal porque los datos se recopilan en un Unico
momento; ademas, es descriptiva porque busca describir las variables y propositiva porque
sugiere una solucion al problema identificado. Los resultados indican una deficiencia en el
area de escalafon en cuanto a la atencién al usuario, por lo que la propuesta de un sistema
virtual busca reducir los tiempos de respuesta y mejorar la eficiencia en la atencion en la
Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. [9].

A nivel internacional, los chatbots son esenciales para la gestion de servicios publicos,
optimizando la atencién al usuario en paises tecnolégicamente avanzados como Singapur,
China, Inglaterra, Australia, India y Dubai, donde la inteligencia artificial se maneja
eficazmente. En Perl, solo algunos organismos publicos y privados, como ciertos
Ministerios y principales Municipalidades de Lima, utilizan chatbots debido a sus mayores

presupuestos. En contraste, muchas Municipalidades Provinciales, distritales y otras
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instituciones con menor presupuesto carecen de areas tecnoldgicas eficientes para desarrollar
chatbots. La Municipalidad Provincial de Jauja, por ejemplo, enfrenta deficiencias en la
atencion tributaria y procesos documentarios. La implementacion del chatbot “Kloe” en esta
municipalidad optimizara el servicio de atencion al publico, gestionando consultas sobre
deudas tributarias, multas, cronogramas de pago, y méas. El desarrollo de Kloe utilizd
metodologias de inteligencia artificial, como Machine Learning para predecir respuestas y
Natural Language Processing para comprender textos, junto con la metodologia Scrum para
gestionar recursos y tiempos del proyecto. El objetivo es mejorar la atencion tributaria,
reducir tiempos de respuesta, y aumentar la disponibilidad del servicio, beneficiando a la
poblacién con atencion virtual 24/7. Esta mejora en la atencidn tributaria también podria
aplicarse en otras areas como Turismo, Catastro y Transporte. [3].

La tesis titulada “CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE MARCO?” se presenta para obtener el grado de Magister en Gerencia Social
en la Pontificia Universidad Catdlica del Per(. La calidad se entiende como la percepcion
subjetiva del cliente o usuario al recibir un producto o servicio, basada en la satisfaccion o
insatisfaccion con los beneficios obtenidos. En este contexto, la investigacién busca evaluar
la calidad de atencién que ofrece la Municipalidad Distrital de Marco, identificando los
factores internos que la afectan y la percepcién de los usuarios residentes en el distrito. La
estrategia metodoldgica utilizada es cualitativa y el tipo de investigacion es diagnostico,
permitiendo obtener resultados claros sobre el problema, considerando las caracteristicas,
condiciones y contexto de este relacionado con la Gestion Municipal. Los resultados
revelaron las variables internas y la percepcion de los usuarios, lo que permite proponer,
desde la gerencia social, orientaciones para mejorar la atencion al publico. Esto apunta a
satisfacer tanto a los usuarios como a los funcionarios, comprometiendo a la Municipalidad
de Marco en la creacién e implementacion de un sistema de atencién al publico eficaz y
eficiente que perdure en futuras gestiones municipales, fortaleciendo su identidad e
institucionalidad en beneficio de toda la poblacion. [10].

El objetivo principal de esta investigacion fue aumentar la eficiencia y eficacia del chatbot
en la atencién a consultas de los estudiantes de la Institucion Educativa Nifio Jesus de Praga.
Este estudio tuvo un enfoque cuantitativo y fue de tipo experimental, prospectivo y
longitudinal, con un nivel aplicativo. Las técnicas empleadas para la recoleccion de datos
incluyeron encuestas y entrevistas, utilizando una guia de observacién como instrumento. La
poblacion abarco a los estudiantes de los tres niveles educativos (inicial, primaria y
secundaria), sumando un total de 288 alumnos, con una muestra de 64 estudiantes de tercero
y cuarto grado de secundaria. Los resultados demostraron que la implementacion del chatbot

mejoro significativamente la atencion a los estudiantes, proporcionando un servicio eficiente



y de alta calidad, reduciendo el tiempo promedio de respuesta a sus consultas y disminuyendo
los costos econdmicos asociados a la obtencién de respuestas [11].

El objetivo principal de este proyecto de investigacion es mejorar la atencion al cliente en la
empresa Vidrieria San Miguel mediante el uso de un chatbot inteligente. La investigacion
adopta un disefio pre-experimental, basado en un enfoque cuantitativo y aplicado, con un
alcance explicativo. Se realizaron pruebas pre-test y post-test para los indicadores,
observandose un aumento en el porcentaje promedio de éxito en las respuestas a consultas
no identificadas, asi como una mejora en el tiempo promedio de reserva utilizando el chatbot.
Ademas, se alcanz6 un 90% de mejora en el nivel de satisfaccion del cliente. En conclusién,
nuestro agente conversacional inteligente a través de la plataforma Facebook Messenger ha
mejorado positivamente el proceso de reservas y consultas, mejorando indicadores como la
satisfaccion, el tiempo promedio de respuesta y reserva, y el éxito en las respuestas a
consultas no identificadas. Esto demuestra que los chatbots tienen un impacto significativo
en la relacion con los clientes y muestran un gran potencial para la automatizacion de
procesos mediante tecnologias emergentes. [12].

Este estudio titulado “Calidad de atencion y satisfaccion en la Municipalidad de Huarochiri,
Pert” se centrd en investigar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios en dicha municipalidad. Metodoldgicamente, fue de tipo bésico, con un enfoque
cuantitativo, de nivel correlacional, y un disefio no experimental de corte transeccional. La
poblacion de estudio incluyé a 250 usuarios de la municipalidad de Huarochiri. Los
resultados indicaron que la calidad de atencion se correlaciona positivamente con la
satisfaccion de los usuarios, con coeficientes de correlacion de Spearman altos para la
confiabilidad (rho=0,639**), capacidad de respuestas (rho=0,707**), seguridad
(rho=0,638**), empatia (rho=0,577**), y tangibilidad (rho=0,636**), mostrando niveles
moderados a altos de correlacion segln los indices de Spearman. [13].

En este estudio, el objetivo fue determinar la relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el Registro Civil de la Municipalidad Distrital de Huarmaca. Se
empled un enfoque bésico, cuantitativo y correlacional, con un disefio de investigacion no
experimental de tipo transversal. Se administraron dos cuestionarios sobre las variables de
estudio a 80 colaboradores de la institucion mencionada. Los resultados indicaron que la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el Registro Civil de la Municipalidad
Distrital de Huarmaca mostraron una correlacion directa y no significativa de 0,134, con un
valor de significancia de 0,237, que super6 el umbral del 5% establecido, llevando al rechazo
de la hipdtesis alternativa planteada. [14].

El proposito de este proyecto es introducir un asistente virtual (chatbot) para mejorar la guia
de los usuarios sobre el servicio de transporte de vehiculos menores en el distrito de Mala.

Las empresas locales de transporte de vehiculos menores informan a los usuarios sobre
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rutinas, eventos, normativas, politicas, trdmites y otros eventos relevantes, tanto internos
como municipales. La falta de comunicacién y la insatisfaccion de algunos usuarios por una
atencion ineficaz me llevaron a enfocarme en implementar un chatbot que satisfaga las
necesidades comunicativas entre las empresas de transporte y los usuarios. Este chatbot
permitird que la informacidn se registre en una base de datos y esté disponible para consultas
las 24 horas del dia. Gracias a los avances tecnoldgicos actuales y el acceso fécil a
conocimientos diversos, mi proyecto de investigacion ofrecera significativas ventajas tanto
para las empresas como para los usuarios, mejorando la orientacion y la satisfaccion de estos
ultimos, con respuestas instantaneas a través del chatbot. El estudio cuantitativo incluira la
creacion de un chatbot como asistente virtual para orientar a los usuarios sobre temas
relacionados con la asociacién de transporte de vehiculos menores de la empresa. El disefio
del estudio es pre-experimental, con encuestas realizadas antes y después de la
implementacion del chatbot para obtener y comparar resultados favorables [15].

En la actualidad, las nuevas tecnologias tienen un impacto muy positivo en diversas
actividades. Esta investigacién tiene como objetivo general analizar las mejoras
implementadas en el proceso documental de la Municipalidad Distrital de Suyo, utilizando
teorias como sistemas web, asistentes virtuales, trdmites documentales, calidad y eficiencia,
entre otras relevantes. El estudio se realizé bajo un enfoque aplicado, con una poblacion y
muestra de 15 iteraciones medidas y analizadas mediante fichas de observacion antes y
después de la implementacion, asi como 20 usuarios entrevistados para evaluar la calidad y
eficiencia del sistema. Los resultados principales indicaron una reduccion significativa en
los tiempos de recepcidn y busqueda, segun las medias y significancias obtenidas con la
prueba de Wilcoxon. Se concluy6 que la implementacién de sistemas informaticos mejora
positivamente los procesos organizativos, incluyendo el tramite documental en la
Municipalidad Distrital de Suyo, mejorando la calidad, eficiencia y satisfaccion de los
usuarios en esta institucién [16].

Esta investigacion se centré en explicar los resultados alcanzados por un chatbot
implementado en una municipalidad peruana para orientar a los ciudadanos sobre los tributos
municipales. La variable "Orientacion al ciudadano” se dividido en dos dimensiones:
orientacion al proceso y orientacion al servicio. Para facilitar el estudio, se definieron los
siguientes indicadores: aumento del 12.5% en la interaccion del servicio con ciudadanos de
acuerdo, aumento del 17.5% en la percepcion de la calidad del servicio, y un aumento del
12.5% en la satisfaccion con el servicio. El disefio de investigacion utilizado fue pre
experimental, con un enfoque en el método de pretest y pos-test. El chatbot, denominado
ColanBot, fue desarrollado utilizando la metodologia RUP. Para obtener resultados, se
empled una encuesta como técnica y un cuestionario como instrumento, aplicados a una

muestra de 40 ciudadanos. Posteriormente, se volvio a aplicar la encuesta a la misma muestra
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para evaluar la orientaciéon al ciudadano proporcionada por la municipalidad en comparacion
con la proporcionada por ColanBot. [17].

La calidad de los servicios en las instituciones del sector publico, especialmente en las
municipalidades, ha sido objeto de criticas frecuentes debido a la insatisfaccion de los
usuarios, provocada por una gestion deficiente en la planificacion de estrategias correctivas.
En respuesta a esta situacion, se plantea el siguiente problema de investigacion: ¢Cual es el
nivel de satisfaccion de los usuarios en una municipalidad de la regién Lambayeque en 2018?
El estudio titulado "Nivel de satisfaccion del usuario en una municipalidad de la regién
Lambayeque - 2018" tiene como objetivo general determinar este nivel y verificar la
hipétesis de que dicho nivel depende de factores como las expectativas de los usuarios, su
lealtad hacia la entidad y la capacidad de respuesta de los empleados municipales. La
poblacién estudiada incluye a 3020 usuarios, con una muestra de 108 usuarios y directivos
de la municipalidad. El tipo de investigacion es descriptivo-propositivo con un disefio no
experimental transversal. Para el analisis de datos, se utilizé la encuesta como técnica,
procesando los resultados con SPSS y Microsoft Excel. Los resultados muestran que la
satisfaccion varia de regular a 6ptima, con un 34% de usuarios considerando que el servicio
a veces es optimo, seguido de un 23% que dice que siempre lo es, y un 19% que opina que
casi siempre lo es. Se recomienda a los directivos de la municipalidad de la region
Lambayeque enfocarse en el estudio de normativas y herramientas de gestién, profundizando
su comprensién y promoviendo su aplicacién entre todos los miembros del municipio para
mejorar el servicio y alcanzar un nivel éptimo de satisfaccion de los usuarios [5].

El estudio se centra en crear y poner en marcha un chatbot orientado al aprendizaje en la
gestion tributaria de la Municipalidad de Humaya. Se origina a partir de la necesidad de
mejorar la atencion y eficiencia de este proceso, motivada por problemas en indicadores
como el tiempo promedio de atencién y la satisfaccion del contribuyente. El propoésito
principal es analizar como influye un chatbot en el aprendizaje de la gestién tributaria en
dicha municipalidad. Para desarrollar el chatbot, se sigue la metodologia ICONIX, utilizando
Python en el framework Django, JavaScript, CSS y HTML. El disefio de la investigacion es
preexperimental, de caracter aplicado y con un enfoque cuantitativo. La poblacion evaluada
incluye a 132 contribuyentes, con una muestra de 98. La integracion del chatbot ha mostrado
avances notables, reduciendo el tiempo de atencién promedio en un 64.16% y aumentando
la satisfaccion del contribuyente en un 84.23%. Estos resultados confirman que el uso del
chatbot ha mejorado considerablemente la atencién y eficiencia en la gestion tributaria [4].
Este estudio de caso tiene como propdsito disefiar un prototipo de solucion informatica
mediante el uso de un ChatBot que funcione en WhatsApp para el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal De Las Naves. Este desarrollo formara parte de los objetivos y

metas para lograr un servicio de calidad tanto para los empleados como para los ciudadanos.
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El enfoque del estudio es proporcionar una infraestructura tecnoldgica que responda a las
necesidades del municipio, especialmente en la optimizacion del sistema de consulta y
manejo de informacion para la recaudacion de impuestos prediales. Se emplearon
metodologias de investigacion exploratoria y de campo para identificar la necesidad con base
en bibliografia técnica, concluyendo que la institucion ya cuenta con un sistema informatico
de base y que la propuesta de mejora presentada ha sido bien aceptada [18].

Esta investigacion se centra en analizar el servicio al cliente ofrecido a través de las
plataformas digitales de mensajeria del proyecto de Educacion Continua de la Sede del
Caribe de la Universidad de Costa Rica. El estudio revela la necesidad de mejorar el manejo
de las consultas que realizan los usuarios. En respuesta a esta situacion, se propone una
mejora en el servicio de atencion al cliente, considerando la conceptualizacion, analisis,
gestién y aplicacion de la asistencia virtual como una solucion potencial frente a las
observaciones hechas por los usuarios [19]

Esta realidad nos llevd a la plantear la siguiente problematica:

¢De qué manera el desarrollo e implementacion de un chatbot puede mejorar la calidad de
atencion al usuario en la Municipalidad Distrital de San Clemente - Pisco?
Problemas especificos
1. ¢Cuéles son las principales limitaciones en los procesos actuales de atencion al usuario
en la Municipalidad Distrital de San Clemente - Pisco?
2. ¢Cbémo puede disefiarse e implementarse un chatbot que responda a las necesidades de
atencion al usuario en la Municipalidad Distrital de San Clemente - Pisco?
3. ¢Qué impacto tiene el uso del chatbot en la percepcion de la calidad del servicio y en la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Clemente - Pisco?

1.2. Justificacion e importancia

La atencion al usuario en las municipalidades es un aspecto critico que impacta directamente
en la percepcion de la calidad de los servicios publicos. En el caso especifico de la
Municipalidad Distrital de San Clemente, ubicada en la provincia de Pisco, se han
identificado mdaltiples limitaciones en la atencion a los usuarios, afectando la eficiencia y
eficacia de los servicios prestados.

El avance tecnoldgico ofrece oportunidades significativas para mejorar la atencion al usuario
en las municipalidades. En este contexto, la implementacion de un chatbot puede representar
una solucion efectiva. Un chatbot es un programa informatico disefiado para simular
conversaciones con usuarios, ofreciendo respuestas automatizadas y en tiempo real a sus

consultas. Este tipo de tecnologia puede:



1.3.

1.4.

v" Facilitar el acceso a informacion relevante y actualizada.

v Mejorar la eficiencia en la gestion de consultas y solicitudes.

v" Reducir los tiempos de espera y la carga de trabajo del personal municipal.

v Aumentar la satisfaccion de los usuarios al ofrecer una atencion mas agil y

personalizada.

La implementacién de un Chatbot en la municipalidad de San Clemente no solo mejorara la
atencion a los usuarios, sino gue también proporcionara un modelo replicable para otras
municipalidades que enfrentan problemas similares. Este proyecto contribuird al
conocimiento sobre el uso de tecnologias emergentes en el sector pablico, demostrando cémo
herramientas innovadoras pueden transformar la gestion publicay la experiencia del usuario.
La propuesta de implementar un chatbot en la Municipalidad Distrital de San Clemente se
justifica plenamente por la necesidad de mejorar la calidad de atencién al usuario, optimizar
los procesos de comunicacion y recaudacion de tributos, y aumentar la satisfaccion de los
contribuyentes. Este proyecto representa una oportunidad para alinear la gestiéon municipal
con las mejores practicas tecnoldgicas, beneficiando tanto a la administracion puablica como

a la comunidad local.

Objetivos de la investigacion

Para cumplir con la investigacion nos planteamos el objetivo general “Desarrollar e
implementar un Chatbot para mejorar la calidad de atencién al usuario en la Municipalidad

de San Clemente - Pisco”. Con los siguientes objetivos especificos:

1. Evaluar las actuales limitaciones en la atencidn al usuario en la municipalidad de San
Clemente - Pisco.

2. Disefiar e implementar un prototipo de un Chatbot adaptado a las necesidades y
servicios de la municipalidad - Pisco.

3. Medir el impacto del uso de un Chabot en la percepcidn de servicio, satisfaccion de los

usuarios y tiempos de atencion de la municipalidad distrital de San Clemente - Pisco.

Hipotesis
Hipdtesis general: La implementacion de un chatbot mejoraré significativamente la calidad
de atencion al usuario en la municipalidad distrital de San Clemente, incrementando la
satisfaccion, mejorando la percepcion del servicio y reduciendo los tiempos de respuesta.
Hipotesis especificas:

1. El uso de un chatbot, incrementa la satisfaccion de los usuarios en la atencion de la

Municipalidad Distrital de San Clemente — Pisco.
2. Eluso de un chatbot, reduce los tiempos en la atencién de la Municipalidad Distrital

de San Clemente — Pisco.
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1.5. Sintesis capitular

1. Capitulo Il (Estrategia Metodoldgica): Detalla el uso de BotPress, el disefio de flujos
conversacionales y los criterios de evaluacion.

2. Capitulo 11l (Resultados): Presenta estadisticas comparativas entre atencion
presencial y digital, junto con métricas de satisfaccion (ej.: 100% de efectividad en
respuestas).

3. Capitulo IV (Discusion): Contrasta los hallazgos con estudios previos [2], [7], [15],
resaltando coincidencias (ej.: reduccién de tiempos) y divergencias (ej.: mayor
satisfaccion en este proyecto).

4. Capitulo V (Conclusiones y Recomendaciones): Sintetiza las ventajas del chatbot y

propone lineamientos para su adopcion en otras municipalidades.

Il. ESTRATEGIA METODOLOGICA

2.1. Metodologia de la investigacion

La estrategia metodoldgica utilizada en el desarrollo del proyecto de tesis fue del tipo
aplicado con énfasis en la tecnologia informatica, de nivel explicativo el disefio del proyecto

sigue un enfoque cuantitativo, de corte transversal y prospectivo.

Poblacion y muestra

Unidad de analisis: la unidad de analisis es cualquier usuario que requiere informacién sobre
un servicio de informacion tributaria en la municipalidad distrital de San Clemente.
Poblacion: La poblacidon esta conformada por los ciudadanos del distrito de San Clemente —
Pisco.

Muestra: La muestra para realizar las pruebas con el chatBot, estara conformada por 20
usuarios de la municipalidad distrital de San Clemente — Pisco que requieren de informacion
sobre un servicio de la municipalidad.

Criterio de inclusion: usuario que requiere informacion tributaria de la municipalidad
distrital de San Clemente — Pisco.

La técnicas e instrumentos que se aplicaran en el desarrollo del proyecto en la
implementacion del Chabot seran:

La entrevista para conocer el proceso de atencion a los usuarios en cuanto a la informacion
sobre sus tributos, que permitan disefiar e implementar el Chabot, se elabor6 un instrumento

0 guia de entrevista para recoger la informacion.
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2.2.

Cuestionario en la que se incluiran preguntas para conocer la percepcion de los usuarios,
como también conocer el nivel de satisfaccion de estos usuarios. El instrumento por disefiar
fue una encuesta y para realizar la medicién se realiz6 por medio de la escala de Liker.

Se utilizara la técnica de la observacion para ver el comportamiento del Chatbot y obtener
los tiempos de respuesta con las pruebas que se realicen y poder determinar la eficiencia y
eficacia de este, para el registro de esta informacion se disefiard una guia de observacion.

Herramientas utilizadas

Para el disefio de la propuesta, se utilizd la plataforma de botpress, que es una plataforma en
la nube. Esta plataforma permite crear asistentes y agentes virtuales con la finalidad de

automatizar las tareas de los procesos de una organizacion.

Botpress es una plataforma de codigo abierto para la creacion de chatbots y asistentes
virtuales. Utiliza un enfoque modular y esta disefiado para desarrolladores y equipos que
buscan flexibilidad y control sobre sus bots. A continuacién, se presenta una evaluacion

detallada de sus ventajas, limitaciones:
Ventajas:

o Cadigo abierto (Open Source)
v' Permite modificaciones y personalizaciones avanzadas.
v" ldeal para empresas que necesitan evitar dependencia de soluciones SaaS cerradas.
o Modular y Extensible
v' Sistema basado en médulos (NLU, canales, integraciones).
v" Posibilidad de desarrollar extensiones personalizadas.
o Motor de NLP Integrado (NLU)
v Soporta NLP propio y conexion con servicios como Dialogflow, Rasa o LUIS.
v/ Entrenamiento de intenciones y entidades de forma intuitiva.
o Panel de Administracion Amigable
v Interfaz visual para disefiar flujos de conversacion (Flow Editor).
v" Herramientas de analisis y monitoreo de interacciones.

Multiplataforma y Multicanales

o

v Soporta WhatsApp, Messenger, Telegram, Slack, APl REST, entre otros.
v Facil integracién con sistemas externos mediante webhooks.

Despliegue Flexible

o

v Puede ejecutarse en local, Docker, Kubernetes o en la nube (AWS, GCP, Azure).
o Comunidad Activa y Documentacion
v Buen soporte en foros y GitHub.

v" Tutoriales y documentacion detallada.
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Limitaciones:

o Curva de Aprendizaje para No-Programadores: Aunque tiene interfaz grafica, requiere
conocimientos técnicos para personalizaciones avanzadas.
o Dependencia de Mddulos Externos para Algunas Funciones: Algunas integraciones (gj.
procesamiento avanzado de lenguaje) requieren configuraciones adicionales.
o Configuracion Inicial Compleja: Requiere conocimientos de Node.js, Docker o
servidores para un despliegue éptimo.
o Rendimiento en Escalas Muy Grandes: Puede necesitar ajustes de infraestructura para
manejar miles de interacciones simultaneas.
o Soporte Premium Limitado: A diferencia de soluciones empresariales como IBM
Watson o Microsoft Bot Framework, el soporte oficial es mas limitado.
2.3. Procedimiento
1. Definicion de Objetivos y Casos de Uso
Propdsito del bot: mejorar la calidad de atencidn al usuario en la municipalidad de San
Clemente. Se considera la atencidn al ciudadano cuando requiere informacién para hacer

un tramite.

2. Instalaciéon y Configuracion

El Bot se cre6 la propuesta directamente en la plataforma en nube del botpress. Se sube
la base de conocimiento de los tramites que se realizan en toda municipalidad y que esta
establecido en el TUPA.

Se ingresa a la pagina de botpress.com

bo{press Platform ~ s ~ esources - Docs  Pricin Login [ Contact | SIGRNE

Agent Studio WhatsApp HubSpot OpenAl

Instagram Notion Anthropic
Autonomous Engine

Messenger Jira 8] Groq

Slack & Calendly £ Hugging Face m

Knowledge Bases

Tables

=55 Is an all-in-one plattorm tor building Al agents poy i by the latest LLMs.

Get started for free 7 Build for me

Fig. 2 Sitio web de la plataforma botpress

En la pégina principal del sitio web de la plataforma en la Fig. 2, se puede ingresar por
medio del boton Sign up (para registrarse). O también puede ingresar por el boton Get
started for free, para utilizar la version de uso libre que nos permite la creacion de hasta
5 bots.
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Bots

Q Find a bot
3¢ [deleted bot] [CA
Qo A0 Not deployed

Fig. 3. Formas crear un bot

BB asistente-Tecnicos

@12 Ao

Deployed hace 24 dias

+ Create Bot

8 MunSanClemente

@

Deployed hace 19 horas

En la Fig. 3, se muestra la pagina donde se crea el bot. Se puede crear dando el hombre

al bot en la caja de busqueda y luego el botén Create Bot. O se puede crear en el area de

Create Bot. Usando esta segunda opcion se da click en el botoe Create Bot.

Create Bot

Choose a name for your new bot, this can be changed later

MunSanClemente]

~
e

b

Fig. 4. Create bot

En la Fig. 4, se le asigna el nombre al bot (BotSanClemente) y se le da clic al boton

Create.

Asistente

Workspace profile not set. To edit go to settings

(2 Recent

8  MunSanClemente

@12 Ao
Bots
Q Find a bot
BB asistente-Tecnicos g i
@12z Mo Deployed hace 24 dias

Fig. 5. Verificacion del bot

G

Deployed hace 18 horas

8 MunSanClemente

@1z Ao

BB asistente-Tecnicos

@12 Ao

Deployed hace 19 horas

@ :

Deployed hace 24 dias

Create Bot

-+ Create Bot
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Como se aprecia en la Fig. 5, se comprueba que el bot ha sido creado, ocupando el area
de bots creados. Para Ingresar al Chatbot solo se debe hacer click en el bot creado el cual

se llama MunSanClemente.

Acceso al Chatbot

‘Your email address is not verified. Email verification will be enforced soon. Verify now

2 MunSanClemente

About your bot Installed integrations

@ webchat enabled

Webchat integration for Botpress

# Google Al enabled

ool

You don't have any analytics!

Start using your bot, an analytics overview will be available here.

e Fireworks Al enabled

Fig. 6. Ingreso al Chatbot

Cuando se ha ingresado en Chatbot, para ingresar en el area de disefio e implementacion
se realizar desde la opcidn de Edit in Studio, que es la forma de como acceder al area de

disefio del bot, como se muestra en la Fig. 6.

I= Instructions
## Identity
You are the Customer Support Al Agent for [COMPANY NAME]. Your role is to interact with customers, address their inquiries, and provide

assistance with common support topics.

348 tokens

(7] Knowledge bases

D e & @888 & 2

® Disabled

Add knowledge source

B Website B Document B8 Table Q Web Search T Rich Text @ Notion

Fig. 7. Pagina principal del bot

La pagina principal del bot, presenta por defecto el acceso a los origenes de las bases de
conocimiento (Add knowledge source), en la cual se puede subir diversos tipos de base
de datos que conforman el conocimiento que puede ser utilizado por el bot. Aqui es
importante comprender que es mas eficiente poner base de datos de tipo texto (document:
archivos de Word, pdf) por ser més eficientes. También se puede incluir archivos de texto

enriquecido o simple (Rich text).
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En esta misma pagina se encuentran los iconos principales para el disefio del bot.

TABLA |

ELEMENTOS PRINCIPALES DEL BOT

o 3

- (D

Espacio para el disefio de los flujos de trabajo de los

Chatbots a crear.

MERN Knowledge Bases

Espacio para subir la informacion de fuentes de datos
que posea la institucion. Esta fuente debe ser
fidedigna para asegurar que las respuestas sean
vélidas para los ciudadanos.

Ademas, las bases de conocimiento deben siempre
estar actualizadas y evitar informacion obsoleta.
Aqui existen una serie de tipos de fuentes de datos

gue pueden ser utilizadas.

=Bl Tables

En esta seccion, se crea la(s) tabla(s) generalmente
con la finalidad de almacenar informacion de los
datos registrados del proceso y hace la analitica de

esos datos para retroalimentacion del flujo.

o CZD

'm3 Agents

Existen agentes que por omision deben estar
habilitados para que sea mas completo el Chatbot,
por omisién se encuentran habilitados los dos mas

importantes y necesarios.

v

M Library

MEMN Knowledge Bases
Base de conocimiento , cuando se selecciona este icono,

se despliega la ventana para la inclusion de la base de datos necesaria para nuestro bot.

16



Add knowledge source
B3 Website [ Document EH Table Q Web Search T Rich Text [N Notion

Your bot uses these sources to answer questions. Click to add sources or drag and drop
files. (.pdf, .html, .txt, .doc, .docx)

Fig. 8. Tipos de base de conocimiento

Como se puede ver en la Fig. 8, existen diversos formatos para construir la base de
conocimiento de un bot o asistente, un Website indica que se puede poner la pagina
principal de una organizacién o puede ser alguna pégina especifica que contenga la
informacidn en donde se desea acceder, en el caso la web se carga en el asistente. Por otro
lado, Document acepta todo tipo de documento Word, PDF, etc., Table es una opcion
importante porque ademas de crear una tabla para poder guardar los registros de un bot o
asistente, también se puede subir archivos de Excel si ya se cuenta con la informacion.
La opcién de WebSearch se utiliza cuando se desea acceder a informacion que se
encuentra en una pagina web, en este caso el bot sale del sistema para acceder la blsgqueda
en la pagina que se especifique (no recomendado para evitar retrasos en las blsquedas),

Rich Text es una buena opcidn para subir texto plano que es poco pesado su carga.
Creacion de la base de conocimiento

La base de conocimiento se obtuvo de la pagina de la municipalidad de Pisco. En esta
pagina se tiene la informacion de la TUPA que se encuentra en la plataforma del estado
peruano la misma que ser ubica en una busqueda simple en Google “tupa municipalidad

provincial de pisco”, cuyo resultado es el siguiente:

< > C @ www.google.com/search
IT Ayuda memoria Est.. (@ Aula Virtual | UNICA
GO g|e tupa municipalidad provincial de pisco X m & Q

All  Titukukuna Videos Shortvideos Web Books  Finance Hermramientas ~

Plataforma del Estado Peruano

hitps:/iwww.gob.pe > munipisco » 43.. Tiiray kay uya :
T.U.P.A. - 2023 - Municipalidad Provincial de Pisco
15 Jun 2023 — Texto Unico de Proc Adn de la M Provincial de
Pisco del afio 2023 Adjunto a este documento, se incluye la

Plataforma del Estado Peruano
hitps:/fwunw.munipisco.gob.pe » tupa-2 - Tiiray kay uya  }

T.U.P.A - Municipalidad Provincial de Pisco
TU.PA - REGULACION DE ESTADO CIVIL - SUB GERENCIA DE PLANTEAMIENTO URBANO Y
CASTASTRO - SUB GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO. SERVICIOS, MAS. ..

Fig. 9. Busqueda de informacion del T.U.P.A.

En la Fig. 9, se selecciona el segundo link, el mismo que al acceder a la pagina nos

presenta la pagina principal sobre el T.U.P.A.
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@ vwwmunipiscogobpe/web/senicos/tupa-2 e O >0 L0

mmorafst ) Aua Virtual | UNICA

INICIO  MUNICIPALIDAD v SERVICIOSv  OBRASv  COVID-19  PUBLICACIONES v  DESCARGAS v

T.U.PA

SEGUN LA ORDENANZA N° 011-2017 MPP

Denominacién del Procedimiento

REGULACION DE ESTADO CIVIL

SUB GERENCIA DE PLANTEAMIENTO URBANO Y CASTASTRO

SUB GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO

Fig. 10. Informacion del T.U.P.A.

En la Fig. 10, se pudo ver que el T.U.P.A. cuenta con tres categorizaciones del

procedimiento como son:

1. Regulacion del Estado Civil
2. Sub Gerencia de Planteamiento Urbano y Catastro

3. Sub Gerencia de Desarrollo Econémico

En cada categoria, se encuentra los diversos procedimientos de los servicios que presta la

municipalidad, los que se detallan a continuacion:

REGULACION DE ESTADO CIVIL

SERVICIOS MAS INFORMACION

SEPARACION CONVENCIONAL

DIVORCIO ULTERIOR

Fig. 11. Servicios de la regulacion del estado civil

En cada categoria del T.U.P.A. se encuentra una carpeta que al hacer click sobre ella se
muestra la informacion de los servicios que estan disponibles en el archivo del T.U.P.A.

respectiva. En el caso de la Regulacion de Estado Civil, se cuenta con dos servicios.
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SUB GERENCIA DE PLANTEAMIENTO URBANO Y CASTASTRO

SERVICIOS MAS INFORMACION

CERTIFICADO CATASTRA
FICHA UNICA CASTASTRAL

RECTIFICACION DE FICHA CASTASTRAL

ACTUALIZACION DE LA INFORMACION CASTASTRAL

CERTIFICADO DE JURISDICCION

CERTIFICADO DE NOMENCLATURA VIAL

ASIGNACION DE NUMERACION PARA: NUEVA EDIFICACION - EDIFICACION SANEADA Y CONCLUIDA
CONSTANCIA DE POSESION PARA FINES DEL OTORGAMIENTO DE SERVICIOS BASICOS
CONSTANCIA DE POSESION PARA TRAMITE DE PRESCRIPCION ADQUISITAVA DE DOMINIO
CONSTANCIA DE POSESION PARA ASENTAMIENTOS HUMANOS

SOLICITUD DE DECLARACION DE PREDIO TUGURIZADO

SOLICITUD PARA IDENTIFICACION ¥ DECLARACION DE AREAS DE TRATAMIENTO

CERTIFICADO DE ALINEAMIENTO

ADJUDICACION DE PREDIC FORMALIZADO (PARA PRESCRIPCION ADQUISITIVA)

Fig. 12. Servicios del Planteamiento Urbano y Catastro

En esta categoria es la que mayor cantidad de servicios relacionados con el T.U.P.A.y es

muy importante que este esté actualizado.
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SUB GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO

MAS
SERVICIOS INFORMACION

AUTORIZACION DE INSTALACION DE KIOSKOS DE DIARIOS Y REVISTAS EN ZONAS AUTORIZADAS (por un afio)
USO DE V1A PUBLICA CONFINES COMERCIALES - EN ZONAS AUTORIZADAS (por 7 dias)
AUTORIZACION PARA INSTALAR SERVICIOS BASICOS EN PUESTOS DE MERCADC (AGUA DESAGUE, ENERGIA ELECTRICA)
AUTORIZACION PARA REMODELACION DE PUESTOS EN MERCADOS (colocacidn de cerémicas, pisos, pintados)
AUTORIZACON PARA MODIFICACION DE PUESTOS EN MERCADOS (INFRAESTRUCTURA)
DERECHO DE CONCESION PARA CONDUCCION DE PUESTOS O 55HH EN MERCADOS (POR 02 .—‘\C\ICIS]
CONSTANCIA DE CONDUCTOR DE PUESTO
AUTORIZACION DE INSTALACION DE MODULOS LUSTRA BOTAS EN ZONAS AUTORIZADAS (POR UN .*.C\ICI}
AUTORIZACION MUNICIPAL PARA EJERCICIO DE COMERCIO DE PLAYA - KIOSKOS (solo por 3 meses)
AUTORIZACION JPERF. EVENTOS Y/O ESPECTACULOS 3('3LICG§ NO DEPORTIVOS REALIZADOS EN ViA PUBLICA O LUGARES NO CONFINADOS
[ABRIERTO AL PUBLICO) EVENTUALES COMO: FERIAS GASTRONOMICAS Y FERIAS ARTESANALES.

Fig. 13. Servicios del desarrollo econémico

A pesar de que en la plataforma del Botpress, se puede seleccionar la opcidn de Website
o también Web Search (blsqueda web), se tomé la decision de obtener los procedimientos
de cada categoria en un archivo de Word por cada uno. Y que se muestra a continuacion
la carga de estos archivos a la base de conocimiento del Bot para tener una mejor
eficiencia de respuestas que directamente lo obtendra de esta base de conocimiento y no

tendréa que salir del bot a buscar la informacion en la web.

Para crear dichos archivos, se tuvo que copiar cada contenido de las categorias en un
archivo de Word y posterior guardarlo con un nombre especifico de cada servicio como

se muestra en la Fig. 14. siguiente.
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ANO Y CASTASTRO.docx
TUPA-REGULACION DE ESTADO CIVIL.docx

TUPA-DESARROLLO ECONOMICO.docx

Fig. 14. Base de conocimiento

Para nuestro caso de la municipalidad, se subieron tres archivos en formato Word, el
mismo que cuenta con toda la informacién de los trdmites que se realizan en una
municipalidad. La base de conocimiento acepta archivos hasta 100BM, como se puede
apreciar en la Fig. 14, nuestros archivos del T.U.P.A. tienen un peso en total de solo

0.08MB. siendo una base de conocimiento no muy grande.

Disefio del Flujo de Conversacién

. (I

Para el disefio del flujo de conversacion del bot, se selecciona el icono , ya

gue todo hot, se basa en el disefio del flujo que corresponde para la atencion del bot.

@ Workflows
% Create Workflow
oM X Main
B A Erro
@® Timeout
© End
& «§ Autonomous Nodes
\
0 Autonomous
nodes This is the default node. It can search the
Veren (B Voulube
Variables  Schemas (0
AutonomousNode
All Variables v ®
0 Sesrch Knowledge
& © Tutorial Video

3 Documentation

Fig. 15. Elementos de disefio del bot

En la Fig. 15, por defecto nos aparece el area de disefio del bot, el cual corresponde al
icono Main (principal), el mismo que presenta un disefio base sobre el que se debe de
disefiar el bot que se desee. Es importante resaltar que, en esta interfaz, todo bot, tiene
dos elementos fijos uno de inicio (start) y otro de finalizacion (End), estos dos elementos

no pueden ser eliminados por nada, estos marcan los limites del bot.

El flujo por defecto nos muestra un nodo AutonomousNode (Nodo autbnomo) y un video
asociado para conocer su funcionamiento. Para el disefio de nuestro bot, se elimina todos
los elementos del area de disefio para luego empezar de cero su desarrollo desde cero,

como se muestra la Fig. 16. siguiente.
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Workflows @

"% Create Workflow (3

D 6 @ BB £ B

Variables  Schemas (3

AllVariables v ®

2 B Tutorial Video

Fig. 16. Disefiador de bot

Para eliminar los elementos no necesarios, se puede mantener pulsado la tecla SHIFT y
con el mouse seleccionar todo el flujo y luego la tecla Delete, no se preocupe si selecciona
los elementos de inicio y fin, ya que estos no seran eliminados como se muestra en la

misma Fig. 16.

A continuacion, se presentan el disefio final y se detallan uno a uno los nodos disefiados

con sus tarjetas incluidas.

PLANEAMIENTO_URBANO_CA...

pregunta m

(=) Query Knowledge Bases

n Bienvenido
Servicios T @workflow.respuesta

[ Muni.png N
181 3 cards e
T Bienvenido a tu municipalidad de S...
tipo_consulta m
T Con I finalidad de mejorar nuestro...
Plants o Urb: ~
I m DESARROLLO_ECONOMICO
DNI m Reguiacién de Estado Ci pregunta m
Add Card
T Agradecemos tu amable informacion () Query Knowledge Bases

Add Card T @workflow.respuesta

Add Card

REGULACION_ESTADO_CIVIL
pregunta [ug]
£ Query Knowledge Bases
T @workflowrespuesta

dd Card

Fig. 17. Bienvenida y presentacion de servicios
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Notificacion_Si

T Nos alegra saber que fuimos dtiles...
Valoracion_de_atencion

valor_atencion m

Notificacién_No

T Lamentamos no haber pedido cum...

Fig. 18. Valoracion de la atencion y registro de datos

Bienvenido
I+ Muni.png
' Bienvenido a tu municipalidad de S...

" Con la finalidad de mejorar nuestro...

nombre M

DM N
Agradecemos tu amable informacion

Fig. 19. Nodo de bienvenida

Registro_de_consultas

Insert Record

Go to next workflow

El nodo de bienvenida nos presenta la una imagen de la municipalidad para darle

personalidad al bot. Posterior se le pide el nombre y apellido, el DNI al ciudadano para

tener el registro de las consultas al bot, finalmente se le agradece por la informacion

proporcionada.
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Servicios

181 3 cards
tipo_consuita (]

Flanteamianto Urbano y Catasto

Add Card

Fig. 20. Consulta al bot

En el nodo de servicios, se incluyé un carrusel con las tres categorias del servicio
proporcionado por la municipalidad en el T.U.P.A. con la finalidad que cada uno oriente
de una u otra manera a que tipo de servicio necesita consultar.

PLANEAMIENTO_UREANO_CA...

pregunta m
(=} Query Knowledge Bases
T @workflow.respuesta

Add Card

Fig. 21. Planteamiento Urbano y Catastro

DESARROLLO_ECONOMICO

pregunta @
{3 Query Kn owledge Bases
T @workflow.respuesta

Add Card

Fig. 22. Desarrollo econémico
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REGULACION_ESTADO_CIVIL

pregunta I
£ Query Knowledge Bases

T @workflow.respuesta

Fig. 23. regulacion del Estado Civil

En las Fig. 21, 22, 23, el disefio incluy6 una tarjeta en la que el bot, le pide al usuario que
indique que servicio desea, la peticion del usuario se le traslada a la tarjeta de busqueda
en la base de conocimiento y finalmente la respuesta la presenta en una tarjeta de texto.

Las tres tarjetas se configuran de manera similar.

Valoracion_de_atencion

valor_atencion Al

Fig. 24. Valoracion de la atencion

El nodo de valoracion de la atencion es para que el ciudadano en base a la informacién
proporcionada por el asistente, el ciudadano determinara si fue buena la informacion o
No.

Motificacion_Si

T MNos alegra saber que fuimos dtiles. ..

Fig. 25. Notificacion del usuario por Sl
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El nodo de notificacion del Sl es para darle el mensaje al ciudadano que nos alegra haberle
ayudado.

Motificacion_Mo

' Lamentamos no haber podido cum...

Fig. 26. Notificacion del usuario por NO

Este nodo, cumple la funcion de que el ciudadano disculpe el hecho de no haber

encontrado la informacion y se debe actualizar el T.U.P.A.

Registro_de_consultas

Insert Record

Fig. 27. Registro de consultas

Este nodo registra las consultas realizadas por los ciudadanos, para poder realizar una

retroalimentacion de todas aquellas consultas que no hayan satisfecho al ciudadano.

Pruebas y Optimizacion

En las pruebas del bot, que se realizaron con cada Nodo para ir viendo la operatividad de
los resultados se realiz6 de forma constante y corrigiendo los errores presentados,
finalmente después de muchas pruebas se pudo tener los resultados satisfactorios. A
continuacion, se presenta la operatividad en cada nodo del sistema tal cual lo presente el

asistente en funcionamiento.
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B Emulator ),

Test your bot

You can test your bot by typing a message below

Hola + Enter

Fig. 28. Emulador del Bot

El emulador del bot, nos sirve para realizar las pruebas de funcionalidad de nuestro

asistente.

Al iniciar el emulador, saludamos al asistente para iniciar la conversacion. basta con

iniciar la conversacion con un “hola”
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6D Emulator

Bienvenido a tu municipalidad de San
Clemente

Con la finalidad de mejorar nuestro
servicio proporcionanos:

apluring Variable nombre - prompl - active

Nombre y Apellido

Fig. 29. Operatividad de Ia

bienvenida

Nos pide nuestro nombre y
apellido, después de ingresar el
nombre y apellido no solicitara
A nuestro DN,
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Nombre y Apellido

Juan Meneses
Caplured variable nombre

Tu nimero de DNI?

S
23548574

DNI

Caplured variable
Agradecemos tu amable informacion

t Transitioned - Main:Servicios

PLANTEAMIENTO URBANO Y
CASTASTRO

ariable tipo_consulta - promg

Selecciona el tipo de servicio que
deseas consultar

Planteamiento Urbano y Catasto

Desarrollo Econémico Regulacién de Estado Civil

N

Fig. 30. Operatividad de los
servicios

\

o
Ingresado el nombre y el DNI,

nos presenta un carrusel de
imagenes de cada servicio y las

opciones del servicio para

ye{cionar.

+
P .| Fig. 31. Seleccion del servicio
Planteamiento Urbano y Catasto
e e li\pu_msu“a L\.Para este caso especifico se
[ 2 -!'Hllbl'. o Aain:PLAMEAMIENTO_UREAMO_CATASTROD SEIeCCion() Ia. Categoria de

3 CHlE prcgunl.u prompl — aclive

Que informacion del catastro necesitas?

g far User Input

Mecesito el procedimiento para
ACTUALIZACION DE LA
INFORMACION CASTASTRAL

Planteamiento Urbano y Catastro, el
bot nos solicita que informacion

_desedmos, y debemos indicar que
servicio queremos como se muestra

V

en la Fig. 31.

29



bi» Transitioned

| Necesito el procedimiento para
ACTUALIZACION DE LA INFORMACION

CASTASTRAL

p

< Caplured variable pregunta

Knowledge Base % Inspect

ACTUALIZACION DE LA INFORMACION
CASTASTRAL

Costo de Tramitacion:

- §/. 55.00

Requisitos:

1. Formato de solicitud (distribucion
gratuita o la libre reproduccion),
indicando numero de DNI o C.E.
(segun corresponda).

. Indicar fecha y ndmero de la ficha
registral del predio.

. De actuar como representante,
adjuntar carta poder vigente
(persona natural, poder simple y
persona juridica, copia fedateada
del poder notarial).

. Copia fedateada de la ficha
registral del predio, en caso de no
estar registrado al predio a
nombre del titular, el documento
que acredite |a propiedad.

. Acreditar pago de derecho de
tramite.

Base Legal:

- Ley N© 27972 (27.05.03). Arts. 40 y 44.

- Ley N® 27444 (11.04.01). Arts. 44, 45y

113. y sus modific. D.Leg 1272.

- Decreto Supremo MN° 156-2004-EF

(15.11.04). Art. 68.

- Ley N° 28294 (21.07.04). Art. 15

numeral 1y 18.

- Decreto Supremo N° 005-2006-JUS

(12.02.08). Arts. 3 literal f). 45.

- Resolucion N® 001-2007-SNCP-CNC

(16.07.07).

Modelo formato de solicitud:
https://drive.google.com/file/d/1PuXroLtLpB9RPvoh
usp=sharing

WE oracion_de_altencitn

lor_atencion

Fue satisfactoria la informacion
generada?

Sl || NO

Fig. 32. Resultados del asistente

_Como se puede apreciar en la Fig. 32,
~el asistente, obtuvo la informacion de
la base de conocimiento que es exacta

con lo solicitado por el ciudadano.

Presentada la informacion solicitada
por el ciudadano, el asistente le
_consulta si la informacion fue
satisfactoria presentando las opciones
de Sl o NO, se debe precisar que todas
las consultas de prueba realizadas

fueron satisfactorias.
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Fig. 33. Informacion satisfactoria

Fue satisfactoria la informacion
generada?

Caplurec Jle valor_atencion
Transitiened - Main:Nolificacicn_S

Nos alegra saber que fuimos atiles, ten
lindo dia

Transiliened - MainiRegizlro_de_consullas Con este resultado se da por

-
N

finalizada la consulta al asistente.

Add Record R & Refresh iR W Filter A <3 AP Import/Export

# Created At Updated At Nombre Tt DNI Tt TConsulta Tt TPregunta Tt Valoracion Tt

Fig. 34. Validacion de consultas registradas.

En la seccion de tabla se cre6 una tabla para el registro de las consultas realizadas por los
ciudadanos, es importante resaltar que, en el registro de las consultas de los ciudadanos,
se tiene el tipo de consulta realizada (TConsulta), para posterior analisis de que consultas
con las mas realizadas por los ciudadanos, igual se incluye un campo para la pregunta que
se realiza y saber que busca mayormente el ciudadano y finalmente la valoracion para la
retroalimentacién. Vale decir en el supuesto que haya alguna consulta que el ciudadano
la ha valorado como NO, es importante verificar si la base de conocimiento cuenta con
dicha informacion.

Listado de casos de prueba creados:

1. Nombre y apellidos: Ana Maria Pérez Garcia DNI: 45678901 Tipo de Consulta:
TUPA-DESARROLLO ECONOMICO Consulta a realizar: AUTORIZACION
DE INSTALACION DE KIOSKOS DE DIARIOS Y REVISTAS EN ZONAS
AUTORIZADAS (por un afio)

2. Nombre y apellidos: Juan Carlos Rodriguez Lopez DNI: 78901234 Tipo de
Consulta: TUPA-DESARROLLO ECONOMICO Consulta a realizar: USO DE
VIA PUBLICA CON FINES COMERCIALES - EN ZONAS AUTORIZADAS
(por 7 dias)

3. Nombre y apellidos: Maria Fernanda Gomez Sanchez DNI: 12345678 Tipo de
Consulta: TUPA-DESARROLLO ECONOMICO Consulta a realizar:
AUTORIZACION PARA INSTALAR SERVICIOS BASICOS EN PUESTOS
DE MERCADO (AGUA DESAGUE, ENERGIA ELECTRICA)
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10.

11.

12.

13.

14.

Nombre y apellidos: Pedro Antonio Martinez Diaz DNI: 90123456 Tipo de
Consulta: TUPA-DESARROLLO ECONOMICO Consulta a realizar:
AUTORIZACION PARA REMODELACION DE PUESTOS EN MERCADOS
(colocacidn de ceramicas, pisos, pintados)

Nombre y apellidos: Laura Sofia Torres Ruiz DNI: 23456789 Tipo de Consulta:
TUPA-DESARROLLO ECONOMICO Consulta a realizar: AUTORIZACON
PARA MODIFICACION DE PUESTOS EN MERCADOS
(INFRAESTRUCTURA)

Nombre y apellidos: Carlos Alberto Flores Vargas DNI: 56789012 Tipo de
Consulta: TUPA-DESARROLLO ECONOMICO Consulta a realizar:
CONSTANCIA DE CONDUCTOR DE PUESTO

Nombre y apellidos: Sofia Belén Herrera Castro DNI: 89012345 Tipo de
Consulta: TUPA-DESARROLLO ECONOMICO Consulta a realizar:
AUTORIZACION MUNICIPAL PARA EJERCICIO DE COMERCIO DE
PLAYA - KIOSKOS (solo por 3 meses)

Nombre y apellidos: Daniel Alejandro Morales Soto DNI: 34567890 Tipo de
Consulta: TUPA-REGULACION DE ESTADO CIVIL Consulta a realizar:
SEPARACION CONVENCIONAL

Nombre y apellidos: Andrea Carolina Gil Reyes DNI: 67890123 Tipo de
Consulta: TUPA-REGULACION DE ESTADO CIVIL Consulta a realizar:
DIVORCIO ULTERIOR

Nombre y apellidos: Jorge Ivan Cruz Navarro DNI: 01234567 Tipo de Consulta:
TUPA-REGULACION DE ESTADO CIVIL Consulta a realizar:
SEPARACION CONVENCIONAL

Nombre y apellidos: Valentina lIsabel Pefia Silva DNI: 45678901 Tipo de
Consulta: TUPA-REGULACION DE ESTADO CIVIL Consulta a realizar:
DIVORCIO ULTERIOR

Nombre y apellidos: Ricardo José Salazar Ledn DNI: 78901234 Tipo de
Consulta: TUPA-REGULACION DE ESTADO CIVIL Consulta a realizar:
SEPARACION CONVENCIONAL

Nombre y apellidos: Camila Andrea Ochoa Fuentes DNI: 12345678 Tipo de
Consulta: TUPA-REGULACION DE ESTADO CIVIL Consulta a realizar:
DIVORCIO ULTERIOR

Nombre y apellidos: Fernando Gabriel Rojas Vidal DNI: 90123456 Tipo de
Consulta: TUPA-REGULACION DE ESTADO CIVIL Consulta a realizar:
SEPARACION CONVENCIONAL
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15. Nombre y apellidos: Isabel Cristina Castillo Romero DNI: 23456789 Tipo de
Consulta: TUPA-URBANO Y CASTASTRO Consulta a realizar:
CERTIFICADO CATASTRAL

16. Nombre y apellidos: Gustavo Adolfo Rivas Medina DNI: 56789012 Tipo de
Consulta: TUPA-URBANO Y CASTASTRO Consulta a realizar: FICHA
UNICA CASTASTRAL

17. Nombre y apellidos: Daniela Alejandra Paredes Cardenas DNI: 89012345 Tipo
de Consulta: TUPA-URBANO Y CASTASTRO Consulta a realizar:
RECTIFICACION DE FICHA CASTASTRAL

18. Nombre y apellidos: Sergio Andrés Navarro Ponce DNI: 34567890 Tipo de
Consulta: TUPA-URBANO Y CASTASTRO Consulta a realizar:
CERTIFICADO DE JURISDICCION

19. Nombre y apellidos: Victoria Eugenia Solis Vera DNI: 67890123 Tipo de
Consulta: TUPA-URBANO Y CASTASTRO Consulta a realizar:
ASIGNACION DE NUMERACION PARA: NUEVA EDIFICACION -
EDIFICACION SANEADA Y CONCLUIDA

20. Nombre y apellidos: Miguel Eduardo Zapata Rios DNI: 01234567 Tipo de
Consulta: TUPA-URBANO Y CASTASTRO Consulta a realizar:
CONSTANCIA DE POSESION PARA FINES DEL OTORGAMIENTO DE
SERVICIOS BASICOS.

5. Configuracion de Canales

Configuracién para presentacion y funcionamiento en el webchat del Botpress y usuarios
en general que posean la URL del Chatbot.

El Webchat en Botpress es una herramienta fundamental que permite la integracion de
un asistente virtual en plataformas web. Esta interfaz, accesible desde los navegadores,
ofrece una comunicacion en tiempo real entre los usuarios y el chatbot, mejorando la
interaccién y la accesibilidad a los servicios automatizados.

En su nacleo, Webchat actia como el punto de contacto entre el sistema de inteligencia
artificial y el usuario final, facilitando la resolucién de dudas, la realizacion de tareas o la
obtencion de informacion de manera eficiente. La configuracion de Webchat en Botpress
es flexible y permite personalizar tanto el disefio visual como el flujo de interaccion,
adaptandolo a las necesidades especificas de cada negocio o servicio.

La integracion de Webchat con el motor de procesamiento de Botpress asegura que las
conversaciones se manejen de forma coherente, utilizando flujos de dialogo predefinidos,

reglas de negocio y capacidades de inteligencia artificial. Ademas, permite la recopilacion
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de datos valiosos para el andlisis de comportamiento del usuario, lo que facilita la mejora
continua del servicio.

En resumen, Webchat en Botpress representa una solucién avanzada para la
automatizacion de la atencién al cliente, potenciando la eficiencia y mejorando la

experiencia del usuario al interactuar con el sistema.

Asistente
Community

Workspace
(@ Home

Tm st

& Your Integrations
(& Usage
= Billing

{82 Settings

A

= MunSanClemente
5 Owverview
[@ Webchat

-] Logs

Fig. 35. Configuracion Webchat

En la Fig. 35, podemos ver algunas de las opciones que presenta botpress para realizar

configuraciones adicionales al bot desarrollado. En estas opciones se cuenta con Webchat
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Webchat

General Theme Share Advanced Settings

Settings

Configurations for the webchat.

= Bot Name
&)
San Clemente Bot

Description

Permitir a los ciudadanos consultar de forma automatizada y amigable sobre los procedimientos administrativos de la Municipalidad de San
Clemente, conforme al TUPA vigente.

Composer placeholder

Bienvenido

Floating action button

Use bot avatar

Branding

Show 4 by Botpress v

Allow user file upload

Enabled Disabled

Storage location &

Local Storage ~

Fig. 36. Configuracion general del Webchat

En la Fig. 36, se puede ver las opciones de configuracién para el Webchat, se puede
seleccionar un icono para la representacién del bot, una descripcién que estara visible
cuando los ciudadanos hagan uso del bot, el mensaje que debe hacer en el chat en la parte

de configuracion general.

Contact
Contact information for your bot.

christian.andia.pariona@gmail.com
945170877
https://www.facebook.com/p/Municipalidad-Distrital-De-San-Clemente-100088865456323/

Terms of service

https://fexample.com/terms

Privacy policy

https://example.com/privacy
Save Configuration

Fig. 37. Configuracion general - Contacto

En esta seccion, se puede configurar las opciones para que el bot presente informacién
adicional como el correo del contacto, un numero de celular para atencion presencial

adicional, la URL para consultar otro tipo de informacién de la municipalidad, se puede
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incluir los términos del servicio y las politicas de la municipalidad de San Clemente de

Pisco.
Webchat

General Theme Share Advanced Settings
Theme styler
Customize the look and feel of your bot.
Theme
Light ~
Variant

Soft Solid

Radius
[

Font

Inter e

Styles

Custom styles for your bot.

1 /* Your CS5 styles here */

Fig. 38. Configuracion de la presentacion

En esta seccion se configura la presentacion visual del bot, basicamente para seleccionar

que tema de visualizacion (theme).
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Webchat

General Theme Share Advanced Settings

Shareable Link

Share the following link with people that would like to quickly test your chatbot. View

https://cdn.botpress.cloud/webchat/v2.5/shareable html?configUrl=https://files.bpcontent.cloud/2025/05/24/12/2025052412444..

Embed code
Copy and paste this code on your webpage. Documentation &7

<script src="https://cdn.botpress.cloud/webchat/v2.5/inject. js"></script>
<script sre="https://files.bpcontent.cloud/2025/05/24/12/20250524124448-3KJQUKQZ. js"></script>

Fig. 39. Link de funcionamiento del Bot en el Webchat
La seccion de compartir (share), nos permite poder obtener el link para la comparticion
del enlace para que los usuarios puedan registrar sus consultas desde la web. El enlace es

publico.

]

@ San Clemente Bot

Permitir a los ciudadanos consultar de forma aut...

San Clemente Bot

Permitir a los ciudadanos consultar de forma automatizada y
amigable sobre los procedimientos administrativos de la
Municipalidad de San Clemente, conforme al TUPA vigente.

Bienvenido

Fig. 40. Presentacion del Bot en el webchat

El bot tiene dos presentaciones una que se puede ejecutar directamente en el botpress

como el que se presenta en la Fig. 40, y la otra que se puede acceder desde la web.
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6. Despliegue y Monitoreo

El despliegue y monitoreo se realiza con el uso del bot, a través de la web como se
presenta en las siguientes Figuras de operatividad.

[ SanClementeBot & Share [

¢

SanClementeBot
Permitir a los ciudadanos consultar de forma y amigable sobre los o e la de San Clemente, conforme al TUPA vigente.
Bienvenido
. .z
Fig. 41. Presentacion del bot en la web
D SanClementeBot [
Today
Hola
9 Bienvenido a tu municipalidad de San Clemente
9 Con la finalidad de mejorar NUestro servicio proporcionanos:
g Nombre y Apellido
Manuel Rosas
@ Tu ndmero de DNI?
25451285

g Agradecemos tu amable informacion

Selecciona el tipo de servicio que deseas consultar

3 Co=mE T prr—

| Bienvenido

Fig. 42. Registro de servicio en la Web
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9 Selecciona el tipo de servicio que deseas consultar

Planteamiento Urbano y Catasto
9 Que informacidn del catastro necesitas?

Necesito informacion sobre SOLICITUD DE DECLARACION DE PREDIO TUGURIZADO

Fig. 43. Servicio registrado en la Web

SOLICITUD DE DECLARACION DE PREDIO TUGURIZADO

Costo de Tramitacion:
- §/.70.00

Requisitos:

1. Formato de solicitud (distribucién gratuita o de libre produccion). Indicando nombre, direccién y nimero

de DNI, o solicitud simple.

2. Documento gue acredite estado de vulnerabilidad:
+ En caso la edificacion tenga mas de cuarenta anos, debera presentar documento que acredite que la
edificacion presenta una vulnerabilidad fisica, alta o muy alta segun los criterios de INDECI.
+ En caso la edificacion tenga menos de cuarenta afios, debera presentar documento que acredite gue
no se ajusta a las normas de edificacion y atenta contra la vida y la salud de los moradores y vecinos por
hacinamiento humane, entre otros; y que la edificacion carezca de ventilacién e iluminacién natural o
artificial, 0 que cuente con ellas, pero de modo inadecuado.
» En caso de edificaciones que atenten contra la vida y la salud de los moradores y vecinos por
hacinamiento humano, grave afectacion de las paredes y estructuras principales, entre otros, de acuerdo
con las normas técnicas aprobadas por la OMS y normas de sanidad vigentes, debera presentar
documento que acredite dicha situacion emitido por autoridad competente.
* En caso de edificaciones que carezcan de iluminacion natural o artificial o que cuente con ellas, pero
de modo inadecuado, segun normatividad de la materia, debera presentar documento que acredite dicha
situacion, emitido por autoridad competente.

3. Acreditar pago de derecho a tramite.

Base Legal:
- Ley N© 27972 (27.05.03). Arts. 40 y 79. numeral 4.2.
- Ley N° 27444 (11.04.01). Arts. 34, 35, 44 y 45. y sus modificatorias. Leg 1272.
- Decreto Supremo N° 156-2004-EF (15.11.04). Art. 68.
- Ley N° 29415 (02.10.09). Arts. 5 literal d), 24 y 25.
- Decreto Supremo N® 011-2010-VIVIENDA. (30.10.10)
Modelo formato de solicitud:
9 https://drive.google.com/file/d/1PuXraLtl pBIRPvohOVxPOVREDIFLArRY /view?usp=sharing

Fue satisfactoria la informacién generada?

e

[ Bienvenido

Fig. 44. Resultados de la consulta en la Web

Segun la consulta realizada, el resultado proporcionado por el bot es satisfactoria, se
preguntd por el servicio de SOLICITUD DE DECLARACION DE PREDIO
TUGURIZADO, y como se puede comprar en el resultado, se obtuvo toda la informacion

relacionada con la consulta, incluido el enlace para obtener el formato de tramite.

39



1. RESULTADOS

3.1. Evaluar las actuales limitaciones en la atencién al usuario en la municipalidad de San

Clemente.

La municipalidad del distrito de San Clemente, al igual que muchas otras en el pais, enfrenta
una grave deficiencia en la transparencia y accesibilidad de informacion publica,
especialmente en lo que respecta al TUPA (Texto Unico de Procedimientos
Administrativos). A pesar de la importancia de este documento para los ciudadanos, no se
encuentra disponible en linea ni en plataformas accesibles, 1o que obliga a los habitantes a
recurrir presencialmente a las instalaciones municipales para obtener informacion sobre los
tramites y procedimientos. Esta situacion no solo genera una pérdida de tiempo considerable
para los ciudadanos, sino que también contribuye a una atencion deficiente, ya que los
recursos municipales se ven sobrecargados por la demanda fisica, dejando menos espacio
para la eficiencia en la resolucion de problemas. La falta de un sistema digitalizado y
transparente limita la calidad de los servicios publicos y genera desconfianza en los

ciudadanos hacia su municipio.

Verdnica
15 de rhayo de 2025/1:38p-m.

Fig. 45. Consulta sobre informacién del TUPA
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Fig. 46. Orientacidn sobre el servicio consultado
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Fig. 47. Evidencia de la informacién solicitada
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3.2.

3.3.

Diseriar e implementar un prototipo de un Chatbot adaptado a las necesidades y servicios de

la municipalidad.

Se cumplié con el disefio del Chatbot para la municipalidad distrital de San Clemente en la
Provincia de Pisco. ElI mismo que puede ser accedido desde la URL
https://cdn.botpress.cloud/webchat/v2.4/shareable.html?configUrl=https://files.bpcontent.cl
0ud/2025/05/24/12/20250524124448-6SY OAAHJ.json, y que se detallan en el capitulo II.

Medir el impacto de un Chabot en la percepcidn de servicio y satisfaccion de los usuarios
mediante indicadores cuantitativos.
TABLA I

PERCEPCION DEL SERVICIO

item Pregunta Respuestas %
1. Facilidad de interaccion Facil (4), Muy facil (1) 80%, 10%
2. Efectividad de respuestas Efectivo (5) 100.00
3. Satisfaccion general Satisfecho (5) 100.00
4.  Posible recomendacion Definitivamente Si (5) 100.00
5 Calidad del servicio Buena (5) 100.00

Los resultados de la Tabla Il, muestra el enorme impacto que a juicio de los 5 usuarios de la
municipalidad del distrito de San Clemente que probaron el Chabot, consideran. La facilidad
para interactuar o usar el Chatbot con 80% mencionaron que era facil de usar y el 10% que
era muy facil. En la pregunta 2 sobre la efectividad de las respuestas se dieron al 100%, esto
debido a que las respuestas las obtienen de la base de conocimiento por lo que no es posible
tener un resultado negativo. Al mismo tiempo consideran los usuarios que probaron el
Chatbot que la calidad del servicio es buena porque cumple con la necesidad del ciudadano
de tener informacion sobre algun procedimiento administrativo y no tener que ir a la
municipalidad lo que les ahorraria mucho tiempo, ademas de liberar en algunas actividades

al personal que puede realizar otras actividades y ser méas eficiente en su trabajo.

Tiempo de atencidon a ciudadanos

Se debe tener en consideracion que los tiempos de la atencidn presencial, solo se considera
la atencién propiamente con el trabajador municipal, no se estd considerando el tiempo de
espera desde que el usuario llega a la municipalidad. Por lo cual es el tiempo efectivo de
atencion al ciudadano y se ha considerado en minutos sin considerar las fracciones de

segundos.
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TABLA 11
TIEMPOS DE ATENCION A CONSULTAS DE SERVICIOS MUNICIPALES

TAC- TAC-
Registros Presencial Chatbot
(min) (min)

1 6 0.82
2 6 0.78
3 6 0.73
4 9 0.88
5 7 0.97
6 8 0.7
7 9 0.87
8 5 0.83
9 8 0.8
10 8 0.93
11 6 0.83
12 6 1
13 5 0.82
14 7 0.85
15 5 1
16 7 0.72
17 8 0.95
18 10 0.75
19 6 0.78
20 6 0.7

En La Tabla Ill, los tiempos de la atencion sobre consultas de los servicios proporcionados
por la municipalidad de San Clemente, demuestran la eficiencia del Chatbot en relacién con
la atencion presencial en la municipalidad. Segin las medias de ambos registros para la
atencion presencial con una media de 6.9 del tiempo en minutos y con el uso del Chatbot con
solo 0.84 minutos. Teniendo una mejora de la eficiencia de 6.06 minutos lo que representa

una reduccion del tiempo de 87.83% del tiempo.
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3.5 Estadistica descriptiva de los tiempos de atencion a consultas

TABLA IV: ESTADISTICA DESCRIPTIVA TAC - PRESENCIAL

Tiempo de atencion consulta -

Presencial

Media

Error tipico

Mediana

Moda

Desviacion estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Méaximo

Suma

Cuenta

6.9
0.32363072
6.5

6
1.44732057
2.09473684
-0.5627606
0.5393204
5

5

10

138

20

TABLA V: ESTADISTICA DESCRIPTIVA TAC - CHATBOT

Tiempo de atencidn a consulta -

Chatbot

Media

Error tipico

Mediana

Moda

Desviacion estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Méaximo

Suma

Cuenta

0.8355
0.02140432
0.825

0.82
0.09572301
0.00916289
-0.8728313
0.34024312
0.3

0.7

1

16.71

20
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3.6 Prueba de hipdtesis

Planteamiento de Hipotesis: Satisfaccion de usuarios
Fuente: Tabla Il
o Hipdtesis nula (HO): La proporcion de satisfaccion después del chatbot es igual o
menor al 50%.
HO: p < 0.5 HO: p<0.5
o Hipotesis alternativa (H1): La proporcion de satisfaccion después del chatbot es
mayor al 50%.

H1: p> 0.5 H1: p>0.5

Nota: Se utiliza una prueba unilateral derecha porque se quiere demostrar un

incremento.

Tamario de muestra (n): 5 usuarios
e Satisfaccién histérica (antes del chatbot): p0 = 0.5 p0 = 0.5 (50%).
» Satisfaccion después del chatbot: Todos los 5 usuarios reportaron satisfaccion (item
3: "Satisfecho" o "Definitivamente Si").

Proporcion observada: pA=55=1.0p"=55=1.0.

Dado que n=5 es pequefio, se recomienda usar la prueba binomial exacta (no

depende en aproximaciones normales).

o  Estadistico de prueba: Numero de éxitos (x=5).

e  Distribucion bajo HO: Binomial (n=5, p=0.5).

Calculo del Valor p
Queremos calcular la probabilidad de obtener al menos 5 éxitos bajo HO:

Valor-p = P(X>5) = P(X=5) = (5/5)(0.5)° (1-0.5)° =1-0.03125-1 = 0.03125.

Decision: Existe evidencia estadistica significativa (0=0.05a¢=0.05) para concluir que el
uso del chatbot incrementd la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de San Clemente — Pisco. La proporcion de satisfaccion después del chatbot

(100%) es significativamente mayor que el 50% historico.
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Planteamiento de hipoétesis: Tiempo de atencion

Fuente: TABLA 111

Para comparar el tiempo promedio de atencion al cliente (TAC) entre el servicio
presencial y el chatbot, usaremos una prueba t para muestras relacionadas (o apareadas),
ya que cada par de observaciones corresponde a la misma unidad de andlisis. EI objetivo
es determinar si la media del tiempo de atencion del chatbot es significativamente menor

que la del servicio presencial.

HO (Hipotesis Nula): La media del tiempo de atencidn del chatbot no es menor que la del
servicio presencial.

u Presencial < p Chatbot

H1(Hipdbtesis Alternativa): La media del tiempo de atencion del chatbot es
significativamente menor que la del servicio presencial.

u Presencial >p Chatbot

Se eligié un nivel de significacion (o) de 0.05, lo que indica que estamos dispuestos a
aceptar un 5% de probabilidad de rechazar la hip6tesis nula cuando en realidad es
verdadera.
A partir de los valores de la tabla, calculamos la media de las diferencias (d) y la
desviacion estandar de las diferencias (sd). El tamafio de la muestra (n) es 20.

e  Media de las diferencias (d7): d"'=n>d=20120.82=6.041

o Desviacion estandar de las diferencias (sd): sd=n—1>d2—n(>.d)2
=20-1775.2266—-20(120.82)2 =19775.2266—2014597.4924
=19775.2266—729.87462 =1945.35198 ~2.3869 ~1.545

Calculamos el estadistico de prueba t usando la siguiente formula:
» Estadistico de prueba t: t=sd/n d™=1.545/20 6.041=1.545/4.4726.041
=0.3456.041~17.51

El valor critico de t para una prueba de una cola (cola derecha), con un nivel de
significacion de 0.05 y grados de libertad (df) de 19 (n-1), es 1.729.

Decision: Dado que el estadistico de prueba t (17.51) es mucho mayor que el valor critico
(1.729), el resultado cae en la region de rechazo de la hipétesis nula. Por lo tanto, se

rechaza la hipétesis nula (HO). Esto significa que hay suficiente evidencia estadistica para
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concluir que el tiempo promedio de atencion al cliente del chatbot es significativamente

menor que el del servicio presencial.

3.4 Contribucion
Este informe no solo valida que los chatbots mejoran la atencién municipal —con un
87.83% de reduccidn en tiempos, sino que también proporciona un modelo técnico
replicable, respaldado por evidencia empirica. Los resultados se alinean con estandares
internacionales de gobierno digital [2], [19], posicionando a San Clemente como un

referente de innovacion en servicios publicos locales.

V. DISCUSION

Los resultados obtenidos en esta investigacion coinciden con estudios previos que destacan el
potencial de los chatbots en el sector publico:

Ramirez-Hernandez et al. [2] sefialan que los chatbots basados en IA mejoran la interaccién
gobierno-ciudadano, aungue advierten limitaciones en técnicas avanzadas de procesamiento de
lenguaje. Este estudio corrobora dicha premisa, ya que el prototipo en BotPress mostrd alta
eficiencia pese a no emplear modelos de IA complejos. Olaya Martinez [3] reportd una reduccion
del 72.89% en tiempos de atencion con una ventanilla inteligente para discapacitados auditivos.
Nuestros hallazgos superan este porcentaje (87.83%), reforzando la viabilidad de soluciones
digitales en municipalidades. Bonatti y Jara [17] evidenciaron un aumento del 84.23% en
satisfaccion tributaria con un chatbot en Humaya. Nuestro estudio replicé este impacto, con un
100% de usuarios satisfechos, validando la escalabilidad de estas herramientas. Cabanillas y
Leyton [15] identificaron mejoras del 12.5% en percepcion de calidad con el chatbot ColanBot.
Nuestros resultados fueron mas contundentes, posiblemente por la integracion directa con el
TUPA, lo que sugiere que la precision de la base de conocimiento es critica. Contraste con Silva
Vargas [16], quien encontrd niveles variables de satisfaccion (23% 6ptima) en Lambayeque. La
diferencia radical en nuestros datos (100% satisfaccion) podria explicarse por la inmediatez y
autonomia del chatbot, evitando intermediarios humanos. En sintesis, mientras que los estudios
coinciden en los beneficios de los chathots, este proyecto destaca por su enfoque practico y
resultados cuantitativos superiores, aunque se alinea con la necesidad de capacitacién tecnoldgica

sefialada por Soldrzano et al. [4].
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V. CONCLUSIONES

La implementacién del chatbot redujo significativamente los tiempos de atencion
(87.83%) en comparacién con los métodos presenciales, optimizando la eficiencia
operativa de la municipalidad.

Los usuarios mostraron un 100% de satisfaccion con el servicio, destacando la facilidad
de interaccion y la efectividad de las respuestas automatizadas.

El disefio basado en BotPress demostré ser viable para entidades pablicas con recursos
limitados, al no requerir infraestructura costosa ni personal especializado.

La integracién del TUPA como base de conocimiento aseguro precision en las respuestas,
validando la importancia de sistemas de informacién actualizados.

El estudio aporta un modelo replicable para otras municipalidades, especialmente
aquellas con desafios similares en accesibilidad y transparencia.
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VI. RECOMENDACIONES

Capacitacion continua: Implementar talleres para funcionarios y ciudadanos sobre el uso
del chatbot, siguiendo lo sugerido por Picon [5] para fortalecer competencias digitales.
Escalabilidad: Integrar el chatbot con otros servicios municipales (ej. catastro, turismo),
como propone Meisel [7], para maximizar su impacto.

Actualizacion de datos: Mantener una revision periédica del TUPA y bases de
conocimiento, evitando obsolescencia, para evitar resultados no esperados.

Monitoreo post-implementacién: Medir métricas de uso y satisfaccién a largo plazo,
utilizando herramientas analiticas como las descritas en BotPress.

Queda en consideracion de otros investigadores, promover politicas publicas que
incentiven la adopcion de chatbots en municipalidades rurales, basandose en el éxito de

este caso.

49



VIL.

[1]

[2]

3]

[4]

5]

(6]

[7]

(8]

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

P. Ramires-Hernandez, D. V. Cruz, y R. V. M. Méndez, «Revision de los chatbots basados
en inteligencia artificial en la administracion pablica: Hacia una arquitectura para el
gobierno», Espac. Publicos, vol. 24, n.° 60, Art. n.° 60, may 2023, doi:
10.36677/espaciospublicos.v23i60.21317.

Y. C. Olaya Martinez, «Implementacion de una ventanilla inteligente para individuos con
discapacidad auditiva en la municipalidad provincial de Paita, 2022», Repos. Inst. - UCV,
2023, Accedido: 19 de junio de 2024. [En linea]. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/137605

M. A. Meisel Thaler, «Optimizacion del servicio de atencion tributario de la
Municipalidad provincial de Jauja mediante la aplicacién de chatbot con inteligencia
artificial», 2022, Accedido: 19 de junio de 2024. [En linea]. Disponible en:
http://repositorio.uncp.edu.pe/handle/20.500.12894/9018

D. A. Bonatti Pajuelo y R. E. Jara Salazar, «Chatbot para el aprendizaje en la gestion
tributaria de la municipalidad de Humaya — Huaura», Universidad César Vallejo, 2023.
Accedido: 10 de octubre de 2024. [En linea]. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/148905

E. J. Silva Vargas, «Nivel de satisfaccion del usuario de una municipalidad de la region
Lambayeque - 2018», Pregrado, UNiversidad Sefior de Sipan-Peru, 2018. Accedido: 27 de
junio de 2024. [En linea]. Disponible en:
http://repositorio.uss.edu.pe//handle/20.500.12802/5572

MUNISANCLEMENTE, «Municipalidad Distrital De San Clemente». Accedido: 27 de
junio de 2024. [En linea]. Disponible en:
https://www.facebook.com/people/Municipalidad-Distrital-De-San-
Clemente/100088865456323/

J. E. Solorzano Valenzuela, D. D. Durand Valencia, y D. F. Mejia Verde, «Relacion entre
Gobierno Electrénico y la Gestion Publica de la Municipalidad Provincial de Huanuco:
segun el modelo de madurez de Layne del periodo 2019 — 2021, 2022, Accedido: 19 de
junio de 2024. [En linea]. Disponible en:
http://repositorio.unheval.edu.pe/handle/20.500.13080/7752

M. J. J. Picon Zurita, «Fortalecimiento de competencias digitales para el gobierno digital
en una municipalidad provincial de la regién Cajamarca», Repos. Inst. - UCV, 2022,
Accedido: 19 de junio de 2024. [En linea]. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/99834

50



9]

[10]

[11]

[12]

[13]

[14]

[15]

[16]

[17]

(18]

L. V. Olivera Gonzales y E. Zurita Cruz, «Propuesta de un sistema virtual en el area de
escalafon para la mejora de atencién al usuario en la Municipalidad Distrital de José
Leonardo Ortiz — Chiclayo 2017», Repos. Inst. - USS, 2022, Accedido: 19 de junio de
2024. [En linea]. Disponible en: http://repositorio.uss.edu.pe//handle/20.500.12802/9289
A. G. Landeo Aliaga y A. Laura Hidalgo, «Calidad de atencidn al usuario en la
Municipalidad Distrital de Marco (Marzo a octubre del 2015)», jun. 2022, Accedido: 19
de junio de 2024. [En linea]. Disponible en:
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio//handle/20.500.12404/22707

J. M. Castillo Balvin, «Percepcion por sexo de la calidad del servicio de otorgamiento de
licencias de funcionamiento en un municipio de Lima, 2021», Universidad César Vallejo,
2022. Accedido: 4 de febrero de 2024. [En linea]. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/85809

C. M. Capillo Romero y J. J. Guzman Ramos, «Agente conversacional inteligente
mediante la red social Facebook para la mejora del area de atencion al cliente», Repos.
Inst. - UCV, 2022, Accedido: 19 de junio de 2024. [En linea]. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/118686

C.J. C. Bendezu, J. F. F. Pimentel, M. E. B. Mendoza, J. J. M. Ayarza, y D. E. F.
Pimentel, «Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios en la municipalidad de
Huarochiri, Pert», Cienc. Lat. Rev. Cientifica Multidiscip., vol. 6, n.° 5, pp. 1911-1931,
oct. 2022, doi: 10.37811/cl_rcm.v6i5.3218.

M. S. Zavaleta Ibafiez, «Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Registro Civil
de la Municipalidad distrital de Huarmaca», Repos. Inst. - UCV, 2021, Accedido: 19 de
junio de 2024. [En linea]. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/68552

M. J. Monzon Rojas, «Chatbot para la orientacion de servicios en transportes de vehiculos
menores», Repos. Inst. - UCV, 2021, Accedido: 19 de junio de 2024. [En linea].
Disponible en: https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/85979

N. A. E. Carrillo Ruesta y J. A. Morales Maldonado, «Sistema web con asistente virtual
para la mejora del proceso del trdmite documentario en la municipalidad distrital de Suyo
- 2021», Repos. Inst. - UCV, 2021, Accedido: 19 de junio de 2024. [En linea]. Disponible
en: https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/99172

L. A. Cabanillas Laray M. L. Leyton Risco, «Chatbot para la orientacion al ciudadano
sobre el pago de tributos municipales», Repos. Inst. - UCV, 2021, Accedido: 19 de junio
de 2024. [En linea]. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/85651

J. L. Borja Garcia, «Analisis y disefio de un prototipo de chat bot con whatsapp para la

gestion de consultas prediales en el Gobierno Autonomo Municipal de Las Naves.»,

51



bachelorThesis, Babahoyo: UTB-FAFI. 2022, 2022. Accedido: 10 de octubre de 2024. [En
linea]. Disponible en: http://dspace.utb.edu.ec/handle/49000/11588

[19] L. M. Rivas Villatoro, «Propuesta de mejora en la gestion de la atencion al cliente por
medio de un asistente virtual tipo chatbot para fortalecer el desempefio del servicio del
proyecto de educacion continua en la Sede Caribe de la Universidad de Costa Rica», ago.
2021, Accedido: 10 de octubre de 2024. [En linea]. Disponible en:
https://hdl.handle.net/10669/84442

52



VIII.

ANEXOS

Anexo 01: Instrumento: Encuesta de Satisfaccion de Servicio del Chatbot de la municipalidad
distrital de San Clemente
Obijetivo: Determinar la satisfaccion de los usuarios del Chatbot para la municipalidad distrital de

San Clemente.

1. ¢Qué tan fécil fue para usted interactuar con el chatbot?
(1) Muy dificil
(2) Dificil
(3) Neutral
(4) Fécil
(5) Muy facil
2. ;En qué medida el chatbot resolvio su consulta o problema de manera efectiva?
(1) Nada efectivo
(2) Poco efectivo
(3) Neutral
(4) Efectivo
(5) Muy efectivo
3. ¢Qué tan satisfecho/a esté con la rapidez de respuesta del chatbot?
(1) Muy insatisfecho/a
(2) Insatisfecho/a
(3) Neutral
(4) Satisfecho/a
(5) Muy satisfecho/a
3. ¢Recomendaria utilizar este chatbot a otros usuarios?
(1) Definitivamente no
(2) Probablemente no
(3) Neutral
(4) Probablemente si
(5) Definitivamente si
5. ¢Como calificaria en general la calidad del servicio proporcionado por el chatbot?
(1) Muy mala
(2) Mala
(3) Neutral
(4) Buena
(5) Excelente
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Validacidn del instrumento

1. Recopilacion de datos

Se realiz6 una encuesta a 10 usuarios. Cada item tiene valores de 1 a 5.

Usuario Ttem 1 item 2 item 3 Item 4 Item 5

1 5 5 4 5 5
2 4 4 4 4 4
3 5 5 5 5 5
4 4 4 4 4 4
5 5 5 5 5 5
6 4 4 4 4 4
7 5 5 5 5 5
8 4 4 4 4 4
9 5 5 5 5 5
10 4 4 4 4 4

Datos recopilados

2. Férmula del alfa de Cronbach

ko2

__k 210
= - .
k-1 o

Donde:

e Kk =ndmero de items (5)
e oi>=varianza del item iii
e o7° = varianza de la suma de los items (puntuacion total)

3. Calculo de alfa de Cronbach

e

0 5 x 0.2778 1.389
R ( 6.373 ) > ( 6,373) 5(1 - 0.218) 5 x 0.782 ~ 0.978

4. Interpretacion

e Alfa de Cronbach = 0.978, lo que indica excelente consistencia interna.
o Esto sugiere que los items de la encuesta son coherentes y miden el mismo constructo:

satisfaccion del servicio del Chatbot.
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Anexo 02: Atencidn de la municipalidad distrital San Clemente de Pisco

Verénica f
15 d&mayo de 2025 1:38 p.m.

Fig. 48. Atencion al ciudadano
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Anexo 03: Tabla de registros del Chatbot

e O Asistente & (O MunSanClemente %
@  Tables [151% / 2 0]
% B2 New Table =
n consulta_TupaTable
27 conversations (]
¥R Feedback (]
@ KB Analytics &
o}
$
Fig. 49. Crear una nueva tabla
EE, New Table
Name *
[ Consulta Tahlé ]
Row Storage Factor + 1~
b
Cancel [JEEVS
Fig. 50. Asignacion del nombre de la Tabla
e Q Asistente ¢ O MunSanClement € Upgrade
@ Add Record R & Refresh t+R %Y Filter A~ <> API Import/Export ~

c

Q, #  CreatedAt Updated At als
Fig. 51. Estructura de creacién de la Tabla \

Botdn para agregar campos
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Ype

Tt String ~

MName *
Description Nombre
DMl
MNullable
) Deuda
Searchable
Required Telefono
Computed (3 Incidencia
DniClients
Cancel Delete Esc
Fig. 52. Creacion de campos para la tabla
Anexo 04: Operacionalizacidon de variables
Variable Dimension Indicadores Escala Instrumento
Calidad de Satisfaccion del | Nivel de Likert (1-5) Encuesta
atencion al usuario satisfaccion con
usuario el servicio
(\Variable
Dependiente)
Percepcion de Efectividad de la | Likert (1-5) Encuesta
efectividad respuesta del
chatbot
Facilidad de Grado de Likert (1-5) Encuesta
interaccioén facilidad en el
uso del chatbot
Tiempo de Tiempo Escala numérica | Registro del
atencion promedio de chatbot
respuesta
(minutos)
Implementacion | Funcionalidad Disponibilidad Lista de Pruebas técnicas
del Chatbot técnica del sistema y verificacion
(Variable funcionamiento
Independiente)
Base de Actualizaciony | Lista de Revisién
conocimiento precision de la verificacion documental
informacion
Accesibilidad Acceso del Lista de Pruebas técnicas
usuario desde verificacion
diferentes
canales

57



Anexo 05: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

JDe qué manera el

Desarrollar e implementar un

La implementacién de un

Variable de Independiente:

Tipo de investigacion:

desarrollo e chatbot para mejorar la chatbot mejorard  Chatbot Aplicada
implementacion de un calidad de atencion al usuario  significativamente la calidad
chatbot puede mejorar la en la Municipalidad de San de atencién al usuario en la Variable Dependiente: Nivel de investigacion:
calidad de atenciéon al Clemente - Pisco municipalidad distrital de Calidad de atencion al Explicativo
usuario en la San Clemente, usuario
Municipalidad Distrital de incrementando la
San Clemente - Pisco? satisfaccion, mejorando la
percepcion del servicio y
reduciendo los tiempos de
respuesta
ESPECIFICOS
(Cuales son las principales Evaluar las actuales Enfoque:
limitaciones en los procesos limitaciones en la atencion al Cuantitativo
actuales de atenciéon al wusuario en la municipalidad
usuario en la de San Clemente - Pisco Diseiio: Transversal,
Municipalidad Distrital de Prospectivo

San Clemente - Pisco?
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.Como puede diseiiarse e
implementarse un chatbot
que responda a las
necesidades de atencién al
usuario en la
Municipalidad Distrital de

San Clemente - Pisco?

Disefiar e implementar un
Chatbot adaptado a las
necesidades y servicios de la
municipalidad distrital de

San Clemente - Pisco

Poblacion: usuarios y
ciudadanos del distrito de
San Clemente — Pisco
Muestra:

05 usuarios

20 ciudadanos

.Qué impacto tiene el uso
del chatbot en la percepcion
de la calidad del servicio, en
la satisfaccion de los
usuarios y tiempos de
atencion de la
Municipalidad Distrital de

San Clemente - Pisco?

Medir el impacto del uso de
un Chabot en la percepcion
de servicio, satisfaccion de
los usuarios y tiempos de
atencion de la municipalidad
distrital de San Clemente -

Pisco

El uso de un chatbot,
incrementa la satisfaccion de
los usuarios en la atencion
de la Municipalidad Distrital

de San Clemente — Pisco

El uso de un chatbot, reduce
los tiempos en la atencion de
la Municipalidad Distrital de

San Clemente — Pisco

Criterio de inclusion:
usuarios que requiere algun
servicio de la municipalidad
distrital de San Clemente —

Pisco
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