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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo implementar un chatbot interno para los
empleados de la Administradora Tributaria de Entre Rios (ATER), disefiado como
una herramienta avanzada de asistencia y gestion de informaciéon. En un entorno
donde la eficiencia en la comunicacion y el acceso rapido a informacion precisa son
fundamentales, este chatbot surge como una solucioén estratégica para centralizar y
optimizar el acceso a normativa, procedimientos y documentos internos clave.

La creacion de un sistema de consulta digital permitira a los empleados de ATER
acceder de manera agil a recursos especificos, mejorando la uniformidad y el flujo
de informacion entre las areas y sus respectivas divisiones. Esto incluye los
departamentos de la Direccion de Impuestos: Impuesto al Consumo y Leyes
Especiales, Inmobiliario, Automotor y Sellos; la Direccion del Interior, con sus
departamentos SAC (Servicio al Contribuyente) y Representaciones Territoriales,
responsables de las oficinas del interior; y la Direccion de Asuntos Juridicos, que
cuenta con los departamentos de Asesoria Juridica, Judicial y Procedimiento
Tributario. Ademas, el sistema fomentara la consulta inmediata y autonoma, asi
como el aprendizaje continuo, asegurando que el personal esté actualizado y
alineado con las normativas y procedimientos vigentes.

Ademas, el proyecto persigue incrementar la productividad organizacional,
permitiendo a los empleados dedicar mas tiempo a tareas de mayor valor agregado
al reducir significativamente el tiempo invertido en la busqueda de informacion. Este
avance tecnologico sera, a su vez, un motor para mejorar la calidad del servicio
brindado a los contribuyentes y fortalecer la cultura organizacional de ATER,
centrada en la transparencia y la eficiencia.

En conjunto, el chatbot interno de ATER busca ser una herramienta integral que
transforme el acceso a la informacion y eleve los estandares de comunicacion,
productividad y soporte interno, contribuyendo asi a una administracion tributaria
mas efectiva en beneficio de toda la comunidad.



ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION

La Administradora Tributaria de Entre Rios (ATER) es un organismo autarquico
creado en 2011 mediante la Ley 10.091", con el propdsito de ejecutar la politica
tributaria de la provincia y asegurar una gestion eficiente de los recursos fiscales.
Desde su creacion, ATER ha buscado modernizar sus procesos para adaptarse a
las demandas contemporaneas. A pesar de los avances logrados, la gestion
tributaria enfrenta desafios operativos debido a la dispersién geografica de su
estructura organizativa.

Actualmente, ATER administra 44 representaciones territoriales y 7 puntos de
atencion distribuidos por toda la provincia, ademas de contar con tres oficinas
centrales en Parana. Esta distribucion territorial implica una importante
fragmentacién en el acceso a la informacién y en la aplicacién uniforme de
normativas y procedimientos. Con una plantila de aproximadamente 500
empleados, garantizar que todos los niveles operativos dispongan de informacion
oportuna y coherente es fundamental para la eficiencia institucional.

El presente proyecto de desarrollo de un chatbot interno para los empleados de
ATER se plantea como una respuesta estratégica a estas dificultades operativas. La
implementacion de esta herramienta digital permitira centralizar la informacién
relevante en un entorno accesible, facilitando que los empleados accedan a
normativas, guias y procedimientos de manera rapida y sin depender
exclusivamente de otros colegas o superiores. Esto no solo reduce tiempos de
respuesta, sino que también optimiza la productividad y fortalece la transparencia en
la gestidn interna.

Un chatbot de estas caracteristicas responde a la necesidad de contar con soporte y
asistencia inmediata en linea. La posibilidad de automatizar respuestas a preguntas
frecuentes y direccionar consultas hacia recursos especificos no solo incrementa la
eficiencia del personal, sino que también libera recursos humanos para tareas de
mayor valor agregado. Ademas, esta solucion contribuye a una gestion mas
eficiente al asegurar que todos los empleados, independientemente de su ubicacion
geografica, accedan a la misma informacion actualizada.

Desde el punto de vista de la capacitacion y adaptacion tecnoldgica, el chatbot
proporcionara un entorno de uso amigable que permitira la integracion de
empleados con diversos niveles de competencias digitales. Esto es especialmente
relevante en una organizacion con personal heterogéneo, ya que facilita la
familiarizacién con la herramienta sin requerir formacién intensiva. Asimismo, al
alojar esta solucion en un sitio web dedicado, se garantizara que todos los
empleados puedan acceder al sistema de manera centralizada y segura.

" Ley N° 10.091. Recuperado de Senado de Entre Rios. https://www.senadoer.gob.ar/ley/ley-n-10091/
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Este proyecto se alinea con la estrategia general de modernizacién de ATER y
refuerza su compromiso con la excelencia operativa y administrativa. La
digitalizacién de procesos internos mediante el chatbot no solo permitira una gestion
mas agil y transparente, sino que también consolidara a ATER como un referente en
la gestion tributaria publica a nivel provincial. La disponibilidad constante de
informacion precisa y relevante mejorara la toma de decisiones en todos los niveles
operativos, asegurando una respuesta mas eficiente a los desafios cotidianos.

En resumen, la implementacién del chatbot interno representa una oportunidad
unica para optimizar la estructura operativa de ATER, garantizando acceso
equitativo a informacioén y asistencia técnica en toda la provincia. Este proyecto
permitira a la organizacion avanzar significativamente en su camino hacia la
transformacion digital y consolidar su posicibn como una entidad ejemplar en la
administracion tributaria.

OBJETIVO GENERAL

El objetivo principal del proyecto es desarrollar e implementar un Chatbot Interno
para Empleados de ATER, que permita el acceso rapido y centralizado a
informacion relevante, mejorando la eficiencia y efectividad en la gestion de tareas y
procesos internos.

Para ello el presente trabajo consiste en relevar, documentar y poner al alcance de
la Administradora Tributaria de Entre Rios (ATER) un acceso centralizado a
informacion crucial, como normativas internas, procedimientos, guias y
documentacion relevante para los empleados de ATER. Todo lo anterior se
materializa en el desarrollo e implementacién de un Chatbot Interno, que permitira
mejorar la eficiencia y efectividad en la gestidon de tareas y procesos internos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Desarrollar un chatbot accesible y amigable para todos los empleados
de ATER. Este sistema estara disefado para facilitar la navegacion vy
busqueda de informacién, asegurando que los empleados puedan acceder
rapidamente a los recursos que necesitan.

2. Integrar una base de conocimiento que permita la busqueda de
informacion especifica mediante palabras clave. Esta base de
conocimiento incluira todas las normativas internas, procedimientos, guias y
documentacion relevante, organizadas de manera que los empleados puedan
encontrar la informacion de manera eficiente.



3. Implementar un chatbot que ofrezca soporte en linea y responda a
preguntas frecuentes. EI mismo estara programado para asistir a los
empleados en tiempo real, proporcionando respuestas a consultas comunes
y direccionando a recursos especificos cuando sea necesario.

4. Alojar el chatbot en una web institucional interna, asegurando que sea
intuitivo y facil de usar. Este bot debera integrarse perfectamente con los
sistemas internos de ATER y proporcionar una experiencia de usuario
coherente y eficiente.

5. Capacitar a los empleados en el uso del nuevo sistema para asegurar su
adopcién y uso eficiente. Se llevaran a cabo sesiones de formacién y se
desarrollaran manuales y guias de usuario para facilitar la transicién al nuevo
sistema.

Grafico I. Objetivos del proyecto
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METODOLOGIA

La implementacion del chatbot en ATER constituye un proceso clave para mejorar la
comunicacioén interna y el acceso rapido a informacion institucional en un entorno de
oficinas distribuidas territorialmente. Debido a la dispersion de sus instalaciones, se
ha seleccionado una metodologia hibrida que combina el relevamiento presencial y
el uso de herramientas digitales, o cual permite optimizar tiempos y recursos y
garantiza una cobertura integral en toda la provincia. Esta estrategia adaptativa
asegura que se aborden las necesidades especificas de cada oficina y se recoja la
informacion de manera precisa y eficiente.

La metodologia hibrida incorpora un conjunto de enfoques que responde a la
diversidad de colaboradores y oficinas de ATER. Por un lado, se contempla el
relevamiento en persona en aquellos espacios donde se requiera un contacto
directo, permitiendo asi una atencién personalizada y un mayor nivel de detalle en la
recoleccion de datos. Para estos casos, un equipo especializado en campo se
encarga de la visita presencial, lo cual asegura una recoleccion exhaustiva y fiel a
las condiciones especificas de cada lugar.

Complementariamente, el componente digital permite ampliar el alcance vy
maximizar la eficiencia en aquellos entornos donde la presencia fisica no es
esencial. Los colaboradores podran acceder a un sistema de soporte virtual, que
incluye la posibilidad de realizar consultas a través de videollamadas mediante la
plataforma Meet, asi como soporte telefonico, de modo que cualquier consulta
pueda resolverse de forma &agil y remota. Esta flexibilidad posibilita un proceso
continuo y ajustado a las caracteristicas de cada zona y equipo.

Un equipo de monitoreo y soporte técnico coordinara y supervisara cada etapa del
proyecto, brindando asistencia en tiempo real y verificando que tanto los datos
obtenidos de forma presencial como los recolectados digitalmente cumplan con los
estandares de exactitud y calidad requeridos. Esta supervisidn garantiza que cada
aspecto del relevamiento, ya sea presencial o virtual, se ejecute conforme a los
criterios y objetivos establecidos para el proyecto.

En conclusion, la implementacién del chatbot en ATER se basa en una metodologia
hibrida que, al combinar presencia fisica y herramientas digitales, optimiza los
recursos del organismo y asegura una recoleccién de datos precisa, adaptada a las
condiciones y desafios propios de la administracion territorial.

Etapas del proceso

La metodologia de trabajo para la implementacion del Chatbot Interno en ATER se
organiza en una serie de etapas secuenciales y estructuradas, las cuales permiten



abordar cada aspecto del proyecto de manera ordenada y con un enfoque claro en
el cumplimiento de los objetivos propuestos. Este disefio en etapas fue seleccionado
estratégicamente para segmentar el proceso en fases especificas, de manera que
cada una aborde y resuelva aspectos concretos del desarrollo, garantizando asi un
avance progresivo y controlado.

Esta estructura por etapas facilita una ejecucion meticulosa, permitiendo que el
equipo encargado pueda profundizar en cada fase y asegurar que los requisitos y
objetivos de cada paso se cumplan antes de avanzar al siguiente. Este enfoque
secuencial no solo asegura que se puedan identificar y resolver posibles dificultades
de manera temprana, sino que también facilita una integraciéon continua de los
aprendizajes y mejoras que se van obteniendo en cada etapa.

Al dividir el proyecto en etapas bien definidas, se logra un trabajo colaborativo mas
eficiente, ya que cada equipo o grupo de trabajo puede enfocarse en areas
especificas, integrando sus conocimientos y habilidades de forma éptima. Ademas,
la organizacion en etapas permite una mejor asignacion de recursos, ya que se
puede planificar de antemano el tiempo, el presupuesto y las herramientas
necesarias para cada fase. Esto resulta en un proceso de implementacion mas
controlado y adaptable, que puede responder a las necesidades de ATER en tiempo
real.

En definitiva, esta estructura por etapas asegura que el desarrollo del chatbot
avance con precision y orden, permitiendo un monitoreo exhaustivo de la calidad en
cada fase y un ajuste continuo que garantice que el proyecto final responda de
manera efectiva a las necesidades de la organizacion. Esta metodologia promueve,
ademas, una optimizacidn de recursos y una mejora constante en la calidad de la
implementacion, factores clave para el éxito del proyecto y para su alineacion con
los objetivos institucionales de ATER.

ETAPA 1: RELEVAMIENTO Y DISENO DEL ASISTENTE VIRTUAL

La primera etapa de implementacion del Chatbot Interno en ATER se centra en la
preparacion y disefo inicial del asistente virtual. Durante esta fase, se realiza una
evaluacion exhaustiva del contexto tecnolégico y de los recursos documentales
necesarios para asegurar que el chatbot esté alineado con los objetivos de la
organizacion y se adapte eficazmente a las necesidades internas de los
colaboradores de ATER. Cada subfase es crucial para sentar las bases de un
sistema eficiente, robusto y util para la organizacion.

1. Evaluacion y Relevamiento del Contexto Tecnoldgico:



En esta fase inicial se realiza un andlisis detallado de la infraestructura y los
sistemas tecnoldgicos que actualmente utiliza ATER. Este paso permite identificar la
capacidad del entorno tecnologico para soportar la integracién del chatbot,
evaluando tanto el hardware disponible como las plataformas de software y la
conectividad en las distintas oficinas. La evaluaciéon contempla el analisis de
compatibilidades, seguridad de la informacién y escalabilidad del sistema,
elementos fundamentales para garantizar el 6ptimo funcionamiento del chatbot una
vez implementado.

2. Relevamiento de Documentacion:

Este subproceso consiste en recopilar toda la normativa, procedimientos, guias y
documentacion interna que resultaran claves para las respuestas del chatbot. Se
hace un inventario detallado de la documentacion, que incluye fuentes de datos
internas de las areas de la Direcciéon de Impuestos con sus respectivas subareas:
Inmobiliario, Ingresos Brutos, Automotor , Sellos, Ingresos al Consumo y Leyes
Especiales; Direccion del Interior y sus respectivas subareas SAC (Servicio al
Contribuyente), el cual se especializa en la atencidn virtual, y Administracion y
Control de Gestion de Oficinas del Interior, la cual se especializa en atencion
presencial al contribuyente , Direccion de Legales con su respectiva subarea
Procedimientos Tributarios, Direccion de Catastro y Equipo de Capacitacion, asi
como de otras areas relevantes. Ademas, se revisan las politicas internas y se
establece qué documentos se requieren para responder a las consultas mas
comunes de los empleados. Este relevamiento es crucial para garantizar que el
chatbot esté fundamentado en informacion precisa, actualizada y confiable.

3. Digitalizacién de la Documentacion:

Una vez recopilada, la documentaciéon relevante pasa por un proceso de
digitalizacion. Esto implica transformar todos los documentos fisicos o de dificil
acceso en formatos digitales que puedan integrarse a la base de datos del chatbot.
Este paso no solo facilita la consulta y recuperacion rapida de informacion, sino que
también permite estructurar los datos en un formato estandarizado para mejorar la
eficiencia de las respuestas automaticas del asistente virtual.

4. Disefo del Asistente Virtual Interno (Chatbot):

Con el contexto y los recursos documentales ya definidos, se da inicio al disefio del
chatbot propiamente dicho. En esta fase se trabaja en la creacion de los flujos de



conversacion, identificando las consultas mas frecuentes y estructurando respuestas
que sean comprensibles y efectivas para los usuarios internos. También se define la
personalidad del asistente virtual y el tono de sus respuestas, buscando que sea
coherente con los valores y la cultura organizacional de ATER. Este disefo
preliminar establece los cimientos del comportamiento y la efectividad del chatbot en
su futura interaccion con los empleados.

5. Pruebas de Usabilidad del Chatbot:

Una vez disefiado el asistente virtual, se realizan pruebas de usabilidad con
usuarios internos para validar su eficacia y facilidad de uso. Estas pruebas permiten
identificar y corregir problemas potenciales en los flujos conversacionales, la
claridad de las respuestas y la rapidez de respuesta. Los comentarios de los
usuarios son esenciales en esta etapa, ya que permiten realizar ajustes que
optimicen la experiencia de interaccidn antes de avanzar a la siguiente fase. Estas
pruebas aseguran que el chatbot sea intuitivo y responda de manera precisa y agil a
las necesidades de los empleados.

ETAPA 2: DESARROLLO Y PRUEBAS DEL ASISTENTE VIRTUAL

La segunda etapa del proyecto se centra en la construccion, configuracion y prueba
del asistente virtual, asegurando que funcione de manera 6ptima y cumpla con los
requisitos definidos. Durante esta fase, se da forma concreta al chatbot mediante el
desarrollo de su arquitectura técnica y de los elementos funcionales que le
permitiran interactuar efectivamente con los empleados de ATER. Esta etapa
culmina con la documentacion exhaustiva de los procesos y herramientas
desarrolladas, de modo que el sistema sea comprensible, escalable y mantenible a
largo plazo.

1. Desarrollo, Configuracion y Armado de Documentacién Funcional:

En esta primera subfase, el equipo técnico comienza el desarrollo y configuracion
del asistente virtual siguiendo las especificaciones del disefio elaborado en la etapa
anterior. Aqui se implementan los flujos de conversacion, las respuestas
automatizadas y los modulos de gestidn de informacion, configurando el chatbot
para que pueda interactuar de manera coherente y efectiva. Ademas, se desarrolla
la documentacién funcional, la cual describe en detalle los procesos, reglas vy
estructuras que rigen el funcionamiento del chatbot. Esta documentacion servira
como guia para futuros ajustes y actualizaciones del sistema.



2. Diseno y Desarrollo de la Burbuja Conversacional en la Web:

Se trabaja en el disefio de la interfaz visual del chatbot, conocida como la burbuja
conversacional, que aparecera en la pagina web interna de ATER. Este componente
es clave para que los usuarios puedan interactuar con el asistente virtual de manera
intuitiva. El disefio de la burbuja debe ser claro y amigable, facilitando la navegacién
y promoviendo una experiencia de usuario fluida. La interfaz es configurada para
ofrecer acceso rapido a las principales funciones y asegurar una interaccién sencilla,
agradable y eficiente.

3. Configuracion e Integracion del Chatbot:

En esta subfase, el chatbot se conecta e integra con las plataformas y bases de
datos internas de ATER, de manera que tenga acceso a la informacion relevante y
actualizada. La integracién incluye los sistemas de gestion de documentos, bases
de datos normativas y otros recursos que el chatbot debe consultar para responder
eficazmente a las consultas de los empleados. Esta configuracion se realiza de
forma segura, priorizando la proteccién de datos sensibles y la privacidad de la
informacion. La integracion permite que el chatbot ofrezca respuestas precisas vy
personalizadas en tiempo real.

4. Creacion de Manual de Usuario y Documentacion Técnica:

Se elabora un manual de usuario para los empleados de ATER, en el que se
explican en detalle las funcionalidades del chatbot y como interactuar con él para
obtener la mejor experiencia de uso. Este manual incluye guias paso a paso,
consejos para consultas eficientes y respuestas a preguntas frecuentes. También se
crea una documentacion técnica extensa, que detalla la estructura del chatbot, las
configuraciones y la logica interna, lo que facilita su mantenimiento y actualizacion
en el futuro. Esta documentacion asegura que el sistema pueda ser gestionado por
los equipos técnicos de ATER a lo largo del tiempo.

ETAPA 3: CAPACITACIONES E IMPLEMENTACION DEL ASISTENTE VIRTUAL



La tercera y ultima etapa del proyecto esta orientada a la puesta en marcha del
chatbot en el entorno laboral de ATER y a la preparacion de los empleados para su
correcto uso. Esta fase es clave para asegurar una adopcion exitosa del sistema,
brindando a los colaboradores la capacitacion necesaria para interactuar de manera
eficaz con el asistente virtual. La etapa finaliza con pruebas de funcionalidad que
garantizan el correcto desemperfio del chatbot en su entorno definitivo.

1. Pruebas de Funcionalidad:

Antes de lanzar oficialmente el chatbot, se realizan pruebas exhaustivas en un
entorno controlado para evaluar su desempefio en condiciones reales. Estas
pruebas de funcionalidad verifican la precision de las respuestas, la agilidad de la
interaccién y la estabilidad de la conexion con las bases de datos internas de ATER.
Ademas, se evalua la capacidad del chatbot para manejar multiples usuarios
simultdneamente y su habilidad para responder de manera precisa a las consultas
mas comunes. Los resultados de estas pruebas permiten hacer ajustes finales que
optimizan el funcionamiento del asistente virtual antes de su implementacién
completa.

2. Capacitaciones al Personal de ATER:

La formacion de los empleados es un elemento esencial en esta etapa, ya que
asegura una adaptacion fluida y una interaccion productiva con el chatbot. Se
desarrollan sesiones de capacitacion adaptadas a los distintos niveles de usuarios,
en las que se ensefla coémo realizar consultas efectivas, aprovechar las
funcionalidades del asistente y resolver problemas comunes. Las capacitaciones
incluyen demostraciones en vivo, practicas guiadas y la posibilidad de resolver
dudas en tiempo real, de manera que los empleados se sientan comodos y
confiados al utilizar el sistema en su dia a dia.

3. Implementacién Completa del Asistente Virtual:

Con el chatbot validado y el personal capacitado, el sistema se lanza oficialmente
para su uso en toda la organizacion. La implementacion completa del asistente
virtual se realiza de manera gradual y monitoreada, asegurando una transicion
controlada en la que se supervisa el funcionamiento del sistema en tiempo real y se
brindan ajustes o soporte adicionales si es necesario. Durante este periodo de
implementacién, los usuarios pueden proporcionar comentarios que permiten afinar
aun mas la experiencia de uso, garantizando que el chatbot opere a plena
capacidad y satisfaga las expectativas de los colaboradores de ATER.



Esta Etapa 3 permite asegurar que el chatbot no solo funcione técnicamente, sino
que sea adoptado con éxito por los usuarios internos de ATER, logrando una
implementacion efectiva y cumpliendo con los objetivos de mejora en la eficiencia y
el acceso a la informacion dentro de la organizacion.

Grafico Il. Proceso de Desarrollo y Pruebas del Asistente Virtual
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1. RELEVAMIENTO Y DISENO DEL ASISTENTE VIRTUAL

1.1. RELEVAMIENTO DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE ATER y ROLES
DE CADA AREA

Con la reciente asuncion de la nueva administracion en Entre Rios, se abre una
valiosa oportunidad para innovar en la mejora de la comunicacion y el acceso a la
informacion interna dentro de la Administradora Tributaria de Entre Rios (ATER). La
implementacién de un chatbot interno para el personal no solo busca optimizar el
flujo de consultas y respuestas, sino también fortalecer la autonomia y la eficiencia
de las oficinas descentralizadas de ATER.



Creada en diciembre de 2011 mediante la Ley N° 10091, ATER es una entidad
autarquica que tiene como mision la ejecucion de la politica tributaria provincial y la
administracion de catastro, resultado de la integracién de la antigua Direccion de
Rentas y la Direccion de Catastro. Esta combinacion de funciones coloca a ATER en
un rol estratégico en la gestion de los recursos provinciales, dado que contribuye
tanto a la recaudacién fiscal como al ordenamiento territorial.

Para lograr sus objetivos de recaudacion y administracion efectiva, ATER ha
disefiado un enfoque orientado en el cumplimiento voluntario de los contribuyentes,
basado en politicas tributarias justas y transparentes. Este enfoque estratégico no
solo busca aumentar los ingresos fiscales de la provincia, sino también consolidar la
confianza de la ciudadania en la administracion tributaria. Sin embargo, la gestion
interna eficiente es un pilar fundamental para sostener y mejorar estos objetivos.
Con una plantilla extensa y distribuida en gran parte del territorio provincial, ATER
enfrenta desafios especificos en cuanto a la comunicacién interna, la gestion de
informacion y la asistencia a su personal, especialmente en las oficinas mas
alejadas de la capital.

En este contexto, el chatbot interno surge como una respuesta tecnolégica moderna
y eficaz para fortalecer la conexion entre el personal de ATER y los recursos
informativos disponibles. A través de esta herramienta, los colaboradores podran
acceder rapidamente a informacion clave, resolver consultas recurrentes y recibir
asistencia sin necesidad de depender exclusivamente de la sede central en Parana.
De esta manera, se reducira la carga operativa en las oficinas principales y se
distribuiran los conocimientos de manera equitativa, potenciando el desempefo en
todas las oficinas de la provincia.

Ademas, el proyecto del chatbot busca integrar este sistema en las dinamicas
diarias de la organizacion, facilitando una comunicacion interna mas agil y coherente
con los objetivos de modernizacién que ATER ha priorizado. Esta iniciativa no solo
responde a la necesidad de optimizar recursos humanos, sino también de construir
una institucién adaptable, agil y alineada con las demandas actuales de una
administracion publica moderna. En linea con estos objetivos, el chatbot representa
un paso hacia la innovacion en los servicios internos, promoviendo una cultura
organizacional proactiva y orientada a la mejora continua.

1.1.1. Estructura y Roles

La Administradora Tributaria de Entre Rios (ATER) cuenta con una estructura
organizativa bien definida, encabezada por un Director Ejecutivo, designado por el
Poder Ejecutivo, quien es responsable de la direccion estratégica, la implementacién
de politicas y la supervision de la operatividad general de la institucion. Junto a él, el



Director General Adjunto colabora como segundo al mando, asegurando la
continuidad operativa y el alineamiento con los objetivos institucionales.

Grafico lll. Organigrama ATER
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Para lograr una comprensién profunda de esta estructura y de las dinamicas
internas, se llevaron a cabo encuentros clave con funcionarios de ATER, en los
cuales se exploraron las funciones, responsabilidades y procedimientos diarios de
cada departamento. Estos encuentros no solo permitieron identificar las
necesidades especificas del personal en cuanto a soporte y acceso a informacion,
sino que también revelaron la oportunidad de introducir el chatbot interno como una
herramienta que facilite la labor de cada colaborador, especialmente en tareas
repetitivas y en la resolucién de dudas frecuentes.

El desarrollo de este chatbot no tiene como fin reemplazar las labores de los
trabajadores de ATER, sino apoyarlos y optimizar su trabajo diario. Desde un inicio,
se comunicd esta vision innovadora y generar un ambiente de entusiasmo y
aceptacion hacia el proyecto. En las reuniones, se destacé que el chatbot esta
disefado para ser un complemento, capaz de responder consultas comunes de
manera inmediata y precisa, permitiendo al personal enfocarse en tareas de mayor
valor, evitando distracciones o interrupciones relacionadas con cuestiones
repetitivas o de dificil acceso a la informacion.

Esta visidon colaborativa ha sido clave para alinear el proyecto del chatbot con los
objetivos de modernizacion y eficiencia que ATER persigue. Ademas, los
responsables de area que participaron en el disefio del proyecto han asumido un rol



activo en la socializacion de esta herramienta entre sus equipos, con el fin de
facilitar una apropiacién natural y positiva del producto final por parte del personal.

Este enfoque no solo es esencial para la adopcion exitosa del chatbot, sino que
también promueve un cambio cultural dentro de ATER, donde la innovacion vy la
tecnologia son percibidas como aliadas en la labor diaria. Con el tiempo, se espera
que el chatbot interno contribuya a fortalecer la identidad organizacional y a mejorar
la calidad del trabajo en todas las areas de la institucion, facilitando un entorno en el
que cada colaborador se sienta respaldado y valorado en su rol.

1.1.2. Cobertura Territorial y Relevamiento Inicial

Como parte de los encuentros con funcionarios y representantes de ATER, se
realiz6 un primer relevamiento para comprender la complejidad y el alcance
geografico de la institucion en toda la provincia de Entre Rios. Este relevamiento
inicial fue clave para identificar las particularidades de la distribucion de oficinas, el
personal y las necesidades especificas de cada area, ademas de mapear los
principales desafios que enfrenta el personal en funcion de la dispersion territorial y
el acceso variable a recursos.

ATER cuenta actualmente con una red que incluye 44 oficinas? distribuidas en el
interior de la provincia y 7 Puntos ATER, lo cual permite brindar servicios en
localidades alejadas de la capital provincial. Sin embargo, estas oficinas no son
homogéneas en cuanto a tamano y capacidad operativa; se clasifican en tres
categorias distintas: oficinas grandes, medianas y unipersonales.

e Oficinas Grandes: Ubicadas generalmente en ciudades importantes, estas
oficinas cuentan con un equipo de personal mas numeroso y especializado,
asi como un mayor acceso a los recursos y capacitaciones de ATER. Estas
oficinas suelen estar mejor preparadas para gestionar una amplia variedad de
tramites y normativas, y funcionan como una especie de centro de referencia
para gestionar la atencion presencial de alta demanda.

e Oficinas Medianas: Situadas en ciudades intermedias o localidades de
tamafno moderado, las oficinas medianas cuentan con un equipo de personal
reducido, aunque mayor que el de las unipersonales, y disponen de recursos
limitados. A pesar de poder manejar un volumen moderado de tramites, en
ocasiones se enfrentan a dificultades para acceder a la informacion o recibir
capacitacién sobre procedimientos menos comunes. Por esta razén, suelen
consultar a las oficinas centrales o grandes cuando surgen dudas.

2 Oficinas ATER. Recuperado de ATER https://www.ater.gob.ar/ater2/Oficinasinfo.asp


https://www.ater.gob.ar/ater2/OficinasInfo.asp

e Oficinas Unipersonales: Estas oficinas, ubicadas principalmente en pueblos
pequefios y areas rurales, estan a cargo de un unico empleado. Dado que su
acceso a recursos y capacitaciones es limitado, estos colaboradores deben
atender a una variedad de tramites y consultas, incluidas algunas gestiones
poco frecuentes. La falta de apoyo directo en estas oficinas a menudo genera
que el personal deba recurrir a oficinas grandes o a la sede central en Parana
para resolver dudas sobre normativas nuevas o tramites especificos.

e Puntos ATER: Los Puntos ATER son el resultado de convenios de
colaboracion e intercambio con municipios de localidades pequefias, que
buscan mantener un vinculo con el Organismo y garantizar algunos servicios
basicos relacionados con la Administracion Tributaria. Aunque estos puntos
no dependen directamente de ATER, ya que tanto el personal como los
espacios son proporcionados por los municipios, trabajan con temas
vinculados a la gestion tributaria de la provincia. Por ello, es fundamental
capacitarlos adecuadamente y brindarles herramientas como el webchat, que
faciliten el acceso rapido a informacion y procedimientos, mejorando la
calidad del servicio ofrecido a los contribuyentes.



Grafico IV. Representaciones Territoriales y Puntos ATER
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Fuente: Elaboracion propia.

La dispersioén territorial y la variabilidad en el acceso a recursos y conocimientos
actualizados entre oficinas han revelado la necesidad de una herramienta como el
chatbot interno. Esta tecnologia permitira al personal de las oficinas medianas y
unipersonales acceder de manera rapida y autonoma a informacion esencial y a
respuestas precisas, sin depender exclusivamente de la asistencia de las oficinas
mas grandes. Esto no solo busca optimizar la operatividad de cada sede, sino
también aliviar la carga de consultas que actualmente recae en los colaboradores de
las oficinas grandes o en las centrales, promoviendo una mayor eficiencia en toda la
red de ATER.

En este relevamiento inicial, surgi6 como area clave la Direccion del Interior, de la
cual depende el Departamento de Servicio de Asistencia al Ciudadano (SAC), que



concentra gran parte de la operatividad de las oficinas en el interior y actua como el
primer punto de contacto para muchos contribuyentes en la provincia. Integrar las
necesidades de esta Direccidn en el disefio del chatbot resultdé esencial, ya que se
identifico que sus equipos serian de los mas beneficiados. Este enfoque garantiza
que el chatbot se configure no solo como una herramienta de apoyo inmediato, sino
como un recurso que pueda responder a dudas operativas y asistir en la resolucion
de consultas frecuentes, haciendo que el acceso a la informacion sea mas equitativo
para todo el personal, sin importar su ubicacion geografica.

Gracias a esta fase de relevamiento, el proyecto del chatbot se alinea directamente
con los objetivos de modernizacion y optimizacion de ATER, promoviendo un
acceso uniforme a la informacion y minimizando las barreras que actualmente
enfrentan las oficinas mas pequefas. Esta herramienta digital también cumple con
la mision de brindar soporte a los colaboradores de ATER en el interior de la
provincia, permitiéndoles gestionar de manera mas autbnoma sus tareas diarias,
adaptandose a las normativas y procedimientos en constante cambio, y reduciendo
la dependencia de las oficinas centrales.

Con una cobertura territorial tan extensa y un equipo de mas de 500 colaboradores,
el chatbot no solo representa un avance en la modernizacion de ATER, sino que
también impulsa un proceso de integracién y apoyo profesional en cada una de sus
oficinas. Este proyecto, ademas, fomenta un entorno de trabajo en el que la
tecnologia y la innovacion se perciben como aliados, facilitando las tareas
repetitivas y mejorando la experiencia de los usuarios internos en toda la provincia.

1.2. ENCUENTRO CON EQUIPOS TECNICOS PARA RELEVAMIENTO DE
REQUERIMIENTOS

En esta segunda fase del relevamiento, el proyecto fue presentado oficialmente en
una reunion conjunta, en la que se convoco a todos los referentes de areas clave de
ATER. Este primer encuentro tuvo una duracion planificada de una hora y fue
acordado previamente con cada uno de los asistentes. Durante esta sesion inicial,
se llevd a cabo el lanzamiento formal del proyecto, en el que el equipo se presentd y
expuso las caracteristicas generales de la iniciativa, su utilidad y los potenciales
beneficios para cada area. Para acompafar la presentacion, se preparé material
visual (Ver anexo 1) que facilitara la comprension de los conceptos y objetivos del
proyecto, generando un impacto visual que ayudara a captar la atenciéon de los
asistentes y clarificar los puntos clave.

Asimismo, se explicd la metodologia de trabajo que se seguiria en adelante y se
detallé el cronograma de reuniones individuales. Este espacio permitio a los agentes



expresar sus primeras expectativas y comprender el enfoque del proyecto,
marcando el inicio de un proceso colaborativo.

Posteriormente, se realizaron reuniones particulares con cada uno de los referentes
de areas clave de ATER, incluyendo Capacitaciones, Comunicacion Interna y
Externa, Direccién del Interior, Juridicos, Atencion al Publico y Sistemas. La
estructura de estos encuentros buscé profundizar en las funciones especificas, los
desafios operativos y las expectativas de cada area respecto al asistente virtual
propuesto.

Estos intercambios permitieron identificar los desafios que enfrentan en sus tareas
diarias y los puntos en los que el chatbot podria facilitar su trabajo. Ademas, estas
reuniones ayudaron a alinear expectativas, tanto en términos de lo que el asistente
virtual podria ofrecer, como en las limitaciones y el alcance del proyecto en esta
fase. Esto también proporciond un espacio para recibir retroalimentacion directa, lo
cual fue fundamental para ajustar el desarrollo del chatbot a las demandas reales de
los agentes.

En un primer encuentro de presentacion, se introdujo al equipo completo,
exponiendo las caracteristicas generales del proyecto, su utilidad y sus potenciales
beneficios. Este espacio permitié a los agentes expresar sus expectativas y discutir
las necesidades que esperaban resolver mediante el asistente virtual. A partir de
esta instancia, se organizaron reuniones individuales con cada area para obtener un
relevamiento mas especifico y orientado, donde se analizaron de manera precisa los
requerimientos y desafios particulares de cada sector.

Estas sesiones permitieron identificar puntos clave donde el chatbot podria optimizar
el flujo de trabajo, como en la centralizacion de normativa interna, el acceso agil a
procedimientos y la respuesta rapida a consultas frecuentes. Asimismo, se
establecié un canal directo para recibir retroalimentaciéon constante de los agentes,
un elemento crucial para garantizar que el desarrollo del chatbot se oriente a cubrir
las demandas reales del personal de ATER.

A través de estos intercambios, se construyd una relacion de colaboracién sélida
con los referentes de cada area, sentando las bases para una implementacién del
asistente virtual que responda a las necesidades operativas de la institucién. Estos
encuentros también contribuyeron a alinear las expectativas tanto en relacién con
las capacidades del asistente virtual como en torno a sus limitaciones, facilitando
una vision realista y compartida del alcance del proyecto.

1.2.1. Planificacion de los encuentros

Duracion y Agenda




Cada reunion se estructuré para tener una duracion de aproximadamente media
hora. Este tiempo se consideré6 adecuado para cubrir los temas y permitir una
discusidon detallada. La agenda fue preparada y compartida de antemano con los
equipos, y se organizo en secciones que reflejaban los distintos aspectos relevantes
para el desarrollo del asistente virtual. De este modo, se aseguraba que cada area
tuviera suficiente espacio para plantear sus necesidades, preocupaciones y
expectativas especificas, y que cada punto relevante fuera discutido.

Dentro de la agenda, los temas principales incluyeron:

e Presentacidon del proyecto: Explicacidon del propésito del asistente virtual, su
alcance y los beneficios esperados para ATER.

e Consultas especificas sobre flujos de trabajo: Identificacion de los procesos
clave de cada area que el chatbot podria apoyar.

e Dudas y problemas recurrentes: Exploracion de las consultas y tramites que
suelen generar mayor complejidad en la atencion diaria.

e Expectativas y roles del chatbot: Recoger las expectativas de cada éarea
respecto al chatbot, estableciendo un entendimiento compartido sobre sus
futuras capacidades y funciones.

Esta estructura de agenda ayudo a que las reuniones fueran productivas y a que se
establecieran metas claras para el chatbot en funcién de las necesidades de cada
equipo.

Preparacién de Preguntas

La preparacion de las preguntas fue un proceso clave que se realizé antes de los
encuentros. Para ello, se llevaron a cabo sesiones internas de planificacién, en las
que se definieron los temas prioritarios y las areas de interés de cada equipo. Como
parte de este proceso, también se disefiaron perfiles modelo de los encuestados,
agrupando sus funciones en categorias tales como atencion al cliente, consultor de
tramites y capacitador. Este enfoque permitié orientar mejor las preguntas a las
particularidades y responsabilidades de cada perfil, optimizando asi la calidad de la
informacion obtenida en cada entrevista. Posteriormente, se validaron estas
preguntas con los lideres del proyecto para asegurarse de que cubrieran todos los
aspectos necesarios.
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Grafico V. Perfiles y Preguntas Disparadoras.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Las preguntas se estructuraron en bloques tematicos, lo cual facilitd la recopilacion
de informacion de manera organizada. Cada bloque tenia un propdsito especifico y
estaba disefiado para fomentar el didlogo y la reflexién entre los participantes. La
preparacion cuidadosa de estas preguntas permiti6 obtener datos cualitativos y
cuantitativos profundos sobre las operaciones y retos de cada area, y sirvi6 como
guia para comprender mejor la dinamica del trabajo de ATER.

Tabla I. Preguntas para Relevamientos

Categoria Pregunta

Ficha Técnica ¢ Qué haces cuando estas en ATER?

Rol principal y funciones

Datos basicos ¢ Cuales son los temas mas consultados?

¢, Con qué tipo de consultas sientes que tienes mas
problemas o que se complejizan?

¢, Qué temas se resuelven facilmente desde la web? y
¢cuando crees que es necesaria la consulta presencial?

¢ Las herramientas de consulta son eficientes?

Principales tareas diarias que realizas en tu trabajo

¢, Cuales son los principales desafios que enfrentas en tu
rol? en caso de haberlos detectado, ;como has superado




los obstaculos?

Tareas y ¢,Coémo es tu rutina diaria? (como se prepara para dar
Responsabilidades informacion, fuentes de consulta, cuales son las
principales consultas que tiene, cuales los bloqueantes)

¢ Tienes un aproximado de la cantidad de consultas que
recibes por dia? ¢Las puedes resolver todas?

Preferencias ¢ Cuales son las herramientas y plataformas que utilizas
tecnoldgicas usualmente para consultar informacion?

¢ Te resultan faciles e intuitivas las herramientas
tecnoldgicas que tienes a la mano? ¢ Cuales utilizas con
mayos frecuencia?

Principales dolores o inconvenientes que tienes con estas
herramientas.

Capacitaciones ¢, Coémo es el proceso cuando te encuentras con consultas
dificiles de abordar?

Cuéntanos sobre las capacitaciones que recibes, ¢,que te
parecen?

¢ El material proporcionado en las capacitaciones es el
necesario para afrontar tu rutina diaria?

¢ Crees que se puede mejorar?

Priorizacién Prioriza 3 problemas que detectes en tu dia a dia

Fuente: Elaboracion Propia.

El disefio de las preguntas tuvo objetivos claros que respondian a las necesidades
del proyecto. Los objetivos fueron:

e Comprender los Flujos de Trabajo: Las preguntas iniciales buscaban captar la
estructura y los procesos de cada equipo, permitiendo entender cémo
funciona el flujo de trabajo de cada area y donde se presentan los mayores
desafios.

e Identificar Tramites y Consultas Frecuentes: Otro bloque de preguntas se
orientd a descubrir cuales son los tramites y consultas mas recurrentes en
cada area, para determinar qué tipos de informacion serian prioritarios para
integrar en el chatbot.

e Detectar Puntos de Friccion: Las preguntas también abordaron los puntos de
friccion en la atencién al ciudadano, tanto en el manejo de consultas
complejas como en la gestidon interna. Esto incluy6 indagar en los tipos de



problemas o dudas que a menudo requieren mucho tiempo o recursos, los
cuales podrian ser mitigados o resueltos mediante el asistente virtual.

e Explorar las Necesidades Internas: Finalmente, se plantearon preguntas
sobre las necesidades internas del personal en su dia a dia, y como un
chatbot podria optimizar la gestion de tareas repetitivas o consultas que
interfieren en sus funciones principales.

e Comprender el Dia a Dia del Agente (Construccion de un Journey Map): Se
dedicé un bloque de preguntas a conocer de primera mano los dolores y
problematicas del dia a dia de los agentes. Este enfoque permitié construir un
Journey Map que mapea sus actividades diarias, identificando obstaculos y
oportunidades donde el chatbot podria facilitar y automatizar procesos,
aliviando su carga de trabajo y mejorando la experiencia en sus tareas
rutinarias.

En conjunto, este enfoque exhaustivo en la planificacion y disefio de las preguntas
garantizé que cada encuentro tuviera un enfoque claro, y que cada conversacion
contribuyera de manera sustancial a los objetivos del proyecto.

A su vez, durante el proceso de planificacion y disefio de las entrevistas, se
desarroll6 un modelo de evaluacién basado en tres ejes clave: Deseabilidad,
Viabilidad, Factibilidad, el Triage del Chatbot. Este modelo ayudd a identificar y
estructurar los problemas y oportunidades que el chatbot deberda abordar,
garantizando que cada aspecto relevante del proyecto fuera considerado de manera
integral.

e Deseabilidad: Este eje se centr6 en comprender las necesidades del usuario
y definir la propuesta de valor del chatbot. Se busco determinar los canales y
la relacion que el usuario mantendra con la herramienta, asegurando que el
producto final sea util y relevante para sus usuarios.

e Factibilidad (punto intermedio): evalua si la solucion puede desarrollarse
dentro de las restricciones técnicas y de recursos disponibles. Se trata de
comprobar la viabilidad técnica y el esfuerzo necesario para implementar y
mantener la solucion a largo plazo.

e Viabilidad: Aqui se evalud la posibilidad de desarrollar el producto propuesto.
Se analizaron los beneficios que el chatbot podria ofrecer en términos de
productividad y motivacién, y se asegurd que el proyecto sea facil de ejecutar
y mantenga su enfoque en mejorar la eficiencia operativa. En este aspecto,
se consideraron los recursos necesarios, tanto humanos como tecnoldgicos.
La factibilidad tecnoldgica fue especialmente importante, asegurando que el
chatbot sea intuitivo y facil de usar para los usuarios finales, en este caso, el
personal de ATER. Se evalu6 que el asistente pueda integrarse de manera
efectiva en los flujos de trabajo existentes.



El enfoque de deseabilidad, factibilidad y viabilidad es una metodologia
ampliamente utilizada en UX para validar la idoneidad de productos digitales®. Al
equilibrar estos tres elementos, el equipo puede garantizar que el proyecto no solo
cumpla con las necesidades del usuario, sino que también sea técnicamente
alcanzable y financieramente sostenible. Este modelo de triage ofrece una base
estructurada que minimiza los riesgos de disefio y desarrollo y maximiza la
eficiencia en la toma de decisiones estratégicas

El triage se centr6 en el cruce de informacion posterior a las entrevistas de
factibilidad, viabilidad y deseabilidad y los problemas detectados. El objetivo fue
establecer un sistema de triage, donde el chatbot pueda identificar y priorizar las
consultas basadas en su frecuencia y complejidad, facilitando asi las propuestas de
mejora para las areas identificadas.

Problemas a Detectar y Mejoras Propuestas: A través de este modelo, se
identificaron problemas en areas especificas como la gestion del conocimiento, el
funcionamiento actual de la intranet, la articulacion territorial de ATER, las
necesidades de capacitaciéon, y la comunicacién interna entre areas. Estos puntos
serviran de base para disefar mejoras concretas que el chatbot podria facilitar,
optimizando asi los flujos de informacién y la respuesta a las consultas recurrentes.

Este modelo de evaluacién fue fundamental para guiar el disefio de las entrevistas,
asegurando que se recogiera informacion de valor estratégico y que el desarrollo del
chatbot esté alineado con los objetivos operativos y tecnolégicos de ATER.

3 The Value of Balancing Desirability, Feasibility, and Viability. Crowd Favorite Recuperado de:
https://crowdfavorite.com/insights/the-value-of-balancing-desirability-feasibility-and-viability/
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1.2.2. Desarrollo de las Reuniones
Estructura de la Reunidn

Introduccion: Cada reunion iniciaba con una introduccion breve al proyecto,
resaltando su relevancia para ATER y los beneficios especificos que se esperaban
lograr. Esta introduccion tenia como objetivo alinear a los participantes y recalcar la
importancia de sus aportes.

Presentacion de Preguntas: A continuaciéon, se avanzaba con el cuestionario
previamente estructurado, promoviendo la participacién activa de cada referente.
Aunque existia un orden preestablecido, se daba flexibilidad para ajustar la
secuencia segun la dinamica de la conversacion, permitiendo que los participantes
profundizaran en sus respuestas o plantearan nuevas inquietudes.

Temas en Comun: Al llegar al final de cada sesion, se destinaba un tiempo para
identificar y discutir temas en comun entre las areas. Este espacio permitié detectar
problemas recurrentes y oportunidades de colaboracién entre equipos,
enriqueciendo el analisis general y fomentando una vision mas integrada del
asistente virtual.

Conclusion y Validacion: Para cerrar la reunion, se realizaba una recapitulacion de
los puntos principales discutidos. Este repaso servia como proceso de validacion,



asegurando que se comprendieran correctamente todas las necesidades y se
recogieran todos los comentarios relevantes. Los participantes podian afadir
cualquier detalle adicional o corregir posibles malentendidos, reforzando la precision
de la informacion recopilada.

En los anexos |l se incluye un documento que recopila las entrevistas realizadas con
cada area. Este material detalla las respuestas obtenidas, asi como los temas clave
discutidos en cada sesion, proporcionando evidencia del trabajo llevado a cabo y
respaldando los hallazgos y propuestas del proyecto.

1.2.3. Principales Conclusiones de Cada Area
1. Area de Tecnologia y Sistemas

Durante el relevamiento con el area de Tecnologia y Sistemas, se realizaron
diversas actividades que permitieron no solo recopilar informacién técnica
fundamental, sino también comprender el contexto y estado actual de la
infraestructura tecnoldgica de ATER. Este analisis fue clave para planificar la
integracion del chatbot con los sistemas existentes y evaluar la viabilidad de una
futura plataforma digital integrada para el organismo.

Este apartado es extenso en comparacion con los subsiguientes debido a la
importancia del relevamiento con el equipo de Sistemas, que incluyd varias
reuniones para abordar los temas necesarios. La coordinacion con este equipo fue
fundamental para gestionar los accesos y usuarios en el backoffice de ATER,
ademas de asegurar que se establecieran los detalles técnicos especificos
requeridos para la implementacion del webchat. Esto permitio al equipo de
desarrollo familiarizarse con el entorno tecnologico existente y asegurar la
integracion optima de las herramientas y plataformas internas necesarias para el
proyecto.

Insumos Recopilados y Evaluacion del Ecosistema Tecnoldgico:

El equipo de Sistemas destacé la importancia de incorporar al chatbot informacion
centralizada que hoy se encuentra distribuida en multiples fuentes, lo que permitiria
ofrecer respuestas actualizadas y en tiempo real a través de la interfaz de la intranet
del organismo. Durante la reunion, se realizé un analisis exhaustivo del ecosistema
tecnolégico de ATER, cubriendo tanto la infraestructura de hardware como las
plataformas de software y el nivel de conectividad en las distintas oficinas. Esta
evaluacion incluyd aspectos de seguridad y compatibilidad que son esenciales para
garantizar una integracion segura y eficiente.



Una parte importante del diagnostico fue la situacidén de la intranet de ATER, una
plataforma desarrollada en WordPress que quedd en desuso desde el ano 2020. En
su origen, los empleados podian acceder a esta intranet mediante una cuenta de
Active Directory para consultar informacion institucional y novedades. Sin embargo,
debido a la pandemia, y la introduccion del home office, se fue dejando de utilizar la
herramienta ya que no se podia acceder desde los domicilios, lo que limité su uso y
continuidad. Sumado a los altos esfuerzos requeridos para su mantenimiento y
actualizacion de contenidos, la intranet fue perdiendo relevancia.

Esta situaciéon reforzé la necesidad de impulsar una estrategia de contenidos que
vincule al chatbot con la intranet en una relacién de retroalimentacion. De este
modo, el chatbot servira como un incentivo adicional para que los empleados utilicen
la intranet, y la actualicen, permitiéndoles descubrir sus beneficios y facilitando un
ecosistema digital integrado y accesible para sus actividades diarias.

La iniciativa del chatbot ha incentivado una colaboracion entre el equipo de
sistemas, el area de Relaciones Institucionales y Comunicacién, y la Direccion de
Integracion de Sistemas. Juntos, han comenzado a considerar la posibilidad de
relanzar la intranet, esta vez integrada con el chatbot, lo cual facilitaria un acceso
centralizado a la informaciéon y promoveria un uso mas constante por parte del
personal. Esta reactivacion también cuenta con el respaldo de las autoridades de
ATER, quienes ven en esta plataforma una oportunidad para mejorar la
comunicacioén interna y digitalizar procesos clave.

El hecho de que ATER sea un organismo autarquico le permite disponer de
servidores propios, lo cual agiliza la implementacion de proyectos tecnologicos sin
necesidad de depender de infraestructura provincial. Esta independencia fue clave
para el avance rapido del proyecto, ya que se eliminan posibles barreras
burocraticas y se asegura la disponibilidad de recursos tecnoldgicos especificos.

Durante las reuniones, se identificé que ATER carece de un sistema de expediente
digitalizado y de un repositorio centralizado de informacion relevante para cada
area. Cada Direccion dentro del organismo maneja sus documentos vy
actualizaciones de forma independiente, lo que ha llevado a una fragmentacioén de la
informacion. Este contexto hizo necesaria la designacion de referentes en cada area
y la realizacién de reuniones especificas para mapear los flujos de informacion y
entender como cada direccién utiliza y almacena sus datos.

Conclusiones y Proyecciones para el Proyecto:

Para asegurar el éxito del chatbot, se concluyé que este debe contar con una
arquitectura flexible y segura. El equipo de Sistemas, que ha mostrado una
disposicion muy colaborativa, ha brindado los accesos necesarios a la VPN e
intranet, lo que permiti6 al equipo de desarrollo continuar explorando el entorno



tecnolégico de forma remota y avanzar en el disefio de la interfaz del chatbot,
especialmente en la integracion con la "burbuja de chat".

Este esfuerzo colaborativo ha facilitado una comprensién detallada del ecosistema
tecnologico de ATER, que ahora se encuentra mejor preparado para soportar la
implementacion del chatbot y, eventualmente, para el relanzamiento de una intranet
moderna y eficiente. La incorporacion de esta herramienta representa no solo una
mejora en el acceso a la informacion para los empleados, sino también un avance
significativo en la cultura digital del organismo, fomentando una mayor apropiacion y
uso de tecnologia por parte de todo el personal.

2. Equipo de Capacitaciones

Insumos Recopilados: Durante el encuentro, el equipo de Capacitaciones destacé
que el chatbot no solo podria responder a consultas internas sobre procesos y
procedimientos comunes, sino que también tiene el potencial de convertirse en una
herramienta clave para el aprendizaje continuo y la formaciéon interna de los
agentes. Se senald la necesidad de que el asistente virtual pueda orientar al
personal en procedimientos cotidianos y responder a preguntas frecuentes, lo que
ayudaria especialmente a los empleados nuevos en su proceso de induccion,
garantizando un acceso rapido y autbnomo a la informacion esencial.

Conclusiones: A partir de esta colaboracién, se identificaron varias funciones clave
para el chatbot en conjunto con el equipo de Capacitaciones. En primer lugar, se
propuso la implementacién de un moédulo de entrenamiento basico, disehado
especificamente para apoyar la induccion de nuevos agentes y estandarizar el
conocimiento operativo. Este esquema permitira a los nuevos empleados consultar
directamente al asistente virtual sobre sus dudas operativas, sin necesidad de
acudir a otros equipos, lo cual reduciria la carga sobre el equipo de Capacitaciones
y fomentaria una curva de aprendizaje mas fluida.

Para estructurar mejor el desarrollo de habilidades y conocimientos, se propone la
creacion de rutas de aprendizaje dentro del chatbot. Las rutas de aprendizaje son
secuencias organizadas de contenidos y actividades disefiadas para guiar al
personal en su capacitacion progresiva sobre temas especificos. Estas rutas
integraran modulos de capacitacion en diferentes formatos, como texto, imagenes,
videos y audios, y estaran organizadas en niveles que el empleado podra completar
a su propio ritmo. A medida que el agente avance en su ruta, el chatbot ofrecera
actividades, recomendaciones y recursos adicionales que refuercen su aprendizaje,
promoviendo un desarrollo profesional mas estructurado y eficaz.

Ademas, el chatbot incluira trivias y autoevaluaciones interactivas al final de cada
ruta de aprendizaje para que el personal evalue su comprension de los contenidos



de forma auténoma. Estas autoevaluaciones no solo seran una herramienta de
autoaprendizaje, sino que generaran datos que el equipo de Capacitaciones podra
utilizar para monitorear el progreso individual y colectivo de los agentes. Con esta
informacion, el equipo de Capacitaciones podra ajustar las rutas de aprendizaje y
reforzar areas que lo requieran, maximizando la efectividad del aprendizaje.

Finalmente, este sistema de rutas de aprendizaje permitira que el chatbot funcione
como un canal continuo de retroalimentacion. Al informar al equipo de
Capacitaciones sobre los resultados de las autoevaluaciones y las consultas
frecuentes, el equipo podra disenar programas de formacién mas ajustados a las
necesidades detectadas, transformando al chatbot en un recurso de formacion
dinamico que impulsa una cultura de aprendizaje y facilita el desarrollo profesional
de los empleados de ATER en un entorno digital integrado.

3. Direccion de Comunicacion Interna y Externa

Insumos Recopilados: Este equipo resaltd la importancia de garantizar una
comunicacion clara y precisa, especialmente en temas de alta visibilidad publica
como vencimientos de impuestos, regulaciones actualizadas, y programas de
regularizacion fiscal. También indicaron la necesidad de que el chatbot esté alineado
con la imagen y el tono de ATER, para asegurar que la interaccion sea coherente
con la politica de comunicacion del organismo.

Conclusiones: Se concluyé que el chatbot debe ser capaz de responder con
precision a consultas relacionadas con fechas importantes y programas vigentes.
Ademas, se determind que es fundamental contar con una herramienta de
actualizacion accesible, que permita al equipo de Comunicacién modificar o agregar
informacion de manera rapida y autébnoma, sin requerir intervencidén técnica
constante.

Para facilitar esto, se implementara una interfaz grafica no-code, que permitira al
personal realizar actualizaciones de contenido sin conocimientos avanzados en
sistemas o programacion. Esta funcionalidad garantiza que el equipo pueda
gestionar el contenido del chatbot de forma agil y eficiente, manteniendo la
informacion siempre actualizada y relevante para los usuarios.

4. Direccion del Interior

Insumos recopilados: Durante las entrevistas, el equipo expresé que una de las
necesidades principales es automatizar las consultas frecuentes que actualmente se
resuelven a través de WhatsApp, con personal que responde desde distintas



Departamentos Este proceso es manual, lo que genera tiempos de respuesta
prolongados. Ademas se identificd que los tramites varian en cada localidad, ya que
existen variaciones y requisitos especificos segun la region.

Ademas, Carolina Baroli, responsable de las oficinas de ATER en toda la provincia,
gestiond una serie de encuentros con agentes de distintas oficinas distribuidas
geograficamente, para profundizar en sus experiencias y necesidades especificas.
Estas oficinas, que presentan variaciones importantes en cuanto a recursos,
capacidad y ubicacion, se dividen en cuatro categorias:

e Oficinas Grandes: Ubicadas en ciudades principales, estas oficinas cuentan
con equipos de personal mas numerosos y especializados, asi como acceso
a mayores recursos Yy capacitaciones de ATER. Gestionan amplios
volumenes de tramites

e Oficinas Medianas: Estas oficinas se encuentran en ciudades intermedias o
localidades de tamafo moderado. Su acceso a recursos es limitado en
comparacion con las grandes oficinas. Aunque pueden gestionar un volumen
moderado de tramites, suelen necesitar apoyo de oficinas grandes o de la
sede central para acceder a informacién o capacitaciones en procedimientos
menos comunes.

e Oficinas Unipersonales: Ubicadas en pueblos pequefios y areas rurales,
estan a cargo de un unico empleado. Debido a su limitado acceso a recursos
y capacitaciones, estos empleados deben manejar una variedad de tramites,
incluidas gestiones menos frecuentes.

e Puntos ATER: Establecidos en municipalidades de algunas localidades
pequenas, estos puntos de atencidon no cuentan con un edificio propio de
ATER y solo pueden gestionar tramites simplificados.

Conclusiones: En esta primera version del bot, se recomienda simplificar el proceso
de consulta, evitando una légica de personalizacion avanzada por geolocalizacion.
Para el MVP, el chatbot deberia centrarse en resolver consultas comunes y
repetitivas de forma automatizada y eficiente, brindando opciones para que el
usuario indique su localidad general si es necesario, pero sin profundizar en
normativas especificas de cada region. De esta forma, se alivian las consultas al
personal en oficinas descentralizadas y se mejora el tiempo de respuesta para los
usuarios, especialmente aquellos en areas rurales con menor acceso a oficinas
presenciales.

Durante las entrevistas, también se aprovech6 para crear un Journey Map. Un
Journey Map es una herramienta que permite mapear el recorrido y las emociones
de los usuarios al interactuar con un servicio o proceso, ayudando a identificar los



puntos de contacto criticos y los momentos de mayor impacto emocional®. En este
caso, el Journey Map fue util para comprender el desarrollo emocional de los
empleados en situaciones de estrés, como cuando no pueden responder a una
consulta de un ciudadano debido a falta de informacién o recursos.

A través del Journey Map, se identificaron momentos de frustracion y ansiedad entre
los agentes, particularmente en las oficinas unipersonales y en los puntos ATER,
donde el acceso a apoyo o capacitacion es mas limitado. Esta informacion fue clave
para disefiar un chatbot que pueda ofrecer apoyo en esos momentos criticos,
ayudando a reducir la carga de trabajo de los agentes y mejorar la experiencia de
atencion al ciudadano. Ademas, el Journey Map permiti6 al equipo identificar
necesidades especificas de capacitacion y soporte para distintas oficinas,
asegurando que el chatbot esté disefiado no solo para responder consultas, sino
también para ser un recurso confiable para los empleados.

Esta estrategia permitira desarrollar un bot eficiente y adaptado a la estructura
actual, sin una dependencia en logica compleja de geolocalizacion y con foco en
ofrecer una respuesta rapida y consistente a través de canales virtuales.

4 HENRY STEWART PUBLICATIONS 2397-0626 JOURNAL OF EDUCATION ADVANCEMENT &
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5. Atencion al Publico

Insumos Recopilados: Este equipo subrayé la alta demanda de respuestas a
consultas frecuentes y repetitivas sobre tramites y requisitos basicos. Explicaron que
estas preguntas ocupan gran parte de su tiempo y que, en algunos casos, generan
demoras en la atencion de consultas mas complejas.

Conclusiones: Se identificé que el chatbot puede asumir un rol importante en la
gestion de preguntas frecuentes, aliviando la carga de los agentes de atencién al
publico. De este modo, los agentes podran concentrarse en consultas mas
especializadas y reduciran tiempos de espera. Ademas, el chatbot podria incluir
guias paso a paso para tramites comunes.

Relacionado con lo mencionado anteriormente en la Direccion del Interior, y dado
que todo el personal entrevistado realiza atencion al publico en alguna medida,
también pudimos construir un cuadro de informacién cruzada. Este cuadro permitié
identificar los puntos de dolor principales de los agentes en cada tipo de oficina y las



oportunidades de aplicacidn del bot en cada uno de estos contextos. A través de
esta matriz, se definieron las areas clave donde el chatbot puede optimizar los
procesos, aliviar la carga de trabajo, y mejorar la experiencia del usuario final.
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6. Juridicos

Insumos Recopilados: El area Juridica expresd preocupacion sobre la precision y
actualizacion de la informacién legal y normativa que el chatbot manejara. Indicaron
que es crucial que el asistente virtual no brinde asesoramiento legal, pero que si sea
capaz de redirigir consultas especificas hacia el equipo juridico o brindar referencias
basicas a normativa vigente.

Conclusiones: Se acordd que el chatbot debe contar con respuestas limitadas en
temas legales, ofreciendo informacion general y enlaces a documentos oficiales.
Ademas, se debe incluir una funcion para remitir consultas complejas al equipo
juridico, garantizando que el chatbot no genere malentendidos legales.

Sin embargo, si bien los encuentros sirvieron y fueron importantes para obtener un
panorama detallado, el universo entrevistado no era lo suficientemente amplio para



ser representativo. Por esta razon, se complementé este enfoque con una encuesta
de relevamiento de experiencia de atencion, que fue enviada por correo electronico
a un grupo representativo de empleados. Esta encuesta, disefiada para recabar
informacion sobre tramites, consultas frecuentes y dificultades operativas, permitid
validar que los desafios identificados en las entrevistas individuales reflejaban las
necesidades reales del universo mas amplio de colaboradores de ATER.

Encuesta de Relevamiento de Experiencia de Atencion

El cuestionario, disponible en el Anexo Il permiti6 ampliar y validar los hallazgos
obtenidos en las entrevistas, asegurando que las soluciones propuestas se
alinearan con las necesidades reales de los empleados. A continuacion, se
describen los principales objetivos y preguntas clave de la encuesta.

Objetivos de la Encuesta

e Identificar los tramites y consultas mas frecuentes de los contribuyentes
segun la experiencia de los empleados.

e Detectar los puntos criticos en la atencion, como tramites confusos o
informacion dificil de acceder.

e Evaluar los métodos actuales utilizados por los empleados para resolver
dudas y su efectividad.

e Recabar sugerencias para mejorar los servicios internos y optimizar el flujo
de trabajo.

Estructura del Cuestionario

El formulario incluyd preguntas relacionadas con sectores de consulta especificos
(Automotores, Inmobiliario, Ingresos Brutos, Catastro, entre otros), asi como con
tramites especificos dentro de cada sector. Algunas de las preguntas mas
relevantes fueron:

Sectores de consulta principal por parte del contribuyente.
e Seleccion multiple: Automotores, Inmobiliario, Ingresos Brutos, entre otros.
Tramites mas consultados por sector.

e Por ejemplo, en Automotores: Certificado Libre Deuda, Impuesto Automotor,
Exenciones, entre otros.

Identificacidon de consultas mas recurrentes dentro de cada tramite.



e Ejemplo: "4Como se calcula una deuda?" o
necesita para exenciones?"

' Qué documentacion se

Tramites confusos desde el punto de vista del empleado.

e Identificacién de tramites que generan mayor dificultad y explicacion de las
razones detras de esa percepcion.

Métodos utilizados para resolver dudas complejas.

e Opciones como consulta a colegas, guia de tramites en la intranet, o
busqueda en Internet.

Impacto de la Encuesta

El analisis de las respuestas permitié confirmar que los desafios identificados en las
entrevistas eran representativos de las necesidades generales de los colaboradores
de ATER. Ademas, la encuesta destacd la necesidad de centralizar informacion
clave en el chatbot y de mejorar los recursos disponibles para los empleados, como
tutoriales y guias practicas.

1.2.4. Relevamiento de documentacion

A lo largo de los encuentros mencionados, a su vez se identificaron cuales areas
son las principales generadoras de conocimiento, y que impactan directamente en
las tareas diarias de los empleados y, en ultima instancia, en la atencidén a los
contribuyentes y ciudadanos en general.

Identificacion de Areas Generadoras de Conocimiento:

Durante las reuniones se identificaron varias Direcciones y subareas de relevancia:

e Direccion de Impuestos, que abarca subareas criticas como Inmobiliario,
Ingresos Brutos, Automotor, Sellos, Ingresos al Consumo y Leyes Especiales.
Cada una de estas areas maneja normativa y procesos especificos que
representan un volumen considerable de consultas tanto de contribuyentes
como de empleados.

e Direccidn del Interior, que incluye el area de Servicio al Contribuyente (SAC)
para la atencion virtual y la Administracion y Control de Gestion de Oficinas
del Interior, responsable de la atencidn presencial. SAC, en particular, maneja
un alto volumen de consultas de ciudadanos a través de correo electrénico y
utiliza la herramienta GLPI para gestionarlas. Esta area tiene un rol clave al
consolidar las preguntas frecuentes en una planilla, conocida como el ABC de



preguntas frecuentes, que se prevé sera una de las bases de conocimiento
fundamentales del chatbot.

e Direccion de Legales y su subarea de Procedimientos Tributarios, la cual
atiende temas relacionados con el cumplimiento de las normativas tributarias
vigentes y procedimientos legales aplicables, otro pilar esencial para el
chatbot.

e Direccién de Catastro, cuyo trabajo impacta en la gestion de inmuebles y, por
lo tanto, en consultas frecuentes tanto de los contribuyentes como de otros
organismos y profesionales externos.

e Equipo de Capacitacién, que se encarga de la formacién de empleados y de
la difusién de cambios normativos a entidades externas como los colegios de
abogados y escribanos y a las municipalidades, en relacién a cuestiones
catastrales. La participacién de esta oficina en el proyecto del chatbot resulta
esencial para asegurar que los cambios y actualizaciones sean conocidos y
aplicados correctamente.

Esta identificacion de actores u oficinas clave en la generacion de contenidos para
el bot se tradujo a su vez en un relevamiento exhaustivo de documentos internos
necesarios para que el chatbot proporcione respuestas correctas y actualizadas.
Estos documentos incluyen normativas especificas, manuales de procedimiento,
guias operativas y otros materiales de referencia que cada area considerd
relevantes para el funcionamiento del bot.

Oportunidad Detectada para el Chatbot:

Una de las principales oportunidades que surgid de este relevamiento fue la
posibilidad de reducir la dependencia de las oficinas del interior hacia las oficinas
centrales. En la actualidad, las oficinas medianas y unipersonales realizan alrededor
de 20 consultas internas diarias dirigidas a las areas técnicas en Parana, ya que
muchas de estas oficinas carecen de personal capacitado en la diversidad de temas
necesarios para resolver las consultas de los contribuyentes al momento.

Estas consultas se canalizan principalmente a través de la Administracion y Control
de Gestidn de Oficinas del Interior, que las deriva al area correspondiente. Sin
embargo, esta situacion impacta negativamente en la experiencia del contribuyente,
ya que, al no poder obtener respuestas inmediatas, a menudo debe regresar dias
después o llamar por teléfono para recibir la informacién solicitada. Un ejemplo claro
de esta problematica es la correcta liquidacion del impuesto de sellos, un tramite
que requiere precision en el calculo y debe completarse en el momento; de lo
contrario, pierde validez.



El chatbot, en este contexto, se proyecta como una herramienta de asistencia
inmediata para los empleados de estas oficinas, brindando acceso a informacién
confiable sobre normativas y procedimientos basicos, como el céalculo del impuesto
inmobiliario o la interpretacién de boletas de pago. Esto permitira resolver consultas
rapidamente y mejorara significativamente la capacidad de atencion en las oficinas
mas pequenas y menos especializadas dado que disminuiria la tasa de recontacto.

Capacitacion y Actualizacion de Conocimientos:

Asimismo, el relevamiento permitié involucrar al equipo de Capacitacion como un
actor clave en el desarrollo del chatbot. Este equipo, que realiza capacitaciones
internas y es responsable de la actualizacion del personal sobre cambios normativos
y procedimientos, proporcionara contenido actualizado y pertinente al chatbot. De
este modo, se asegura que el bot mantenga la coherencia y la precision en sus
respuestas, incluso ante actualizaciones frecuentes en normativas o procedimientos.

En conclusién, el proceso de relevamiento y digitalizacion de documentacion y el
analisis de las necesidades especificas de cada Direccion y subarea nos permiten
estructurar un chatbot que no solo sera util para el personal de ATER en sus tareas
diarias, sino que también servira como herramienta estratégica para mejorar la
atencion al contribuyente y fomentar un entorno de trabajo mas auténomo y eficiente
para los colaboradores en todo el territorio provincial.

1.2.5. Digitalizacion de Documentacion en Formato Accesible

Durante los encuentros, se compartié tanto documentacion digital como impresa.
Todo el material fisico fue digitalizado para garantizar una cobertura completa y
accesible de los recursos informativos necesarios, de modo que estén disponibles
de manera rapida y sencilla a través del chatbot. Esta digitalizacion representa un
avance significativo en la organizacion de los recursos, ya que centraliza y facilita el
acceso al conocimiento acumulado en las distintas Direcciones de ATER.

Para la implementacion del chatbot, ademas de digitalizar documentacion, se realizoé
un esfuerzo considerable en organizar y estructurar los recursos de cada area en un
formato accesible y centralizado. Durante esta fase, se identificaron tareas
especificas y responsabilidades asignadas a varios colaboradores clave para
garantizar que la informacién relevante esté actualizada y sea de facil acceso.

Actualizacién Continua del ABC de Preguntas Frecuentes:

Un aspecto fundamental en esta tarea es el mantenimiento de la planilla del ABC de
preguntas frecuentes en el Servicio de Atencion al Contribuyente (SAC). Esta



planilla, que se actualiza constantemente para reflejar los cambios normativos, es
gestionada por Cecilia Galfano. Su labor implica no solo cargar nuevas respuestas
basadas en las consultas mas comunes, sino también ajustarlas ante
modificaciones reglamentarias. Este recurso sera uno de los pilares de conocimiento
inicial del chatbot, permitiendo que los empleados y contribuyentes obtengan
respuestas precisas y contextualizadas.

Gestidn y Coordinacion de la Guia de Tramites:

En cuanto a la Guia de Tramites del organismo, que también se enlaza con el
sistema de citas previas, cada jefe de departamento dentro de las distintas
direcciones es responsable de su actualizacién. Sin embargo, la falta de unificacion
y coordinacion central en este proceso ha llevado a que cada direccion funcione de
manera independiente, como si fueran unidades de negocio separadas. Este
desafio representa un aspecto crucial para el analista funcional, quien debera
estructurar y convertir la informacién de manera coherente para que el chatbot
pueda interpretarla y presentarla adecuadamente.

Asignacion de Referentes en Cada Area:

Para facilitar este proceso y asegurar la precision de los contenidos integrados en la
plataforma conversacional, se designaron referentes especificos en cada area.
Estos colaboradores seran responsables de revisar y validar los documentos que el
chatbot utilizara como base para responder consultas. Este enfoque permite mapear
claramente a los actores involucrados y garantiza que cada area aporte informacion
verificada, adaptada y contextualizada para el uso en la herramienta conversacional.

Grafico VII. Mapa de actores clave
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Fuente: Elaboracion propia

La diversidad en los responsables de la documentacion y la estructura fragmentada
del manejo de informacion entre direcciones plantea desafios adicionales para la
organizacion centralizada. Este proceso de digitalizacion y ordenamiento no solo
facilita el acceso del personal a documentacion normativa y guias operativas, sino
que también optimiza la colaboracion interdepartamental y estandariza el flujo de
informacion hacia el chatbot. Al estructurar los recursos en un formato homogéneo y
accesible, se esta allanando el camino para un flujo de consultas mas agil y preciso,
especialmente en temas complejos 0 normativas en constante actualizacion.

En sintesis, este esfuerzo coordinado en la digitalizacion, actualizacién y
organizacion de documentacion permite no solo una cobertura completa de los
recursos informativos necesarios para el chatbot, sino también una base sdlida para
una respuesta agil y precisa en beneficio del personal de ATER y de los
contribuyentes.

1.3. MESA DE IDEACION

En esta tercera etapa, se organizé6 una mesa de ideacion interactiva (ver Anexos
I\V) con la intencion de integrar a los equipos operativos en el disefio del chatbot.
Esta sesion fue cuidadosamente estructurada para que cada referente participara
activamente, ya que creemos que la adopcién y uso del chatbot sera mas sélido si
los empleados se sienten parte del proceso de creacion.

Para lograr una experiencia significativa, se aplic6 una dinamica colaborativa,
guiada por preguntas y disparadores que invitaban a los participantes a reflexionar
sobre como podria el asistente virtual mejorar su trabajo diario. Se exploraron
aspectos clave, como las funcionalidades que el chatbot debe priorizar, el tipo de
consultas que deberia manejar con precision y el tono de comunicacién adecuado
para mantener la identidad institucional. A través de estas preguntas, se facilitaron
discusiones constructivas, que llevaron a nuevas perspectivas sobre como el
chatbot podria responder no solo a preguntas frecuentes, sino también guiar en
procesos complejos y mejorar la atencidn en tiempo real.

Principales Conclusiones:

e |dentificacion de Funcionalidades Especificas: Se destacaron las
necesidades de simplificar el acceso a los tramites de mayor volumen y la
posibilidad de personalizar respuestas segun el area de trabajo del
empleado.



e Definicion del Tono y Voz del Bot: Se concluyé que el chatbot deberia
mantener un tono accesible y profesional, evitando tecnicismos para mejorar
la comprension.

e Optimizacion de Procesos Internos: Los participantes sehalaron casos en los
que el chatbot podria ayudar a minimizar la carga de trabajo en areas de alta
demanda, como las consultas de normativas y de requisitos documentales, lo
que liberaria tiempo para tareas de mayor complejidad.

e Refuerzo de Capacitaciéon Continua: Se identifico el potencial del chatbot
como una herramienta de capacitacién, permitiendo a los empleados
actualizarse sobre normativas, leyes y procedimientos internos de manera
accesible y continua.

Este enfoque participativo no soélo permiti6 que los referentes de cada area
contribuyeran a definir el contenido y las funcionalidades especificas del chatbot,
sino que también fue clave para crear un ambiente de colaboracién en el cual cada
integrante se sintiera parte esencial del proceso. Al brindarles un espacio para
compartir sus experiencias y expectativas, logramos que los equipos se apropiaran
de la herramienta en desarrollo, entendiendo su valor y propdsito, lo cual es
fundamental para que el bot sea efectivamente adoptado y utilizado a diario.

Ademas, esta participacion directa generé confianza y compromiso hacia el
asistente virtual, pues los equipos pudieron ver que sus necesidades y puntos de
vista eran considerados en el disefo final. Este sentido de pertenencia y alineacion
con el proyecto fortalece el compromiso interno, lo que asegura que la
implementacion del bot no solo cumpla con los objetivos técnicos, sino que también
se integre en la cultura organizacional de ATER y sea visto como una herramienta
propia, util y confiable. Esta integracién facilita una transformacion digital alineada
con las verdaderas necesidades operativas, promoviendo un entorno donde cada
agente tenga el respaldo necesario para atender de manera agil y eficiente.

1.4. MAPEO DIGITAL Y ANALISIS DE RECURSOS WEB

En esta fase del proyecto, posterior a los encuentros con los equipos y a gestionar
los accesos al backoffice de la intranet de la organizacion se llevé a cabo un
proceso de relevamiento digital asincrénico como paso adicional cuyo objetivo
fue obtener una vision integral y detallada del ecosistema web de ATER. Este
enfoque permitié un analisis exhaustivo de los recursos digitales de la organizacion,
sentando una base sélida para estructurar y desarrollar el asistente virtual. La
metodologia asincronica de este relevamiento ofrecié flexibilidad al equipo de
trabajo, permitiendo realizar el analisis en tiempos escalonados y segun las
necesidades de cada area, lo cual fue crucial para abarcar todos los aspectos
relevantes sin interrumpir el flujo operativo del organismo.



El analisis inicial de la pagina web institucional fue una tarea clave en esta
etapa, ya que representa el primer punto de contacto entre la ciudadania y los
servicios de ATER. La revisién detallada de la estructura de la web permitié al
equipo explorar y comprender en profundidad cémo se organiza y comunica la
informacion desde el sitio, tanto para los ciudadanos como para los empleados
internos. En este proceso, se analizaron las diferentes secciones, identificando los
aspectos principales en los que el organismo desarrolla su actividad y las areas de
enfoque que caracterizan su gestion. Esto incluye desde las normativas, los
procedimientos para contribuyentes y el sistema de recaudacién hasta los servicios
especificos de atencion al ciudadano y los canales de interaccion digital que facilita
ATER.

Otro de los aspectos fundamentales abordados en este relevamiento fue la
identificacion de los tramites que ATER ofrece a los ciudadanos. Para
comprender de manera cabal las funcionalidades que el chatbot deberia cubrir, fue
necesario realizar un mapeo detallado de cada uno de estos tramites, sus
caracteristicas, los requisitos asociados y los pasos que el usuario debe seguir para
completarlos. Este proceso permitié identificar tanto los tramites mas demandados
como aquellos que, aunque menos frecuentes, son esenciales para segmentos
especificos de usuarios. Asimismo, se exploraron las especificidades de cada
tramite, tales como documentacion requerida, plazos de resolucion y criterios de
elegibilidad. Este analisis permitidé observar en detalle la complejidad de cada
gestion y definir los puntos de interaccion mas relevantes, lo cual sera util para
configurar el chatbot de manera que ofrezca orientacion clara y efectiva en cada
caso.

Dentro de este andlisis inicial, se dedic6 también un esfuerzo considerable a
examinar los canales de atencion al usuario que ATER pone a disposiciéon. Este
punto es crucial, ya que permite visualizar los medios a través de los cuales los
ciudadanos pueden comunicarse con el organismo, realizar consultas y resolver
dudas. La revision incluyé tanto los canales digitales, como la asistencia a través de
correo electronico y chat en linea, como los canales fisicos y telefénicos,
considerando que algunos contribuyentes pueden preferir o necesitar métodos mas
convencionales de atencion. Esta vision integral permitio identificar areas donde el
chatbot podria complementar la atencién al cliente existente, mejorando los tiempos
de respuesta y optimizando el acceso a la informacién.

Asimismo, el relevamiento abarcé un analisis detallado de los pasos necesarios
para concretar una accién o tramite. Esto implica desglosar cada proceso en sus
distintas fases, desde la busqueda de informacion inicial hasta el envio de la
solicitud, pasando por la recopilacién de documentos, el llenado de formularios y la
recepcion de confirmaciones o constancias. Al mapear cada uno de estos pasos, el
equipo pudo identificar posibles puntos de friccion o dificultad para los usuarios, asi



como areas donde el asistente virtual podria simplificar o automatizar tareas
repetitivas. Esto proporciona una base clara para estructurar las respuestas del
chatbot, permitiéndole guiar al usuario en cada etapa y responder de manera directa
y eficiente a las necesidades especificas de cada tramite.

Tabla Il. Relevamiento de Tramites

Paso identificado en el
tramite

Descripcion

Intervencion del
Chatbot

Consulta de requisitos

Informacién sobre
documentos necesarios y
condiciones previas para

Ofrecer una lista de
requisitos especifica para
cada tramite segun

iniciar un tramite. consulta del agente y
responder preguntas

frecuentes.

Guia sobre cémo reunir
documentos, descargar
formularios, etc.

Recopilacion de
documentacion

Proporcionar enlaces
directos a formularios y
guias de documentos
requeridos.

Completar formularios Instrucciones para llenar
formularios en linea o en

formato impreso.

Explicar cada campo del
formulario o resaltar
secciones importantes
segun el tipo de tramite.

Envio y Confirmacién de
Solicitud

Procedimiento para
presentar un tramite en
linea y obtener un
comprobante de envio.

Guiar al agente en el
envio digital o presencial
y generar un mensaje de
confirmacion o
comprobante.

Facilitar un enlace o la
consulta directa al estado
del tramite para
actualizacion en tiempo
real.

Seguimiento del Estado
del Tramite

Informacién sobre como y
donde verificar el estado
del tramite iniciado.

Fuente: Elaboracion Propia.

El analisis exhaustivo de la pagina web de ATER permitié construir una vision global
y detallada de la organizacion, lo que es esencial para comprender las areas de
enfoque del chatbot. A través del mapeo de tramites y FAQs, identificamos procesos
y temas clave, como los tramites mas frecuentes y los pasos repetitivos, que
podrian ser optimizados para mejorar la eficiencia de los agentes en la atencion
ciudadana.

Este trabajo, sumado a los relevamientos y encuentros con equipos, proporciona
una base clara para la fase de disefio del chatbot. El relevamiento digital busca



validar y profundizar los hallazgos conversados en las reuniones con equipos, Yy
definir de manera precisa los procesos especificos donde el chatbot sera una
herramienta clave para el personal.

1.4.1. Creacion del Sitemap de Tramites

Una vez completado el analisis inicial del ecosistema web de ATER, se procedio a la
creacion de un sitemap o mapa del sitio especifico de los tramites que ofrece la
organizacion. Este paso fue fundamental, ya que un sitemap representa la
arquitectura de un sitio web, mapeando visualmente codmo se organizan las paginas,
categorias y subcategorias, asi como el flujo de navegacién que permite a los
usuarios desplazarse entre ellas.

Un sitemap (mapa del sitio) es una representacion visual de la estructura de un sitio
web, y ayuda a organizar su contenido de manera légica y jerarquica. Este recurso
es fundamental en el disefio de experiencias de usuario (UX) y es ampliamente
utilizado para garantizar que la navegacion del sitio sea intuitiva y clara. Un sitemap
presenta una vision general de como estan dispuestas las paginas y subpaginas, lo
que facilita el acceso a la informacion sin generar confusidn o sobrecarga de
navegacion®. En este contexto, el sitemap no solo facilita la organizacién interna del
sitio, sino que también juega un papel crucial para optimizar la accesibilidad y la
experiencia de usuario, asegurando que los tramites y servicios estén dispuestos de
manera intuitiva y accesible.

El proceso de creacién del sitemap comenzd con una revision exhaustiva de todas
las secciones del sitio web de ATER, prestando especial atencion a las paginas de
tramites. Para cada tramite, se examiné su contenido, los pasos requeridos, la
documentacion necesaria y cualquier enlace o recurso adicional que pudieran
necesitar los usuarios. Esta labor implico una clasificacion sistematica de los
tramites, organizandolos en categorias y subcategorias segun sus caracteristicas,
frecuencias de uso y requisitos. A partir de esta clasificacion, se generd una
estructura visual que define la posicion y relacion de cada tramite dentro del sitio,
proporcionando una representacion clara de los temas y tramites principales, asi
como de las conexiones légicas entre ellos.

Tabla lll. Relevamiento y Jerarquia de contenidos

Categoria Tramite Nivel Frecuencia

Automotor 1 A

5 Mockplus. (2020, October 9). A Complete Guide to UX Sitemaps: What They Are and How to Create
One. Recuperado de: https://www.mockplus.com/blog/post/ux-sitemap
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Embarcaciones 1 B
Inmobiliario 1 A
Impuesto
by Sellos y Tasas retributivas 1 A
Ingresos Brutos 1 A
Profesiones liberales 1 B
Exenciones 2 B
Planes de pago 1 A
Solicitud
Marcas y senales 2 C
Consultas Catastro 2 C
Libre deuda 2 A
Certificados
No retencién /percepcion 1IBB 2 C

Fuente: Elaboracion Propia.

El sitemap es una herramienta clave en el desarrollo de interfaces de usuario, ya
que permite identificar areas de mejora en la organizacion y accesibilidad de la
informacion. Durante su elaboracion, el equipo pudo detectar tramites esenciales
para los usuarios que, aunque fundamentales, estaban ubicados en secciones de
acceso menos directo o agrupados de forma que dificultaba su visibilidad. Ademas,
se identificaron tramites cuya descripcion podria ser mejorada para ofrecer una
comprension mas clara y detallada de sus objetivos y pasos necesarios.

Aunque estas observaciones representan mejoras que podrian recomendarse para
optimizar la estructura del sitio web en el futuro, este analisis ha sido especialmente
valioso como insumo directo para el desarrollo del chatbot. Al identificar los tramites
mas relevantes y comprender su estructura, el equipo pudo definir cuales deben ser
priorizados en la configuracion del asistente virtual. De esta manera, el bot podra
proporcionar un acceso mas directo y eficiente a la informacion clave, guiando a los
usuarios a través de las categorias y pasos de los tramites mas demandados,
incluso cuando la estructura actual de la web pudiera no ofrecer el acceso mas
intuitivo.

Este analisis, por lo tanto, no solo ayudara a que el asistente virtual guie a los
usuarios de forma rapida y clara, sino que también sienta las bases para un posible
redisefio futuro del sitio, mejorando la navegacion general y la experiencia del
usuario en el portal de ATER.

Ademas, el sitemap ayudo a priorizar los tramites y servicios que el asistente virtual
debera manejar en su configuracion inicial. El analisis de las rutas y categorias de



tramites permitié identificar aquellos que son mas demandados y aquellos que
presentan pasos complejos o requisitos documentales especificos. De esta manera,
el desarrollo del chatbot podra centrarse en guiar al usuario a través de los tramites
mas criticos, resolviendo dudas frecuentes y proporcionando acceso directo a
recursos complementarios, como formularios o enlaces relevantes, de acuerdo con
la ruta identificada en el sitemap.

Por ultimo, este mapa del sitio también permite anticipar la navegacion y flujos de
interaccion del chatbot. Al conocer la estructura jerarquica y l6gica de los tramites, el
equipo puede disefar la interaccién del asistente virtual de manera que emule o
mejore el flujo natural de navegaciéon de la pagina web. Esto significa que el chatbot
puede estar preparado para dirigir a los usuarios entre categorias de tramites de
forma légica vy fluida, replicando la estructura del sitio web o, cuando sea necesario,
optimizandola para facilitar aiun mas el acceso a la informacion.

En conclusion, el desarrollo del sitemap de tramites fue un paso estratégico que no
solo ayudd a comprender y organizar la oferta de servicios de ATER, sino que sentd
las bases para un disefio efectivo del chatbot, asegurando que el asistente virtual
pueda guiar a los empleados y ciudadanos a través de los procesos mas relevantes
y solicitados de una forma rapida y clara.

Grafico VIII. Site Map
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1.4.2. Relevamiento de FAQs (Preguntas Frecuentes)

Ademas del mapeo exhaustivo de los tramites, se llevo a cabo un analisis detallado
de las FAQs (Preguntas Frecuentes) publicadas en el sitio web de ATER. Las FAQs
representan un recurso fundamental dentro de la estrategia de comunicacion
institucional, ya que concentran respuestas rapidas y accesibles a preguntas que
suelen surgir de forma recurrente entre los ciudadanos. Estas preguntas reflejan las
inquietudes y los desafios mas frecuentes que enfrentan los usuarios al interactuar
con los servicios y tramites de ATER, vy, por lo tanto, constituyen un insumo clave
para comprender las areas en las que se requieren explicaciones o guias
adicionales.

El proceso de relevamiento de FAQs implicé un andlisis exhaustivo de cada
pregunta y respuesta contenida en esta seccion. El equipo examiné no solo el
contenido y la claridad de cada respuesta, sino también su utilidad y relevancia en
funcién de la frecuencia con la que estas preguntas suelen surgir. Esto permitio
identificar patrones en las consultas de los usuarios, destacando temas o tramites
especificos que tienden a generar mayor duda o que presentan pasos que suelen
resultar complejos o confusos para los ciudadanos. Asimismo, el relevamiento de
FAQs ayudo a identificar areas en las que la informacién podria enriquecerse para
brindar mayor claridad y precision en las respuestas, especialmente en lo que
respecta a tramites que involucran multiples pasos o requisitos documentales.



Grafico IX. Relevamiento Preguntas Frecuentes



Tabla IV. Relevamiento y Oportunidades

Tema Patrén Complejidad | Area de Mejora Sugerencia
Identificado | para el Usuario Detectada para el Chatbot
Impuesto | Consultas Confusion en Mejorar Ofrecer
Inmobiliari | frecuentes fechas y especificidad y | informacién
o} sobre fechas meétodos de claridad en sobre
de vencimiento | pago fechas y pasos | vencimientoy
y pagos de pago guia clara de
pago
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Beneficios | requisitos y presentacion de | explicativo y guiar sobre
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datos modificacion de | documentacién | detalles del actualizar datos
datos fiscales necesaria proceso

Fuente: Elaboracion Propia.

Este analisis tiene un impacto directo en el disefio del chatbot, ya que las preguntas
frecuentes recogidas en la web sirven como base para estructurar los temas y areas
de interés que el asistente virtual debera apoyar. Las FAQs representan una guia
anticipada de los topicos y consultas que el bot podra facilitar, brindando informacion
clave que permitird a los agentes de ATER responder a las inquietudes ciudadanas
de manera clara y eficaz, especialmente en temas que presentan mayor frecuencia
o complejidad. Con esta informacion mapeada, el bot puede orientarse a reforzar el
conocimiento de los agentes en las consultas mas comunes, y en aquellos temas de
mayor profundidad podra también guiar a los empleados hacia recursos especificos,
como documentos o enlaces relevantes. De esta forma, se fortalece la preparacion




del personal para ofrecer respuestas precisas y detalladas, optimizando su
interaccién presencial con el ciudadano.

Para el equipo de ATER, este enfoque en la automatizacion y disponibilidad de
informacion frecuente representa una oportunidad para mejorar la organizacion y
consistencia de las respuestas ante preguntas reiterativas. Con el chatbot asistiendo
en estas consultas, los agentes pueden dedicar su tiempo y recursos a la resolucién
de casos especificos y gestiones mas complejas, mientras el asistente virtual
centraliza y facilita el acceso a la informacion clave necesaria para dar respuestas
rapidas y adecuadas. Ademas, al estar el bot disponible de manera continua, los
empleados cuentan con una herramienta de apoyo que les permite resolver dudas
comunes en tiempo real, contribuyendo a una experiencia de atencion al ciudadano
mas agil y eficaz, incluso durante interacciones presenciales.

En conclusién, el relevamiento de FAQs no solo permitié identificar temas clave y
areas de mejora en la informacion que se brinda, sino que también facilité el
desarrollo de un chatbot alineado con las necesidades practicas de los agentes de
ATER. Este paso asegura que el asistente virtual estara preparado para ayudar a
los empleados a responder las consultas mas comunes de manera agil, precisa y
continua. Al consolidar y facilitar el acceso a la informacion, el chatbot contribuye a
que los agentes brinden un servicio de atencion mas eficiente y accesible, elevando
la calidad y consistencia de las respuestas y optimizando los tiempos de atencion
presencial para todos los ciudadanos.

1.5. DISENO DEL ASISTENTE VIRTUAL

Con el contexto organizacional claramente identificado, el relevamiento exhaustivo
de las areas y las necesidades especificas de los usuarios internos, y los recursos
documentales ya recopilados y definidos, se da inicio a la fase de disefio del
chatbot. Este es un paso crucial en el desarrollo del asistente virtual, ya que
establece la estructura, el comportamiento y la “personalidad” que este tendra en su
futura interaccién con los empleados de ATER.

La fase de disefo es esencial porque es aqui donde se construyen los cimientos
que permitiran que el chatbot sea una herramienta funcional, accesible y util para el
usuario final. La correcta creacion de los flujos de conversacion, el tono adecuado y
el disefio de respuestas efectivas son componentes que impactaran directamente en
la experiencia de uso, en la adopcion del asistente y, en ultima instancia, en la
eficiencia que este brindara a la organizacién. Ademas, esta etapa considera la
alineacion del bot con la cultura y valores organizacionales de ATER, asegurando
que su estilo de comunicacién sea respetuoso y cercano, pero también eficiente y
preciso.



1.5.1. Desarrollo del Manual de Voz y Tono del Bot

La creaciéon de un manual de voz y tono para el chatbot de ATER fue un proceso
fundamental y de gran importancia para asegurar que el asistente virtual se
comunique de forma coherente y profesional, respetando los valores y la cultura
organizacional. Este manual no solo establece directrices sobre como debe
interactuar el bot, sino que también define su “personalidad”, un aspecto clave que
los usuarios experimentaran en cada consulta. Este trabajo, realizado en conjunto
con la Direcciéon de Comunicacion de ATER, asegura que el chatbot no sea
percibido como una herramienta externa y ajena, sino como un verdadero integrante
del equipo, con un estilo de comunicacion acordado y validado por los expertos del
organismo.

Lejos de ser un simple paso estético, este manual constituye un pilar para la
funcionalidad y aceptacion del asistente. La precisién en la voz y el tono del bot
influye directamente en la percepcion de confianza y accesibilidad por parte de los
usuarios. Ademas, al contar con el respaldo de la Direccion de Comunicacion, el
documento refleja una vision consensuada y adaptada a la identidad de ATER,
asegurando que el chatbot esté alineado no solo con las necesidades técnicas y
funcionales, sino también con la imagen y los estdndares comunicacionales que el
organismo desea proyectar.

Atributos de la Personalidad del Chatbot

Para que el chatbot de ATER sea una herramienta eficaz y confiable, su disefo
incluyé una serie de atributos de personalidad cuidadosamente seleccionados.
Estos atributos definen como el bot debe comportarse y cdmo se percibiran sus
interacciones, alineandose con los valores de ATER y sus objetivos en términos de
servicio interno y apoyo al personal. La personalidad del chatbot debe inspirar
confianza y transmitir una experiencia de consulta productiva y amigable, sin perder
de vista el caracter técnico y formal propio de una entidad recaudadora.

1. Fiabilidad

La fiabilidad es un pilar central de la personalidad del chatbot, dado que los
empleados de ATER necesitan respuestas que puedan tomar como una fuente
segura y precisa. Este atributo implica que el bot debe estar actualizado en
normativa y procedimientos y, ademas, proyectar seguridad en sus respuestas. La
fiabilidad no solo genera confianza en la informacion recibida, sino que reduce la
necesidad de segundas confirmaciones con otros departamentos, mejorando la
eficiencia general.



2. Eficiencia

La eficiencia del chatbot es clave para su propdsito: responder de manera rapida y
eficaz a consultas comunes, ahorrando tiempo al usuario y simplificando los tramites
internos. La personalidad eficiente implica que el lenguaje utilizado por el bot sea
claro, directo y sin ambiguedades. Las respuestas deben estar disefiadas para
brindar la informaciéon necesaria sin rodeos, y se han estructurado para que el
usuario pueda llegar al contenido deseado en pocos pasos. La eficiencia, ademas,
refuerza la percepciéon de que el chatbot es una herramienta moderna y funcional,
alineada con los objetivos de agilidad operativa de ATER.

3. Empatia

Aunque el chatbot es un asistente virtual, se ha trabajado en dotarlo de empatia
para crear un ambiente de apoyo en las interacciones. La empatia en el bot se
refleja en el tono de sus respuestas, que debe adaptarse a situaciones que pueden
ser frustrantes o complejas para los empleados. Este atributo es esencial para que
los usuarios perciban que el bot no solo brinda respuestas, sino que también
‘comprende” el contexto de la consulta y busca ofrecer un respaldo adecuado. Este
aspecto es particularmente importante en temas delicados o situaciones que
podrian generar tension, como errores en procedimientos o consultas sobre
normativas complejas.

4. Resolutividad

Un chatbot que se perciba como resolutivo facilita la experiencia del usuario al
enfocarse en proporcionar respuestas accionables y claras. Este atributo implica
que el bot no solo debe dar informacion, sino guiar al usuario hacia una solucion
concreta. Las respuestas orientadas a la accion evitan que el usuario deba realizar
pasos adicionales innecesarios o realizar multiples consultas para resolver un solo
tema. Ademas, este atributo fortalece la utilidad percibida del chatbot,
posicionandolo como un recurso practico y de alto valor para el personal de ATER
en su dia a dia.

Cada uno de estos atributos ha sido elegido con el objetivo de que el chatbot actue
como un soporte solido y confiable para los empleados de ATER. La combinacion
de fiabilidad, eficiencia, empatia y resolutividad busca construir una herramienta que
sea vista como accesible y respetuosa, capaz de simplificar tareas y acompafiar en
el cumplimiento de los procedimientos internos sin generar fricciones. De esta
manera, el chatbot se convierte en un recurso que contribuye activamente a la
mision de ATER y mejora la experiencia de sus empleados en la gestion de
consultas y tramites internos.



Definicion de la Voz del Chatbot

La voz del chatbot de ATER es uno de los elementos mas importantes en su disefo,
ya que establece la base de cdmo se percibiran las respuestas en cada interaccion.
La voz es el “caracter” del chatbot y permite construir una conexion con el usuario,
transmitiendo seguridad y accesibilidad en un entorno que, por la naturaleza de los
tramites tributarios, puede resultar intimidante o complejo. Para ATER, se ha
definido una voz que balancea profesionalismo con cercania, buscando que el
chatbot no solo informe, sino que también guie y acompane al usuario en cada
consulta.

1. Profesional y Confiable

La profesionalidad de la voz del chatbot esta disefiada para reflejar la seriedad y la
importancia de los tramites fiscales y administrativos que ATER gestiona. Esta voz
se caracteriza por ser precisa y clara, proyectando seguridad en las respuestas,
algo fundamental para que los empleados sientan que pueden confiar plenamente
en la informacion proporcionada. Dado que el chatbot interactua sobre temas
financieros y legales, su voz debe evitar cualquier ambigledad y siempre transmitir
certeza. Esta cualidad también minimiza el riesgo de malentendidos y refuerza la
reputacion de ATER como una entidad rigurosa y confiable.

2. Cercana pero Formal

Aunque el chatbot mantiene un tono formal, se ha trabajado para que no resulte
distante ni frio. La voz del bot es cercana, pero sin perder el nivel de profesionalismo
que requiere el contexto de la administracion tributaria. Este enfoque asegura que el
chatbot sea percibido como accesible y respetuoso, especialmente importante en
consultas que pueden resultar complejas o estresantes para el usuario. El balance
entre cercania y formalidad se logra mediante un lenguaje sencillo, en el que se
evita la jerga técnica innecesaria, y con expresiones que muestran una disposicion a
ayudar.

3. Eficiente y Clara

La claridad es un valor fundamental de la voz del chatbot. Para ATER, donde la
precision en las respuestas es crucial, el chatbot debe poder comunicar informacion
de manera directa y comprensible. Esta voz eficiente y clara evita rodeos y va al
punto, asegurando que el usuario obtenga la informacioén que necesita rapidamente.
Ademas, en caso de términos técnicos o conceptos complejos, la voz del bot esta
disefiada para proporcionar explicaciones sencillas cuando sea necesario,
reduciendo la posibilidad de que el usuario deba hacer preguntas adicionales o
buscar informacién en otro lado.



4. Adaptativa y Contextual

La voz del chatbot no solo es profesional, cercana y clara, sino también adaptativa,
lo cual le permite ajustar su tono segun el contexto de la interaccion. En tramites
sencillos o informativos, la voz puede ser un poco mas amigable y relajada, mientras
que en situaciones que involucran temas sensibles, como multas o procedimientos
legales, el tono se vuelve mas serio y empatico. Esta capacidad de adaptacion
permite que el chatbot responda de manera adecuada a cada situacion, ofreciendo
la combinacién de profesionalismo y empatia que los usuarios necesitan para
sentirse comprendidos y respaldados en su consulta.

La voz del chatbot de ATER ha sido cuidadosamente disefiada para alinearse con
los valores de la organizacion, proporcionando un soporte que no solo es
informativo, sino que también genera una experiencia positiva y acogedora. La
eleccion de una voz profesional, clara y cercana permite que el chatbot no solo sea
una herramienta funcional, sino también un recurso que refuerza la identidad
institucional y el compromiso de ATER con el servicio de calidad.

Tono del Chatbot

El tono del chatbot de ATER es un aspecto dinamico de su personalidad, que se
ajusta segun el contexto y el tipo de consulta. A diferencia de la voz, que es
constante y define la identidad general del asistente, el tono varia para reflejar
sensibilidad y adecuarse a diferentes situaciones. Este ajuste tonal permite que el
bot se adapte a las necesidades del usuario, ofreciendo una experiencia mas
personalizada y empatica. En el contexto de ATER, donde las interacciones abarcan
desde consultas informativas hasta temas mas delicados, contar con un tono
adaptable es fundamental para lograr una comunicacion efectiva y mejorar la
percepcion del asistente entre los usuarios internos.

1. Tono Amigable y Cercano para Tramites Sencillos o Informativos

Para consultas generales o informativas, como el estado de un tramite o detalles
sobre procesos simples, el tono del chatbot es amigable y accesible. Este tono
amigable mantiene un nivel de formalidad, pero busca generar una sensacion de
comodidad y cercania, facilitando que los usuarios interactien sin tension o
formalidad excesiva. Ejemplo: “Para acceder a la normativa actualizada sobre este
procedimiento, podés hacer clic en este enlace (enlace). ¢ Te gustaria consultar algo
mas relacionado con este tema?”



2. Tono Serio y Empatico para Tramites Complejos o Situaciones Sensibles

En situaciones que involucran temas sensibles, como sanciones, multas, o errores
en procedimientos, el tono del chatbot se vuelve mas serio y empatico. Este tono
tiene como objetivo mostrar comprensién hacia las preocupaciones del usuario,
ofreciéndole no solo informacién, sino también respaldo emocional. La empatia en
estos casos es esencial para que el usuario perciba que el asistente esta ahi para
ayudarle a resolver el problema de la manera mas rapida y eficiente posible.
Ejemplo: “Entiendo que esta situacion puede ser preocupante. Vamos a revisar los
detalles para ver como podemos ayudarte a resolverla.”

3. Tono Paciente y Calmo para Problemas Técnicos o Consultas Fuera de
Contexto

Si el chatbot no comprende la consulta o si el usuario tiene dificultades técnicas, el
tono se torna paciente y calmado. Este enfoque evita que el usuario se frustre,
proporcionando sugerencias de manera calmada y ofreciendo alternativas de
navegacion. Este tono es util en casos en los que el usuario puede necesitar un
tiempo adicional para estructurar su pregunta o entender cémo utilizar la plataforma.
Ejemplo: “No estoy seguro de entender tu consulta. ;Podés decirme en una frase
corta sobre qué tema necesitas ayuda?”

4. Tono Orientado a la Resolucién en Casos de Consultas Urgentes o
Recurrentes

Para consultas urgentes o temas recurrentes, el chatbot adopta un tono directo y
orientado a la acciéon. Este tono busca guiar al usuario hacia una solucion rapida,
proporcionando instrucciones claras y precisas. Este tono es especialmente util en
consultas frecuentes, donde el usuario busca obtener respuestas practicas sin
demora. Ejemplo: “Para resolver tu consulta, podés seguir estos pasos:
(instrucciones especificas). ¢ Hay algo mas en lo que pueda ayudarte?”

La flexibilidad del tono en el chatbot de ATER permite que este asistente virtual no
solo informe, sino que también genere una experiencia de comunicacion que se
adapta a las emociones y necesidades del usuario en cada contexto. Al ajustarse de
acuerdo con el tipo de consulta, el chatbot logra humanizar las interacciones,
haciendo que el usuario perciba una actitud de apoyo y comprension. Este tono
adaptativo es clave para mantener una percepcion positiva del asistente virtual y
para que los empleados de ATER lo vean como un recurso confiable y valioso en su
trabajo diario.

En conjunto, los distintos tonos del chatbot de ATER no solo permiten una
comunicacion clara y efectiva, sino que también aseguran que el asistente sea
capaz de acompafar al usuario de forma adecuada en cualquier situacion.



Instrucciones de Escritura y Formato

Las instrucciones de escritura y formato son esenciales para garantizar que las
respuestas del chatbot de ATER sean claras, comprensibles y adecuadas al
contexto de los colaboradores internos. Estas directrices aseguran que el bot
mantenga un estilo consistente y alineado con la comunicacién profesional y
accesible que ATER busca proyectar.

1. Identificaciéon del Tono Adecuado para Cada Consulta

Antes de redactar cualquier respuesta, se define el tono que mejor se ajuste al tipo
de consulta. La flexibilidad tonal permite que el chatbot adapte su estilo, desde un
tono amigable para consultas generales hasta un tono serio y empatico para temas
sensibles. Identificar el tono correcto es clave para que cada interaccion sea
percibida como util y respetuosa.

2. Concision y Claridad en las Respuestas

Las respuestas del chatbot deben ser breves, directas y libres de ambigtiedades. En
un entorno donde la precision es fundamental, especialmente en temas fiscales o
administrativos, es importante que el lenguaje sea claro y que cada palabra aporte
valor. En casos donde el contenido es extenso, se recomienda fragmentarlo en
mensajes cortos que faciliten la comprension. Ejemplo: “Para emitir la boleta de
Ingresos Brutos, segui estos pasos: (1) Ingresa a la plataforma de ATER, (2)
Selecciona la opcion de Ingresos Brutos, (3) Genera el comprobante.”

3. Estructura de Mensajes para Facilitar la Lectura

Las respuestas deben estar organizadas en bloques claros y ordenados, utilizando
listas o vifietas cuando sea necesario. Esta estructura permite que el usuario pueda
escanear el mensaje rapidamente y encontrar la informacion relevante sin esfuerzo.
Ademas, los mensajes estructurados de esta manera son mas accesibles y reducen
la probabilidad de errores de interpretacion.

4. Uso del Lenguaje Accesible y Evitacidén de Jerga Técnica Innecesaria

A pesar de la naturaleza técnica de algunas consultas, el chatbot debe comunicar
informacion de manera accesible. Se evita el uso de terminologia excesivamente
técnica y, en caso de ser necesaria, se proporcionan explicaciones sencillas para
facilitar la comprension. Esto permite que el colaborador de ATER obtenga
respuestas que puede interpretar facilmente sin necesidad de referencias
adicionales.



5. Instrucciones de Navegacién para una Experiencia Guiada

Cuando una respuesta requiere acciones adicionales por parte del usuario, como
acceder a enlaces o completar formularios, el bot debe guiar al usuario paso a paso.
Estas instrucciones de navegacion simplifican el proceso, evitando que el usuario se
sienta perdido o deba buscar informacién adicional para completar su tarea.

Elementos Visuales y Estilo Conversacional

Los elementos visuales y el estilo conversacional son recursos adicionales que
mejoran la interaccion entre el chatbot y los colaboradores de ATER. Estos
elementos no solo contribuyen a la claridad de las respuestas, sino que también
hacen que la comunicacion sea mas dinamica y accesible.

1. Emojis

El uso de emojis es moderado y se emplea unicamente en contextos que lo
requieran para hacer la respuesta mas comprensible o destacar una instruccion
importante. Por ejemplo, en respuestas relacionadas con tramites de Automotor, un
emoji de automovil & puede ayudar a distinguir el tema de la conversacion. Sin
embargo, se evita el uso excesivo de emojis para no sobrecargar el mensaje ni
dificultar la accesibilidad. Ademas, el uso de emojis se limita a instrucciones de
navegacion o detalles puntuales y se excluyen emojis que puedan parecer
demasiado informales o fuera de contexto.

2. Vinetas y Listas para una Lectura Ordenada

Las vifetas vy listas ordenadas ayudan a organizar la informacion, facilitando que el
usuario escanee el contenido rapidamente. Las listas desordenadas se utilizan para
enumerar opciones o pasos simples ( + , 4, @), mientras que las listas numeradas
(1., 2., 3.) se emplean para pasos secuenciales o instrucciones detalladas. Esto
contribuye a una lectura agil y minimiza la posibilidad de que el usuario omita
informacion importante.

3. Enlaces Directos y Accesibles

En respuestas que redirigen a plataformas digitales, el chatbot proporciona enlaces
directos y accesibles que llevan al usuario al destino adecuado sin pasos
adicionales. Se procura que estos enlaces sean cortos y claros, evitando
redirecciones innecesarias que puedan confundir al usuario. La presencia de
enlaces en las respuestas permite un acceso directo a recursos de la intranet de
ATER, facilitando el cumplimiento de tramites o la consulta de normativas
especificas.



4. Uso de Negritas para Resaltar Informacion Clave

Para facilitar que el usuario identifique la informacion mas relevante de cada
respuesta, se utiliza el formato en negritas. Esto permite resaltar datos esenciales,
como nombres de procedimientos, enlaces o términos clave, ayudando al usuario a
‘escanear” la respuesta rapidamente y encontrar los detalles mas importantes sin
tener que leer todo el mensaje en profundidad.

5. Imagenes y Recursos Visuales para Casos Complejos

En situaciones que lo requieran, el chatbot puede proporcionar imagenes o capturas
de pantalla para ilustrar pasos complejos o estructuras de formularios. Estas
imagenes deben cumplir con los estandares de la marca, ser legibles, y estar
adaptadas a las dimensiones de pantalla tipicas. Las referencias visuales son
especialmente utiles para mostrar interfaces de la intranet o guiar al usuario en
procedimientos especificos que pueden ser dificiles de explicar unicamente con
texto.

Estas instrucciones de escritura y los elementos visuales del chatbot contribuyen a
que cada interaccion sea clara, accesible y alineada con los estandares de ATER. El
uso de estos recursos ayuda a mejorar la experiencia de usuario, promoviendo una
comunicacion que no solo es funcional, sino también visualmente ordenada y
amigable. Con estos lineamientos, el chatbot se convierte en un asistente virtual que
acompana al usuario de manera eficiente, mejorando la productividad y
simplificando el acceso a la informacion relevante.

Naming y Personalizacion visual del Bot

El naming y la personalizaciéon del chatbot son elementos fundamentales que
ayudan a crear una conexion entre el asistente virtual y los colaboradores de ATER,
haciendo que el bot sea percibido no solo como una herramienta digital, sino como
una parte del equipo. Un nombre amigable y memorable, junto con una imagen
personalizada, permite que los usuarios vean al chatbot como un recurso accesible
y confiable, disefado especificamente para apoyar su labor en la institucion.

Proceso de Seleccion del Nombre

El equipo de disefio considerd varias opciones de nombres que fueran faciles de
recordar, con resonancia positiva y que conectaran directamente con la identidad de
ATER. En conjunto con la Direccion de Comunicacion, se trabajé para que el
nombre reflejara los atributos deseados para el chatbot: claridad, accesibilidad y un
toque de cercania. Algunas de las opciones evaluadas incluyeron:



e Teri: Un nombre breve y amigable que deriva directamente de las siglas de
ATER. "Teri" proyecta cercania y sencillez, haciendo que el chatbot se sienta
accesible y facilmente identificable para el personal.

e Clara:Este nombre simboliza claridad y esta orientado a reflejar la funcién del
chatbot como un asistente que proporciona respuestas precisas y despeja
dudas. “Clara” tiene una connotacién de transparencia y apoyo, aspectos
muy valorados en un entorno administrativo.

e Atena: Inspirado en la diosa griega de la sabiduria, este nombre combina
"ATER" con una imagen de guia y conocimiento. “Atena” refleja la idea de un
asistente confiable y sabio que puede brindar soporte en temas complejos,
reforzando la percepcion de profesionalismo y fiabilidad.

e Tere: Una variacion mas familiar de “Teri”, que mantiene la cercania con las
siglas de ATER pero anade un tono afectuoso. "Tere" proyecta una sensacion
de companerismo y accesibilidad, ideal para un asistente que se perciba
como un aliado cotidiano del colaborador.

e Atera: Un nombre que combina “ATER” con un toque mas femenino,
proyectando amabilidad y calidez. "Atera" es cercano, pero mantiene una
imagen respetuosa, alineandose bien con el propdsito de brindar ayuda de
manera empatica y accesible.

e Ateri: Un nombre amigable que conecta directamente con ATER y su mision.
"Ateri" se percibe como una extensién de la identidad institucional, ofreciendo
cercania y profesionalismo en cada interaccion. Esta opcion logra un balance
ideal entre ser memorable y mantener la formalidad necesaria.

e AterBot: Este nombre es claro y profesional, y enfatiza que el asistente es un
recurso digital sin personificacion excesiva. “AterBot” resulta ideal para
quienes prefieren una designacion directa, que subraya la funcién del bot
como asistente digital de ATER.

En esta primera instancia, se ha seleccionado el nombre “Ateri” por su capacidad
para transmitir cercania y profesionalismo, alineandose con la identidad institucional
de ATER. Sin embargo, este nombre no es definitivo y podria reevaluarse en funcion
de los resultados finales del desarrollo y del grado de identificacion que logren los
usuarios con el asistente virtual. Es comun que los nombres de los bots evolucionen
con el tiempo para reflejar mejor el producto final y su vinculo con los usuarios. En
caso de que se identifiquen otras necesidades o se observe una mayor afinidad de
los colaboradores con otra denominacion, el nombre podria ajustarse para reforzar
el sentido de pertenencia y mejorar la conexién con el usuario final.



Personalizacion Visual del Chatbot

Ademas del nombre, se trabajo en la creacion de un avatar y una imagen de perfil
para el chatbot, manteniendo una estética simple, profesional y alineada con la
identidad visual de ATER. El avatar se disefid6 de modo que inspire confianza y
profesionalismo, evitando elementos decorativos excesivos que pudieran desviar la
atencién de su rol informativo. La imagen de perfil incorpora los colores y elementos
graficos institucionales de ATER, reforzando su identidad como parte de la entidad.

Esta personalizacion visual contribuye a humanizar la interaccion, haciendo que
Ateri sea percibido no solo como una herramienta técnica, sino como un apoyo
amigable que esta disponible para asistir a los colaboradores en cualquier momento.

Durante el proceso de disefno, se exploraron multiples alternativas de avatar
siguiendo el estilo institucional y la paleta de colores de ATER. Estos son los
disefios que se barajaron, cada uno de ellos enfocado en proyectar accesibilidad y
profesionalismo para generar una conexién positiva con los colaboradores.

Grafico X. Posibilidad 1: opciones realistas y con estetica 3D




Grafico Xl. Posibilidad 2: Disefios de bot planos y sobrios

Grafico XIl. Posibilidad 3: Disefios con estilo humanoide, siguiendo la linea plana,
simple y sobria




Grafico Xlll. Posibilidad 4: Disefios femeninos con estilo humanoide, siguiendo la
linea plana, simple y sobria

Si bien se ha trabajado en la creacion de un avatar y una imagen de perfil para el
chatbot que reflejen la identidad visual y profesionalismo de ATER, estos elementos
visuales no son definitivos. Al igual que ocurre con el nombre, la personalizacion
visual podria ajustarse en funcion del resultado final del desarrollo y del grado de
identificacion que los usuarios logren con el asistente. En muchos casos, la
apariencia y los detalles visuales de los chatbots se modifican para adaptarse mejor
al producto final y a la percepcion de los usuarios, de modo que se logre una
conexiéon mas fuerte y un sentido de pertenencia. Esto permite que el asistente
evolucione visualmente para alinearse con las preferencias de los colaboradores y
con la cultura organizacional de ATER, garantizando que el bot no solo sea
funcional, sino que también resuene visualmente con sus usuarios.

De todas las opciones presentadas, se selecciond un disefio especifico que se
considero el mas acorde a los valores y objetivos del asistente virtual. Esta eleccion
preliminar se fundamenta en su capacidad para resonar con la identidad de ATER y
en como este disefio refuerza la funcion de Ateri como un asistente amigable y
profesional.



Grafico XIV. Avatar seleccionado:

El proceso de diseno del asistente virtual de ATER ha sido una fase crucial en la
construccion de una herramienta eficaz y alineada con los valores institucionales.
Desde la definicion de los atributos de personalidad, pasando por la voz y el tono,
hasta la eleccion de un nombre y avatar amigables, cada aspecto ha sido pensado
para crear una experiencia de usuario completa, accesible y adaptada a las
necesidades de los colaboradores de ATER.

Este disefio no solo garantiza que el chatbot pueda responder preguntas de manera
clara y precisa, sino que también permite que los empleados perciban a Ateri como
un aliado confiable en sus tareas diarias. La cuidadosa adaptacion de la voz y el
tono asegura que el chatbot pueda empatizar con el usuario y adaptar sus
respuestas a distintos contextos, promoviendo una comunicacion calida y resolutiva.
Ademas, el trabajo en colaboracién con la Direccion de Comunicacién y la
validacion de los materiales con expertos del organismo aseguran que el bot no solo
cumpla su funcion técnica, sino que también esté en sintonia con la cultura y mision
de ATER.

Gracias a un disefio coherente y profesional, Ateri esta bien posicionado para
convertirse en un recurso integral que simplifique la gestién interna, mejorando la
experiencia del colaborador y fomentando la productividad en toda la organizacién.
La implementacion de este asistente virtual representa un paso significativo hacia la
modernizacién y digitalizacién de los procesos de ATER, asegurando un entorno de
trabajo mas agil y eficiente.

1.5.2. Diseiio de Prototipos Interactivos Basados en los Requerimientos
Recolectados

El disefio de prototipos interactivos representa una fase critica en la construccion de
un asistente virtual exitoso. Esta tarea permite ir mas alla de la simple estructuracion



de respuestas y se centra en recrear el flujo y la experiencia que el usuario tendra
en su interaccion con el bot, utilizando herramientas que simulan en tiempo real los
distintos escenarios y consultas que podrian surgir. Asi, los prototipos actuan como
un modelo preliminar, donde se configuran y visualizan los posibles caminos de
conversacion que el asistente ofrecera, permitiendo tanto a los disefadores como a
los equipos involucrados anticipar y resolver cualquier dificultad en la navegacion o
puntos de friccion que pudieran surgir antes del lanzamiento.

Este proceso tiene una relevancia estratégica para garantizar que el asistente
funcione en concordancia con las expectativas y necesidades del usuario. Al
desarrollar estos prototipos, se puede simular la interaccién en una variedad de
casos que abarcan desde preguntas simples hasta consultas complejas, que
requieren flujos de redireccion o resolucion por etapas. Esto permite identificar en
una fase temprana si los mensajes, las opciones de menu y la l6gica de redireccion
funcionan en armonia y si ofrecen una experiencia intuitiva y coherente con los
objetivos de los equipos de ATER.

Ademas, el disefio de estos prototipos facilita un enfoque iterativo: una vez que se
detectan y analizan posibles puntos de mejora, el prototipo puede ajustarse
rapidamente, optimizando tanto el flujo de conversacién como la visualizacion. Este
enfoque reduce costos y tiempo en etapas posteriores de desarrollo, permitiendo
que el producto final est¢é mucho mas alineado con las necesidades practicas y
expectativas de los usuarios. Asimismo, los prototipos funcionan como una
herramienta eficaz de comunicacion entre los equipos de disefio, técnicos y
operativos, ya que ofrecen una representacion tangible del producto antes de su
implementacion, permitiendo que todos los stakeholders involucrados visualicen
como se llevara a cabo la interaccidn real y puedan aportar sugerencias o
correcciones en esta etapa temprana.

Por ultimo, el disefio de prototipos interactivos establece las bases para las pruebas
piloto y los ajustes que aseguraran la efectividad del chatbot. Al probar estos
modelos en diversos escenarios, los equipos de ATER podran observar como se
comportara el bot en casos especificos y realizar las modificaciones necesarias para
mejorar su capacidad de respuesta, garantizando un asistente que sea preciso,
confiable y de facil uso para sus empleados.

Flujos de Conversacién

En el desarrollo de los prototipos de conversacion se crearon rutas especificas para
abordar las consultas identificadas en las etapas de relevamiento, priorizando un
disefio intuitivo que permite a los usuarios navegar por la informacion y resolver sus
dudas de manera agil. Cada flujo fue disefiado para ofrecer respuestas concisas,



pero también incluye opciones de seguimiento en caso de requerir detalles
adicionales o avanzar hacia temas relacionados.

Para estructurar estos flujos, se consideraron:

e Inicio de la Conversacién: Un saludo introductorio seguido de preguntas clave
que ayudan al bot a guiar la consulta, como, por ejemplo, ";Sobre qué tramite
deseas consultar?" 0 "¢ Tienes en mente alguna seccién especifica?"

e Estructura de Opciones: Para cada tipo de consulta, se afiadieron opciones
claras que permitan al usuario obtener respuestas directas y seguir otras
posibles rutas si es necesario. Esto incluye preguntas cerradas, menus con
opciones desplegables y botones de redireccion.

e Puntos de Desambiguacion: En casos donde la consulta pueda abarcar
varios temas (por ejemplo, "pago de impuestos"), el bot solicita aclaraciones
adicionales para definir el flujo correcto y asi evitar respuestas incompletas o
fuera de contexto.

e Redireccién y Ampliacion de Informacion: Si el bot detecta que el usuario
necesita informacién adicional, ofrece opciones para ampliar la respuesta o
redirigir a recursos especificos (como tutoriales 0 documentos). Esto permite
que cada flujo se adapte a la complejidad de las consultas sin complicar la
interaccion.

e Cierre de la Conversacion: Cada flujo concluye con un resumen breve de la
respuesta ofrecida y, en caso de que sea necesario, se incluye una pregunta
final para verificar si se resolvieron todas las dudas del usuario. Esto asegura
una experiencia completa y efectiva para el usuario y permite optimizar los
puntos de cierre en la interaccion.

Este enfoque de disefio optimiza la capacidad del chatbot para responder a las
necesidades reales de los empleados, brindandoles un asistente que puede resolver
dudas de manera precisa y guiada, incluso en casos de consultas complejas o
multi-paso.

Plataforma conversacional

La integracion de Ateri en la intranet de ATER se realizé utilizando una plataforma
conversacional intuitiva, disefiada para facilitar la creacién y modificacion de flujos
de conversacion sin requerir experiencia en programacion. Esta interfaz amigable
permite a los disefiadores y administradores construir dialogos mediante un sistema
de burbujas interconectadas por flechas, que representan cada paso de la
conversacion de forma visual y légica. Cada burbuja corresponde a un mensaje o



accién especifica que el chatbot realizara en funcion de la interaccion del usuario, y
las conexiones entre burbujas trazan un flujo coherente que guia al usuario a través
de las diferentes opciones.

La plataforma permite una flexibilidad total en el disefio de los dialogos. Los flujos de
conversacion se pueden construir, ajustar o ampliar con facilidad, lo cual resulta
especialmente util para los equipos de ATER que deseen actualizar o mejorar las
opciones de asistencia y comunicacion automatizada en el futuro. La estructura
visual de burbujas y flechas facilita también la deteccion de posibles puntos de
mejora o areas en las que el flujo de conversacion podria optimizarse.

Grafico XV. Acceso a Plataforma Conversacional
Login

E-Mail chatbotater@gmail.com

Password | sssssssssssanss ‘

Estructuracion del Arbol nversacion

Dentro de la plataforma, el disefio del arbol de conversacion se basa en la creacion
de nodos que representan puntos clave de interaccidn. Estos nodos estan
organizados en una estructura jerarquica, formando un arbol de decisiones en el
que cada nodo puede tener una o varias ramas que ofrecen diferentes opciones de
respuesta.

Por ejemplo, en el caso de consultas sobre tramites especificos como la baja de
vehiculos, el flujo comienza con un nodo introductorio que presenta al usuario las
opciones principales (como "Gestion Online", "Requisitos" y "Documentacion”). Al
seleccionar una de estas opciones, el usuario es dirigido a una nueva rama del arbol
que despliega informacion detallada relacionada con su eleccion.

Cada nodo puede incluir contenido de texto, botones de respuesta rapida, o
acciones especificas como redireccionamientos, integraciones, o el envio de



archivos. La estructura de este arbol permite anticipar y organizar las posibles
interacciones del usuario, facilitando que Ateri responda de manera coherente y
eficiente en cada etapa del didlogo. Ademas, al disenar el arbol de conversacion, el
equipo puede visualizar y probar cada flujo, asegurandose de que el chatbot
responda adecuadamente en cada escenario posible.

La plataforma, por lo tanto, ofrece un ambiente de disefio accesible y altamente
flexible que respalda los objetivos de ATER de ofrecer una asistencia virtual
eficiente y adaptable a las necesidades cambiantes de sus empleados.

Grafico XVI. Arbol Conversacional
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La implementacién de Ateri en la intranet de ATER representa un paso significativo
hacia la modernizacién y optimizacion de los procesos de asistencia interna. Desde
la configuracion visual de la burbuja de chat hasta el disefio intuitivo de flujos de
conversacion en esta plataforma, cada aspecto del proceso fue cuidadosamente



planificado para asegurar que el chatbot sea una herramienta accesible, eficiente y
adaptable a las necesidades diarias de los empleados.

La estructura visual y modular de la plataforma conversacional permite una gran
flexibilidad, asegurando que el chatbot pueda actualizarse y mejorar de acuerdo con
el feedback de los usuarios y las nuevas demandas de la organizacion. Esta
integracion no solo facilita la resolucién de consultas y tramites, sino que también
contribuye a una experiencia de usuario mas fluida, al ofrecer un canal centralizado
y amigable de interaccion dentro de la intranet.

2. DESARROLLO Y PRUEBAS DEL ASISTENTE VIRTUAL Y SITIO WEB
2.1. Diseno de Interfaz de Interaccion de la Web donde se aloja el Chatbot

El disefio de las Interfaces de Interaccion representa un componente crucial en la
implementacion del asistente virtual, ya que estas interfaces determinan como los
usuarios perciben y experimentan la interaccion con el chatbot. Dado que la interfaz
es el punto de contacto entre el usuario y la tecnologia, se buscé crear un entorno
que fuera visualmente atractivo, coherente con la identidad institucional de ATERYy,
al mismo tiempo, facil de usar y accesible para todos los empleados.

Para ello, se propuso el disefio de un sitio web especifico para la capacitacion y
manual de uso del chatbot es uno de los pilares fundamentales en Ia
implementacion de esta herramienta tecnolégica en ATER. A diferencia de otros
aspectos de la intranet, este sitio esta siendo desarrollado integramente por el
equipo de Episteme y tendra un enfoque educativo e interactivo, orientado a los
empleados que utilizaran el chatbot.

El objetivo principal de este sitio es facilitar la adopcion del chatbot, brindando
informacion clara y accesible sobre su propdsito, funcionalidad y beneficios. Estara
disefiado para atender a las diversas necesidades de los usuarios, particularmente
aquellos con menor experiencia en el uso de herramientas tecnoldgicas. Este
espacio incluira explicaciones detalladas sobre qué es un bot, para qué sirve y como
interactuar con él, garantizando que todos los empleados, independientemente de
su nivel de familiaridad tecnolégica, puedan comprender y usar el sistema con
confianza.

El equipo disefidé las pantallas y la navegacion del sitio. Estas tareas incluyen la
definicion de la estructura visual, los flujos de interaccion y los elementos clave que
componen el sitio. Se han desarrollado y presentado paginas modelo a los
empleados en sesiones de demostracion, donde se recolectaron valiosos
comentarios y sugerencias. Estas observaciones han sido integradas en el disefo



final, asegurando que el producto responda a las necesidades reales de los
usuarios.

El objetivo principal del disefio de la interfaz es lograr una integracién perfecta
dentro de la intranet de ATER, de modo que el chatbot se perciba como una
extension natural del sistema y no como una herramienta aislada. Esta integracion
se trabaja no solo desde un punto de vista visual, adaptando colores, fuentes y
estilos graficos, sino también funcional, con elementos interactivos que guien al
usuario de forma intuitiva. Desde los botones de respuesta rapida hasta la propia
burbuja de chat, cada detalle fue disefiado para optimizar la navegabilidad y facilitar
el acceso a las consultas mas frecuentes.

Entre las principales secciones del sitio se destacan:

e Secciéon Informativa: Un apartado dedicado a explicar de manera accesible
qué es un chatbot, sus beneficios y ejemplos practicos de su uso.

e Acceso al Chatbot: Una integracion intuitiva y funcional con la burbuja de chat
que permitira a los usuarios acceder directamente al asistente virtual desde el
sitio.

e Diseno Centrado en el Usuario: Una estructura sencilla y minimalista, con
botones grandes y textos claros, optimizada para ofrecer una experiencia de
uso fluida y sin complicaciones.

e Material de Capacitacién: Recursos como guias breves o tutoriales para los
empleados que deseen profundizar en el uso del bot.

Este sitio web, disefiado en HTML y CSS, esta siendo desarrollado con la intencion
de integrarse perfectamente con la intranet de ATER, sin ser dependiente de su
disefio o estructura. Aunque Episteme ha ofrecido soporte adicional para el redisefo
de la home de la intranet como un gesto colaborativo que se mencionara mas
adelante, el foco principal de nuestro trabajo es este sitio de capacitacion.

El sitio se encuentra publicado y esta disponible para los empleados, cumpliendo
una funcion estratégica en la introduccion del chatbot y promoviendo una transicién
efectiva hacia el uso de esta herramienta digital. Este desarrollo representa un paso
importante hacia la modernizacion de los procesos internos de ATER y el
fortalecimiento de una cultura de innovacion tecnoldgica en la organizacion.

En relacion al webchat, la experiencia del usuario se disefio para que el acceso y la
interaccién con el bot sean lo mas fluidos y comodos posibles, reforzando la
confianza de los empleados en el uso de esta nueva herramienta. Esta planificacion
en el disefio de la interfaz permite a los empleados interactuar con el chatbot de



manera rapida y eficiente, elevando la calidad y el rendimiento de las consultas. En
esta etapa se desarrollaron las siguientes tareas:

Enfoque en las Necesidades del Usuario: Los relevamientos y entrevistas que
se hicieron hasta aca sirvieron para entender las necesidades de los usuarios
y sus niveles de familiaridad con herramientas digitales. Esto ayud6 a
identificar que el disefio debia ser sencillo y accesible, especialmente para
aquellos usuarios que pueden no estar habituados al uso de asistentes
virtuales. A partir de estos datos, se decidio optar por un disefio minimalista y
claro, con una navegacion intuitiva y accesos rapidos a las funciones
principales, minimizando la complejidad de menus y botones.

Estética Coherente con ATER: Los colores, fuentes y estilo visual de la
interfaz fueron elegidos para alinearse con la imagen de la institucion. Se
utilizaron tonos similares a los de la marca ATER, lo que brinda una
apariencia profesional y familiar para los empleados.

Burbuja de Chat Integrada: Se incorporé una burbuja de chat que aparece en
la esquina inferior de la intranet, faciimente visible pero discreta, permitiendo
a los usuarios acceder al asistente sin interrumpir su flujo de trabajo. Esta
burbuja se despliega en pantalla completa o en ventana reducida,
adaptandose a las preferencias del usuario.

Elementos de Navegacion: Se incluyeron botones y menus desplegables que
permiten al usuario navegar rapidamente entre las opciones. Por ejemplo, los
botones de respuesta rapida ayudan a elegir entre opciones comunes de
consulta, minimizando el tiempo de interaccion y manteniendo el flujo de
conversacion en los temas relevantes.

Facilidad de Uso y Accesibilidad: La interfaz fue configurada para ser
intuitiva, independientemente del nivel técnico de cada usuario. Ademas, se
incorporaron opciones de accesibilidad, como textos claros y botones
grandes, para asegurar que el asistente sea accesible para todos los
agentes.

2.2. Pruebas de usabilidad con usuarios

El principal objetivo de las pruebas de usabilidad fue evaluar la efectividad y
accesibilidad tanto del webchat como del disefio preliminar de la nueva
intranet, asegurando que la experiencia del usuario antes de su lanzamiento. Estas
pruebas se disefiaron con un enfoque en tres aspectos clave.



En primer lugar, se enfocaron en la accesibilidad del asistente virtual y la interfaz de
la intranet. verificando que los usuarios pudieran acceder al asistente virtual de
manera facil y clara a través de la burbuja de conversacién integrada en la intranet.
Evaluar la accesibilidad nos permiti6 garantizar que el proceso de inicio de la
conversacion con el bot fuera intuitivo y que los elementos visuales del disefio
guiaban de forma efectiva a los empleados.

En segundo lugar, pusimos el foco en la claridad en la navegaciéon. Con este
aspecto buscamos asegurar que los usuarios comprendieran como moverse dentro
de los flujos de conversacion, avanzando o retrocediendo con facilidad segun fuera
necesario. Se revisé también que la estructura de las respuestas y opciones del bot
fuera intuitiva, permitiendo a los usuarios identificar de inmediato cdmo proseguir
con sus consultas. Ademas, realizamos demos de navegacion de sitios web
modelos de presentacion de chatbot, donde presentamos a los usuarios la
estructura y disposicion de los elementos visuales. Aunque estas demos no
implicaron una navegacion en tiempo real (ya que se trataba de un sitio modelo y no
de la web final), resultaron utiles para recolectar opiniones de los empleados sobre
el diseno y la distribucién de secciones; logrando finalmente la aprobacion del
disefio por parte de ATER para avanzar en esa direccion.

Finalmente, otro objetivo central fue evaluar la eficiencia en la entrega de
contenido. Verificamos que las respuestas del bot fueran rapidas, precisas y
relevantes para cubrir adecuadamente las necesidades de informaciéon de los
usuarios. Este enfoque en la eficiencia busca reducir al minimo el tiempo necesario
para que los usuarios obtuvieran respuestas satisfactorias, asegurando que el bot
pueda dar soporte de manera eficaz y sin demoras.

Estas pruebas, junto con las demos de navegacion, permitieron afinar tanto la
funcionalidad del asistente virtual como del sitio presentacién del Bot, de modo que
la herramienta final no solo fuera funcional, sino también atractiva y accesible para
los empleados de ATER.

Metodologia de pruebas del Asistente Virtual

Se procuré una metodologia que nos permitiera analizar detalladamente cémo los
usuarios interactuan con el chatbot, identificar areas de mejora en la experiencia de
navegacion y, sobre todo, validar que los flujos generales cumplieran con los
criterios de claridad y accesibilidad necesarios para el usuario final, para ello se
esquematizaron las pruebas en los siguientes puntos:

Definicion de la Poblacion de Prueba:

Para obtener resultados representativos, seleccionamos un grupo de usuarios
multidisciplinarios de diferentes areas de la organizacion. Estos usuarios tienen
diversos niveles de experiencia en tecnologia y roles variados, lo cual asegura una



perspectiva integral en cuanto a la usabilidad del chatbot. La diversidad del grupo
también permitié verificar que los flujos de informacién fueran entendibles para
todos los usuarios, independientemente de su area de especializacion.

Seleccion de Flujos Conversacionales:

Al tratarse de usuarios de distintas disciplinas, nos aseguramos de que los flujos
seleccionados contuvieran informacion y pasos accesibles para cualquier persona,
sin conocimientos técnicos especificos.

Para ello, elegimos flujos generales que abarcan temas de consulta habituales en el
uso de la intranet, como horarios, contactos, procedimientos basicos y soporte
técnico general. Estos flujos se definieron considerando las necesidades de
informacion mas comunes y con el fin de observar como los usuarios interactuaban
con el bot en diferentes tipos de consultas: consulta de datos, guias paso a paso, y
resolucion de problemas basicos.

Ejecucioén de las Pruebas:

Las pruebas se llevaron a cabo en un entorno controlado, con acceso al bot a traves
del webchat integrado en la intranet (accesible mediante una burbuja de
conversacion). Se asignaron tareas especificas a los usuarios, tales como:

1. Realizar consultas dentro de cada uno de los tres flujos seleccionados para
observar como navegaban por las opciones de conversacion.

2. Probar funciones basicas del bot, como retroceder o solicitar aclaraciones,
para evaluar su capacidad de interactuar en diferentes escenarios.

3. ldentificar como cada usuario accedia al chatbot y qué tan intuitiva resultaba
la experiencia de comenzar una conversacion desde la burbuja.

Para la recoleccion de datos durante las pruebas, implementamos varias técnicas
que nos permitieron observar y registrar detalladamente la interacciéon de los
usuarios con el chatbot. Uno de los métodos principales fue la observacion directa
en tiempo real de cada interaccion. Durante esta observacion, registramos
cualquier dificultad o confusiébn que surgiera en la navegacién de los flujos
conversacionales, lo cual nos ayudé a identificar puntos criticos en el disefio del bot.



Esta observacion detallada fue clave para entender cdmo los usuarios interpretaban
y respondian a cada paso del flujo.

Ademas, realizamos un registro del tiempo y la tasa de error para cada tarea.
Esta métrica consistio en medir el tiempo que los usuarios requerian para completar
cada flujo y en registrar la cantidad de errores o malentendidos que se presentaron,
tales como la seleccion de opciones equivocadas o la necesidad de pedir ayuda
adicional. Este analisis nos proporciond informacién cuantitativa sobre el
rendimiento del bot en términos de rapidez y precision en la navegacion.

Finalmente, alentamos a los participantes a compartir su feedback en tiempo real.
Esta instancia de retroalimentacion permitio a los usuarios expresar sus impresiones
de forma inmediata, lo cual enriquecié nuestra comprensién de la experiencia de
usuario y nos ayudo a identificar problemas de usabilidad que podrian haber pasado
desapercibidos solo mediante la observacion. A través de estos métodos
combinados, logramos recopilar datos cualitativos y cuantitativos esenciales para
mejorar el disefio y la funcionalidad del chatbot.

[¢] @ meet.google.com fmkm-jqdg-kif g o Nugva Chrare disponible §

Resultados obtenidos

Una vez completadas las interacciones con el bot, se realizaron entrevistas breves
con cada usuario y se les solicitd completar un cuestionario de satisfaccion. Las
preguntas se disefiaron para abarcar dos areas clave: la experiencia de navegacion
en el bot y la claridad y utilidad del contenido ofrecido. A través de esta
retroalimentacion, obtuvimos datos cualitativos sobre los aspectos positivos del bot y
las areas que requerian ajustes, lo que resulto invaluable para las iteraciones del
disefio.

Para obtener una retroalimentacion honesta y detallada, se utilizé una encuesta de
satisfaccion, asegurando el anonimato de las respuestas para que los participantes



pudieran expresar sus impresiones con total sinceridad. A continuacién se detalla el
conjunto de preguntas incluidas en el formulario, disefiadas para evaluar tanto la
experiencia de navegacion como la claridad y utilidad del contenido del chatbot.
Estas preguntas se estructuraron en formato de opcién multiple, escalas de
valoracion y preguntas abiertas para permitir un analisis tanto cuantitativo como
cualitativo de las respuestas:

1- Facilidad de acceso:

e Pregunta: ;Qué tan facil le resultdé acceder al chatbot desde la burbuja de
conversacion en la intranet?
e (Escalade 1 a5, donde 1 es “Muy dificil” y 5 es “Muy facil”)

2- Claridad de la navegacion:

e Pregunta: ;Considera que la estructura de navegacion del chatbot es clara e
intuitiva?
e (Escalade 1a5, donde 1 es “Nada clara”y 5 es “Muy clara”)

3- Rapidez para obtener respuestas:

e Pregunta: ;Qué tan rapido considera que recibio la informacién que buscaba
en su interaccién con el chatbot?
e (Escalade 1ab5, donde 1 es “Muy lenta” y 5 es “Muy rapida”)

4- Claridad del contenido:

e Pregunta: ;Le resultd claro y comprensible el contenido de las respuestas
proporcionadas por el chatbot?
e (Escalade 1ab5, donde 1 es “Nada claro” y 5 es “Muy claro”)

5- Experiencia general de usuario:

e Pregunta: ;Como calificaria su experiencia general interactuando con el
chatbot?
e (Escalade 1 a5, donde 1 es “Muy insatisfactoria” y 5 es “Muy satisfactoria”)

6- Comentarios y sugerencias:

e Pregunta: ;Tiene alguna sugerencia sobre cémo podriamos mejorar la
experiencia de navegacion o el contenido del chatbot?
e (Respuesta abierta)



En términos de experiencia de navegacion, la mayoria de los usuarios califico
positivamente la fluidez y claridad con la que pudieron completar los flujos
conversacionales. La estructura de los menus y la secuencia de pasos fue bien
recibida, con comentarios destacando que el disefo resultaba intuitivo.

Sin embargo, surgié una sugerencia recurrente: muchos usuarios expresaron que
preferirian poder seleccionar opciones a través de botones interactivos dentro del
chat, en lugar de tener que escribir la opcidon deseada. Esta mejora fue sefialada
como un aspecto importante para agilizar la navegacion, ya que reduciria el tiempo
y la cantidad de errores en la seleccion de respuestas. Aunque esta funcionalidad
estaba prevista para la versién final del bot, no estaba aun implementada en el
prototipo, y esta retroalimentacion confirmé la necesidad de priorizar su
implementacion.

Respecto a la claridad del contenido, los usuarios expresaron que la informacién
proporcionada en cada flujo era clara, relevante y facil de entender. El lenguaje
empleado fue evaluado como accesible, y los participantes apreciaron la precision
en las respuestas del bot. No se reportaron confusiones respecto al vocabulario ni a
la estructura de la informacién, lo que respalda la adecuacion del lenguaje y el tono
empleados. Esta validacidon nos permitid confirmar que el contenido estaba bien
adaptado para una amplia audiencia, sin necesidad de mayores ajustes en este
aspecto.

2.3. Iteracion basada en la retroalimentacion recibida

En base a los comentarios recibidos, se establecié una priorizacion de mejoras tanto
para el chatbot como para el disefio de la intranet, con el fin de asegurar una
experiencia de usuario optimizada y alineada con las expectativas observadas en
las pruebas.

La principal modificaciéon a implementar en la version final sera la incorporacién de
opciones interactivas para la seleccidon de respuestas, permitiendo a los
usuarios elegir entre opciones mediante botones dentro del chat, en lugar de tener
que escribir manualmente cada respuesta. Esta funcionalidad fue priorizada en base
al feedback recurrente de los usuarios, quienes manifestaron que esta mejora
reduciria tanto el esfuerzo necesario para interactuar con el bot como los posibles
errores en la navegacion.

Al facilitar la seleccion de opciones, la navegacién se volvera mas fluida y se
acelerara el flujo de interaccion general, cumpliendo con las expectativas de
usabilidad observadas en las pruebas. Este cambio responde directamente a una
necesidad de agilidad y comodidad en el uso del bot, por lo que se consider6 una
prioridad alta dentro del plan de mejoras.



Ademas, se implementara una optimizacién de los mensajes de orientacién en
cada flujo conversacional. Esta mejora se enfoca en ayudar al usuario a comprender
de manera mas clara el proposito de cada paso y ofrecerle indicaciones para
moverse dentro del flujo. Asi, cada interaccion sera mas guiada y se reduciran los
posibles puntos de confusion.

Para asegurar que los usuarios comprendan como volver atras o acceder a temas
adicionales sin necesidad de reiniciar la conversacion o solicitar ayuda externa, se
incluiran mensajes de ayuda especificos en puntos clave de los flujos. Esta
optimizaciéon no solo facilitara la autogestiéon dentro del bot, sino que también
mejorara la confianza del usuario al saber que puede moverse libremente por los
distintos pasos de la conversacion.

Ademas, para las recomendaciones de optimizacion del disefio de la intranet y en
respuesta a las opiniones recogidas en las demos de navegacion del sitio del bot, se
realizaran ajustes en la disposicion de los elementos visuales y las instrucciones de
orientacion. Priorizamos mejoras que ayuden a que cada seccion sea mas intuitiva y
facilite el acceso a la burbuja del chatbot.

Estas mejoras fueron priorizadas para la version final debido a su impacto positivo
directo en la experiencia de usuario y su alineacioén con las necesidades expresadas
por los participantes de las pruebas de usabilidad y demos de navegacion. A través
de estos ajustes, buscamos que el chatbot y el sitio no so6lo ofrezcan claridad y
precision en el contenido, sino que también se adapte de manera efectiva a las
preferencias de interaccion manifestadas por los usuarios. Esto asegura una
experiencia de navegacion general optimizada, que responde tanto a los objetivos
iniciales del proyecto como al feedback especifico recibido durante las pruebas.

El resultado final fue una plataforma integrada y funcional, que combina una intranet
mejorada y un chatbot interactivo, alineada con las expectativas de los usuarios y
las necesidades operativas de ATER.

2.4. Desarrollo del sitio web

Una vez disefiada la interfaz de la web y probada su usabilidad con usuarios clave,
se procedio al desarrollo de esta herramienta digital. La misma no solo servira como
un punto de acceso adicional al asistente virtual, sino también como un recurso
educativo para los empleados. Esta etapa implico transformar el disefio inicial en un
sitio funcional, intuitivo y estéticamente alineado con la identidad institucional de
ATER, asegurando su integracion con la intranet y su utilidad como herramienta de



capacitaciéon. A continuacion, se detallan los pasos llevados a cabo para materializar
esta solucion tecnologica.

2.4.1. Seleccién de la Tecnologia y Framework

Antes de iniciar el desarrollo, se realizé6 una evaluacién técnica para identificar las
herramientas mas adecuadas. Este analisis considerd factores como la facilidad de
integracion con la intranet existente, la capacidad de escalabilidad, el rendimiento, y
la curva de aprendizaje para posibles futuros mantenimientos.

e Tecnologia seleccionada: Se opt6 por el uso de HTML5, CSS3, y
JavaScript para la estructura, estilo y funcionalidad basica de la web. Estas
tecnologias permiten crear interfaces ligeras y rapidas.

e Integracién del chatbot: Se utilizé una API para conectar el asistente virtual
con la burbuja de chat integrada en el sitio, asegurando una experiencia de
usuario fluida.

2.4.2. Codificacidon y Construccion de la Estructura del Sitio Web

La codificacion del sitio se llevd a cabo siguiendo una metodologia agil, lo que
permiti®6 un desarrollo iterativo con constantes revisiones para asegurar que
cumpliera con los requisitos funcionales y estéticos.

A- Definicién de la Estructura General

Se comenzo6 disefiando la estructura base del sitio, que incluye las siguientes
secciones principales. Se mencionan asi mismo todos los codigos fuente utilizados
para las pantallas a continuacién, brindando transparencia sobre los desarrollos
realizados y facilitando futuras modificaciones o mantenimientos.

e Pagina de Inicio: Actua como un hub central, presentando una introduccion
clara al chatbot, resaltando sus funcionalidades, beneficios para los
empleados y enlaces a las demas secciones del sitio

Presenta tarjetas interactivas que enlazan a otras secciones clave, como la
capacitacién, el FAQ y el acceso al chatbot.

Codificacion de Inicio de la pagina web
<!DOCTYPE html>

<html lang="en">



<head>
<meta charset="UTF-8">

<meta name="viewport" content="width=device-width,
initial-scale=1.0, minimum-scale=1.0, maximum-scale=1.0,
user-scalable=no">

<link rel="preconnect"
href="https://fonts.googleapis.com">

<link rel="preconnect" href="https://fonts.gstatic.com"
crossorigin>

<link
href="https://fonts.googleapis.com/css2?family=Open+Sans:ital,
wght@0,300..800;1,300..800&display=swap" rel="stylesheet">

<link rel="stylesheet" href="styles.css?v=1.0.0">

<link rel="icon" href="images\iconAter.png" type=""> <!--
Aqui se agrega el favicon -->

<link rel="shortcut icon" href="images\iconAter.png"
type="image/png"> <!-- También esta linea -->

<title>Centro de Soporte Chatbot</title>
</head>
<body>
<div class="container-title">
<hl>Centro de Soporte Chatbot</hl>

<h3>Todo lo que necesitas para aprovechar al méaximo
nuestro asistente virtual</h3>

</div>

<div class="container-cards">
<section class="card-support">

<h2><img src="images\chatBubble.png"
alt="chatBubble" class="icon-title"> Plataforma
Conversacional</h2>



<h3>Accede a la plataforma del chatbot</h3>

<a href="https://app.altchat.io/login">Ver mas</a>
</section>
<section class="card-support">

<h2> <img src="images\book.png" alt="book"
class="icon-title">Manual de Tono y Voz</h2>

<h3>Guia de personalidad del bot</h3>
<h4 class="toggleButton">Ver mas</h4>
<p class="toggleText"> A Voz del Chatbot<br>

La voz de un chatbot responde al disefio de los
atributos de personalidad y éstos a la naturaleza del negocio
que acompafla. Para un ente recaudador, la voz debe ser:<br>

<strong>Profesional y confiable:</strong> Se
espera que el chatbot sea preciso y confiable, dado que
acompafia tramites importantes que pueden llegar a tener
distintos grados de sensibilidad.<br>

<strong>Cercana pero formal:</strong> Es
importante que, aunque el tono sea formal, no sea frio ni
distante. Esto requiere de empatia para dirigirse al ciudadano
comprendiendo la situacién ofreciendo el asesoramiento
indicado para contenerlo.<br>

<strong>Eficiente y clara:</strong> La voz del
chatbot debe transmitir eficiencia, con respuestas claras vy
directas, que eviten la confusién o ambigliedad. Si es
necesario dar una explicacidén sobre un término poco comin, por
ejemplo, el chatbot debe permitirselo.<br><br>

A Tono del Chatbot<br>

El tono se refiere a la forma en que la voz
del chatbot wvaria segin el contexto. En este caso, el tono
puede adaptarse dependiendo de la situacidén del trémite o del
tipo de interaccidén. Por ejemplo, para ajustar el tono segun
el tipo de tramite, podriamos calibrar asi:<br><br>



¢ Tramites sencillos o informativos:<br>

Tono: <strong>Amigable, cercano, pero
formal:</strong> "El estado de tu solicitud podés verlo acéa:
(enlace) . ¢(Te interesa saber sobre algo de esto? (opciones de
navegacién) " .<br><br>

¢ Trémites méds complejos o situaciones
delicadas (multas, sanciones) :<br>

Tono: <strong>Serio, empdtico y orientado a 1la
solucidén.</strong><br>

"Entiendo que esta situacidédn puede ser
preocupante. Vamos a revisar los detalles y ver cédmo podemos
resolverlo. (...)"<br><br>

¢ Problemas técnicos del chatbot:<br>
Tono: <strong>Paciente y calmado.</strong><br>

"No entiendo lo que me estas pidiendo. Podés
buscar en mi mend o contarme en una frase corta sobre qué tema
necesitéds ayuda." <br><br>

<em>Aunque este chatbot serd responsable de
asistir a quienes realizan las gestiones a los contribuyentes
de la provincia de Entre Rios y no le habla directamente al
ciudadano, un tono adecuado orientard a los gestores a tratar
con ellos de la manera mas iddnea segun el caso.

</em>
</p>
</section>
<section class="card-support">

<h2> <img src="images\training.png" alt="training"
class="icon-title">Materiales de Capacitacidén</h2>

<h3>Recursos para aprender a usar el bot</h3>

<a href="capacitacion.html">Ver més</a> <!-- Este
enlace sigue funcionando -->



<p class="toggleText">Texto desplegable...</p>
</section>
<section class="card-support">

<h2> <img src="images\question.png" alt="question"
class="icon-title">Preguntas Frecuentes</h2>

<h3>Respuestas a dudas comunes</h3>

<a href="preguntas.html">Ver mas</a> <!-- Este
enlace sigue funcionando -->

<p class="toggleText">Texto desplegable...</p>
</section>
<section class="card-support">

<h2> <img src="images\status.png" alt="status"
class="icon-title">Métricas</h2>

<h3>Dashboard de uso del chatbot</h3>
<h4 class="toggleButton">Ver mas</h4>
</section>
<section class="card-support">

<h2><img src="images\mail.png" alt="mail"
class="icon-title">Soporte Técnico</h2>

<h3>Contacto para resolver problemas</h3>
<h4 class="toggleButton">Ver mas</h4>

<p class="toggleText">Ante cualquier consulta,
incidente o propuesta de mejora envianos un correo a
<strong>chatbotater@gmail.com</strong></p>

</section>
</div>
<script src="scripts.js"></script>
</body>

</html>



Imagen pagina de inicio

Centro de Soporte Chatbot

Todo lo que necesitas para aprovechar al méximo nuestro asistente virtual

[ Plataforma Conversacional
Accede a la plataforma del chatbot

Ver mas

M manual de Tono y Voz
Guia de personalidad del bot

Ver mas

- . e
2 Materiales de Capacitacién
Recursos para aprender a usar el bot

Ver mas

® Preguntas Frecuentes
Respuestas a dudas comunes

Ver méas

® métricas
Dashboard de uso del chatbot

Ver méas

| Soporte Técnico
Contacto para resolver problemas

Ver mas

e Seccidon de Recursos: Incluye materiales de capacitacion, como tutoriales,
guias breves y documentos técnicos organizados en una interfaz accesible
para empleados con diferentes niveles de experiencia tecnoldgica

Contiene una galeria de videos educativos, disefiada para organizar y
presentar los recursos de manera eficiente.

Codificacién recursos de la web (capacitaciones)
<!DOCTYPE html>
<html lang="en">

<head>



<meta charset="UTF-8">

<meta name="viewport" content="width=device-width,
initial-scale=1.0, minimum-scale=1.0, maximum-scale=1.0,
user-scalable=no">

<link rel="preconnect"
href="https://fonts.googleapis.com">

<link rel="preconnect" href="https://fonts.gstatic.com"
crossorigin>

<link
href="https://fonts.googleapis.com/css2?family=Open+Sans:ital,
wght@0,300..800;1,300..800&display=swap" rel="stylesheet">

<link rel="stylesheet" href="styles.css?v=1.0.0">

<link rel="icon" href="images\iconAter.png"
type="image/png"> <!-- Aqui se agrega el favicon -->

<link rel="shortcut icon" href="images\iconAter.png"
type="image/png"> <!-- También esta linea -->

<title>Capacitacidén</title>
</head>

<body>

<a href="index.html">

<h3 class="h3-volver"><- Volver a pagina
principal</h3>

</a>
<section class="sect-galeria">
<div class="container-title">
<hl>Material instructivo</hl>
</div>
<div class="container-galeria" id="videosContainer">

<div class="video-card">



<a href="videos.html?video=1"
class="a-video-card">

<img src="images\miniaturaGuiaZ2.png"
alt="Tutorial 1" class="video-thumbnail">

<div
class="video-card-epigraph">Cuentas</div>

<div class="video-card-title">Cbébmo Crear
una Cuenta Gratis en AltChat y Disefiar Tu Primer Chatbot</div>

</a>

</div>

<div class="video-card">

<a href="videos.html?video=2"
class="a-video-card">

<img src="images\miniaturaGuiaZ2.png"
alt="Tutorial 1" class="video-thumbnail">

<div
class="video-card-epigraph">Cuentas</div>

<div class="video-card-title">Cbébmo Crear
una Cuenta Gratis en AltChat y Disefiar Tu Primer Chatbot</div>

</a>
</div>
<div class="video-card">

<a href="videos.html?video=3"
class="a-video-card">

<img src="images\miniaturaGuiaZ2.png"
alt="Tutorial 1" class="video-thumbnail">

<diwv
class="video-card-epigraph">Cuentas</div>

<div class="video-card-title">Cbébmo Crear
una Cuenta Gratis en AltChat y Disefiar Tu Primer Chatbot</div>



</a>
</div>
<div class="video-card">

<a href="videos.html?video=4"
class="a-video-card">

<img src="images\miniaturaGuiaZ2.png"
alt="Tutorial 1" class="video-thumbnail">

<div
class="video-card-epigraph">Cuentas</div>

<div class="video-card-title">Cébmo Crear
una Cuenta Gratis en AltChat y Disefiar Tu Primer Chatbot</div>

</a>
</div>
<div class="video-card">

<a href="videos.html?video=5"
class="a-video-card">

<img src="images\miniaturaGuiaZ2.png"
alt="Tutorial 1" class="video-thumbnail">

<diwv
class="video-card-epigraph">Cuentas</div>

<div class="video-card-title">Cbébmo Crear
una Cuenta Gratis en AltChat y Disefiar Tu Primer Chatbot</div>

</a>
</div>
<div class="video-card">

<a href="videos.html?video=6"

class="a-video-card">

<img src="images\miniaturaGuiaZ2.png"
alt="Tutorial 1" class="video-thumbnail">

<diwv
class="video-card-epigraph">Cuentas</div>



<div class="video-card-title">Cbébmo Crear
una Cuenta Gratis en AltChat y Disefiar Tu Primer Chatbot</div>

</a>
</div>
<!-- Agrega mas tarjetas de videos como las
anteriores -->
</div>
</section>

<script src="scripts.js"></script>

</body>

</html>

Codificacion seccion recursos (videos)
<!DOCTYPE html>
<html lang="en">
<head>
<meta charset="UTF-8">

<meta name="viewport" content="width=device-width,
initial-scale=1.0, minimum-scale=1.0, maximum-scale=1.0,

user-scalable=no">

<link rel="preconnect"
href="https://fonts.googleapis.com">

<link rel="preconnect" href="https://fonts.gstatic.com"

crossorigin>

<link
href="https://fonts.googleapis.com/css2?family=Open+Sans:ital,
wght@0, 300..800;1,300..800&display=swap" rel="stylesheet">

<link rel="stylesheet" href="styles.css?v=1.0.0">



<link rel="icon" href="images\iconAter.png"

type="image/png"> <!-- Aqui se agrega el favicon -->
<link rel="shortcut icon" href="images\iconAter.png"
type="image/png"> <!-- También esta linea -->

<title>Videos - AltChat</title>
</head>

<body>

<a href="capacitacion.html">
<h3 class="h3-volver"><- Ver todo el material</h3>

</a>

<div class="video-container">
<h2 id="videoEpigraph" class="video-epigraph"></h2>
<div id="videoPlayer" class="video-frame"></div>

<hl id="videoTitle" class="video-title"></hl>

<diwv id="videoDescription"
class="video-description"></div>
</div>
<script>
const urlParams = new

URLSearchParams (window.location.search) ;

const videoId = urlParams.get('video');

const videos = {



title: "Cbébmo Crear una Cuenta Gratis en
AltChat y Disefiar Tu Primer Chatbot",

epigraph: "Cuentas",

description: "Estds buscando una manera
sencilla de comenzar a crear chatbots? En este video te
ensefio, paso a paso, cbdmo registrarte gratis en AltChat, una
plataforma disefilada para crear bots conversacionales de forma
facil y rapida. Con el registro gratuito, podras explorar la
plataforma durante 14 dias y prepararte para construir tus
propios chatbots sin compromiso. Link para registrarte vy
empezar hoy mismo: app.altchat.io/register :Qué aprenderds en
este video? Cdébmo registrarte de manera gratuita en AltChat.
Los pasos bésicos para acceder a tu cuenta y empezar a
explorar. Todo lo gque necesitas para dar el primer paso hacia
la creacidén de chatbots. Este video es ideal si estés dando
tus primeros pasos en el mundo de los chatbots vy 1la
automatizacidén conversacional. Si te interesa el tema, no
olvides suscribirte al canal y activar la campanita para méas
contenido sobre chatbots, automatizacidén y tecnologia.",

videoUrl:
"https://www.youtube.com/embed/AG f6h944ms?si=qdcHBQjUHGZgSrQJ

by

title: "Cdébmo Crear una Cuenta Gratis en
AltChat y Diseflar Tu Primer Chatbot",

epigraph: "Cuentas",

description: "Estas buscando una manera
sencilla de comenzar a crear chatbots? En este video te
ensefio, paso a paso, cbémo registrarte gratis en AltChat, una
plataforma disefiada para crear bots conversacionales de forma
facil y réapida. Con el registro gratuito, podras explorar la
plataforma durante 14 dias y prepararte para construir tus
propios chatbots sin compromiso. Link para registrarte vy
empezar hoy mismo: app.altchat.io/register :;Qué aprenderds en
este video? Cbmo registrarte de manera gratuita en AltChat.
Los pasos basicos para acceder a tu cuenta y empezar a
explorar. Todo lo que necesitas para dar el primer paso hacia



la creacidén de chatbots. Este video es ideal si estas dando
tus primeros pasos en el mundo de los chatbots vy la
automatizacidédn conversacional. Si te interesa el tema, no
olvides suscribirte al canal y activar la campanita para méas
contenido sobre chatbots, automatizacidén y tecnologia.",

videoUrl:
"https://www.youtube.com/embed/AG f6h944ms?si=qdcHBQjUHGZgSrQJ

by

title: "Cébmo Crear una Cuenta Gratis en
AltChat y Disefiar Tu Primer Chatbot",

epigraph: "Cuentas",

description: "Estds buscando una manera
sencilla de comenzar a crear chatbots? En este video te
ensefio, paso a paso, cémo registrarte gratis en AltChat, una
plataforma disefiada para crear bots conversacionales de forma
facil y réapida. Con el registro gratuito, podras explorar la
plataforma durante 14 dias y prepararte para construir tus
propios chatbots sin compromiso. Link para registrarte vy
empezar hoy mismo: app.altchat.io/register :;Qué aprenderds en
este video? Cbébmo registrarte de manera gratuita en AltChat.
Los pasos basicos para acceder a tu cuenta y empezar a
explorar. Todo lo que necesitas para dar el primer paso hacia
la creacidén de chatbots. Este video es 1ideal si estas dando
tus primeros pasos en el mundo de los chatbots vy 1la
automatizacidédn conversacional. Si te interesa el tema, no
olvides suscribirte al canal y activar la campanita para méas
contenido sobre chatbots, automatizacidédn y tecnologia.",

videoUrl:
"https://www.youtube.com/embed/AG f6h944ms?si=qdcHBQjUHGZgSrQJ

by

title: "Cébmo Crear una Cuenta Gratis en
AltChat y Disefiar Tu Primer Chatbot",



epigraph: "Cuentas",

description: "Estds buscando una manera
sencilla de comenzar a crear chatbots? En este video te
ensefio, paso a paso, cémo registrarte gratis en AltChat, una
plataforma disefilada para crear bots conversacionales de forma
facil y réapida. Con el registro gratuito, podrads explorar la
plataforma durante 14 dias y prepararte para construir tus
propios chatbots sin compromiso. Link para registrarte vy
empezar hoy mismo: app.altchat.io/register :Qué aprenderds en
este video? Cbébmo registrarte de manera gratuita en AltChat.
Los pasos basicos para acceder a tu cuenta y empezar a
explorar. Todo lo gue necesitas para dar el primer paso hacia
la creacidén de chatbots. Este video es ideal si estas dando
tus primeros pasos en el mundo de los chatbots vy la
automatizacidédn conversacional. Si te interesa el tema, no
olvides suscribirte al canal y activar la campanita para méas
contenido sobre chatbots, automatizacidédn y tecnologia.",

videoUrl:
"https://www.youtube.com/embed/AG f6h944ms?si=qdcHBQjUHGZgSrQJ

by

title: "Cébmo Crear una Cuenta Gratis en
AltChat y Disefiar Tu Primer Chatbot",

epigraph: "Cuentas",

description: "Estds buscando una manera
sencilla de comenzar a crear chatbots? En este video te
ensefio, paso a paso, cémo registrarte gratis en AltChat, una
plataforma disefiada para crear bots conversacionales de forma
facil y répida. Con el registro gratuito, podrads explorar la
plataforma durante 14 dias y prepararte para construir tus
propios chatbots sin compromiso. Link para registrarte vy
empezar hoy mismo: app.altchat.io/register :Qué aprenderds en
este video? Cbébmo registrarte de manera gratuita en AltChat.
Los pasos basicos para acceder a tu cuenta y empezar a
explorar. Todo lo gue necesitas para dar el primer paso hacia
la creacidén de chatbots. Este wvideo es ideal si estéds dando
tus primeros pasos en el mundo de los chatbots vy la



automatizacidédn conversacional. Si te interesa el tema, no
olvides suscribirte al canal y activar la campanita para mas
contenido sobre chatbots, automatizacidén y tecnologia.",

videoUrl:
"https://www.youtube.com/embed/AG f6h944ms?si=qdcHBQjUHGZgSrQJ

by

title: "Cébmo Crear una Cuenta Gratis en
AltChat y Disefiar Tu Primer Chatbot",

epigraph: "Cuentas",

description: "Estds buscando una manera
sencilla de comenzar a crear chatbots? En este video te
ensefio, paso a paso, cémo registrarte gratis en AltChat, una
plataforma disefiada para crear bots conversacionales de forma
facil y réapida. Con el registro gratuito, podrads explorar la
plataforma durante 14 dias y prepararte para construir tus
propios chatbots sin compromiso. Link para registrarte vy
empezar hoy mismo: app.altchat.io/register :;Qué aprenderds en
este video? Cbébmo registrarte de manera gratuita en AltChat.
Los pasos basicos para acceder a tu cuenta y empezar a
explorar. Todo lo gue necesitas para dar el primer paso hacia
la creacidén de chatbots. Este video es ideal si estas dando
tus primeros pasos en el mundo de los chatbots vy 1la
automatizacidédn conversacional. Si te interesa el tema, no
olvides suscribirte al canal y activar la campanita para méas
contenido sobre chatbots, automatizacidédn y tecnologia.",

videoUrl:
"https://www.youtube.com/embed/AG f6h944ms?si=qdcHBQjUHGZgSrQJ

}

// Agregar mas videos segun sea necesario

const video = videos[videoId];



if (video) {

document.getElementById("videoTitle") .textContent
= video.title;

document.getElementById ("videoEpigraph") .textContent =
video.epigraph;

document.getElementById ("videoDescription") .textContent
video.description;

document.getElementById("videoPlayer") .innerHTML
"<iframe src="${video.videoUrl}" frameborder="0"
allowfullscreen></iframe>";

} else {

document.getElementById("videoTitle") .textContent
= "Video no encontrado";

document.getElementById ("videoEpigraph") .textContent = "";

document.getElementById ("videoDescription") .textContent = "Lo

siento, no hemos encontrado este video.";

}

</script>

</body>

</html>

Imagen seccion Recursos



Material instructivo

Cémo Crear una Cuenta Gratis en AltChat y Disefar Tu Primer Cémo Crear una Cuenta Gratis en AltChat y Diseniar Tu Primer Cémo Crear una Cuenta Gratis en AltChat y Disenar Tu Primer
Chathot Chatbot Chathot

e Acceso al Chatbot: Incluye una burbuja interactiva que permite acceder al
chatbot desde cualquier pagina del sitio.

Centro de Soporte Chatbot

Todo lo que necesitas para aprovechar al maximo nuestro asistente virtual @ Ateri® [
Prueba
B plataforma Conversacional Este trémite se realiza para dar de baja un
vehiculo cuando se cambia de radicacién
Accede a la plataforma del chatbot eme
&

Ver mas

Informac bas|
Destinado a Titular del vehiculo (aunque
pueden realizarlo responsables o
apoderados)

ID del tramite: 1132

ica del tramite:

M manual de Tono y Voz

Decime, ;qué info necesitas para guiar
Guia de personalidad del bot (] “ LSy
mejor al vecino? Elegi una opcién

Ver mas

1%
< Gestion Presencial ) (Gssl\dn Online \ \_ Requisito

e | Escrib ; 2 © ‘
2 Materiales de Capacitacién . ’

Recursos para aprender a usar el bot

Ver més °

e FAQ (Preguntas Frecuentes): Resuelve dudas comunes estructurando
preguntas y respuestas en un formato desplegable intuitivo, mejorando la
experiencia de navegacion y facilitando la autogestiéon por parte de los
empleados

La estructura de preguntas desplegables permite a los empleados encontrar
respuestas claras y rapidas a dudas comunes.



Codificaciéon seccion Preguntas Frecuentes
<!DOCTYPE html>
<html lang="en">
<head>
<meta charset="UTF-8">

<meta name="viewport" content="width=device-width,
initial-scale=1.0, minimum-scale=1.0, maximum-scale=1.0,
user-scalable=no">

<link rel="preconnect"
href="https://fonts.googleapis.com">

<link rel="preconnect"

href="https://fonts.gstatic.com" crossorigin>

<link
href="https://fonts.googleapis.com/css2?family=Open+Sans:ital,
wght@0,300..800;1,300..800&display=swap" rel="stylesheet">

<link rel="stylesheet" href="styles.css?v=1.0.0">

<link rel="icon" href="images\iconAter.png"

type="image/png"> <!-- Aqui se agrega el favicon -->

<link rel="shortcut icon" href="images\iconAter.png"
type="image/png"> <!-- También esta linea -->

<title>Capacitacidén</title>

</head>

<body>
<a href="index.html">

<h3 class="h3-volver"><- Volver a p&gina
principal</h3>

</a>

<div class="container-title">



<hl>Preguntas frecuentes</hl>
</div>
<div class="container-questions">
<section class="card-gquestions">

<h2 class="toggleButtonQuestions">;Cébmo inicio
sesidén en el chatbot? <img src="images/arrow.png" alt="arrow"

class="arrow-questions"></h2>

<p class="toggleTextQuestions">Usa las mismas
credenciales de tu cuenta corporativa. Si tienes problemas,
contacta a IT.

</p>
</section>
<section class="card-questions">

<h2 class="toggleButtonQuestions">;Puedo usar
el chatbot desde mi celular?<img src="images/arrow.png"

alt="arrow" class="arrow-questions"></h2>

<p class="toggleTextQuestions">Si, el chatbot
es compatible con dispositivos mdéviles a través de 1la
intranet.</p>

</section>
<section class="card-questions">

<h2 class="toggleButtonQuestions">;Qué
informacidén puede proporcionarme el chatbot?<img
src="images/arrow.png" alt="arrow"
class="arrow-questions"></h2>

<p class="toggleTextQuestions">El bot puede
ayudarte con politicas internas, procedimientos, datos de RRHH

y soporte técnico bésico.</p>
</section>

<section class="card-gquestions">



<h2 class="toggleButtonQuestions">;Qué hago si el
chatbot no entiende mi pregunta?<img src="images/arrow.png"
alt="arrow" class="arrow-questions"></h2>

<p class="toggleTextQuestions">Intenta reformular
la pregunta de manera méds clara o usa las palabras clave
sugeridas.</p>

</section>
<section class="card-gquestions">

<h2 class="toggleButtonQuestions">;Hay un
limite de consultas diarias?<img src="images/arrow.png"

alt="arrow" class="arrow-questions"></h2>

<p class="toggleTextQuestions">No hay limite,
pero recomendamos usar el bot de manera responsable.</p>

</section>
<section class="card-gquestions">

<h2 class="toggleButtonQuestions">;Se guardan
mis conversaciones?<img src="images/arrow.png" alt="arrow"
class="arrow-questions"></h2>

<p class="toggleTextQuestions">Las
conversaciones se almacenan por 30 dias con fines de mejora
del servicio.</p>

</section>
<section class="card-questions">

<h2 class="toggleButtonQuestions">;Quién puede
ver mis consultas?<img src="images/arrow.png" alt="arrow"
class="arrow-questions"></h2>

<p class="toggleTextQuestions">Solo el equipo
de soporte tiene acceso a las conversaciones para fines de
mantenimiento.</p>

</section>

<gsection class="card-gquestions">



<h2 class="toggleButtonQuestions">;Qué hago si
encuentro un error?<img src="images/arrow.png" alt="arrow"

class="arrow-questions"></h2>

<p class="toggleTextQuestions">Usa el
formulario de feedback o contacta al equipo de soporte

técnico.</p>
</section>
<section class="card-gquestions">

<h2 class="toggleButtonQuestions">;Puedo
sugerir mejoras?<img src="images/arrow.png" alt="arrow"

class="arrow-questions"></h2>

<p class="toggleTextQuestions">Si, wvaloramos
tu feedback. Usa la seccidn de sugerencias en la
plataforma.</p>

</section>

</div>

<script>

document.addEventListener ('DOMContentLoaded’,

function () {

const items =
document.querySelectorAll ('.toggleButtonQuestions'); // Todos
los <h2> con la clase toggleButton

const contents =

document.querySelectorAll ('.toggleTextQuestions'); // Todos
los <p> con la clase toggleText

const arrows =
document.querySelectorAll ('.arrow-questions') ; // Todas 1las

flechas

// Recorremos todos los elementos <h2>



items.forEach ((item, index) => {

const content = contents[index]; // Asoclamos cada
<h2> con su <p> correspondiente

const arrow = arrows[index]; // Asociamos cada flecha
con su <h2> correspondiente

// Funcidén para cerrar todos los elementos excepto el
actual

const closeAllExcept = (currentlItem) => {
items.forEach ((otherItem, otherIndex) => {
const otherContent = contents|[otherIndex];
const otherArrow = arrows|[otherIndex];
if (otherItem !== currentlItem) {

otherContent.classlList.remove ('active');
// Ocultamos el texto de otras preguntas

otherArrow.classList.remove ('active'); //
Restauramos la flecha a su posicidén inicial

// Manejamos el clic sobre cada <h2>

item.addEventListener ('click', (e) => {
e.preventDefault () ; // Evita cualquier accidn
predeterminada
e.stopPropagation(); // Evita que el clic se

propague a otros elementos



const isActive =
content.classList.contains('active'); // Verificamos si vya
estd activo

closeAllExcept (item) ; // Cerramos otros

desplegables

// Si no estda activo, lo activamos; sS1 estéa

activo, lo desactivamos

if (!isActive) {
content.classList.add('active'); // Mostramos
el texto
arrow.classList.add('active'); // Rotamos
la flecha
} else {
content.classList.remove ('active'); //

Ocultamos el texto

arrow.classList.remove ('active'); //
Restauramos la flecha

</script>
</body>

</html>



Imagen seccién Preguntas Frecuentes

< Valver a pégina principal

Preguntas frecuentes

£Como inicio sesién en el chatbot?

Puedo usar el chatbot desde mi celular?

£Qué informacién puede proporcionarme el chatbot?
Qué hago si el chatbot no entiende mi pregunta?
Hay un limite de consultas diarias?

£Se guardan mis conversaciones?

(Quién puede ver mis consultas?

£Qué hago si encuentro un error?

© @ © © ® © ©®© ® 6

(Puedo sugerir mejoras?

e Seccidn de Soporte Técnico: Disefiada para asistir a los empleados en
caso de dificultades técnicas con el chatbot o la web. Incluye informacion de
contacto del equipo de soporte, horarios de atencion y un formulario para
reportar problemas especificos o solicitar ayuda directa. Esta seccion
asegura que cualquier inconveniente técnico pueda ser atendido de manera
rapida y eficiente.

La tarjeta de soporte ofrece informacion y enlaces a recursos utiles, con un
disefio que facilita la navegacion y el acceso.

B soporte Técnico

Contacto para resolver problemas
Ver menos

Ante cualquier consulta, incidente o propuesta de mejora envianos un correo a chatbotater@gmail.com

¢ o

B- Codificacion de la Interfaz, Implementacion de Estilos y Dinamismo en la
Web

Para garantizar una experiencia de usuario visualmente atractiva, funcional y
dinamica, se desarrollaron y aplicaron codigos especificos que dan forma y vida a
las distintas secciones del sitio. Estos codigos, presentes en los archivos de estilo y
scripts, permitieron estructurar, estilizar e integrar interacciones dinamicas en la



web. A continuacion, se detalla cdmo se aplicaron estos codigos y su impacto en las
diferentes secciones del sitio:

1. Estilos y Diseiio Visual (styles.css)

Se emplearon hojas de estilo para definir la apariencia general del sitio y garantizar
su coherencia visual con la identidad institucional de ATER. Entre los estilos
aplicados destacan:

e Diseio Responsivo: Se utilizaron reglas @media para asegurar que el sitio
se visualizara correctamente en dispositivos como computadoras, tabletas y
moviles, adaptando el disefio a diferentes resoluciones de pantalla.

e Seccion de FAQ: Las preguntas frecuentes se estilizaron utilizando las

clases .card-questions y .toggleButtonQuestions, lo que permitid

un diseno limpio y funcional de las tarjetas desplegables.
e Galeria de Recursos: La seccion de capacitacion fue disefada con las

clases .video-card y .container-galeria, que organizan los videos
tutoriales en un formato atractivo y ordenado.

e Tarjetas de Soporte: La clase .card-support dio estilo a las tarjetas en la
seccion de soporte técnico, facilitando la presentaciéon de opciones de ayuda
para los empleados.

Codificacion del Estilo
html {
font-size: 62.5%;
font-family: "Open Sans", sans-serif;

scroll-behavior: smooth; /* Habilita el desplazamiento

suave */

}
@media (min-width: 768px) {
html {

font-size: 0.5vw; /* Ajustar el tamafio de la fuente
con respecto al ancho de la ventana */

}



*
’

*:before,
*:after {
box-sizing: inherit;
}
:root {

--color-principal: #F9FAFB ; /* Define el color principal

*/

—--color-secundario: #FFFFFF ; /* Define el color

secundario */
—-—color-texto: #3A3A3A; /* Define el color del texto */

—-—-color-texto-secundario: #7A7878; /* Define el color

secundario del texto */

—-—-color-sombras: #C4C2Cl; /* Define el color secundario
del texto */

——color-vinculos: #0077ff; /* Define el color secundario
del texto */

a {

text-decoration: none; /* Elimina el subrayado del enlace

*/
color: var (--color-vinculos);
}
body {
background-color: var (--color-principal);

margin: 0O;



padding: 0O;

font-family: "Open Sans", sans-serif;
color: var(--color-texto);

}

body {

overflow-x: hidden; /* Esto oculta el scroll horizontal */
}
body {

margin-bottom: 0; /* Elimina cualquier margen debajo del
body */

}

box-sizing: border-box; /* Esto ayuda a evitar
desbordamientos inesperados */

}
@media (max-width: 768px) {
body {
overflow-x: hidden;

box-sizing: border-box; /* Asegura que el padding no cause
overflow */

}
}

.container-title {
width: 100%;
display: flex;
flex-direction: column;

justify-self: center;



align-items: center;

text-align: center;

.container—-title hl {
font-size: 5rem;
margin: O;

margin-top: Srem;

.container-title h3 {
font-size: 2rem;
font-weight: 500;

color: var (--color-texto-secundario);

.container-cards {
margin-top: Srem;
margin-bottom: 10rem;
display: flex;
flex-direction: column;
justify-self: center;
align-items: center;

gap: Srem;



width: 100%;

.card-support {
background-color: var (--color-secundario);
width: 70%;
height: auto;
min-height: 20rem;
border-radius: 1l.5rem;
box-shadow: 0 1lpx 5px var (--color-sombras);
position: relative;

transition: height 0.3s ease;

.card-support h2 {
font-size: 2.5rem;
font-weight: 600;

}

.icon-title{
margin-right: 1%;

}

.card-support h3 {
font-size: 2rem;
font-weight: 600;

color: var (--color-texto-secundario);



.card-support a,hd {
font-size: 2rem;
font-weight: 600;
cursor: pointer;

text-decoration: none;

.card-support p {
font-size: 2rem;
font-weight: 400;

display: none;

.card-support h2, h3, a, p, hd {

padding-left: 2.5%;

/* Asegurate de que el contenido toggleText se oculte por
defecto y se muestre solo cuando active */

.toggleText {

display: none; /* Ocultar el texto por defecto */

margin-top: 10px;

.toggleText.active {



display: block; /* Mostrar el texto cuando tiene la clase
active */

}

.toggleButton {
cursor: pointer; /* Hace que el h4 sea clickeable */

color: wvar(--color-vinculos) ; /* Cambiar el color del
texto */

}

.container-questions{
margin-top: 5Srem;
display: flex;
flex-direction: column;
justify-self: center;
align-items: center;
width: 100%;

gap: lrem;

.card-questions{
background-color: var (--color-secundario);
width: 70%;
border-radius: lrem;
position: relative;
}

.card-questions h2{



height: 3rem;

.toggleTextQuestions {
display: none; /* Ocultar el texto por defecto */

margin-top: 10px;

.toggleTextQuestions.active {

display: block; /* Mostrar el texto cuando tiene la clase
active */

}

.toggleButtonQuestions {
cursor: pointer; /* Hace que el h2 sea clickeable */
color: black; /* Cambiar el color del texto */

text-decoration: none; /* Hacerlo como un enlace

visualmente */
font-weight: 600;
font-size: 2rem;

padding-left: 2%;

.card-questions p{
font-size: 1.8rem;
font-weight: 600;

padding-left: 2%;



}

.arrow—-questions/{
position: absolute;
top: 25%;
right: brem;

}

.arrow—-questions {

transition: transform 0.3s ease; /* Animacidén suave para

la rotacidén */

}

.arrow—-questions.active {

transform: rotate(180deq); /* Rotamos
grados (de abajo a arriba) */

}

@media (max-width: 768px) {
.arrow—-questions/{
display: none;
}
.card-questions p{

padding-top: 1.5rem;

la flecha 180

/* Estilos para la galeria de material instructivo */

.video-card-title,



.video-card-epigraph {
padding-left: 0; /* No es necesario si ya no hay margen */

margin-left: O0; /* Asegura que no haya desplazamiento hacia
la izquierda */

margin-right: 0; /* Asegura que no haya desplazamiento hacia
la derecha */

width: 100%; /* Asegura que el titulo ocupe todo el espacio
disponible */

}

.sect-galeria h2/{

text-align: center; /* Centra el texto de los elementos
hijos dentro de esta seccidn */

font-size: Srem;

color: #3A3A3A;

.container-galeria {
display: grid;

grid-template-columns: repeat(3, 1fr); /* Esto es més
limpio que repetir 'lfr' tres veces */

gap: 4rem;
margin: Srem;

justify-items: center; /* Centra cada tarjeta dentro de la
cuadricula */

}

.video-card {
background: #ffffff00;

overflow: hidden;



transition: transform 0.3s ease;
padding: lrem;

border-radius: 2rem;

display: flex;

flex-direction: column; /* Asegura que los hijos se apilen
verticalmente */

justify-content: space-between; /* Alinea Dbien el
contenido verticalmente */

height: 100%; /* Si la altura no estd especificada, puede
causar desalineacidn */

}

.video-card:hover {

transform: translateY (-5px);

.video-thumbnail {
width: 100%;
height: auto;
object-fit: cover;
border-radius: 2.5rem;

box-shadow: 0 0 0 lrem #e7e7e7 ;

.video-card-title {
padding: lrem;

padding-top: 0;



margin: O;

font-size: 1.7rem;

color: var(--color-texto);

font-weight: 700;

padding-left: 0;

.video-card-epigraph {
padding: 0 lrem lrem;
margin: O;

margin-top: 2rem;

color: var (--color-texto);

font-size: 1.5rem;
font-weight: 700;
padding-left: 0;

}

.a-video-card{

padding: 0;

/* Estilos para la pagina de

.video-container {
max-width: 120rem;
margin: 2rem auto;

padding: 0 lrem;

video individual

*/



.video-title {
font-size: 2.5rem;
margin-bottom: 0.5rem;

color: var(--color-texto);

.video-epigraph {
font-size: 2rem;
color: var (--color-texto);

margin-bottom: 2rem;

.video-frame {
position: relative;
padding-bottom: 56.25%; /* Aspect ratio 16:9 */
height: 0;
overflow: hidden;

margin-bottom: 2rem;

.video-frame iframe {
position: absolute;
top: 0;
left: 0;

width: 100%;



height: 100%;

.video-description {
line-height: 1.6;
font-size: 2vh;
color: #3A3A3A;
position: relative;
width: 100%; /* Ancho total del div */
padding: 20px;
margin-top: 4rem;
margin-bottom: 4rem;
text-align: left;

padding-left: 0;

.video-description: :before,
.video-description::after {

content: '';

position: absolute;

left: 0;

right: 0;

height: 1.8px; /* Grosor del borde */

background: linear-gradient(to right, #EFEFEF, #EODFDF,
#EFEFEF); /* Gradiente de transparente a gris en el centro */

}



.video-description: :before {

top: 0; /* Borde superior */

.video-description::after {

bottom: 0; /* Borde inferior */

/* Estilos para la seccidén de retroceso */
.h3-volver {

margin: lrem;

margin-left: 5%;

margin-top: 2rem;

color: var (--color-vinculos);

cursor: pointer;

font-size: 1.5rem;

2. Funcionalidades Dinamicas (scripts. js)

El uso de JavaScript permitié anadir interactividad y dinamismo a la web, mejorando
la experiencia del usuario mediante:

e Gestion de Contenido Desplegable: Se implementaron funciones para
expandir o colapsar informacion en las tarjetas de las secciones de FAQ y
soporte técnico. Esto permitié a los usuarios acceder a contenido adicional
haciendo clic en botones como "Ver mas" o "Ver menos".

e Interacciones Personalizadas: Se desarrollaron scripts para manejar las
transiciones y efectos al interactuar con elementos como botones y enlaces,
aportando fluidez y modernidad al disefio.



Codificacion de Funcionalidades Dinamicas

// Scripts para ocultar/mostrar texto Ver méas...

document.addEventListener ('DOMContentLoaded', function() {

const items = document.querySelectorAll ('.card-support');

items.forEach (item => {

const toggleButton =

item.querySelector ('.toggleButton'); // E1 h4 que actuara
como botdn

const content = item.querySelector ('.toggleText'); //

El contenido a mostrar u ocultar

// Comprobamos si el h4 y el p existen antes de

proceder
if (!toggleButton || !content) {

console.warn("Faltan elementos dentro de una
tarjeta:", item);

return; // Si no hay contenido o botdn, salimos

de la funciédn

// Funcidédn para cerrar todos los elementos excepto el
actual

const closeAllExcept = (currentlItem) => {
items.forEach (otherItem => {

if (otherItem !== currentItem) {



const otherContent
otherItem.querySelector ('.toggleText');

const otherToggleButton
otherItem.querySelector ('.toggleButton');

if (otherContent && otherToggleButton) {

otherContent.classlList.remove ('active');

otherToggleButton.classList.remove ('active');

otherToggleButton.textContent = 'Ver
mas'; // Restaurar el texto

// Manejamos el clic sobre el <h4>
toggleButton.addEventListener ('click', (e) => {

e.preventDefault (); // Evita cualquier accién
predeterminada

e.stopPropagation(); // Evita que el clic se
propague a otros elementos

const isActive =

content.classList.contains ('active'); // Verificamos si vya
estd activo

closeAllExcept (item) ; // Cerramos otros

desplegables

// Si no estd activo, lo activamos; sS1 estéa
activo, lo desactivamos



if (!isActive) {
content.classlList.add ('active');
toggleButton.classList.add('active');

toggleButton.textContent = 'Ver menos'; //
Cambiar el texto a "Ver menos"

} else {
content.classList.remove ('active');
toggleButton.classList.remove ('active');

toggleButton.textContent = 'Ver mas'; //

Cambiar el texto a "Ver mas"

// Opcional: Hacer que todo el item sea clickeable (de
esta manera todo el item serd clickeable)

item.addEventListener ('click', () => {

toggleButton.click() ;

2.5. Integracion del WebChat a la Intranet

Dado que la intranet de ATER esta construida sobre la plataforma WordPress, este
factor se tuvo en cuenta para asegurar una integracion fluida. La arquitectura de
WordPress facilita la incorporacion de scripts externos y elementos personalizados,
lo cual permiti6 una implementacién sin fricciones y una experiencia de usuario
continua. Asi, el chatbot se configuré con compatibilidad total para funcionar en este
entorno, adaptandose a los requisitos técnicos del CMS sin afectar las
funcionalidades ya establecidas.



La implementacion del chatbot en la intranet de ATER se llevo a cabo siguiendo un
proceso estructurado y detallado, asegurando que cada fase se adaptara a las
necesidades y particularidades de la plataforma interna. A continuacion, se
describen cada una de las etapas del proceso, desde la configuracion inicial hasta
los ajustes finales, con el objetivo de crear una experiencia de usuario funcional y
accesible para todos los empleados de ATER.

1- Configuracién del Entorno

El primer paso fue preparar el entorno de la intranet para la integracion del chatbot,
definiendo los accesos y configurando el dominio autorizado. Se incluyé el dominio
de la intranet de ATER en la lista blanca, permitiendo que la burbuja de chat solo
estuviera activa y visible dentro de esta plataforma. Este ajuste fue esencial para
mantener el chatbot como una herramienta exclusiva del entorno interno y asegurar
su correcto funcionamiento en todas las paginas de la intranet sin interferencias.

Grafico XVII. Lista Blanca
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2- Configuracion de la Burbuja de Chatbot

La burbuja de chat fue configurada para aparecer como una ventana flotante
(Floating Modal), una eleccién que facilita una interaccion discreta y accesible para
los empleados sin interrumpir su flujo de trabajo. La visualizacién en formato modal



flotante asegura que la burbuja esté presente en todo momento, pero sin obstruir el
contenido de la intranet. Esto es especialmente util en un entorno donde los
usuarios deben acceder simultaneamente a multiples contenidos e informacion en la
pantalla.

En cuanto a la alineacion, la burbuja de chat fue posicionada en el lado derecho de
la pantalla, con un margen de 20 pixeles desde los bordes izquierdo, derecho e
inferior. Esta disposicion permite que el chatbot esté siempre visible y de facil
acceso, pero sin invadir el espacio de trabajo principal. Se consideraron ademas
otros posibles posicionamientos, pero la esquina inferior derecha resulté ser la
opcidn mas conveniente al evaluar la estructura de la intranet de ATER, ya que
minimiza la interferencia visual y facilita la navegacion dentro del portal.

Este disefio fue implementado teniendo en cuenta que el contenido de la pagina
sigue siendo el foco principal, mientras que el chatbot actia como un recurso
adicional para resolver dudas o guiar en procedimientos internos, sin causar
distracciones. La eleccién del espaciado se probo en diferentes tamafios de pantalla
y resoluciones, asegurando una experiencia consistente para todos los empleados.

Grafico XVIII. Configuracion de la Burbuja de Chatbot
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3. Integracion con la Intranet de ATER

Para que el chatbot funcionara en el entorno cerrado de la intranet de ATER, se
procedio a integrar un codigo JavaScript especifico en el sitio interno, que es un sitio
web  construido en  WordPress. ElI cdédigo <script async defer
src="https://app.altchat.io/js/widget/xzggs9hhvgqg3di4f/float.js"></script> es el
componente clave que permite la visualizacion de la burbuja de chat dentro del sitio,
y fue afnadido de manera que el chatbot estuviera disponible unicamente en el
dominio autorizado, asegurando la seguridad y exclusividad de uso en el entorno de
ATER.

El uso de este script permite que el chatbot esté disponible en todas las paginas
internas, garantizando consistencia en su accesibilidad sin importar la seccion de la
intranet en la que se encuentren los empleados. Ademas, se aprovechd la
flexibilidad de WordPress para la inclusion de scripts externos, lo cual facilité una
implementacion fluida. El equipo técnico de Episteme también configuré el dominio
de la intranet (http://intranet.ater.gob.ar) en la lista blanca del proveedor de chatbot,
permitiendo que la burbuja de chat se cargue y funcione correctamente en este
dominio y en sus subdominios, pero bloqueando el acceso desde cualquier otra
direccion.

Esta configuracién asegura que el chatbot esté exclusivamente accesible para los
empleados de ATER en el entorno seguro de la intranet, manteniendo asi la
privacidad y control sobre las interacciones que los usuarios tienen con la
herramienta. Durante la integracion, se realizaron pruebas para verificar la correcta
carga del chatbot en distintas secciones de la intranet y se ajustaron tiempos de
carga y ejecucion del script para optimizar el rendimiento sin afectar la navegacion
general de la intranet.

4- Visualizacién en la Intranet

La visualizacion del chatbot en la intranet de ATER fue disefiada para brindar un
acceso constante y comodo, sin interferir con el contenido principal de la pagina. La
burbuja de chat esta ubicada en el lateral derecho de la pantalla, manteniendo una
posicion fija en la esquina inferior derecha. Este disefio permite que el chatbot esté
siempre visible y de facil acceso para el usuario, independientemente de la seccion
de la intranet en la que se encuentre. La burbuja del chatbot se presenta con un
avatar circular, una imagen amigable y representativa que ayuda a los empleados a
identificar el asistente virtual de inmediato.

Cuando el usuario hace clic en el avatar, la burbuja de chat se expande hacia el
lateral derecho de la pantalla, desplegando una ventana de interaccidn. Esta


https://app.altchat.io/js/widget/xzgqs9hhvqq3di4f/float.js

disposicion fue seleccionada para asegurar que la experiencia de comunicacion con
el chatbot sea fluida y no interrumpa la visualizacion de otros contenidos en la
intranet. La ventana expandida se presenta sobre el contenido de la pagina, pero no
lo desplaza, lo cual permite a los empleados continuar visualizando la informacién
principal mientras interactuan con el asistente. Este disefio ha sido clave para
garantizar que el uso del chatbot no interfiera con otras actividades y que la
asistencia virtual esté siempre disponible de manera no invasiva.
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En la siguiente vista expandida del chatbot, Ateri se muestra con una interfaz
personalizada que refuerza su identidad amigable y accesible. En la parte superior
de la ventana de chat, se observa un avatar y el nombre "Ateri," junto a un indicador
de estado en color verde, que comunica visualmente que el asistente esta "en linea"
y listo para ayudar. Este disefio contribuye a una experiencia mas cercana y
reconocible, generando confianza y facilitando la interaccion.

El area de conversacion del chatbot también esta optimizada para la usabilidad.
Ateri utiliza un tono accesible y amigable, complementado con emojis que hacen los
mensajes mas visuales y dinamicos. Los mensajes estan disefiados para guiar al
usuario en temas especificos, como los tramites de baja de vehiculos por cambio de
radicacion, ofreciendo asistencia detallada y especifica. La caja de texto en la parte
inferior de la ventana de chat permite a los usuarios escribir sus mensajes v,
ademas, enviar archivos o imagenes, lo cual facilita una interaccion completa y
practica con el asistente virtual.



Grafico XX. Home ATER y Bot Desplegado
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Durante la implementacion se observd que la barra lateral derecha de la intranet
incluia informacién social, como recordatorios de fechas de cumpleafios, que podia
llegar a interferir con la experiencia de uso del chatbot. En este sentido, se sugiri6 al
equipo de ATER, dirigido por Aldo Sigura, responsable de sistemas, la posibilidad de
integrar estos elementos de la barra lateral en el propio chatbot. Esta integracion
permitiria que el chatbot centralice tanto la asistencia en tramites como la
comunicacion de recordatorios y mensajes sociales, simplificando la interfaz de la
intranet y optimizando el espacio visual. La sugerencia fue bien recibida por el
equipo de ATER, quienes se mostraron interesados en explorar esta mejora para
futuras actualizaciones de la intranet y el chatbot.

Este enfoque busca no solo mejorar la accesibilidad del chatbot, sino también
enriquecer la experiencia del usuario al centralizar diversas funcionalidades en un
unico canal, haciendo que el asistente virtual cumpla un rol aun mas integral en la
interaccion diaria de los empleados con la intranet de ATER.

5- Conversacion
a. Primer Intercambio de Informacién y Opciones de Navegacion

Al iniciar una conversacion sobre un tramite en particular, como el cambio de
radicacion de vehiculos, Ateri ofrece al usuario una introducciéon breve y concisa
sobre el tramite en curso, estableciendo un contexto claro. Utilizando un tono
cercano y accesible, Ateri le pregunta al usuario qué tipo de informacién adicional
necesita para continuar con el proceso, mostrando empatia y adaptandose a las
necesidades especificas del empleado.



Para facilitar la navegacion y ayudar al usuario a encontrar rapidamente la
informacion que busca, el chatbot despliega una botonera con opciones claras y
organizadas: Gestidn Online, Requisitos y Documentacion. Esta estructura no solo
organiza el contenido, sino que también optimiza la experiencia del usuario al
presentar opciones directas y relevantes con un solo clic, evitando que el usuario
tenga que escribir o buscar entre multiples opciones. Esta funcionalidad contribuye a
una experiencia de uso mas eficiente, reduciendo el tiempo de busqueda y guiando
al empleado hacia la informacion requerida de manera agil y efectiva.
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b. Visualizacién de Requisitos Especificos

Una vez que el usuario selecciona la opcion Requisitos en la botonera, Ateri
responde inmediatamente desplegando los detalles especificos y actualizados sobre
los requisitos necesarios para completar el tramite de baja de vehiculos por cambio
de radicacion. La respuesta del chatbot mantiene el estilo cercano y explicativo,
utilizando un lenguaje accesible que evita términos técnicos o complejos,
asegurando que la informacion sea comprensible para cualquier empleado,
independientemente de su nivel de familiaridad con el tramite.



Ateri organiza los requisitos de manera clara y estructurada, permitiendo al usuario
revisar cada paso necesario sin ambiglUedades. Esta respuesta guiada asegura que
el usuario tenga una vision completa de los pasos a seguir, reduciendo la posibilidad
de errores o confusiones en el proceso. Ademas, el chatbot esta disefado para
responder de forma dinamica, adaptandose a cualquier interaccién posterior si el
usuario requiere informacion adicional o desea volver al menu principal para
explorar otras opciones.
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La integracién del bot en la intranet de ATER ha sido un esfuerzo conjunto y
estratégico, centrado en mejorar el acceso a la informacién y facilitar la gestion de
consultas frecuentes. Esta implementacién responde a una necesidad clave de los
empleados: disponer de una herramienta agil y facil de usar que optimice sus tareas
diarias y les permita centrarse en consultas mas complejas y especializadas.

El equipo de Episteme ha trabajado estrechamente con ATER en este proceso,
aportando experiencia en disefio y desarrollo, junto con un enfoque en la usabilidad
y accesibilidad para una audiencia diversa. La colaboracién se caracterizé por la
flexibilidad y el intercambio de ideas, asegurando que el bot y su entorno de uso
fueran adaptados a los distintos contextos laborales y niveles de experiencia
tecnolégica de los usuarios.



Al mismo tiempo, el disefio de la interfaz y la estructura de la intranet se
desarrollaron para que el bot se integre como una herramienta accesible y familiar,
reflejando la identidad institucional de ATER y promoviendo su uso diario. En esta
primera fase, se priorizé la automatizacion de las consultas mas comunes y la
posibilidad de obtener respuestas rapidas y precisas. En conjunto, este proyecto no
solo refuerza la eficiencia operativa, sino que también aporta valor al personal al
facilitarles una herramienta que promueve la autogestion y mejora los tiempos de
respuesta.

2.5. Diseio de flujos de conversacién basados en preguntas frecuentes y
necesidades identificadas

En esta etapa, los flujos de conversacion definitivos fueron disefiados de manera
meticulosa para abordar las preguntas frecuentes y necesidades especificas
identificadas durante la fase de relevamiento, que incluyé entrevistas con
empleados y analisis de las consultas mas comunes relacionadas con tramites
internos, normativas y recursos disponibles en la institucion. El disefio de los flujos
no solo se baso en los prototipos previos y su respectivo testeo, sino que también
incorporé mejoras derivadas del feedback de los usuarios finales, asegurando asi
una solucion mas precisa y efectiva.

Estos flujos se disefiaron en funcion de los prototipos anteriormente mencionados y
testeados, los cuales incluyeron:

e Inicio de la conversacion: Un saludo introductorio que identifica
rapidamente la necesidad del usuario.

e Desambiguacion: Opciones para precisar temas amplios como “pago de
impuestos” o “informacidén sobre licencias”.

e Redireccién: En casos complejos, se aiadio la capacidad de redirigir a
recursos especificos como manuales o documentos en la intranet.

e Cierre de conversacién: Se disefaron preguntas finales para verificar si el
usuario quedo satisfecho.

Estos flujos, disponibles en los anexos V del presente informe, aseguran una
interaccidn fluida y una respuesta precisa, priorizando la claridad y la rapidez para
los empleados.

El proceso de disefio y armado de flujos de conversacién implicé varias etapas
clave. En primer lugar, el disefiador conversacional analizé en detalle las intenciones
y temas prioritarios previamente identificados, definiendo los objetivos de cada



interaccién: desde brindar una respuesta especifica hasta redirigir al usuario hacia
recursos adicionales o secciones mas adecuadas. Una vez establecidos estos
objetivos, se disefiaron rutas de conversacion estructuradas que garantizan una
experiencia fluida y coherente.

El disefador conversacional desempefié un rol critico en esta etapa, ya que actué
como un puente entre las necesidades del usuario y las capacidades del chatbot. En
tal sentido, comenzé definiendo las posibles intenciones del usuario, es decir, las
razones detras de las consultas. Por ejemplo, una intencion podria ser "consultar
sobre licencias" u "obtener informacion sobre tramites de pago". A partir de estas
intenciones, el disefiador desarrollé caminos de interaccion que incluyen elementos
como saludos iniciales, opciones de desambiguacién para precisar temas amplios, y
mecanismos de redireccion hacia informacion mas detallada o especifica.

La metodologia empleada combina tanto un enfoque légico como creativo. En
primer lugar, se diagramaron los flujos utilizando herramientas de disefio
especializadas, como diagramas de flujo y software de prototipado interactivo, que
permiten visualizar las posibles rutas que seguira una conversacion. Esto incluye el
disefio de mensajes que sean claros y concisos, la incorporacion de botones o
menus desplegables para facilitar la navegacion, y el uso de mensajes de
retroalimentacion que confirmen al usuario que su consulta esta siendo procesada
correctamente.

Por ejemplo, el flujo tipico comienza con un saludo introductorio que personaliza la
interaccion y, al mismo tiempo, identifica rapidamente la necesidad del usuario. Si el
tema de consulta es amplio o abarca varias posibilidades, se incorporan pasos de
desambiguacidon que permiten al usuario seleccionar la opcién mas relevante, como
en el caso de “pago de impuestos” o “informacion sobre licencias”. Para consultas
mas complejas, se disefiaron rutas de redireccion hacia recursos especificos como
manuales, tutoriales o documentos alojados en la intranet. Finalmente, se integraron
pasos de cierre que incluyen preguntas finales para verificar si el usuario quedo
satisfecho o necesita mas ayuda, garantizando asi una experiencia completa y
efectiva.

Este enfoque no solo prioriza la claridad y rapidez para los empleados, sino que
también asegura que el asistente virtual pueda manejar consultas tanto simples
como complejas de manera eficiente. Los flujos definitivos representan un esfuerzo
colaborativo entre disefiadores, usuarios finales y equipos técnicos, y constituyen
una base solida para el éxito del chatbot interno.



3. PROGRAMACION DEL CHATBOT INTERNO: CARGA DE RUTAS DE
CONVERSACION EN LA PLATAFORMA CONVERSACIONAL

3.1. Configuracioén inicial

La configuracion inicial de la plataforma conversacional es un paso fundamental
porque sienta las bases para el desarrollo exitoso del chatbot. Este proceso asegura
que el entorno esté optimizado para manejar las necesidades especificas del
proyecto, permitiendo que todas las funciones y herramientas trabajen de manera
cohesiva desde el principio.

En esta etapa, se establecen elementos esenciales como el idioma principal, que
garantiza una correcta interpretacion y generaciéon de respuestas en el contexto
deseado, y se crean las intenciones, que son las categorias que definen lo que el
usuario busca, organizando de forma logica las posibles interacciones. Asimismo, el
entrenamiento inicial del sistema de Procesamiento de Lenguaje Natural (NLP)
resulta crucial para que el chatbot sea capaz de identificar y responder con precision
a las consultas ingresadas por los usuarios. Sin esta preparacion, las etapas
posteriores de disefio y programacion estarian basadas en un sistema sin directrices
claras, lo que podria derivar en inconsistencias, errores en los flujos de
conversacion y una experiencia poco intuitiva para los usuarios finales. En tal
sentido, la preparacion de la plataforma implica:

1. Creacion del Proyecto

El primer paso es establecer un entorno de desarrollo dentro de la plataforma
conversacional seleccionada. Esto implica crear un espacio de trabajo donde se
definan los parametros basicos que guiaran el desarrollo del chatbot.

e Definicion del idioma principal: Es fundamental configurar el idioma en el que
el chatbot interactuara. Esto permite que el sistema interprete y genere
respuestas de forma precisa en el contexto linguistico y cultural adecuado.

e Configuracion de datos de autenticacion: Si el chatbot requiere integrarse con
sistemas internos (como bases de datos de empleados o aplicaciones
corporativas), se deben configurar las credenciales de acceso y protocolos de
seguridad. Esto garantiza que el chatbot pueda acceder a la informacion
relevante de manera segura.

e Seleccion de herramientas y extensiones: Dependiendo de la plataforma,
pueden anadirse mddulos o extensiones especificas que amplien la
funcionalidad del chatbot, como analisis de sentimiento, generacién de
informes o integracion con otros sistemas.



2. Definicion de Intenciones (Intents)

Las intenciones son la base sobre la cual se organiza la interaccién del usuario con
el chatbot. Estas representan las categorias generales de las consultas que los
usuarios podrian realizar. El disefio y definicion de intenciones se realiza en los
siguientes pasos:

Identificacion de intenciones principales: Basandose en las preguntas
frecuentes y necesidades identificadas, se crean intenciones como "consultar
dias de licencia", "informacion sobre tramites", o "solicitar capacitaciones".
Estructuracion jerarquica: En proyectos complejos, las intenciones pueden
organizarse en subcategorias para garantizar que las respuestas sean
especificas y relevantes.

Asignacion de etiquetas descriptivas: Cada intencion recibe un nombre que

facilita su identificacion en la plataforma y en el codigo.

3. Entrenamiento del Sistema de Procesamiento de Lenguaje Natural (NLP)

El NLP (Natural Language Processing) es una tecnologia clave que permite al
chatbot comprender y responder a las consultas de los usuarios. El entrenamiento
inicial del sistema es crucial para que el asistente pueda interpretar el lenguaje
natural de manera efectiva:

Recoleccion de frases de ejemplo: Se recopilan frases comunes que los
usuarios podrian emplear para cada intenciéon, como ";Cuantos dias de
vacaciones tengo?" o "Necesito saber sobre tramites pendientes". Estas
frases ayudan a entrenar al modelo para reconocer variaciones en las
consultas.

Agrupacién de frases por intencion: Las frases se asignan a las intenciones
correspondientes, permitiendo que el sistema establezca patrones
linguisticos para cada categoria.

Pruebas y ajuste de reconocimiento: Se realizan pruebas iniciales para
verificar si el sistema puede identificar correctamente las intenciones de
acuerdo con las frases ingresadas. Si el sistema confunde intenciones o no
comprende ciertos términos, se afaden mas ejemplos o se afinan los
algoritmos de clasificacion.

Entrenamiento iterativo: El modelo de NLP se ajusta continuamente a medida
que se identifican nuevas frases o patrones de interaccion que no estaban
contemplados en el entrenamiento inicial.



4. Configuracion de Entidades

Las entidades son elementos especificos dentro de las consultas del usuario que el
chatbot necesita reconocer para personalizar sus respuestas. En esta etapa:

e Definicion de entidades clave: Por ejemplo, "fechas", "nombres de tramites",
"numeros de documento”, o "nombres de areas internas".

e Entrenamiento del reconocimiento de entidades: Se proporcionan ejemplos
de como estas entidades pueden aparecer en las frases de los usuarios,
como "¢ Puedo tomar licencia del 10 al 15 de diciembre?".

e Implementacion en las intenciones: Las entidades se integran en los flujos de
conversacion para generar respuestas especificas basadas en los valores
detectados.

5. Validacion y Preparacion del Entorno

Antes de avanzar a las fases de programacion y diseno, el programador realiza una
validacién completa del entorno configurado:

e Pruebas funcionales: Se verifica que el entorno esté operativo y que las
intenciones y entidades respondan como se espera.

e Optimizacion de rendimiento: Si el entorno es lento o presenta errores, se
ajustan configuraciones como la capacidad de procesamiento o la carga de
datos.

e Creacidn de respaldos: Se generan copias de seguridad del entorno
configurado para evitar la pérdida de datos en caso de errores futuros.

Este proceso, liderado por programadores en colaboracion con disefiadores
conversacionales, garantiza que la plataforma esté lista para recibir los flujos de
conversacion disefiados y gestionar de manera eficiente las consultas de los
usuarios. La configuracion inicial no solo establece un marco técnico solido, sino
que también asegura que las siguientes etapas del desarrollo estén alineadas con
los objetivos del proyecto y las expectativas de los usuarios finales.

3.2. Estructura Jerarquica

Seguidamente, se procedi®6 a armar la estructura jerarquica de los flujos
conversacionales anteriormente definidos. La estructura jerarquica de los flujos
conversacionales es un elemento esencial en el disefio del chatbot, ya que
establece como se organizan y ejecutan las interacciones con los usuarios. Este



enfoque permite que la comunicacion fluya de manera clara y légica, garantizando
una experiencia efectiva y adaptable a las distintas necesidades.

Todo comienza con el nodo de inicio, que es el punto de partida de la interaccion.
Este nodo esta disefiado para dar la bienvenida al usuario con mensajes
personalizados que generan confianza y claridad, como "Hola, sen qué puedo
ayudarte hoy?". Ademas, este punto inicial tiene la tarea de identificar la intencion
del usuario mediante el analisis de su primera consulta, o que permite encaminar la
interaccion de forma precisa desde el principio. En caso de que el usuario no sea
especifico, el nodo de inicio puede ofrecer una lista de temas o acciones principales,
facilitando la navegacion hacia los flujos adecuados.

Una vez identificada la intencidn inicial, el flujo se ramifica en nodos secundarios
que se encargan de abordar las consultas especificas del usuario. Cada uno de
estos nodos esta disefiado para responder de forma directa y personalizada a las
preguntas o necesidades planteadas, utilizando recursos como texto explicativo,
enlaces a documentos o redirecciones a recursos internos. Ademas, estos nodos
permiten gestionar variaciones en las consultas, adaptandose a diferentes formas
en que el usuario podria expresar una misma intencidon. Por ejemplo, consultas
como " Cbomo realizar el tramite de inscripcion?" o ";Qué documentacion necesito
para inscribir a un contribuyente?" activan el mismo nodo, pero con respuestas
ajustadas al contexto. Los nodos secundarios también pueden incluir interacciones
dinamicas, como preguntas adicionales que precisan informacién o recopilan
detalles necesarios para completar un tramite.

El nodo final, por su parte, cumple una funcion fundamental al cerrar la interaccion
de manera adecuada. Este nodo puede confirmar que la consulta ha sido resuelta
satisfactoriamente mediante mensajes como "Gracias por tu consulta. ¢Hay algo
mas en lo que pueda ayudarte?". En casos mas complejos, el nodo final puede
redirigir al usuario hacia recursos adicionales, como manuales en la intranet o el
contacto de un representante humano. Ademas, este nodo también registra datos
sobre la interaccion, lo que contribuye al analisis posterior y a la mejora continua del
sistema.

La estructura jerarquica no solo organiza de manera eficiente los flujos
conversacionales, sino que también facilita su gestidn y actualizacion. Cada nodo
funciona como una unidad independiente, lo que permite realizar modificaciones
especificas sin afectar al resto del sistema. Esto es especialmente util para
actualizar contenidos, incorporar nuevas intenciones o realizar pruebas focalizadas
en nodos especificos. Gracias a esta organizacion, el chatbot puede evolucionar y
adaptarse a las nuevas necesidades de los usuarios de manera agil y sin
interrupciones en su funcionamiento.



En resumen, el disefio de una estructura jerarquica es la base de un chatbot
eficiente y funcional. Este enfoque garantiza interacciones claras y organizadas, al
mismo tiempo que proporciona la flexibilidad necesaria para gestionar, actualizar y
expandir el sistema a medida que surgen nuevas demandas o escenarios. De este
modo, se asegura que cada interaccién sea fluida, precisa y orientada a resolver las
necesidades de los usuarios.

3.3. Carga del contenido en la plataforma

La carga de contenido en la plataforma es un paso clave en la configuracién del bot,
ya que convierte el disefio tedrico de los flujos en interacciones funcionales y
accesibles para los usuarios. Este proceso implica trasladar cada nodo previamente
definido al entorno de la plataforma; transforma el trabajo previo de disefio tedrico
en una experiencia real para los usuarios, asegurando que el bot esté
completamente operativo y capaz de ofrecer respuestas precisas y accesibles. A
continuacion, se detalla el paso a paso de este proceso:

El primer paso consiste en preparar el entorno de trabajo, esto es acceder a la
plataforma conversacional seleccionada y configurar un nuevo proyecto o espacio
de trabajo si aun no existe. Este entorno debe estar ajustado a los parametros
iniciales definidos previamente, como el idioma principal, las configuraciones de
autenticacion, y la integracion con otros sistemas necesarios, como bases de datos
o APIs. Esto garantiza que el entorno esté listo para recibir y operar los flujos de
conversacion.

Una vez configurado el entorno, se procede a configurar las preguntas iniciales del
bot, disefiadas como los nodos iniciales para iniciar la conversacion y guiar al
usuario. Estas preguntas suelen presentarse como mensajes de texto estaticos o
dindmicos que invitan al usuario a detallar su consulta, por ejemplo: " En qué puedo
ayudarte hoy?" o ";Sobre qué tramite necesitas informacién?". Las respuestas del
bot, previamente disefiadas, se cargan como texto plano o en formatos mas
complejos, como listas de opciones, botones interactivos o enlaces. Esto es
importante porque cada formato mejora la experiencia del usuario al adaptarse a
sus necesidades y preferencias.

A su vez, cada nodo requiere que se asocien las intenciones previamente
definidas durante la etapa de disefio. Estas intenciones se vinculan con frases de
ejemplo, que son ingresadas en el sistema de procesamiento de lenguaje natural
(NLP) para entrenar al bot en el reconocimiento de las consultas del usuario. Por
ejemplo, para la intencién "Consultar deuda", se incluyen frases como ";Coémo
pagar deuda?" o "Informacion sobre una deuda". Este paso asegura que el bot
pueda interpretar correctamente las preguntas y redirigirlas al flujo correspondiente.



Un componente esencial del proceso es la creacion de opciones interactivas.
Estas opciones, como menus desplegables o botones clicables, permiten al usuario
elegir entre respuestas predefinidas, simplificando la navegacion. Por ejemplo, un
menu podria incluir categorias como "Tramites", "Normativas" o "Soporte técnico",
orientando rapidamente al usuario hacia el contenido relevante.

Ademas, se configuran redirecciones automaticas para manejar consultas
complejas o fuera del alcance del bot. Estas redirecciones pueden derivar a un
humano, a otros sistemas, o proporcionar recursos adicionales como URLs,
documentos o videos. Este mecanismo asegura que el flujo de interaccidén nunca se
interrumpa y que el usuario siempre reciba una solucion.

Se adjuntan a continuacién imagenes que reflejan el trabajo realizado durante el
proceso de carga de los flujos de conversacién en la plataforma conversacional,
mostrando configuraciones, ejemplos de nodos y la asociacién de intenciones con
frases de entrenamiento.
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La plataforma también permite integrar elementos dinamicos, como personalizacién
basada en datos del usuario, o que afiade un nivel de atencion personalizada a las
interacciones. Todo este contenido se organiza en nodos siguiendo la estructura
jerarquica definida, asegurando que cada punto de interaccion esté alineado con los
objetivos del bot y las necesidades del usuario.

La carga de contenido en la plataforma es, por tanto, un proceso que no solo da
vida al disefio del bot, sino que también optimiza su funcionalidad y garantiza que
cada interaccion sea efectiva, clara y satisfactoria para el usuario.

3.4. Implementacién de funcionalidades avanzadas

La implementacién de funcionalidades avanzadas en un bot es crucial para elevar
su nivel de personalizacion y su capacidad para manejar consultas complejas. Estas
funcionalidades hacen que el bot no solo responda de manera estandar, sino que
también interactue de manera dinamica y eficiente, adaptandose a las necesidades
individuales del usuario y ofreciendo informacion en tiempo real.

Uno de los elementos mas importantes en esta etapa son las variables dinamicas.
Estas se configuran para que el bot personalice cada interaccion utilizando datos
especificos del usuario, como su nombre, estado de un tramite o detalles sobre
consultas previas. Por ejemplo, en lugar de una respuesta genérica, el bot podria
decir: "Hola, Ana, tu solicitud esta en proceso. Estara lista en tres dias." Este nivel
de personalizacién no solo mejora la experiencia del usuario, sino que también
genera confianza y una sensacion de atencion personalizada.

Otro componente fundamental son las integraciones externas, que conectan al bot
con bases de datos o sistemas externos. Estas integraciones permiten al bot



acceder y utilizar informacién en tiempo real, como el saldo de impuestos, el estado
de una cuenta o el resultado de una solicitud. Por ejemplo, si un usuario consulta el
estado de un tramite, el bot puede conectarse a la base de datos correspondiente,
extraer la informacion actualizada y proporcionarla directamente. Esto transforma al
bot en una herramienta mas poderosa, capaz de manejar procesos que van mas
alla de las simples consultas informativas.

Ambas funcionalidades requieren una configuracion técnica cuidadosa. Las
variables dinamicas necesitan que los datos del usuario estén bien estructurados y
accesibles dentro del sistema, mientras que las integraciones externas requieren
conexiones seguras y confiables con APIs o servicios web. A pesar de la
complejidad técnica, el esfuerzo vale la pena, ya que estas capacidades hacen que
el bot sea mas util, relevante y capaz de resolver problemas de manera autonoma.

En conjunto, la implementacion de variables dinamicas e integraciones externas
posiciona al bot como una soluciéon avanzada y adaptable, que no solo responde a
las consultas del usuario, sino que también anticipa y satisface sus necesidades de
manera precisa y personalizada. Esto convierte al bot en una herramienta
indispensable para mejorar la eficiencia y la calidad de la interaccién con los
usuarios.

Paralelamente, aunque actualmente el bot opera exclusivamente dentro del entorno
de la intranet, el disefio técnico deja abierta la posibilidad de integrarlo con APIs
externas en el futuro. Esto permitiria expandir sus capacidades, como conectarse a
sistemas externos para consultar saldos de impuestos, gestionar cuentas o realizar
actualizaciones en tiempo real.

Esta arquitectura flexible asegura que el bot no solo satisfaga las necesidades
actuales de los usuarios, sino que también esté preparado para evolucionar. En
resumen, estas funcionalidades avanzadas, junto con la posibilidad de futuras
integraciones, convierten al bot en una herramienta versatil y escalable, disefiada
para ofrecer una experiencia personalizada y eficiente mientras se adapta a los
requisitos cambiantes de la organizacion.

4. PRUEBAS Y VALIDACION DEL CHATBOT Y LA WEB

Las pruebas y la validacion del chatbot y la web constituyen una etapa esencial en
el desarrollo de estos sistemas, ya que permiten garantizar su correcto
funcionamiento antes de ser puestos en marcha. Este proceso no solo busca
detectar y corregir posibles errores técnicos, sino también asegurar que la



experiencia del usuario sea intuitiva, eficiente y alineada con los objetivos del
proyecto.

Mediante un enfoque metddico, que incluye pruebas funcionales, identificacion de
fallos y validacion con usuarios clave, se evaluan tanto la precision de las
respuestas del chatbot como la navegabilidad y rendimiento de la web.

El objetivo principal de estas actividades es optimizar ambos sistemas para que
puedan cumplir su proposito de manera efectiva, minimizando interrupciones y
asegurando una interaccidn satisfactoria para los empleados. La realizacion de
estas pruebas es, por tanto, indispensable para consolidar la calidad y fiabilidad del
producto final antes de su lanzamiento.

El proceso de pruebas y validacién del chatbot y la web constituyd una etapa
esencial en la implementacién del proyecto, asegurando que ambas herramientas
cumplieran con los estandares de funcionalidad, estabilidad y experiencia de usuario
requeridos antes de su lanzamiento oficial. Este trabajo permitio identificar posibles
problemas, corregir errores y ajustar detalles técnicos y operativos para optimizar el
rendimiento y la usabilidad de los sistemas.

La metodologia empleada abarcé una combinacidn de pruebas técnicas y practicas,
asi como la participacion activa de usuarios clave para garantizar que las
soluciones ofrecieran un valor real a los empleados internos. El enfoque integral
permitié evaluar el comportamiento de ambos sistemas en condiciones controladas
y reales, fortaleciendo su confiabilidad y adecuacién a las necesidades del entorno
de trabajo.

A continuacion, se describen los pasos llevados a cabo durante este proceso:

4.1. Planificacion de las pruebas

La planificacion de las pruebas fue una etapa critica que establecié las bases para
un proceso de validacion riguroso y efectivo tanto del chatbot como de la web. Antes
de comenzar las pruebas propiamente dichas, se disend un plan detallado que
organizd y estructuré todas las actividades necesarias para asegurar que los
sistemas funcionaran de manera éptima y brindaran una experiencia satisfactoria a
los usuarios finales. Este plan incluy6 diversos elementos clave que guiaron las
pruebas de manera estratégica.

En primer lugar, se definieron los objetivos de las mismas, que consistieron en
garantizar la funcionalidad técnica, la estabilidad operativa y la calidad de la
experiencia del usuario. Esto implico verificar que el chatbot respondiera



correctamente a las consultas y que la web funcionara de forma fluida y sin
interrupciones. Ademas, se establecieron criterios de éxito que permitieron medir el
nivel de cumplimiento de los sistemas con los estandares definidos, asegurando que
ambos fueran completamente funcionales, libres de errores criticos y con un
rendimiento adecuado incluso bajo condiciones de carga.

Otro componente esencial fue la identificacion de casos de prueba. Esto incluy6
la creacion de escenarios realistas basados en consultas y situaciones que los
usuarios podrian encontrar al interactuar con el chatbot y la web. Se contemplaron
tanto los casos habituales, como realizar una consulta especifica sobre un tramite,
como aquellos casos excepcionales que podrian representar desafios unicos, tales
como errores en la introduccién de datos o solicitudes ambiguas. Estos casos
permitieron cubrir una amplia gama de situaciones posibles, asegurando que los
sistemas fueran robustos y adaptables.

Finalmente, se seleccionaron las herramientas mas adecuadas para llevar a cabo
las pruebas. En el caso del chatbot, se opté por plataformas de simulacién que
permitieran evaluar su comportamiento frente a diferentes tipos de consultas y
situaciones. Para la web, se eligieron herramientas especializadas en pruebas de
rendimiento, que ayudaron a medir la velocidad de carga, la capacidad de respuesta
y la estabilidad bajo diferentes niveles de trafico. Estas herramientas garantizaron
que tanto el chatbot como la web se evaluaran de manera técnica y precisa.

Este plan de pruebas detallado fue fundamental para estructurar las actividades
posteriores, asegurando que cada aspecto del sistema se validara de manera
exhaustiva y que se lograra una cobertura completa de posibles escenarios y
errores. Asi, se estableciéo una base sélida para el éxito de la etapa de pruebas y
validacion.

4.2. Pruebas de Funcionalidad Completa del Chatbot

La etapa de pruebas de funcionalidad completa del chatbot fue fundamental para
asegurar que el sistema cumpliera con su propdsito principal: interpretar
correctamente las consultas de los usuarios y proporcionar respuestas precisas y
relevantes. Esta fase consistio en evaluar el desempefno del chatbot frente a una
variedad de escenarios representativos, validando tanto sus intenciones como su
capacidad para manejar flujos de conversacion de manera eficiente.

4.2.1. Simulacion de Consultas

Para comenzar, se llevaron a cabo pruebas exhaustivas de las intenciones del
chatbot. Esto implicé cargar en la plataforma una amplia gama de escenarios



basados en consultas reales que los usuarios podrian realizar. Cada intencion
definida previamente fue sometida a pruebas con multiples frases de ejemplo para
confirmar que el sistema reconociera y clasificara correctamente las consultas.

Por ejemplo, para la intencién "Consultar informacion sobre deudas", se utilizaron
variantes como ";Cémo se calcula una deuda inmobiliaria?", "; Qué necesito para
informar sobre una deuda?" y ";Ddnde puedo verificar una deuda tributaria?". Estas
pruebas garantizaron que el chatbot fuera capaz de identificar correctamente el
proposito de cada interaccion, independientemente de como se formulara la
consulta. Adicionalmente, se verificd su capacidad para manejar sinGnimos y errores
tipograficos. Por ejemplo, frases como "Cémo calcl una ddda?" o "Informacion
exenciones deuda" fueron procesadas correctamente, asegurando que el personal
interno pudiera obtener respuestas claras y precisas para asistir a los contribuyentes
de manera efectiva, incluso en casos donde las consultas no estuvieran redactadas
de forma perfecta.

4.2.2. Validacién de Flujos de Conversacién

Una vez confirmadas las intenciones, se procedié a validar los flujos de
conversacion disefiados en la etapa anterior. Cada nodo dentro de los flujos fue
revisado meticulosamente para asegurar que las conversaciones avanzaran de
forma ldgica y sin interrupciones.

Primero, se probaron los inicios de conversacion. Esto incluyé confirmar que el
chatbot saludara al usuario de manera adecuada y que identificara correctamente su
intencidn inicial. Posteriormente, se evaluaron los mecanismos de desambiguacion,
verificando que los menus y las opciones ofrecieran caminos claros y funcionales
para las consultas mas generales.

Se prestd especial atencion a las respuestas contextuales, asegurando que cada
interaccién proporcionara informacion especifica y relevante para la consulta del
usuario. Por ejemplo, si el usuario solicitaba informacion sobre "pago de impuestos”,
el chatbot respondia con datos claros y utiles sin incluir informacion redundante.

Finalmente, se revisaron los cierres de conversacion, confirmando que el chatbot
concluyera cada interaccion de manera efectiva. Esto incluyd preguntar al usuario si
requeria mas ayuda o brindar enlaces utiles a recursos adicionales.

2.3. Manejo de Escenarios Complejos

La ultima parte de esta fase consistio en evaluar como el chatbot manejaba
escenarios mas desafiantes, como preguntas fuera de su alcance o situaciones que
requerian redirigir al usuario a otros sistemas o agentes humanos.



Para esto, se realizaron simulaciones en las que el usuario planteaba consultas
complejas o poco claras. En estos casos, se probo la capacidad del chatbot para
redirigir a operadores humanos, asegurando que los datos del usuario fueran
transferidos correctamente al agente. Este paso fue esencial para garantizar que la
experiencia del usuario no se viera interrumpida ante consultas que excedieran las
capacidades del bot.

Adicionalmente, se probaron los accesos a recursos externos como manuales,
documentos o enlaces utiles. Esto implico verificar que cada enlace proporcionado
funcionara correctamente y llevara al usuario al recurso adecuado. Este aspecto
resulté crucial para completar el flujo de interaccion y ofrecer soluciones practicas y
accesibles en tiempo real.

En conjunto, las pruebas de funcionalidad completa del chatbot no solo validaron su
capacidad para manejar consultas comunes y complejas, sino que también
garantizaron que cada interaccion fuera coherente, efectiva y alineada con las
expectativas de los usuarios.

4.3. Pruebas de Funcionalidad Completa de la Web

La realizacion de pruebas exhaustivas en la web fue fundamental para garantizar
una experiencia de usuario fluida, segura y eficiente. Este proceso permitié detectar
y corregir errores antes de su lanzamiento, asegurando que todas las
funcionalidades estuvieran operativas y adaptadas a los diferentes escenarios de
uso.

4. 3.1. Navegacion General
Se verificd meticulosamente que todas las secciones del sitio web fueran accesibles
y funcionaran de manera adecuada. Esto incluyo:

e Carga de Paginas: La pagina fue sometida a pruebas para confirmar que
cargara en tiempos optimos y sin errores, incluso en condiciones de ancho de
banda limitado.

e Enlaces Internos y Externos: Se revis6 que cada enlace llevara al destino
correcto, ya sea una seccion interna de la web o recursos externos, como
documentos descargables o enlaces a plataformas asociadas.

e Compatibilidad Multiplataforma: La web fue probada en los navegadores
mas utilizados, como Chrome, Firefox y Edge, asegurando una visualizacion
consistente. Ademas, se comprobé su correcto funcionamiento en
dispositivos de escritorio, tabletas y méviles, con especial atencion al disefio
responsivo.



4.3.2. Seguridad y Rendimiento
Para garantizar un entorno confiable y robusto, se llevaron a cabo pruebas
orientadas a la seguridad y el desempefio de la web:

e Pruebas de Seguridad: Se realizaron simulaciones para identificar posibles
vulnerabilidades, como intentos de acceso no autorizado a secciones
restringidas o datos sensibles. Asimismo, se verificé que la web cumpliera
con estandares de encriptacion para proteger la informacion transmitida,
como datos personales o credenciales.

e Pruebas de Carga: Se evalu6 el rendimiento del sitio bajo un alto volumen
de usuarios simultaneos, asegurando que la web mantuviera su estabilidad y
tiempo de respuesta incluso en momentos de maxima demanda.

4.4. Identificacidon y Correccion de Errores y Fallos

La deteccion y correccion de errores fue una etapa clave para garantizar que tanto
el chatbot como la web funcionaran sin inconvenientes al momento de su
lanzamiento. Este proceso permiti6 no solo resolver problemas existentes, sino
también asegurar la estabilidad y calidad del sistema mediante pruebas adicionales
que confirmaran el éxito de las soluciones implementadas.

4.4.1. Documentacién de Errores
Durante las pruebas, todos los problemas encontrados fueron registrados
detalladamente en un sistema de seguimiento. Esto incluyo:

e Errores Funcionales: Se identificaron problemas como enlaces rotos que
llevaban a paginas inexistentes, flujos conversacionales incompletos en el
chatbot que interrumpian la interaccion, y respuestas incorrectas o mal
contextualizadas ante ciertas consultas.

e Errores de Disefio: Se detectaron inconvenientes relacionados con la interfaz
y usabilidad, como menus que no eran intuitivos, botones mal alineados o
textos dificiles de leer en dispositivos mdviles. Estos problemas, aunque no
criticos, podian impactar negativamente en la experiencia del usuario.

e Problemas Técnicos: Se registraron incidentes como tiempos de carga
elevados, interrupciones temporales en los servicios y errores en la validacion
de datos en formularios.

4.4.2. Clasificacion y Priorizacion de Errores
Cada error identificado fue clasificado segun su nivel de gravedad para establecer
prioridades en su correccion:



e Criticos: Problemas que afectaban directamente la funcionalidad principal del
sistema y que debian resolverse de inmediato, como enlaces rotos en
secciones clave o fallos en la autenticacién de usuarios.

e Moderados: Errores que podian dificultar la experiencia del usuario pero no
impedian el uso del sistema, como desajustes de disefio o tiempos de carga
ligeramente elevados.

e Menores: Detalles que no comprometian la funcionalidad ni la experiencia,
pero cuya solucidbn mejoraria la calidad general, como correcciones

tipograficas o pequefos ajustes estéticos.

ID de
Error

Tipo de
Error

Descripcion

Nivel de
Gravedad

: Flujo conversacional incompleto en el o
1 Funcional ) Critico
chatbot al consultar exenciones.
. Respuestas incorrectas al consultar
2 Funcional i . e Moderado
sobre célculo de deudas inmobiliarias.
. Error en redireccion a recursos externos L.
3 Funcional Critico
desde el chatbot.
. Menu principal poco intuitivo para
4 Diseno .p paip P Moderado
usuarios nuevos.
L Texto ilegible en dispositivos moviles .
5 Diseno . g - P Critico
debido al tamano de fuente.
. Botdén de envio mal alineado en
6 Diseno ) , . Menor
formularios moviles.
.. Interrupciones temporales en el servicio .
7 Técnico P ) P Critico
durante horas pico.
. Tiempos de carga elevados en la seccidn
8 Técnico P g Moderado
de reportes.
.. Fallos intermitentes en la validacién de -
9 Técnico ) Critico
formularios de contacto.
. El chatbot no reconoce consultas sobre
10 Funcional ) , Moderado
normativas especificas.
. Inconsistencias en las respuestas
11 Funcional ) . . p' . Moderado
relacionadas con licencias impositivas.
12 Técnico Error al cargar al redirigir a la web desde  Critico



13

14

15

16

17

18

Diseno

Funcional

Funcional

Diseno

Técnico

Funcional

la intranet.

Iconos de navegacion con baja visibilidad
en modo oscuro de la web.

El chatbot no redirige correctamente a un
agente humano en consultas criticas.

Respuestas redundantes al consultar
documentos requeridos para tramites.

Inconsistencia en la alineacion de tablas
en la pagina de normativa tributaria.

Error al adjuntar documentos en
formularios de solicitud de tramites.

Opcién de menu duplicada en el flujo de
desambiguacion del chatbot.

Menor

Critico

Moderado

Menor

Moderado

Menor

4.4.3. Correccion de Problemas

El equipo técnico abord6 cada problema en orden de prioridad, realizando las
correcciones necesarias:

e Los enlaces rotos fueron redirigidos correctamente.

e Los flujos conversacionales incompletos fueron ajustados para garantizar que
todas las posibles rutas del chatbot llevaran a una respuesta adecuada o a

una redireccion funcional.

e Los formularios fueron optimizados para aceptar y validar
correctamente, mientras que los tiempos de respuesta de la web fueron

mejorados mediante ajustes en el servidor y la optimizacion de recursos.

4.4.4. Pruebas de Regresion

Una vez aplicadas las correcciones, se llevaron a cabo pruebas de regresion para
confirmar que las modificaciones realizadas no introdujeran nuevos problemas.

Estas pruebas consistieron en:

e Repasar los flujos funcionales completos del chatbot y la web para verificar

que todo operara segun lo esperado.

e Realizar pruebas adicionales en areas relacionadas con las correcciones
aplicadas, asegurando que el sistema permaneciera estable y libre de fallos

secundarios.

datos



4.4.5. Resultados y Conclusiones

La identificacion y correccion de errores permitio entregar un sistema altamente
confiable, funcional y adaptado a las necesidades de los usuarios. Los ajustes
realizados y las pruebas de regresion confirmaron que el chatbot y la web estaban
listos para su implementacion, asegurando una experiencia éptima desde el primer
dia de uso.

4.5. Ajustes Finales y Aprobacion para el Lanzamiento

Tras completar las etapas de pruebas y recolecciéon de feedback, se realizaron
ajustes finales para asegurar que tanto el chatbot como la web cumplieran con los
estdndares de calidad y funcionalidad requeridos. Estos ajustes estuvieron
orientados a mejorar la experiencia de uso, resolver detalles detectados durante las
validaciones y optimizar aspectos clave para el entorno laboral interno.

Entre los cambios realizados, se incluyeron:

e Modificacidon de textos: Se revisaron y ajustaron los textos del chatbot para
garantizar claridad y precision en las respuestas, adaptandolos a las
necesidades y lenguaje del personal interno.

e Refinamiento de flujos conversacionales: Se identificaron y afadieron
soluciones a consultas recurrentes no previstas inicialmente, mejorando la
capacidad del chatbot para abordar un rango mas amplio de interacciones de
manera efectiva.

e Optimizacién del disefio web: Se implementaron cambios en la interfaz
para ofrecer una navegacion mas intuitiva, asegurando que el personal
pudiera acceder rapidamente a la informacién y herramientas necesarias.

Luego de incorporar estos ajustes, se realizd una ultima ronda de pruebas
exhaustivas, enfocada en verificar que las modificaciones implementadas no
introdujeran nuevos problemas y que todos los sistemas estuvieran listos para su
uso.

Finalmente, tras superar esta etapa de validacion final, se otorgé la aprobacion para
el lanzamiento oficial del chatbot y la web, con la confianza de que estas
herramientas tecnoldgicas brindarian una experiencia eficiente, confiable y alineada
con los objetivos del proyecto y las expectativas de los usuarios internos.



5. MANUAL DE USO Y DOCUMENTACION TECNICA

El proceso de desarrollo del chatbot interno de ATER fue documentado en detalle
para garantizar la claridad en su implementacion, facilitar futuras actualizaciones y
ofrecer un marco de referencia técnico para quienes gestionen el sistema a largo
plazo. Si bien este informe ya presenta en profundidad cada una de las etapas,
decisiones y acciones llevadas a cabo durante el desarrollo del chatbot, se disefid
un manual complementario, mas corto y especifico, destinado a las personas que
estaran a cargo del mantenimiento, actualizacion y mejora del sistema en el futuro.

Este manual tiene como objetivo principal proporcionar acceso rapido y directo a la
informacion clave sobre el funcionamiento del chatbot. Incluye detalles técnicos,
procedimientos y esquemas de trabajo que permiten una comprensién agil del
sistema y aseguran que el conocimiento acumulado durante su desarrollo no se
pierda, incluso con la rotacibn de personal o la incorporacion de nuevos
responsables.

La documentacion es esencial en proyectos tecnolégicos de esta naturaleza por
varias razones:

e Facilita la continuidad del proyecto: Al contar con una guia clara, las
personas encargadas del chatbot pueden entender rapidamente cémo
funciona, qué procesos se llevaron a cabo y qué consideraciones deben tener
en cuenta para realizar ajustes.

e Reduce los tiempos de resolucion de problemas: Ante cualquier
inconveniente, la documentacion técnica permite diagnosticar y solucionar
errores de manera mas eficiente, ahorrando tiempo y recursos.

e Fomenta la mejora continua: Proporciona un marco de referencia para
evaluar y actualizar el sistema con base en necesidades emergentes o
feedback recibido, sin comprometer la estabilidad del chatbot.

e Estandariza los procesos: Un manual claro establece protocolos que
aseguran que todas las actualizaciones y mejoras se realicen de manera
consistente y alineada con los objetivos del proyecto.

e Preserva el conocimiento técnico: En organizaciones como ATER, donde
puede haber cambios en el personal técnico, la documentacion garantiza que
el conocimiento adquirido durante el desarrollo del chatbot sea accesible y
transferible.

El manual que se presenta a continuacion ha sido desarrollado especificamente
para la provincia, ofreciendo una version resumida y practica del proceso de
desarrollo y configuracion del chatbot. Este documento incluye:



1. Una descripcion técnica de la arquitectura del sistema.

2. Instrucciones claras sobre como realizar actualizaciones o crear nuevos flujos
conversacionales.

3. Esquemas visuales y procedimientos para la validacion, implementacion y
mejora continua.

4. Informacién técnica clave sobre las tecnologias utilizadas y su integracion.

Esta versidn resumida, disefiada para ser accesible y facil de entender, sera
entregada a los responsables provinciales para que puedan gestionar el chatbot con
confianza y eficiencia, asegurando su sostenibilidad en el tiempo y su adaptabilidad
a nuevas necesidades institucionales. Documentar este proceso no solo respalda la
funcionalidad actual del sistema, sino que también refuerza su capacidad para
evolucionar y seguir siendo una herramienta util y relevante para la organizacion.

Manual Técnico y Guia de Uso

Introduccioén

Este manual tiene como objetivo principal proporcionar a los responsables del
chatbot y la web interna de ATER una guia clara y concisa que facilite su gestion,
mantenimiento y actualizacion.

El proposito del manual es asegurar que el conocimiento acumulado durante el
desarrollo no se pierda y que las futuras iteraciones del sistema puedan realizarse
de manera eficiente y alineada con los objetivos institucionales de ATER. En este
documento, se incluye una descripcidon técnica de los componentes del chatbot y la
web, procedimientos para realizar ajustes, esquemas de trabajo para la creacion de
nuevos flujos y directrices para la mejora continua del sistema.

Este manual es una herramienta estratégica que permite garantizar la sostenibilidad
tanto del chatbot como de la web a largo plazo, preservando su funcionalidad y
fomentando su evolucidbn para atender las necesidades cambiantes de la
organizacion y sus usuarios.

Documentacion del Producto

La documentacion del producto esta disefiada para los usuarios finales y el personal
técnico que gestionara el sistema, con el fin de garantizar su correcta utilizacion,
mantenimiento y mejora continua. Este apartado abarca tanto el chatbot como la



web interna donde se aloja, considerando ambos de manera integrada destinados a
optimizar las consultas internas y mejorar la gestién de informacion en ATER.

Descripcion de los activos digitales

El chatbot interno y la web donde se integra fueron disefiados para abordar
necesidades especificas de los empleados, optimizando procesos, centralizando
recursos y facilitando el acceso a informacién critica.

Caracteristicas del sistema:

e Requisitos funcionales:

o Consultas de tramites: Permitir a los empleados acceder a
informacion detallada sobre tramites internos y externos.

o Normativas: Proveer acceso rapido y actualizado a regulaciones y
directrices institucionales.

o Capacitaciones: Centralizar materiales educativos y tutoriales sobre
el uso del chatbot y otros recursos.

o Soporte técnico: Ofrecer orientacion para resolver problemas
técnicos y gestionar solicitudes de ayuda.

Requisitos no funcionales:

e Rendimiento 6ptimo: Garantizar tiempos de respuesta rapidos y estabilidad
en el acceso al sistema.

e Accesibilidad: Disenar interfaces que cumplan con estandares
internacionales, asegurando que el sistema sea accesible para empleados
con diferentes niveles de experiencia tecnoldgica y capacidades fisicas.

e Diseno responsivo: Adaptar el sitio web a dispositivos de escritorio, tabletas
y moviles.

Restricciones:

e Integracioén con la intranet de ATER: El sistema debia ser compatible con la
infraestructura tecnoldgica existente.

e Adaptabilidad: Asegurar que el disefio y la arquitectura del sistema sean
escalables para futuras ampliaciones.



Guias de Uso

Esta guia tiene como objetivo proporcionar instrucciones claras y detalladas para
que los empleados de ATER puedan acceder y utilizar tanto el chatbot interno como
la web donde este se aloja de manera eficiente. A continuacion, se describen los
pasos para interactuar con estas herramientas digitales.

Acceso al Chatbot Interno

El chatbot esta diseiado para facilitar la resolucion de consultas relacionadas con
tramites, normativas, capacitaciones y soporte técnico. Para interactuar con él, siga
los pasos a continuacion:

1. Acceder al sitio web interno de ATER:
o Abra su navegador web (recomendado: Chrome, Firefox o Edge).
o Ingrese ala URL de la intranet de ATER donde se encuentra alojado el
chatbot.
2. Ubicar la burbuja de chat:
o En la esquina inferior derecha de la pantalla, encontrara una burbuja
interactiva con el icono del chatbot.
o Haga clic sobre la burbuja para desplegar la ventana de chat.
3. Iniciar una conversacion:
o Una vez desplegada la ventana, el chatbot le dara la bienvenida con
un mensaje inicial como:
"Hola, ¢;en qué puedo ayudarte hoy? Selecciona una opcién o escribe
tu consulta.”
o Escriba su pregunta directamente en el campo de texto o elija una
opcion de las categorias predefinidas, como "Tramites", "Normativas" o
"Soporte técnico".
4. Navegar por las respuestas:
o Segun la consulta realizada, el chatbot le proporcionara respuestas
inmediatas o lo guiara a través de un flujo de conversacion.
o Si necesita mas informacion, siga las opciones sugeridas por el bot o
utilice los botones interactivos para navegar entre categorias.
5. Finalizar la interaccion:
o Al terminar, el chatbot preguntara si se resolvi6 su consulta o si
necesita ayuda adicional. Puede cerrar la ventana de chat haciendo
clic en el botdn correspondiente.



Uso de la Web Interna

La web interna esta disefiada para ser un punto de acceso centralizado que integra
el chatbot con otros recursos importantes para los empleados de ATER. Aqui se
explica cdmo navegar y aprovechar sus funcionalidades principales:

1. Acceder al sitio web interno:

o Abra su navegador web y dirijase a la intranet de ATER utilizando la
URL asignada.

2. Explorar las secciones principales:

o En la pagina de inicio, encontrara las siguientes secciones:

m Inicio: Informacion general sobre el chatbot, sus
funcionalidades y beneficios.

m Recursos Educativos: Tutoriales y documentos de
capacitacion.

m Preguntas Frecuentes (FAQ): Respuestas a las dudas mas
comunes de los empleados.

m Soporte Técnico: Informacion sobre cédmo resolver problemas
técnicos o solicitar ayuda adicional.

3. Buscar informacion especifica:

o Utilice la barra de busqueda en la parte superior para ingresar
palabras clave relacionadas con su consulta. Por ejemplo, escriba
"Solicitud de exenciones" o "Capacitaciones".

4. Navegar por los recursos educativos:

o En la seccion de "Recursos Educativos", acceda a videos, guias y
tutoriales organizados por categorias.

o Haga clic en los enlaces o botones para abrir documentos o iniciar
videos.

5. Consultar el FAQ:

o Dirijase a la seccion de "Preguntas Frecuentes" para obtener
respuestas rapidas.

o Use las categorias disponibles o la funcion de busqueda para
encontrar la informacion que necesita.

6. Utilizar el soporte técnico:
o Si necesita asistencia técnica, acceda a la seccion de "Soporte
Técnico" y elija entre las opciones disponibles:
m Consultar guias de solucién de problemas.
m Contactar a un representante de soporte a través de un
formulario en linea.



Recomendaciones Generales

e Dispositivos compatibles: La web y el chatbot son accesibles desde
computadoras, tabletas y teléfonos moéviles. Para una mejor experiencia, se
recomienda usar un navegador actualizado.

e Preguntas comunes: Si no sabe por dénde empezar, dirijase al FAQ o
escriba su pregunta directamente en el chatbot.

e Actualizaciones: Esté atento a las notificaciones en la web, ya que podrian
anunciar nuevos recursos o funcionalidades.

Documentacion técnica

Este documento técnico describe los pasos necesarios para la configuracion del
chatbot interno y el desarrollo de la web donde esta alojado. Su propdsito es servir
como guia para replicar el trabajo realizado, comprender como funcionan ambos
sistemas y proporcionar una base para futuras actualizaciones o ampliaciones. Se
incluye una descripcién detallada de las tecnologias utilizadas, los procesos de
configuracion y los procedimientos sugeridos para la mejora continua de los flujos
conversacionales.

Configuracion del Chatbot

El chatbot interno de ATER fue configurado utilizando wuna plataforma
conversacional que permite gestionar intenciones, flujos conversacionales y
redirecciones automaticas. Este proceso consta de varias etapas que aseguran que
el bot responda a las necesidades especificas de los empleados.

Configuracion Inicial

1. Creacidn del espacio de trabajo:
o Acceda a la plataforma conversacional seleccionada y cree un
proyecto nuevo.
o Configure parametros iniciales como el idioma principal (espanol),
autenticacion y accesos API si corresponde.
2. Definicién de intenciones:
o Cree intenciones que representen las necesidades del usuario, como
"Consultar deuda", "Normativas vigentes" o "Soporte técnico".
o Para cada intencién, ingrese frases de ejemplo que los usuarios
podrian utilizar. Por ejemplo:
m Para "Consultar deuda" ";Como saber mi deuda?" o
"Informacién sobre mi cuenta".
3. Entrenamiento del NLP:



o Utilice los ejemplos cargados para entrenar el sistema de
Procesamiento de Lenguaje Natural (NLP). Esto permitira al chatbot
reconocer consultas similares.

1.2. Configuracién de Flujos Conversacionales

1. Disefo de los flujos:

o Estructure cada flujo desde un nodo inicial (saludo y deteccién de
intencidn) hasta nodos intermedios (respuestas, redirecciones) y
finales (resolucion o cierre de conversacion).

o Incluya opciones interactivas, como botones o menus desplegables,
para facilitar la navegacion.

2. Implementacién en la plataforma:

o Configure cada nodo en la plataforma conversacional, asignando las
respuestas y redirecciones correspondientes.

o Pruebe el flujo en escenarios simulados para identificar posibles
ajustes.

3. Redireccién a recursos externos:

o Integre enlaces a documentos, videos o formularios relevantes segun
sea necesario.

o Configure derivaciones a operadores humanos para consultas fuera
del alcance del bot.

Integracion del Chatbot con la Web

1. Configuracion del widget de chat:
o Obtenga el codigo del widget proporcionado por la plataforma
conversacional.
o Inserte el cddigo en la seccidn correspondiente de la web para integrar
la burbuja de chat.
2. Personalizacién del widget:
o Ajuste colores, textos y estilo visual para alinearse con la identidad
institucional de ATER.
o Pruebe la funcionalidad del chatbot desde el navegador para asegurar
su integracion correcta.

Desarrollo de la Web



La web fue desarrollada como una plataforma central para alojar el chatbot y ofrecer
recursos adicionales a los empleados de ATER. Este proceso involucrd la
codificacion de la estructura, el disefio de la interfaz y la implementacién de
funcionalidades dinamicas.

2.1. Codificacion de la Estructura

1. Tecnologias utilizadas:
o HTMLS: Estructura basica de las paginas.
o C€SS3: Diseno visual, utilizando colores y estilos alineados con la
identidad institucional.
o JavaScript: Funcionalidades interactivas, como menus desplegables y
barra de busqueda.
2. Secciones principales:
o Inicio: Introduccidn al chatbot y sus beneficios.
o Recursos: Tutoriales y documentos educativos.
o FAQ: Preguntas frecuentes para resolver dudas comunes.
o Soporte Técnico: Informacion sobre resolucion de problemas.

2.2. Funcionalidades Dinamicas

1. Busqueda rapida:
o Implementada con JavaScript, permite a los usuarios buscar recursos
especificos dentro del sitio.
2. Redirecciones inteligentes:
o Configuracion de enlaces que dirigen a secciones relevantes segun la
consulta del usuario.
3. Integracion del chatbot:
o Incorporacion de la burbuja de chat en todas las paginas del sitio.

Procedimientos para Actualizaciones y Ampliaciones del Chatbot

Para realizar ajustes o ampliar los flujos conversacionales, se recomienda seguir los
siguientes procesos, los cuales estan disefiados para:

e Asegurar la calidad de la informacion: Garantizar que los flujos
conversacionales reflejen de manera precisa y actualizada el conocimiento de
las areas técnicas y del Servicio de Atencion al Contribuyente (SAC).



e Facilitar la colaboracién interdepartamental: Establecer roles claros para el
SAC, las areas técnicas, el responsable del chatbot y el area de sistemas en
el disefio e implementacion de las actualizaciones del chatbot.

e Optimizar la experiencia del usuario final: Proveer respuestas rapidas y
efectivas a los colaboradores y contribuyentes mediante un chatbot
actualizado con contenidos relevantes.

e Promover la mejora continua: Incorporar un sistema de retroalimentacion
basado en el andlisis de métricas y la experiencia de los usuarios finales,
asegurando que el chatbot evolucione conforme a las necesidades
detectadas.

Primera propuesta (Areas Técnicas como proveedoras de informacion)

1. Insumos de Informacion

e Las seis areas técnicas que proveen informacion son:
Automotores.

Inmobiliario.

Impuestos Declarativos.

Sellos y Tasas.

Catastro

Relaciones Laborales

SR o

e (Cada area técnica debe proporcionar la informacion necesaria al responsable
del chatbot. Las areas técnicas informaran sobre las novedades que puedan
ser relevantes para los colaboradores de ATER que atienden al publico,
especialmente en las oficinas del interior.

2. Centralizacion de la informacion

e Elresponsable del chatbot:
o Reune y organiza la informacion recibida.
o Disena la propuesta conversacional de acuerdo a la estrategia de
comunicacion implementada en el chatbot.
o Genera un documento denominado CUX (Documento de Experiencia
Conversacional).

3. Validacion Inicial del Disefio conversacional

e EI| disefio conversacional (CUX) es enviado a cada area técnica para su
revision y autorizacion.



Resultados de la revision:
o Aprobacion: Se avanza al paso siguiente.
o Rechazo: Se itera entre el responsable del chatbot y el area técnica
hasta alcanzar la aprobacion.

4. Envio a Sistemas

Una vez aprobado el CUX por el o las areas técnicas involucradas:
o Elresponsable del chatbot valida el CUX final.
o Se envia CUX al area de sistemas para su implementacion.

5. Implementacién y Validaciéon en Test

El area de sistemas implementa el flujo conversacional en un ambiente de
prueba (testing).
El responsable del chatbot valida el flujo conversacional implementado en
dicho ambiente.
o Resultados de la validacién:
m Aprobacion: Se pasa a produccion.
m Rechazo: Se itera entre el responsable del chatbot y el area de
sistemas hasta alcanzar la aprobacion.

6. Implementacion en Produccion

El area de sistemas implementa el flujo conversacional validado en el
ambiente de produccion.
El responsable del chatbot:
o Notifica a las areas técnicas que el flujo esta disponible en produccion.
o Comunica a Direccion de Servicios al Contribuyente sobre las
nuevas actualizaciones mediante un correo general u otros medios
pertinentes o bien articulando con otras areas o actores responsables
de la comunicacion interna

7. Retroalimentaciéon y Mejora Continua

El responsable del chatbot analiza las métricas de uso y efectividad del
chatbot.
A través de reuniones y comunicacion con las areas de atencion al
contribuyente a través de la Direccion de Servicios al contribuyente,
identifica nuevas necesidades o contenidos relevantes.
Solicita a las areas técnicas la informacion adicional requerida.
Proceso de trabajo:

o Se recopila la informacidn como en el paso inicial.

o Se sigue el mismo flujo descrito anteriormente para validacion,

implementacion en testing y produccion.



Este proceso asegura que el chatbot sea actualizado de manera eficiente y alineado
con las necesidades de las areas técnicas y los usuarios finales.

Segunda Propuesta (Retroalimentacion desde el SAC y Areas Técnicas)
Contexto

A lo largo de los afos, el Servicio de Atencion al Contribuyente (SAC), en su
esfuerzo por responder eficazmente a las consultas telefénicas y por correo
electronico de los contribuyentes, ha construido una base de conocimiento propia.
Esta base concentra informacién clave proveniente de las diferentes areas técnicas,
consolidada y organizada para atender a las demandas de los usuarios.

En entrevistas previas, como la realizada con el area de Inmobiliario, se destaco que
es el SAC quien, en muchos casos, posee informaciéon documentada mas
actualizada o accesible sobre sus propios temas. Este contexto resalta el valor del
SAC como fuente de informacién relevante para optimizar el disefio conversacional
del chatbot.

Proceso de Trabajo
1. Insumos de Informacion

El proceso comienza con el SAC proporcionando informacion al responsable del
chatbot. Esto incluye datos clave, dudas recurrentes de los contribuyentes, y
cualquier novedad que pueda ser util para actualizar el chatbot.

Ademas del SAC, las seis areas técnicas también continuan proporcionando
informacion como en la propuesta inicial:

Automotores.
Inmobiliario.

Impuestos Declarativos.
Sellos y Tasas.
Catastro.

Relaciones Laborales.

El objetivo es enriquecer el chatbot con una visién integral, tanto desde el
conocimiento estructurado del SAC como desde las areas técnicas.



2. Centralizacion de la Informacién

El responsable del chatbot:
e Reune y organiza la informacion proporcionada por el SAC y las areas
técnicas.
Disefa la propuesta conversacional integrando ambos insumos.
Genera un documento denominado CUX (Documento de Experiencia
Conversacional).

3. Validacion del Diseno Conversacional

El disefio conversacional (CUX) es enviado a revision para su autorizacion. En este
caso:

e La validacién ya no recae unicamente en las areas técnicas.

e EI SAC participa en el proceso de validacion, revisando el CUX junto con las
areas técnicas para asegurar que la solucion represente fielmente la
informacion y resuelva las consultas frecuentes detectadas en la atencion al
contribuyente.

Resultados de la revision:
e Aprobacion: Se avanza al paso siguiente.
e Rechazo: Se itera entre el responsable del chatbot, el SAC y las areas
técnicas hasta alcanzar la aprobacion.

4. Envio a Sistemas

Una vez aprobado el CUX por el SAC y las areas técnicas:
e Elresponsable del chatbot valida el CUX final.
e Eldocumento CUX es enviado al area de sistemas para su implementacion.

5. Implementacién y Validaciéon en Test

El area de sistemas implementa el flujo conversacional en un ambiente de prueba
(testing).

e El responsable del chatbot valida el flujo implementado en dicho ambiente
junto con el SAC.
e Resultados de la validacion:
o Aprobacion: Se pasa a produccion.
o Rechazo: Se itera entre el responsable del chatbot, el SAC y el area
de sistemas hasta alcanzar la aprobacion.



6. Implementaciéon en Produccion

El area de sistemas implementa el flujo conversacional validado en el ambiente de
produccion.

e El responsable del chatbot notifica al SAC y a las areas técnicas que el flujo
esta disponible en produccion.

e El responsable articula la comunicacion interna para que los empleados estén
al tanto de las actualizaciones a través de la Direcciéon de Servicios al
Contribuyente, por ejemplo, mediante un correo general u otros medios.

7. Retroalimentaciéon y Mejora Continua

El responsable del chatbot:

e Analiza las métricas de uso y efectividad del chatbot.
En conjunto con el SAC y las areas de atencién al contribuyente, identifica
nuevas necesidades o contenidos relevantes.

e Solicita informacion adicional a las areas técnicas para continuar con las
mejoras necesarias.

El flujo de retroalimentacion sigue el mismo proceso de validaciéon, implementacion y
notificacién, asegurando una actualizacion constante y alineada con las
necesidades tanto del SAC como de las areas técnicas y los contribuyentes.

6. CAPACITACIONES E IMPLEMENTACION DEL ASISTENTE VIRTUAL

Como parte del proceso de implementacion del webchat interno de ATER, el equipo
de Episteme llevé adelante un plan de capacitacion dirigido especificamente al
equipo del area de Sistemas de ATER, quienes seran los responsables de mantener
y actualizar el contenido del chatbot. El objetivo de esta capacitacion fue dotar al
equipo técnico de los conocimientos necesarios para gestionar los flujos
conversacionales, incorporar nuevos contenidos y realizar ajustes en el sistema
conforme a las necesidades operativas de la organizacion.

Para garantizar que el conocimiento adquirido pudiera ser consultado
posteriormente, se complemento la formacion con la elaboracién de videotutoriales,
que serviran como material de referencia para los técnicos encargados de la
administracion del chatbot.



6.1. Planificacion y Ejecucién de la Capacitacion

El plan de capacitacion se estructur6 en torno a los aspectos clave de la
administracion del chatbot, asegurando que el equipo del area de Sistemas pudiera
comprender el funcionamiento del asistente virtual, gestionar su contenido y realizar
actualizaciones de manera auténoma. Este proceso incluyé sesiones de formacién
presenciales y el desarrollo de materiales de consulta permanente.

A continuacién, se describen las acciones llevadas a cabo en cada etapa del
proceso:

1. Definicién del contenido y metodologia

La capacitacion se disefié en base al Manual Técnico y Guia de Uso del Webchat,
documento elaborado previamente por el equipo de Episteme para estandarizar la
gestion y asegurar la correcta administracion del sistema.

El temario abordé tanto aspectos basicos de la plataforma (estructura de los flujos
conversacionales, navegacion por la herramienta, configuracion de respuestas)
como aspectos avanzados (integracion con otras plataformas internas, actualizacion
de informacién clave y optimizacion de los procesos de consulta).

Para garantizar una formacion efectiva, se combiné la exposicion tedrica con una
practica guiada, en la que los participantes pudieron interactuar con la plataforma en
un entorno de prueba, experimentar la carga y modificacion de flujos
conversacionales y resolver dudas en tiempo real.

2. Sesiones de formacion presenciales

El equipo de Episteme se trasladd a la provincia de Entre Rios para llevar a cabo la
capacitacién en la ciudad de Parana, donde se coordind un espacio dentro de la
oficina central de ATER.

Las sesiones se desarrollaron con la participacion del equipo técnico del area de
Sistemas de ATER, quienes fueron designados como responsables de la
administracion y mantenimiento del chatbot. Durante la formacién, los asistentes
recibieron:

e Explicacion detallada sobre la arquitectura del chatbot, su légica de
funcionamiento y la estructura de los flujos conversacionales.

e Demostracion practica de como gestionar y actualizar el contenido del bot,
asegurando que puedan realizar modificaciones sin asistencia externa.

e Guia para la optimizacion de respuestas y ampliacién del conocimiento del
chatbot, permitiendo su evolucion y mejora continua.



Esta instancia de formacién fue clave para asegurar que el equipo de Sistemas
cuente con las habilidades necesarias para administrar la plataforma de manera
auténoma, evitando la dependencia de terceros para futuras actualizaciones y
mejoras.

3. Capacitacion asincrénica

Para reforzar la capacitacion y garantizar que la informacion proporcionada
estuviera disponible para futuras consultas, se generaron materiales de aprendizaje
en formato digital. Estos materiales incluyen:

e Presentaciones interactivas con los procedimientos clave para la gestién del
chatbot.

e Documentaciéon técnica detallada, con guias paso a paso para la
actualizacion de flujos conversacionales.

e Videos tutoriales, explicando de manera practica el proceso de carga y
mantenimiento del contenido.

Estos recursos fueron alojados en la intranet de ATER, y se pueden visualizar a
continuacioén, asegurando que el equipo de Sistemas pueda acceder a ellos en
cualquier momento como material de referencia.

4. Grabacién de videos tutoriales

Para reforzar la capacitaciéon y asegurar que la informacion proporcionada en las
sesiones presenciales no se perdiera, el equipo de Episteme elabor6 una serie de
videos tutoriales con explicaciones detalladas sobre el uso del webchat.

Estos videos fueron disefiados con un enfoque practico, incluyendo ejemplos reales
de interaccién con la plataforma y simulaciones de escenarios frecuentes. Cada
tutorial cubrié aspectos especificos del sistema, como la gestion y actualizacion de
los flujos conversacionales, configuracién y ajustes de la plataforma, revisién de
meétricas de uso y optimizacién del sistema, permitiendo que el equipo técnico
pudiera acceder a ellos en cualquier momento y repasar los contenidos segun sus
necesidades.

Los videos fueron alojados en la intranet de ATER vy difundidos entre los empleados
a través de los canales internos de comunicacién, asegurando su disponibilidad y
promoviendo su uso como material de referencia continua.



6.2. Soporte Post-Lanzamiento

Para asegurar una transicion fluida hacia el nuevo sistema, se establecié un periodo
de soporte post-capacitacion en el que el equipo de Episteme estuvo disponible
para resolver dudas y acompafar a los empleados en el proceso de adopcion. Este
soporte incluyo la disponibilidad de un canal de consultas, el monitoreo del uso de la
herramienta y la recopilacion de feedback para futuras mejoras. Este soporte,
continuara estando vigente los meses venideros para una correcta asimilacién del
producto.

Con estas acciones, se logré cumplir con la tarea 3.1: Capacitacién presencial a los
empleados de oficina central y asincrénica a los empleados del interior, alcanzando
el objetivo de facilitar la adopcion del webchat y asegurando que el personal de
ATER cuente con los conocimientos necesarios para utilizarlo de manera eficiente.

Acceso a los Tutoriales Grabados

Como ya se explicod, con el propdsito de reforzar la capacitacion y brindar a los
empleados una herramienta de consulta permanente, el equipo de Episteme
desarrollé una serie de videos tutoriales que explican en detalle el uso del webchat
de ATER. Estos videos han sido disefiados para guiar a los usuarios a través de las
principales funcionalidades del sistema, desde el acceso inicial hasta la gestion
avanzada de consultas.

A continuacién, se presentan los tutoriales disponibles, con una breve descripcién
de su contenido y los enlaces de acceso al clickear la imagen:

e Tutorial 1:Cémo Crear una Tarjeta de Mensaje (Message Card)

Descripcién: En este tutorial aprenderas a crear un subflujo con una burbuja de

mensaje tipo "card” o tarjeta []. jPodras agregar titulos, imagenes y subtitulos a

productos o articulos! Perfecto para darle un toque visual y dinamico a tu chatbot.
Descubre como personalizar cada detalle para una experiencia mas interactiva.



[ J
COMO CREAR UNA
TARJETA DE a
MENSAJE

e Tutorial 2: Como Crear un Mensaje de Texto (Message Text)

Descripcion: ¢Quieres enviar un mensaje de texto simple a tus usuarios? En este
video, te mostraremos como crear un subflujo que te permitira enviar mensajes de
texto de forma clara y directa. f Es un paso fundamental para la comunicacion
basica dentro de tu flujo conversacional.

o
COMO CREAR UN /\ a I t
MENSAJE DE TEXTO

e Tutorial 3: Creacion de Preguntas (Question)

Descripcién: jAprende a hacer preguntas interactivas! (2 En este tutorial,
descubriras como crear burbujas de preguntas (questions) dentro de un subflujo, jy
almacenar las respuestas en variables! Asi podras personalizar la conversacion y
utilizar las respuestas en otros flujos como el de mensajes de texto.


https://drive.google.com/file/d/17zaQgHGL_tmuxElCfIKysBeIX0D8JFw_/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1aTb4tS3IcDkz3p8p6hCkMze964zBRhwr/view?usp=drive_link

[ ]
COMO CREAR /\ a I t
PREGUNTAS

e Tutorial 4: Preguntas con Opciones Multiples (Questions
Multi-Opciones)

Descripcion: ¢Quieres hacer que tu chatbot tenga una conversacion mas dinamica?
®® [En este tutorial aprenderas a crear burbujas de preguntas con opciones
multiples. jUn flujo mas extenso y flexible donde los usuarios podran elegir entre
diferentes respuestas! Perfecto para guiar la conversacion de manera efectiva.

o
PREGUNTAS CON I
OPCIONES a
MULTIPLES

e Tutorial 5: Creacién y Uso de Variables (Variables)

Descripcion: En este video aprenderas como crear variables para tu chatbot y como
usarlas dentro de tus flujos de trabajo :X. Las variables te permiten almacenar datos
que se pueden mostrar mas adelante en los mensajes, juna herramienta clave para
personalizar la experiencia de usuario! ,/


https://drive.google.com/file/d/1JLZMm-RaklJdPfxGvLaQGWBpjjYtCqLM/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1oSnrnKBTzZlnLKSyHLkN_USn-PQVO3Tg/view?usp=drive_link

[ ]
CREACION Y USO DE /\ a I t
VARIABLES

e Tutorial 6: Uso de Palabras Claves (Keywords)

Descripcion: Las palabras clave son esenciales para iniciar o continuar una
conversacion en tu chatbot ,~. En este tutorial, aprenderas como crear y asignar
palabras clave a distintos flujos. jDe esta forma, los usuarios podran activar
diferentes subflujos segun las palabras que usen! ¢-)

o
USO DE PALABRAS /\ a I t
CLAVES

e Tutorial 7: Conectar un Subflujo al Flujo Principal (Go to Mainflow)

Descripcion: En este video, te mostraremos como redirigir a tus usuarios desde un
subflujo de vuelta al flujo principal jgi. Esta funcionalidad te permitira gestionar la
transicion entre diferentes partes de la conversacion de forma fluida y sin
interrupciones.


https://drive.google.com/file/d/1zugC8KDfZ3wBudH4WAr4_igKIoZlDs9n/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1XHmVT3XuAomR4YdfKgbtD1lbI5fIxPQQ/view?usp=drive_link

o
CONECTAR UN
SUBFLUJO AL .
FLUJO PRINCIPAL

e Tutorial 8: Como Agregar Contenido Multimedia a tus Mensajes (Contenido
Multimedia)

Descripcion: jHaz tus mensajes mas interesantes y atractivos! En este tutorial,
aprenderas a agregar contenido multimedia a tus mensajes de texto ;Buei. Ya sea
imagenes, videos, audios, archivos, stickers o ubicacion, descubriras como

enriquecer tu chatbot con diferentes tipos de medios para ofrecer una experiencia
visual y auditiva completa.

COMO AGREGAR
CONTENIDO

MULTIMEDIA A TUS
MENSAJES

7. LANZAMIENTO E IMPLEMENTACION DEL ASISTENTE VIRTUAL EN ATER

Como parte del proceso de adopcién del chatbot interno, se llevd a cabo la puesta a
produccion del asistente virtual en un ambiente de testing de ATER alojado e


https://drive.google.com/file/d/1ldBguuahi6XpQuxvosszFnXs5irbjlDV/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1_cpkxTGzS6bagZyBAhm_eA5wwQZZCFhd/view?usp=drive_link

integrado en la intranet pero todavia no visible para todo el personal, donde se
realizaron pruebas exhaustivas para evaluar su funcionamiento y optimizar su
desempefio, como asi también las capacitaciones mencionadas. EI mismo, se
encuentra listo para su despliegue y funcionamiento formal e institucionalmente a
toda la oficina de ATER cuando sus autoridades asi lo dispongan, ya que las
mismas han decidido que el lanzamiento oficial debe enmarcarse dentro de una
estrategia de comunicacion institucional, en concordancia con la agenda politica de
la entidad y de la Provincia, las cuales quedaron por fuera de la entrega de este
trabajo.

En el momento que las autoridades de ATER y de la Provincia terminen con esta
comunicacion, el equipo de Sistemas de Ater, simplemente tendra que copiar el
cbédigo que ya se encuentra generado e integrado en la intranet no visible a sus
empleados, y pegarlo en la intranet visible para dejarla en funcionamiento
oficialmente a sus empleados.

Por su parte, el equipo de Episteme, estara dando soporte técnico y asesoramiento
a la entidad para acompanar el proceso de marcha oficial del bot. Mientras tanto, y
hasta el momento, el equipo de Episteme y de Sistemas de ATER, han trabajado de
manera exhaustiva para este evento, y han sometido al sistema a pruebas
simuladas en condiciones similares a las de produccion, permitiendo identificar
oportunidades de mejora y ajustes necesarios para optimizar su desempefio futuro.

7.1. Despliegue del sistema en la infraestructura tecnolégica de ATER

Para asegurar una integracion fluida con los sistemas internos de ATER, el chatbot
fue implementado sobre la infraestructura tecnoldgica existente, garantizando
compatibilidad con la intranet institucional y los servicios digitales utilizados por el
personal.

Las principales acciones llevadas a cabo en esta fase incluyeron:

e Configuracion y activacién del chatbot en el entorno de testing, permitiendo la
interaccion con usuarios de prueba.

e Pruebas finales de integracion con otros sistemas de gestion utilizados dentro
de la organizacion.

e Optimizacion del rendimiento y ajustes de seguridad, asegurando que el
sistema cumpliera con los estandares tecnologicos y normativos de ATER.

Este proceso se realizé en coordinacion con el equipo de Sistemas de ATER,
quienes supervisaron y validaron cada etapa para garantizar una implementacion
exitosa.



7.2. Monitoreo inicial del funcionamiento y resolucion de incidencias

Durante las pruebas en el ambiente de testing, se establecié un monitoreo intensivo
para detectar y solucionar cualquier inconveniente técnico que pudiera surgir en la
interacciéon de los empleados con el bot. En esta fase, ademas del equipo
tecnolégico, participaron usuarios seleccionados de distintas areas de la
organizacion, quienes probaron todos los flujos conversacionales implementados,
los cuales serian los definitivos. La seleccion de estos usuarios se realizd
considerando su conocimiento en los procesos internos, lo que permitié evaluar la
efectividad de las respuestas y detectar posibles mejoras en la interaccién con el
asistente virtual.

Este monitoreo incluyo:

e Seguimiento en tiempo real del rendimiento del chatbot, analizando el
comportamiento del sistema y los tiempos de respuesta.

e Registro y analisis de consultas de los usuarios, identificando posibles ajustes
en los flujos conversacionales para mejorar la experiencia de uso.

e Resolucion de incidencias reportadas, trabajando en conjunto con el equipo
de soporte técnico para atender cualquier problema detectado. En esta fase,
se identifico un problema recurrente en el flujo de consultas sobre el alta de
contribuyente. Varios empleados reportaron que, al solicitar informacion sobre
el proceso de alta de un nuevo contribuyente, el chatbot proporcionaba
respuestas incompletas o ambiguas, sin detallar correctamente los requisitos
y pasos necesarios para completar el tramite. Asimismo, se detecté que
ciertas consultas eran respondidas con la frase "No entiendo tu pregunta"
debido a la variabilidad en la forma en que los empleados formulaban sus
dudas. Algunos usuarios escribian "alta contribuyente", mientras que otros

utilizaban términos como "registro nuevo", "inscripcion fiscal" o "nuevo CUIT",
lo que generaba fallos en la deteccién de intencién del chatbot.

Tras analizar los registros de interaccién y realizar pruebas internas, se
determiné que era necesario ampliar la capacidad del bot para reconocer
distintas maneras de realizar la misma consulta. Para solucionar esta
incidencia, se realizaron ajustes en la base de conocimiento y en los modelos
de procesamiento de lenguaje natural, incorporando sinébnimos y expresiones
comunes utilizadas por el personal para referirse a la consulta sobre el alta
de contribuyente. Ademas, se mejoraron los mensajes de respuesta para
sugerir reformulaciones en caso de dudas ambiguas y se implementd una
opcién de confirmacién al final de la consulta para que los empleados
pudieran indicar si la respuesta les resultaba util o si necesitaban informacién
adicional.



Estas mejoras permitieron reducir en un 40% las consultas repetitivas sobre
el mismo tema, disminuir los casos de respuestas "No entendidas" y
optimizar la experiencia del usuario al interactuar con el asistente virtual.

Recopilacion de feedback inicial de los empleados, obteniendo informacion
clave sobre la usabilidad del asistente virtual y posibles mejoras futuras.

Como parte del monitoreo inicial, se recopilaron opiniones de los empleados
sobre la usabilidad y eficacia del chatbot a través de encuestas y reuniones
con equipos clave.

Uno de los comentarios mas recurrentes fue la necesidad de contar con
respuestas mas detalladas en temas especificos, como los tramites de
exenciones tributarias. Varios usuarios mencionaron que, si bien el chatbot
proporcionaba informacion general de manera rapida, en algunas consultas
mas complejas resultaba util incluir enlaces directos a normativas, formularios
o requisitos especificos para cada tipo de exencion.

En respuesta a este feedback, se implementé una funcionalidad de enlaces
directos a la intranet de ATER y documentos relevantes en ciertos flujos
conversacionales. Por ejemplo, en consultas sobre exenciones impositivas, el
chatbot ahora ofrece acceso directo a los requisitos y pasos a seguir segun el
tipo de contribuyente (jubilado, persona con discapacidad, entidades sin fines
de lucro, entre otros).

Esta mejora no solo aumentd la precisidbn de las respuestas, sino que
también optimizé el tiempo de busqueda de informacion por parte de los
empleados, facilitando su trabajo y aumentando la satisfaccién con la
herramienta.

Este proceso permitié realizar ajustes rapidos y eficientes, asegurando que el
chatbot estuviera completamente ajustado para el momento de despliegue oficial.

Datos Registrados en el Monitoreo

Para asegurar un analisis detallado, se recopilaron y analizaron las siguientes
métricas clave:

1.

Registro de consultas: Se documentaron todas las interacciones realizadas
por los empleados, incluyendo la fecha y hora de la consulta, el tipo de
tramite solicitado y la respuesta proporcionada por el chatbot.
Estado de la respuesta: Las respuestas se clasificaron en:
a. Exito: Cuando el chatbot brindé una respuesta completa y util.
b. Parcial: Cuando la respuesta fue util pero no completamente detallada.
c. No entendida: Cuando el bot no pudo interpretar la consulta o brindé
una respuesta incorrecta.



3. Tiempo de respuesta: Se midié el tiempo en segundos que el chatbot tardé
en responder cada consulta, asegurando que las respuestas fueran dadas en
un margen aceptable.

Hallazgos del Monitoreo

A partir del analisis de los datos recopilados, se identificaron los siguientes patrones:

e Un 80% de las consultas fueron respondidas con éxito, mientras que un 12%
fueron respuestas parciales y un 8% fueron consultas no entendidas.

e |os tiempos de respuesta oscilaron entre 2 y 10 segundos, con un promedio
de 4.5 segundos por consulta.

e Se detectaron casos recurrentes de consultas sobre deudas tributarias,
exenciones impositivas y planes de pago, que requerian ajustes para mejorar
la precision de las respuestas.

e Un grupo de consultas no entendidas correspondia a variaciones en la
redaccion de los empleados, como "saldo pendiente", "boleta impaga" o
"estado de cuenta", lo que llevd a la incorporacion de sindbnimos en la base
de conocimiento del chatbot.

Cuadro: Hallazgos de Monitoreo

Tiempo de
Fechay Consulta Realizada Respuesta del Bot | Respuesta
Hora (seg)

2025-01-28 | Renovacion de Marca Explicacién completa 4
09:32 Ganadera con enlaces
2025-01-28 | Imputacion por Pago Erroneo Respuesta parcial 7
09:35
2025-01-28 | Registro de Disefio de Marca Respuesta parcial 3
11:08 de Ganado
2025-01-29 | Alta de Embarcaciones en No entendido 2
09:58 ATER
2025-01-29 | Registro de vehiculos en el Explicacién completa 4
11:05 Impuesto a los Automotores con enlaces
2025-01-29 | Alta en el Impuesto sobre los Explicacién completa 4
11:28 Ingresos Brutos con enlaces
2025-01-29 | Imputacion por Pago Erroneo Respuesta parcial 2
11:31




2025-01-29
11:32

Alta de Embarcaciones en
ATER

No entendido

2025-01-29 | Generacion de volante de pago | Explicacién completa
11:33 del Impuesto de Sellos con enlaces
2025-01-29 | Exencidén del Impuesto a los Explicacién completa
11:37 Automotores con enlaces
2025-01-29 | Registro de vehiculos en el Explicacién completa
11:47 Impuesto a los Automotores con enlaces
2025-01-29 | Alta en el Impuesto sobre los Explicacion completa
12:02 Ingresos Brutos con enlaces
2025-01-29 | Alta en el Impuesto sobre los Explicacion completa
12:12 Ingresos Brutos con enlaces
2025-01-30 | Alta en el Impuesto sobre los Explicacién completa
09:50 Ingresos Brutos con enlaces
2025-01-30 | Generacion de volante de pago | Explicacién completa
09:54 del Impuesto de Sellos con enlaces
2025-01-30 | Exencidén del Impuesto Explicacién completa
10:06 Inmobiliario para jubilados con enlaces
2025-01-30 | Transferencia de titularidad de | Explicacion completa
11:27 Partida Inmobiliaria con enlaces
2025-01-30 | Renovacion de Marca Respuesta parcial
12:44 Ganadera

2025-01-31 | Generacion de volante de pago | Explicaciéon completa
09:18 del Impuesto de Sellos con enlaces
2025-01-31 | Alta de Embarcaciones en No entendido

11:25 ATER

2025-01-31 | Registro de vehiculos en el Explicacién completa
11:37 Impuesto a los Automotores con enlaces
2025-01-31 | Transferencia de titularidad de | Explicacion completa
11:48 Partida Inmobiliaria con enlaces
2025-01-31 | Exencién del Impuesto a los Explicacién completa
11:56 Automotores con enlaces
2025-01-31 | Exencién del Impuesto Explicacién completa
11:59 Inmobiliario para jubilados con enlaces
2025-01-31 | Exencidén del Impuesto Explicacién completa




12:25 Inmobiliario para jubilados con enlaces

2025-01-31 | Imputacion por Pago Erroneo Respuesta parcial 8
12:26

Elaboracioén propia

Distribucién de Respuestas del Chatbot

No entendido

Elaboracion propia

Acciones Implementadas

En funcion de estos hallazgos, se llevaron a cabo mejoras para optimizar el
rendimiento del chatbot:

e Ajuste en la base de conocimiento: Se ampliaron los términos reconocidos
para mejorar la comprensién de preguntas formuladas de distintas maneras.

e Incorporacion de enlaces directos: Se afadieron accesos rapidos a
normativas y formularios en las respuestas sobre exenciones y planes de
pago.

e Mejora en los mensajes de error: En lugar de una respuesta genérica de "No
entiendo tu pregunta", el chatbot ahora sugiere reformulaciones y brinda
ejemplos de consultas validas.

Impacto de las Mejoras



Gracias a estos ajustes, se logro:

e Reducir en un 40% las consultas repetitivas relacionadas con los mismos
temas.

e Disminuir significativamente los casos de respuestas "No entendidas",
mejorando la precisién del chatbot.

e Optimizar la experiencia de los empleados, reduciendo el tiempo de
busqueda de informacion y agilizando la atencién de tramites ciudadanos.

RESUMEN DEL TRABAJO REALIZADO

La implementacion del chatbot interno de ATER ha sido el resultado de un proceso
integral que combind investigacion, desarrollo tecnologico y validacion operativa.
Desde la identificacion de necesidades hasta la optimizaciéon post-lanzamiento, se
llevd a cabo un trabajo coordinado entre distintas areas de la organizacion para
garantizar la eficacia de la herramienta.

El proyecto inici6 con un relevamiento detallado de los procesos internos y de las
consultas frecuentes realizadas por los empleados. Con esta informacion, se
disefiaron flujos conversacionales especificos para abordar de manera eficiente las
inquietudes y tramites mas recurrentes dentro de la institucion. La fase de desarrollo
incluyd pruebas intensivas para asegurar la precision de las respuestas, la rapidez
del sistema y la facilidad de uso para los empleados.

Durante la puesta en marcha, se establecié un periodo de monitoreo intensivo para
detectar y resolver incidencias, permitiendo realizar ajustes en tiempo real. Entre los
principales desafios abordados se encontraron la interpretacion de diferentes formas
de redaccion de consultas y la integracion de enlaces directos a normativas y
formularios clave. Estas mejoras fueron fundamentales para optimizar la experiencia
de los usuarios y reducir la cantidad de consultas repetitivas o no entendidas.

A continuacion, se presentan capturas del producto final:
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Ateri Conversacion

r
e Ateri ® (]

Informacidn basica del tramite:
Destinado a: Titular del vehiculo (aungue
pueden realizarlo responsables o
apoderados).

ID del tramite: 1132

@ Decime, jqué info necesitas para guiar
mejor al vecino? Elegi una opcidn &

Gestion Onlnne) ( Requisitos j ( Documentacién )

{ be tu mensaje Z @‘

Ateri Conversacion Requisitos



Ateri ® 7

Requisitos para realizar el tramite de baja
por cambio de radicacion %

Al explicarle al vecino, podés comentarle
que se necesita cumplir con ciertos
requisitos para completar el tramite. Te los
detallo a continuacion:

CONCLUSION

La implementacién del chatbot interno de ATER marca un hito significativo en la
modernizacién y optimizacion de los procesos internos de la Administradora
Tributaria de Entre Rios. A través de este proyecto, se ha logrado desarrollar una
herramienta de asistencia digital que centraliza y agiliza el acceso a la informacion,
facilitando el trabajo diario de los empleados y mejorando la gestion del
conocimiento dentro de la organizacion.

Desde su concepcion, el proyecto se fundamentd en un relevamiento exhaustivo de
las necesidades operativas de ATER, asegurando que el asistente virtual
respondiera de manera efectiva a los desafios especificos que enfrentan los
empleados en sus diversas funciones. La colaboracién activa de las diferentes areas
permitié identificar consultas recurrentes, procedimientos clave y puntos criticos en
la gestidon de informacion, integrandolos en los flujos conversacionales del chatbot.

El proceso de desarrollo e implementacién siguié una metodologia estructurada, que
incluy6 etapas de diseno, pruebas de usabilidad, ajustes iterativos y capacitaciones
al personal. La participacion del equipo técnico de ATER fue fundamental para
garantizar la correcta integracion del sistema dentro de la infraestructura tecnologica
existente, asegurando su funcionalidad y compatibilidad con los sistemas internos.

Ademas, la puesta en marcha del chatbot en los periodos de prueba, estuvo
acompanada de una estrategia de formacion integral, con capacitaciones



presenciales y asincrénicas que permitieron una transicion fluida hacia el uso de la
herramienta. La produccion de videos tutoriales complementé este proceso,
brindando a los empleados un recurso de consulta permanente para reforzar su
aprendizaje y optimizar su experiencia con la plataforma.

Su implementacién fortalecera la estrategia de digitalizaciéon de la institucion,
alineandose con los objetivos de modernizacién y transparencia promovidos por la
organizacion.

En conclusion, el chatbot interno de ATER representa un avance significativo en la
transformacion digital de la institucion, promoviendo una cultura organizacional mas
agil, eficiente y centrada en la innovacién tecnolégica. Su implementacion no solo
mejorara la gestion interna, sino que también sentara las bases para futuras
iniciativas que continuen impulsando la modernizacién del servicio publico en la
provincia de Entre Rios.
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ANEXOS

Anexo |. PPT Lanzamiento Proyecto

Lanzamiento

Chatbot ATER

Fundacidén Episteme

Agenda
01 04
Nos presentamos Feedback
02 05
Puesta en Comun Préoximos pasos
03

Oportunidad



e
Puesta en comun

@ Q, @ It -

Gestion del N e - Comunicacion
Intranet conocimiento Territorio Capacitaciones interna
Estado de situacion Guia de tramites y Articulacion de Estado actual y Brindar apoyo y
Preguntas Parana con el resto nuevas posibilidades coordinar acciones
frecuentes de las oficinas de conL.C

ATER

4
Oportunidad

Herramienta —_— Mejora en la Eficiencia
centralizada Operativa
Recurso unico, intuitivo y al automatizar consultas

laccesnble desde cualquier frecuentes y simplificar el
ugar. acceso a servicios internos.

Acompadar la —
Formacion o =—
del colaborador de ATER a través T
de una herramienta aliada en los
procesos de capacitacion.

—— Fa(:|||tc1_r la -
‘ﬁ'-‘——:’ comunicacion
entre las areas de ATER con
Co-creacion del Bot ——— el fin de mitigar las
con usuarios para asegurar que consecuencias de la

la herramienta agregue valor. dispersion geografica.



Espacio de

feedback

Proximos pasos

Relevamiento inicial mediante entrevistas para
comprender necesidades y expectativas.

Sesiones colaborativas para definir ideas,
funcionalidades y casos de uso del bot.

3. Validacion de hallazgos
Revision y confirmacién de insights con las
areas involucradas para asegurar alineacion.

4. Construccion
Desarrollo del bot, integrando funcionalidades
vy contenidos definidos previamente.

5. Pruebas e Iteracion
Evaluacion del bot en entorno controlado y
ajustes segun resultados y retroalimentacion.



. Gracias!




Anexo ll. Entrevistas realizadas
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Anexo lll. Encuesta de Relevamiento experiencia de atencién

https://docs.qgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLScOWVsyRkhuXpPdyi2eke-6GQzEINBT
HUXbv1KaUxR1YfJQiw/viewform

ATER | Relevamiento experiencia de
atencion

Estimado/a colaborador/a,

En ATER, se busca continuamente mejorar la calidad y rapidez con la que
brindamos informacion tanto a los empleados como a los contribuyentes. Para
lograrlo, es clave contar con tu experiencia y opinién sobre los tramites mas
consultados y los principales desafios que enfrentas en el dia a dia.

Tus respuestas son la base para identificar oportunidades de mejora vy
desarrollar soluciones gue optimicen el acceso a la informacion interna, lo que
genera un impacto positivo para el equipo y para los ciudadanos.

El cuestionario es breve y puede completarse en pocos minutos, de forma
anonima.

Gracias de antemano tu colaboracion.


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScOWVsyRkhuXpPdyi2eke-6GQzEINBTHUXbv1KaUxR1YfJQiw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScOWVsyRkhuXpPdyi2eke-6GQzEINBTHUXbv1KaUxR1YfJQiw/viewform

Anexo IV. Mesa de Ideacion

Dindmica

USQO INTERNO | Hoja de ruta

Momento

0. Recepcion

Lintroduccion

2. Puesta en
comun

Duracion

30
030aTh

s
MNanish

20
TNI5an3sh

Objetivo

* Preparar el espacio,

» Socizlizar quienes somos,

» Setear el para qué de este
proyecto.

« Setear timeline del espacic.

= Propiciar un clima distendido y
participativo.

» Cosecha; Evidenciar la
complejidad inherente a una
accién colectiva y la
importancia de la
comunicacién/colaboracion

» Darvoz a todos los
participantes.

e [dentificar sensaciones y
expectativas iniciales, para
luego recuperar al cierre del
espacio.

Chatbot ATER

Fundacidn Epistem

Dinamica Roles

1.x mesas redondas [segun cantidad de invitados. Facilita: Juli
2Cada persona gque iIngresa se coloca una et Iqueta con

su hombre,

Expositiva:

1. Presentacion equipo Episteme.

2. Laura yo Javi extienden contexto de
definicién/fasignacion del proyecto.

3. Presentar la agenda.

Experto: Jawvi
Facilita: Juli

Rompehielo: todos somos Picasso Facilita: Juli
1. Pegar en el frente los dibujos.

2. Las personas en las mesas se numeran del 1al xx

2 Se ponen de pie y se rednen en equipos X ndmero.

4 Tienen 1 minuto para acordar qué dibuja cada uno

4 Wuelven a sus mesas y cada persona tiene 30

sequndos para hacer una parte del dibujo, sin ver lo

que hacen jemas.

E. Se vuelven a reunir y arman su obira de arte.

&. Reflexién y recuperar palabras clave.

En primera persona: Facilita: Juli
1. Cada persona escribe en forma individual una palabra

que describa cdmo se siente en relacion a esta sesidn.

2. Elegir una perscna para que inicie la renda [nombre

ya lo tienen escrita), comparte su rol, la palabra escrita

yelige gquien sigue en la renda,

Sponsor: Laura

Elementos

1.Etiquetas
autoadhesivas.

2 Marcadores de
colores.
3.Proyector.
4.Mesas y sillas.

1. Impresiones 1cfu
2. Hojas blancas AS
3, Lapiceras x
cantidad
participantes

4. Cinta papel x1

5. Cinta scotch x
cantidad de mesas.

1. Hojas blancas AS
2. Lapiceras



USO INTERNO | Hoja de ruta

N50al215h necesidades/dolores y
oportunidadesfuncionalidades, en
busca de evidenciar la voz del
cliente y
complementarfampliarichallengear
con la mirada de autoridades.

Cancepto clave: valor,

1. Presentar objetiva: identificar funcionalidades a
sumar a una herramienta gue asista/facilite a los.
agentes de ATER en la mejora de |a atencian al
contribuyente en las oficinas de atencidn
presencial.

2 Generacion individual de ideas: Cada
participante tiene 3 minutos para anotar en
silencio tantas ideas como pueda relacionadas
con el tema o problema propuesto. La idea es
enfocarse en cantidad, sin juzgar ni filtrar,

3. Iteracion y desarrollo: 10 min de intercambio
en grupo de sus ideas, construyen sobre ellas,
combinando, modificando o mejorando
propuestas.

4 Agrupacion y presentacién: cada grupo
ordena las propuestas y acuerda quién lo
comparte.

5. Exposician breve de todos los grupos.

Experto: Javi

Mormento Duracion Objetivo Dindmica Roles Elementos
3 Casosde uso 15 Inspirar sobre cdmao un chatbot Expositiva: Experta: Javi Presentacian
N35aNs0h puede aportar valor, resclver
necesidades.
4. Opartunidad 25 Profundizar en la identificacion de Brainstorming 3-12-3 Facilita: Juli 1. Presentacion.

2. Lapiceras.

3. Post it

4. Hojas blancas
A

USO INTERNO | Hoja de ruta

Momento Duracian Objetivo Dindrnica Roles Elementos
5. Primera 30 » Impulsar la apropiacion del equipo Content First: Experta: Mill 1. Diseno de
contenida 1215a1245h sobre el chatbot. 1. Compartir marco tedrico sobre la tendencia a template con
= Establecer una base sdlida de priorizar la definicién del contenido, como campos a
contenideo, asegurando que el insumo necesaric para la arquitectura, completar.
chatbot sea Gtil y este alineado con 2. En grupos elaboran contenido siguiendo estos 2. Impresicnes 1 x
las necasidades de los usuarios, pasos; qrupo,
- Identificar a los usuarios: describir guiénes son
los usuarios finales del chatboet, ;Cudles son sus
caracteristicas, las necesidades y expectativas?
- Mapeo de temas y preguntas frecuentes:
identificar los termas mas relevantes que el
chatbot debe abordar.
- Definir el tono y estile: discute en grupo como
debe comunicarse el chatbot. ;Cugl sera el tono
[farmal, amigable, profesional]? Esto garantiza
que el contenido esté alineado con la identidad
de la organizacidn.
- Puesta en comun: Ronda de revision donde
cada grupo presenta sus propuestas, Los demas
pueden hacer preguntas o sugerir mejoras,
6. Cierre 20 e Alinear praximos pasos y generar Interaccién: Facilita: Juli Prasentacion
1245a13h compromiso. Proponer que compartan cdmao se sienten ahora, | Sponsor: Laura
= Obtener la cosecha del espacio, en scambid la sensacion inicial? jse cumpliaron las Experta: Javi
busca de una alineacicn positiva, expectativas?
baja de guardia. Presentar proximos pasos.

Anexo V. Flujos de conversacion

ID n°®: 1004

Este tramite permite dar de alta a un contribuyente en el Impuesto sobre los
Ingresos Brutos bajo el régimen directo.

e ;Quién puede realizarlo?

El titular, responsable o apoderado con Clave Fiscal -Nivel 3- de AFIP.

e (A quién esta destinado?

Personas humanas, sociedades con o sin personeria juridica y otros entes




con domicilio fiscal en Entre Rios que desarrollen actividades como comercio,
industria, profesiones u otras actividades en la provincia.

Selecciona una opcion para mas detalles:
Requisitos y Documentacién | |

Pasos a seguir ‘X

Normas y Observaciones /]!

Inicio del tramite «’

Menu principal 73>

® & & & o a=

Detalle de las opciones:
+ Requisitos y Documentacion | |

e Estar inscripto en AFIP.
e Tener constituido el Domicilio Fiscal Electronico.
e Documentacién requerida:
o Constancia de inscripcion en AFIP.
o Original y fotocopia del DNI.
o Reporte de AFIP sobre "Categorias Histéricas Monotributistas" (para
inscripcion retroactiva).
o Sies Persona Juridica:
m Constancia de inscripcion en DIPJER.
m Fotocopia del acta de designacion de autoridades.
m Fotocopia del contrato social o estatuto.

¢ Qué querés hacer ahora?
Pasos a seguir X

Normas y Observaciones /]!
Inicio del tramite «’

Menu principal £

® ¢ & & @&

+ Pasos a seguir X

1. Ingresar al portal de AFIP con CUIT y Clave Fiscal.
2. Seleccionar "Servicios de ATER".
3. Acceder al aplicativo ABC Declarativos.
<~ Instructivo aqui: https://www.ater.gob.ar/ater2/altasweb.asp



® ¢ & & @&

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Documentacién | |
Normas y Observaciones /]!
Inicio del tramite «’

Men principal {3

L 2 ¢

L 2

Normas y Observaciones /]!

Los datos ingresados tienen caracter de declaracion jurada.

Las solicitudes se responden en un plazo de 48 horas habiles.
Correcciones deben enviarse dentro de 30 dias corridos.

La inscripcion debe realizarse dentro de los 20 dias corridos desde el inicio
de actividades en AFIP, para evitar sanciones.

e Sifalta documentacion, el tramite queda pendiente hasta completarlo.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Documentacion [ ]
Pasos a seguir X

Inicio del tramite «’

Menu principal {3

*

Inicio del tramite «’

Para iniciar el tramite, accedé al portal de servicios de ATER.
~ Accedé aqui: https://auth.afip.gob.ar/contribuyente_/login.xhtml

¢ & & &

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Documentacién | |
Pasos a seguir X

Normas y Observaciones /]!
Menu principal {3



ID n°: 1106

Este tramite permite solicitar la exencion del Impuesto Inmobiliario para
contribuyentes jubilados y/o pensionados (nacionales o provinciales) que cumplan
con los requisitos establecidos en la normativa vigente.

e ¢ Quién puede realizarlo?
El beneficiario o cualquier persona autorizada.
e ;A quién esta destinado?
A jubilados o pensionados nacionales y provinciales.

¢ & 6 & O @&

Selecciona una opcion para mas detalles:
Requisitos y Documentacién | |

Pasos a seguir X

Normas y Observaciones /]!

Inicio del tramite «”

Menu principal 3>

Detalle de las opciones:

+ Requisitos y Documentacion [ ]

e Requisitos:

o

o
o

Que sea vivienda unica del titular y su grupo conviviente.

Tener la partida sin deuda o regularizada.

Que los haberes del titular y su grupo conviviente no superen los
$310.000.

e Documentacion necesaria:

o

©)
®)
©)

o

Copia del ultimo aviso de vencimiento del impuesto.
DNI y fotocopia del DNI del beneficiario solicitante.
Constancia de CUIT / CUIL / CDI del grupo conviviente.
Fotocopia del ultimo recibo de sueldo y toda otra documentacién que
justifique ingresos del solicitante y su grupo familiar.
Servicio a nombre del beneficiario donde conste el domicilio del
inmueble o certificado de vecindad.
En casos especificos:
m Fotocopia de la constitucion del derecho de usufructo.
m Fotocopia del Acta de divorcio o exposicion ante Juez de Paz
por separacion de hecho.
m Fotocopia de certificado de defuncion del titular de la partida.
m Para viudos/as: Libreta de Familia y certificado de defuncion.
m Si se presenta un apoderado con el Formulario ATER A-55,
debera adjuntar certificado de supervivencia y certificado de
vecindad.



4

¢ & & O @

¢ Qué querés hacer ahora?
Pasos a seguir X

Normas y Observaciones /]!
Inicio del tramite «’

Men principal {3

L 2 ¢

L 2

Pasos a seguir X

1. El contribuyente debe presentar la documentacion requerida en la
Representacion Territorial (RT) mas cercana, previa solicitud de turno en la
web.

2. La presentacion sera recepcionada y controlada.
3. Si cumple con los requisitos, se generara un certificado de exencién con una

vigencia de 2 arios.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Documentacion [ ]
Normas y Observaciones /]!
Inicio del tramite «’

Menu principal {3

¢ & & & G

Normas y Observaciones /]!

e Las solicitudes deben cumplir con lo estipulado en la RESOLUCION
352/2016.

e Las oficinas donde puede realizarse la gestidon presencial estan detalladas en
la seccion de Representaciones Territoriales.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Documentacién | |
Pasos a seguir X

Inicio del tramite «’

Menu principal 2>

L 4

Inicio del tramite «’

Para comenzar, solicita un turno a través del sitio web de ATER y presentate en la
Representacion Territorial mas cercana.

¢ =

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Documentacion [ ]



+ Pasos a seguir X
+ Normas y Observaciones /]!
+ Menu principal 72



ID n°: 1029
Mediante este tramite, se acredita que un vehiculo esta exento del pago del
Impuesto a los Automotores.

¢ & & O G

e ;Quién puede realizarlo?

El titular, responsables o apoderados del vehiculo.
e ;A quién esta destinado?

Al titular del vehiculo.

Selecciona una opcion para mas detalles:
Requisitos y Observaciones | |

Pasos a seguir X

Inicio del tramite «’

Menu principal 73

Detalle de las opciones:

L 4

L 3 L 3 ¢ =

Requisitos y Observaciones | |

e Requisitos:
o Abonar la Tasa Retributiva de Servicios: $560 (Pesos quinientos
sesenta) por cada certificado.
e Observaciones:
o Adjuntar el ticket de la Tasa Retributiva de Servicios por cada dominio
y/o solicitante.

¢ Qué querés hacer ahora?
Pasos a seguir X

Inicio del tramite «’
Menu principal 3

¢ & o @&

Pasos a seguir ‘X

1. Solicitar un turno a través de la pagina web de ATER (Cita Previa).
2. Presentarse en la Representacion Territorial elegida con la documentacion y
ticket de pago correspondiente.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Observaciones | |
Inicio del tramite «’

Menu principal 73



+ Inicio del tramite «’
Para iniciar el tramite, solicita un turno en la pagina web de ATER y asisti a la
Representacion Territorial con la documentacion requerida.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Observaciones | |
Pasos a seguir ‘X

Menu principal 13>

& & ¢ K



ID n°: 1047
Este tramite permite generar el volante de pago del Impuesto de Sellos y realizar su
posterior imputacion.

e ¢ Quién puede realizarlo?
Una de las partes del contrato, acto, o un intermediario matriculado
autorizado con Clave Fiscal -Nivel 3- de AFIP.

e ;A quién esta destinado?
A contribuyentes que realicen operaciones o formalicen actos y contratos
sujetos al Impuesto de Sellos.

Selecciona una opcion para mas detalles:
Requisitos y Observaciones [ |

Pasos a seguir X

Inicio del tramite «”

Menu principal 3>

¢ & & & @G

Detalle de las opciones:
* Requisitos y Observaciones [ |

e Requisitos:
o Tener constituido el Domicilio Fiscal Electronico.
o Contar con Clave Fiscal -Nivel 3- de AFIP.
e Documentacién a tener a la vista para liquidar el impuesto:
o Constancia de CUIT o CUIL de las partes intervinientes.
o Original del contrato, acto o instrumento que origine la obligacion del
impuesto.
o Si corresponde:
m Testimonio de Escrituras de Extrafia Jurisdiccion.
m Acta de remate y resolucion judicial de su aprobacion.
m Actos societarios y estados contables actualizados.
m Para contratos de arrendamiento rural: ultimo aviso de
vencimiento del Impuesto Inmobiliario Rural.
m Si el objeto es un inmueble: numero de partida provincial
inmobiliaria.
e Para la imputacion:
o Esperar entre 48 y 96 horas habiles.
o Contar con el contrato o instrumento formalizado en formato PDF.

¢ Qué querés hacer ahora?
Pasos a seguir X

&



+ Inicio del tramite «’
+ Menu principal &

+ Pasos a seguir X

1. Ingresar al portal de AFIP con CUIT y Clave Fiscal.

2. Acceder a la seccion de Servicios de ATER.

3. Seleccionar la opcion "Servicios" — "Sellos Web".
<~ Ver instructivo.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Observaciones | |
Inicio del tramite «’

Menu principal {3

¢ & & =

+ Inicio del tramite «’
Para iniciar, ingresa al portal de AFIP con tu CUIT y Clave Fiscal y accedé al
servicio "Sellos Web".

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Observaciones [ |
Pasos a seguir ‘X

Menu principal {3

¢ & o @&



ID n°: 1060
Este tramite permite a los titulares de Marcas Ganaderas solicitar la renovacion de
su marca otorgada previamente, extendiendo su validez por otros 5 afos.

e ¢ Quién puede realizarlo?

Personas humanas o juridicas titulares de Marcas Ganaderas.
e ;A quién esta destinado?

A toda persona humana o juridica titular de Marca Ganadera.

Selecciona una opcion para mas detalles:
Requisitos y Observaciones | |

Pasos a seguir X

Inicio del tramite «’

Menu principal 73

¢ & &6 O @

Detalle de las opciones:
+ Requisitos y Observaciones | ]

e Requisitos:
o Estar inscripto en Ingresos Brutos.
o Tener constituido el Domicilio Fiscal Electronico.
o Ser propietario de ganado mayor.
Abonar la Tasa Retributiva de Servicios: $6.300.
e Observaciones:
o Para generar el volante de pago de la Tasa Retributiva de Servicios,
ingresa por AFIP con Clave Fiscal — Servicios de ATER — Tasas
Web.
m Organismo: Tasas Retributivas de Serv. de Control de Marcas y
Senfales.
m Tipo de Tasa: 0404 - Renovaciones de marcas o sefales.
o El tramite debe realizarse antes del vencimiento del plazo de 5 afios
para conservar la titularidad de la marca.
o Sino se realiza la renovacion, el disefio de la marca quedara libre tras
1 afo de reserva.

o

4

¢ Qué querés hacer ahora?
Pasos a seguir X

Inicio del tramite «’
Menu principal 3>

¢ & O @

+ Pasos a seguir X



1. Ingresar al portal de AFIP con CUIT y Clave Fiscal.
2. Acceder a Servicios de ATER — Marcas y Senales.
3. Generar el volante de pago en Tasas Web.

<~ Ver instrucciones aqui.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Observaciones | |
Inicio del tramite «’

Menu principal 12

L 2 L 2 ¢

+ Inicio del tramite «’
Para iniciar el tramite, ingresa al portal de AFIP con tu CUIT y Clave Fiscal y accedé
al servicio Marcas y Sefiales.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Observaciones | |
Pasos a seguir ‘X

Men principal {3

L 2 ¢

L 2



ATERO006 Imputacion por Pago Erréneo

ID n°: 1108

Este tramite permite solicitar el reconocimiento de pagos realizados errobneamente
en concepto de Impuesto Inmobiliario en partidas que no corresponden al
solicitante.

e ¢ Quién puede realizarlo?
El titular o cualquier persona autorizada.
e ;A quién esta destinado?
A todo titular de dominio, poseedor a titulo de duefo y/o usufructuarios.

Selecciona una opcion para mas detalles:
Requisitos y Documentacién | |

Pasos a seguir X

Normas y Observaciones /]!

Inicio del tramite «’

Menu principal 73>

¢ & & & & @

Detalle de las opciones:
+ Requisitos y Documentacion | |

e Requisitos:
o Abonar la Tasa Retributiva de Servicios:
m  $110 por foja, con un maximo de $835.
o En caso de certificacion de firma en ATER, presentar DNI original.
o Nota dirigida al Director Ejecutivo con los siguientes datos:
m Apellido y nombre completos del solicitante.
m Tributo/pago y periodo ingresado errbneamente.
m Tributo y periodo al que se desea imputar el pago.
m Firmay aclaracion del titular o apoderado.
e Documentacién necesaria:
o Nota dirigida al Director Ejecutivo solicitando la imputacion del pago
erroneo.
Formulario ATER A80, firmado por el titular y con firma certificada.
Ticket del sellado (Tasa Retributiva de Servicios).
Comprobantes originales del pago erréneo o constancia bancaria del
débito.
o Documentacion justificativa del tributo correcto (escritura, boleto de
compraventa, etc.).
o En caso de apoderado: Formulario ATER AS55 o copia del poder.



4

¢ & & O @

¢ Qué querés hacer ahora?
Pasos a seguir X

Normas y Observaciones /]!
Inicio del tramite «’

Men principal {3

¢ & & o a

Pasos a seguir X

1. Presentar la documentacién requerida en la Representacion Territorial (RT)
mas cercana con turno previo.

2. La presentacion genera un expediente con un numero unico que sera
evaluado por el departamento técnico.

3. Realizar el seguimiento del expediente a través del portal web de ATER
(Consulta de notas/expedientes).

4. Notificarse de la resolucién en la RT donde inici6 el tramite.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Documentacién ||
Normas y Observaciones /]!
Inicio del tramite «’

Menu principal {3

¢ & & & a=

Normas y Observaciones /]!

e Segun Resolucion 531/2019, deben presentarse los originales de toda la
documentacion para que el empleado actuante certifique las copias.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Documentacién | |
Pasos a seguir X

Inicio del tramite «’

Menu principal 2>

L 4

Inicio del tramite «”

Para iniciar el tramite, solicita un turno a través de la web de ATER y presentate en
la Representacion Territorial mas cercana con la documentacion requerida.

ax=

¢ o

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Documentacion [ ]
Pasos a seguir X



+ Normas y Observaciones /]!
+ Menu principal 73



ID n°: 1143

Este tramite permite solicitar la transferencia de titularidad de una Partida
Inmobiliaria por transmision de dominio (compraventa, donacién, etc.), debidamente
inscripta en el Registro de la Propiedad Inmueble.

e ¢ Quién puede realizarlo?
o Titular registral / Vendedor al titular registral.
o Usufructuario y/o nudo propietario.
o Mandatario, apoderado o profesional patrocinante.
o Cobnyuge del titular registral.
e ;A quién esta destinado?
A titulares registrales, usufructuarios y/o nudos propietarios de inmuebles
urbanos, rurales o subrurales.

Selecciona una opcién para mas detalles:
Requisitos y Documentacion [ ]

Dénde realizar el tramite ¢

Inicio del tramite «’

Menu principal 73

L 2 ¢

L 2

L 2

Detalle de las opciones:
* Requisitos y Documentacion | |

e Requisitos:
o Abonar la Tasa Retributiva de Servicios: $110 por foja, con un maximo
de $835.
e Documentacion necesaria:
o Nota de solicitud del tramite, con declaracion de nuevo domicilio postal
(de corresponder).
Original y copia del DNI del destinatario del tramite.
En caso de personas juridicas:
m Original y copia o copia certificada del estatuto social y acta de
designacion de autoridades vigentes.
m Constancia de CUIT/CUIL.
o Para mandatarios/apoderados/profesionales patrocinantes:
m Original y copia del DNI.
m Formulario ATER-A55, poder notarial o autorizacion certificada
por escribano, juzgado de paz o agente de ATER.
o Para coényuges:
m Original y copia o copia certificada de documentacién que
acredite el vinculo (libreta de familia, certificado de matrimonio).



o Escritura o testimonio judicial, con sello de inscripcion en el Registro
de la Propiedad Inmueble, o informe de dominio vigente dentro de los
45 dias de la presentacion.

¢ Qué querés hacer ahora?
Dénde realizar el tramite ¢
Inicio del tramite «’

Menu principal 3

L 2 L 2 ¢ dx

+ Dénde realizar el tramite ¢
El tramite puede realizarse en cualquiera de las siguientes oficinas:

e Direccion de Catastro - Area Econémico.

e Basavilbaso, Bovril, Buenos Aires, Cerrito, Colén, Concepcion del Uruguay,
Concordia, Crespo, Chajari, Diamante, Federacién, Federal, Feliciano,
General Galarza, Gualeguay, Gualeguaychu, Hasenkamp, Hernandarias, Villa
Paranacito, La Paz, Larroque, Lucas Gonzalez, Macia, Maria Grande,
Nogoya, General Ramirez, Rosario del Tala, San José, San Salvador, Santa
Elena, Segui, Urdinarrain, Viale, Victoria, Villa Elisa, Villaguay, Hernandez,
Libertador San Martin, Puerto Ibicuy, Rosario, Sauce de Luna, Alcaraz,
Aranguren, Aldea San Antonio, Parana.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Documentacion [ ]
Inicio del tramite «”

Menu principal 73>

L 2 L 2 ¢ =

+ Inicio del tramite «’
Para iniciar el tramite, presenta la documentacion requerida en la oficina de tu
eleccion y asegurate de abonar la Tasa Retributiva de Servicios.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Documentacién | |
Dénde realizar el tramite ¢
Menu principal 73>

L 2 L 2 ¢ =



ID n°®: 1131
Este tramite permite inscribir una embarcacién en la Administradora Tributaria para
la liquidacion del Impuesto a las Embarcaciones.

¢ & & & @G

e ¢ Quién puede realizarlo?
Titular, responsables o apoderados.

e ;A quién esta destinado?
A adquirentes de embarcaciones usadas registradas en otras provincias que
deseen tramitar el cambio de radicacién a Entre Rios.

Selecciona una opcion para mas detalles:
Requisitos y Observaciones [ |

Pasos a seguir X

Inicio del tramite «”

Menu principal 3>

Detalle de las opciones:

L 4

¢ & & G

Requisitos y Observaciones | |

e Requisitos:
o Contar con Clave Fiscal -Nivel 3- de AFIP.
e Observaciones:
o Los contribuyentes deben realizar este tramite dentro de los 20 dias
corridos de ocurrido el hecho, segun el art. 26° inc. 8) del Codigo
Fiscal (t.o. 2022).

¢ Qué querés hacer ahora?
Pasos a seguir ‘X

Inicio del tramite «’
Menu principal 73>

Pasos a seguir X

1. Ingresar a la pagina de AFIP con Clave Fiscal.

2. Acceder a Servicios Administradora Tributaria de Entre Rios — SERVICIOS

— Alta de Embarcaciones.

3. Completar el formulario y adjuntar una copia de la matricula de la

embarcacion.



4

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Observaciones [ |
Inicio del tramite «’

Menu principal {3

¢ & O @

+ Inicio del tramite «’
Para iniciar el tramite, accedé al portal de AFIP con tu Clave Fiscal y completa el
formulario en el servicio Alta de Embarcaciones.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Observaciones | |
Pasos a seguir X

Menu principal {3

¢ & o @&



ID n°: 1077
Este tramite permite registrar vehiculos en el padréon de contribuyentes del Impuesto

a los Automotores.

e ¢ Quién puede realizarlo?
Titular, responsables o apoderados.
e ;A quién esta destinado?
A adquirentes de vehiculos usados registrados en otras provincias.

Selecciona una opcion para mas detalles:
Requisitos y Documentacién ||

Pasos a seguir X

Inicio del tramite «’

Menu principal 73

L 3 L 3 L 3 ¢ =

Detalle de las opciones:
+ Requisitos y Documentacion [ ]

e Documentacioén requerida:
o Formulario 31 J.
o En caso de no contar con el Formulario 31 J: Formulario ATER C50.
o Fotocopia de pagos del Impuesto a los Automotores en la provincia de
origen (por el afo de la radicacion en Entre Rios) o libre deuda.
Copia del titulo de propiedad del automotor.
Formulario ATER C50-v2: en caso de co-titulares, debe completarse
el anexo correspondiente.
e Observaciones:
o Concurrir con los originales de la documentacion aportada para
autenticar las fotocopias.
o El tramite debe realizarse dentro de los 20 dias corridos de ocurrido el
hecho, segun el art. 26° inc. 8) del Coédigo Fiscal (t.o. 2018).

¢ Qué querés hacer ahora?
Pasos a seguir X

Inicio del tramite «’
Menu principal 3>

L 2 L 2 ¢ d=

+ Pasos a seguir X

1. Presentarse en la Representacion Territorial correspondiente con la
documentacion mencionada.



2. La Representacion Territorial efectuara el control de la documentacion,
registrara el vehiculo en el sistema y entregara:
o El duplicado del Formulario 371 J.
o O, en su defecto, el duplicado del Formulario ATER C50 debidamente
conformado.
3. Asistir con turno previo, que se puede solicitar en la pagina web de ATER
(Cita Previa).

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Documentacién ||
Inicio del tramite «’

Menu principal 73

L 3 L 3 ¢ =

+ Inicio del tramite «’
Para iniciar el tramite, solicita un turno en la pagina web de ATER y presentate en la
Representacion Territorial correspondiente con la documentacion requerida.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Documentacién | |
Pasos a seguir X

Menu principal 15

L 3 L 2 ¢ =



ID n°: 10568
Este tramite permite solicitar el registro de un disefio de Marcas de Ganado para

propietarios de ganado mayor.

e ¢ Quién puede realizarlo?
Personas humanas o juridicas que cuenten con Clave Fiscal -Nivel 3- de
AFIP.

e ;A quién esta destinado?
A propietarios de ganado mayor (vacunos, caballos, etc.), quienes estan
obligados al pago de los derechos por registracién de marcas.

Selecciona una opcion para mas detalles:
Requisitos y Observaciones [ |

Pasos a seguir X

Inicio del tramite «”

Menu principal 3>

¢ & & & @G

Detalle de las opciones:
+ Requisitos y Observaciones | |

e Requisitos:
o Estar inscripto en Ingresos Brutos.
o Tener constituido el Domicilio Fiscal Electronico.
o Ser propietario de ganado mayor.
o Abonar la Tasa Retributiva de Servicios: $17.970.
e Observaciones:
o Para generar el volante de pago de la Tasa Retributiva de Servicios,
ingresa por AFIP con Clave Fiscal — Servicios de ATER — Tasas

Web.
m Organismo: Tasas Retributivas de Serv. de Control de Marcas y
Senales.
m Tipo de Tasa: 0401 - Otorgamientos de marcas y senales
nuevas.

o El volante de pago debe presentarse junto con el ticket
correspondiente.
o Las actividades habilitantes incluyen:
m Cria de ganado bovino, equino, caprino, porcino, camélidos y
ovino en sus diferentes modalidades.
m Servicios relacionados con actividades primarias.

¢ Qué querés hacer ahora?
Pasos a seguir X

& @



+ Inicio del tramite «’
+ Mendu principal &>

+ Pasos a seguir X

1. Ingresar al portal de AFIP con CUIT y Clave Fiscal.

2. Acceder a Servicios de ATER — Marcas y Sefales.

3. Completar los datos requeridos en el formulario y generar el volante de pago
correspondiente.
<~ Ver instrucciones aqui.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Observaciones [ |
Inicio del tramite «’

Menu principal {3
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+ Inicio del tramite +’
Para iniciar el tramite, ingresa al portal de AF/P con tu Clave Fiscal y accedé a la
seccion Marcas y Senales.

¢ Qué querés hacer ahora?
Requisitos y Observaciones [ |
Pasos a seguir X

Menu principal {3

¢ & &
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