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RESUMEN / ABSTRACT
En los Ultimos anos, el avance de la tecnologia y la aplicacidon de herramientas de
Inteligencia Artificial (de ahora en adelante nombrado IA) se han inmiscuido y
revolucionado diversos campos de conocimiento y la administracion de los procesos
operativos no ha sido una excepcion.
La implementacién de IA ya no es un fendmeno reservado al dmbito privado, por el
contrario, en la administracién publica es una temdtica que estd vigente en las
agendas de gobierno.
A medida que la IA adquiere un papel cada vez mds relevante en la transformacion
de las instifuciones gubernamentales, se vuelve esencial mantener un enfoque
centrado en el ciudadano, garantizando que los sistemas respondan a sus
necesidades y derechos. Asimismo, el estudio destaca el potencial positivo de la |1A
para mejorar la eficiencia operativa y la fransparencia, especialmente en dareas
como la recaudacion tributaria, contribuyendo a una gestién publica mdas efectiva,
eficiente y confiable.
El presente frabajo se aborda desde un enfoque cudlitativo descriptivo. Propone
analizar el entorno tecnoldégico actual de ciertos municipios de la provincia de
Mendoza, con especial atencién en aquellos que atraviesan procesos relevantes de
transformaciéon digital. El estudio incluird el relevamiento y comparaciéon de los
procesos de recaudacidn vigentes, con el objetivo de examinar su funcionamiento,
ventajas y limitaciones.
La investigacidon concluye con una serie de recomendaciones para optimizar la
implementacion de la |IA, poniendo especial énfasis en la necesidad de formar
profesionales con competencias digitales. No basta con incorporar tecnologias
avanzadas; sino que es crucial que los municipios desarrollen estrategias efectivas
para capacitar a su personal y adaptar los sistemas actuales y los procesos a las
nuevas herramientas tecnoldgicas
Palabras claves: Inteligencia Artificial - Transformacion digital - Recaudacién -

Procesos administrativos- Administracion Publica



INTRODUCCION
1. Presentacion del Tema de Investigacion

A medida que las organizaciones crecen, se tornan mds complejas. En este proceso
de crecimiento, la gestién de datos se vuelve mds desafiante en términos de
volumen, velocidad y capacidad de andlisis; en consecuencia, se evidencia la
necesidad de automatizar tareas, adaptarlos procesos operativos y/o administrativos
de las organizaciones para satisfacer los requerimientos de informacion de sus

miembros y de los usuarios externos.

La transformacién digital en las organizaciones ya no es una opcion, sino una
necesidad para garantizar su supervivencia y crecimiento. Su adopcién adecuada
puede convertirse en una ventaja competitiva, mientras que su falta de atenciéon
puede representar un obstdculo significativo para la gestion de las organizaciones y

la toma de decisiones.

En el dmbito de la administracion publica, tanto las instituciones municipales,
provinciales como nacionales, deben responder con una gestion estratégica

enfocada en el uso eficiente de sus recursos y la reduccién del déficit fiscal.

Este desafio ha transformado a la digitalizacién en una politica publica clave que
demanda profesionales que lideren la gestién tecnoldgica de los procesos operativos
y comprendan la necesidad de afrontar un cambio de paradigma. Estos
profesionales deben ser capaces de acompanar los procesos de transformacion
digital proponiendo los cambios a nivel tecnoldgico, normativo, organizacional y

cultural, que sean necesarios para una implementacién adecuada y exitosa.

Tanto a nivel nacional como latinoamericano, se observan experiencias exitosas de
transformacion digital en la administracién publica y su impacto en la tfransparencia
de la informacién, simplificacion de los procesos, eficiencia en la administracién de

los recursos y mejora de los mecanismos de control.

En el dmbito académico, el interés por los avances en |A es creciente y si bien en las
universidades y otras instituciones educativas hay disertaciones de expertos en la
temadtica, se percibe un déficit en la formacion de los profesionales en ciencias
econdmicas para implementar y utilizar las hemramientas tecnoldgicas que

evolucionan de manera vertiginosa.



2. Definicidon de los Objetivos e Hipétesis de Investigacion
La investigacion se propone los siguientes objetivos e hipdtesis de trabajo

a. Objetivo general

Evaluar el impacto de los avances tecnoldgicos en el campo de la Inteligencia
Artificial en el periodo 2024-2025 en los procesos de recaudacion municipal en
los municipios mendocinos de Ciudad de Mendoza, Guaymallén y Godoy Cruz

en su dimension administrativa, contable y operativa.

b. Objetivos especificos

v Describir el proceso administrativo-contable tradicional de recaudacién y
comparar los circuitos operativos que se generen como resultado de la

aplicacién de herramientas de Inteligencia Arfificial (IA).

v Identificar las aplicaciones de IA que han generado mejoras en la
eficiencia de los circuitos operativos en los municipios mendocinos de

Ciudad de Mendoza, Guaymallén y Godoy Cruz.

v Enumerarlas ventajasy limitaciones, desde el punto de vista administrativo,
operativo y contable que ha generado la transformacion digital en el
proceso de recaudacion en las municipalidades de Ciudad de Mendoza,

Guaymallén y Godoy Cruz.
C. Hipotesis

La aplicacién de inteligencia artificial (IA) en los procesos operativos de la
administracion  publica  municipal contribuye significativamente a la
transformacion digital institucional, permitiendo automatizar y optimizar tareas,
fortalecer los mecanismos de control y mejorar la confiabilidad de la
informacion utilizada para la toma de decisiones. En ese marco, se espera gque
la aplicacion de IA incremente la eficiencia interna, facilite el
aprovechamiento de los recursos y eleve la calidad y transparencia de los
servicios ofrecidos a los contribuyentes, siempre que su implementacion esté
acompanada de una adecuada gestidn de datos, formacidn profesional y

adaptacion.



3. Estrategia Metodolégica

La metodologia adoptada para este trabajo es de enfoque cualitativo, que busca

comprender los procesos de transformacién digital y la aplicacién de 1A.

Es una investigacién de tipo descriptiva y exploratoria, con el objetivo de identificar y
caracterizar los cambios operativos y administrativos-contables en los procesos de

recaudacién municipal a partir del uso de tecnologias emergentes.

La metodologia utilizada se orienta a la aplicacion de las técnicas conocidas como
andlisis de contenido (AC) y el andlisis de discurso (AD) para estudiar y comprender
el proceso de ftransformacién digital en el sector publico desde diferentes
perspectivas. Se ha destinado un capitulo especifico para el abordaje metodolégico
donde se describe el frabajo de exploracién que ha permitido la recoleccion,
clasificacién y categorizacién de datos vy los lineamientos adoptados para el trabajo
descriptivo de las variables involucradas en la digitalizacién de procesos, el andlisis

de su evolucién y la exposicidon de conclusiones.

4. Organizacion del Trabajo
El presente informe seguird el siguiente orden de desarrollo y exposicién:
En la introduccion se propone el problema, objetivos y metodologia de investigacion.

El capitulo |, analiza los lineamientos que contribuyen para una gestion eficiente de
los recursos en organizaciones tanto publicas como privadas y su adaptacion a la

evolucién tecnoldgica del contexto social y de negocios.

El capitulo 1l, se enfoca en las organizaciones publicas, donde el Estado administra y
coordina los recursos recaudados y desempena acciones para cumplir con su
finalidad. En este marco, se analizan los procesos administrativos de compra o

contratacién publica y de recaudacion de recursos publicos.

El capitulo I, describe la evolucion socio-histérica en las politicas publicas como
consecuencia de las innovaciones y avances tecnoldgicos. Se introduce el concepto
de "gobierno digital” y la necesidad de un cambio cultural en las organizaciones que

integran el Estado.



El capitulo IV, centra su desarrollo en la evolucidon de la gobernanza digital en nuestro
pais que se manifiesta en las normas legales que regulan las acciones del Estado;
dando transparencia a la gestion publica, interoperabilidad entre organismos

pUblicos y el acceso a servicios digitales para la ciudadania.

El capitulo V, expone la estrategia metodoldgica, estableciendo el enfoque
adoptado y los instrumentos de recoleccién de datos utilizados, caracteristicas de la
muestra analizada vy los criterios adoptados para delimitar el alcance del trabajo de

campo y superar las dificulfades que se han presentado.

El capitulo VI, se describe la gestion del proceso de recaudacion en las
municipalidades que componen la muestra de estudio, identificando las
herramientas de IA que han implementado en la modernizacién de sus procesos vy la

interoperabilidad con otras dependencias del gobierno de la provincia de Mendoza.

Por Ultimo, se exponen las conclusiones sobre el estado actual de la digitalizacion de
los procesos operativos dentro de las organizaciones estatales y las politicas publicas
que consolidan nuevas estrategias para el fortalecimiento de la transparencia,

interoperabilidad y participacion ciudadana.



CAPITULO |

Las organizaciones son sistemas sociales, en las cuales se desarrollan procesos
operativos que requieren una gestion eficiente de los recursos disponibles,
optimizando su uso y creando valor para la organizaciéon y el contexto en el cual estd

inserta.

En este capitulo analizaremos los lineamientos que contribuyen para una gestién

eficiente de los recursos en organizaciones tanto puUblicas como privadas.

1. La Teoria General de los Sistemas

a. Enfoque desde la Visién Sistémica de las Organizaciones

El enfoque de la Teoria General de los Sistemas, ofrece un marco conceptual Util para
comprender a las organizaciones, incluidas las instituciones publicas, como sistemas
complejos, compuestos por miembros interdependientes que interactian con su

enforno.

Es una disciplina que estudia como funcionan los sistemas, infentando establecer
leyes y principios universales aplicables a cualqguiera de ellos, con prescindencia de

su naturaleza especifica (Von Bertalanffy, 1976).

Desde esta perspectiva del autor Raul Saroka, se destaca que, “aunque la teoria
comenzd a desarrollarse en el siglo XX, fue con el avance de la ciencia moderna que
se consolidd una vision integradora, donde todos los componentes se consideran
interrelacionados” (Saroka, 1998, pdg. 21). De acuerdo con el autor, un sistema es un
"conjunto de componentes que estdn conectados entre si, de tal manera que su
interaccidén produce un resultado mads significativo y diferente a la mera suma de sus

partes" (Saroka, 1998, pdg. 22).

En las organizaciones, se coordinan los recursos disponibles para ejecutar los procesos
que componen su ciclo operatfivo. Un proceso operativo es un conjunto de
actividades o tareas interrelacionadas, las cuales requieren de insumos (inpufts:
productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y la ejecucion de actividades
especificas que permitan agregar valor, con el propdsito de obtener determinados

resultados (outputs) (Mallar, 2010).



b. Enfoque desde la Gestion por Procesos de Negocios

La gestidn por procesos se presenta como una aplicacion concreta de la Teoria
General de los Sistemas, proponiendo ver a la organizacidn como una red de
procesos interconectados, orientados hacia una gestién eficiente y el logro de
resultados (Mallar, 2010).

En este sentido, las Normas ISO 9000, definen a los procesos como un conjunto de
actividades que utilizan recursos humanos, materiales y procedimientos para
transformar lo que entra al proceso en un producto de salida (Organizacion

Internacional de Normalizacién (I1SO), 20135).

El modelo de gestion por procesos parte de una visiébn integradora, donde cada
proceso no es un compartimento estanco, por el contrario, debe coordinarse

adecuadamente para garantizar el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

En concordancia con los conceptos del autor Rall Saroka, se propone una
interpretacién de los procesos a través de un andlisis sistémico, comprendiendo todo
el sistema, mientras se examinan sus partes; siendo necesario descomponerlos para
andlizarlos, sin perder de vista que sus componentes estdn interconectados,
formando una estructura Unica. En consecuencia, las relaciones entre las partes son

tan importantes como las partes mismas.

Este enfoque conduce a una organizaciéon hacia una serie de actividades necesarias
para comprender la interrelacién de los tareas y procesos (Beltrdn-Sanz, 2002), tales

como:

 Definir de manera sistemdtica las actividades que componen el proceso.
¢ |dentificar la interrelacién con ofros procesos.

* Definir las responsabilidades respecto al proceso.

* Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficacia del proceso.

» Centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora del proceso.

La gestion por procesos requiere ejercer un control continuo sobre los procesos
individuales y sus vinculos dentro del sistema (incluyendo su combinacion e
interaccion) para conocer los resultados esperados de cada proceso y cémo los

mismos contribuyen al logro de los objetivos generales de la organizacion.



2. LaTeoria de la Inteligencia Artificial

a. Concepto de Inteligencia Attificial

No existe una Unica definicidon de Inteligencia artificial, en adelante IA; sino que varia
en funcién de la tecnologia aplicada, el nivel de desarrollo y la disciplina desde la
cual se aborde. A los fines de este trabajo de investigacién, adoptaremos el siguiente

concepto:

La Inteligencia artificial es la “disciplina que intenta replicar y desarrollar la
inteligencia natural de humanos y seres vivos, a través de computadoras o

madquinas” (Gamero-Casado, 2023, pdag. 40).

El propdsito principal de la IA es el disefio, construccidn o mejoramiento de

tecnologias que emulen las habilidades intelectuales.

La aplicacion de la IA, en los procesos de negocios se orientan a la gestién de los
datos para lograr su andlisis, identificar patrones estadisticos y proponer tendencias

de comportamiento futuras.

“Atendiendo a la definicion de IA, muchas de las tareas asociadas a la
computacion o la informdtica estdn consideradas tareas inteligentes resueltas

por maquinas y por tanto IA" (Gamero-Casado, 2023, pdg. 40).

El uso de aplicaciones basadas en IA es tan comun y habitual que se ha integrado all
dia a dia de las organizaciones, naturalizando el uso de rutinas automatizadas o

herramientas digitales que replican habilidades naturales de la inteligencia humana.
b. Clasificaciéon de los Avances en Inteligencia Artificial

La evolucién tecnolégica, en el desarrollo de la |A, nos permite distinguir actualmente

tres tipos de IA, que presentan las siguientes caracteristicas (Roser, 2023):

e |Inteligencia Artificial estrecha (o débil): son sistemas programados para realizar

tareas especificas y limitadas de manera eficiente y precisa, pero carecen de

la capacidad de comprender el contexto o aprender de nuevas experiencias.

Hace referencia a un sistema artificial diseshado para readlizar una tarea
especifica bajo ciertas condiciones y por lo general, carece de la capacidad

para aprender y adaptarse a nuevas situaciones.



Figura 1
IA Débil o Estrecha

Capacidad de una maquina para

Procesamiento 2 <
entender y producir lenguaje

de Ienguaje ; humano. Esto se utiliza en

aplicaciones como chatbot y
natural (N LP) asistente de voz.

=ty Capacidad de una maquina para
. Aprendlza]e aprender y mejorar a partir de
IAdébilo automatico datos y retroalimentacién. Se

estl‘echa utiliza en aplicaciones como el
(ML) filtrado de spam y la

recomendacion de productos.

Vision Artificial Capacidad de una maquina para
(CV) interpretar imagenes y videos.

Se utiliza en aplicaciones como
la deteccion de objetos y la
conduccién autonoma.

Fuente: Pedraza-Caro (2023, pdg. 15).

Como ejemplos se pueden mencionar: los asistentes virtuales como Google Assistant
(NLP), aplicaciones para el recorrido o fraslado como asistentes de GPS o Google
Maps, la verificacién de identidad basada en datos biométricos y la autenticacion

en la realizacién de transacciones como Google Lens (CV).

o Inteligencia Artificial General o Fuerte (AGI): son sistemas que poseen la

capacidad de razonamiento y aprendizaje similar a los seres humanos.

En esta etapa de evolucién, los desarrollos tienden al diseho de aplicaciones
qgue puedan asumir tareas tipicamente humanas de manera auténoma y
eficiente. En este nivel se desarrollan agentes inteligentes que puedan
interactuar con entornos complejos y aprovechar su informacion para tomar

decisiones concretas (Pedraza-Caro, 2023).

La IA General o Fuerte, transita las primeras etapas de desarrollo mostrando los
primeros resultados y mientras que la |IA Débil o Estrecha se enfoca en la
especializacion y en una tarea especifica, la AGI se enfoca en la generalidad

y en realizar uno o varios conjuntos de tareas diferentes.

e Super Inteligencia Artificial (ASl): son sistemas de IA que superan las

capacidades intelectuales de los seres humanos en todas las dreas, en
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términos de razonamiento, aprendizaje y creatividad, con un impacto

revolucionario en la sociedad y la tecnologia.

En esta etapa de evoluciéon (ASI) se plantean desafios éticos y de seguridad,
ya que se requiere un manejo cuidadoso de la implementacion de los avances
logrados para garantizar que estos sistemas se utilicen de manera responsable

y beneficiosa para la humanidad.
c. El Sistema de Informacién y su Vinculo con la Inteligencia Artificial

Partiremos del concepto de sistemas de informacion, que propone Raul Saroka, quien
los define como "“un conjunfo de recursos humanos, materiales, financieros,
tecnolégicos, normativos y metodoldgicos, organizado para brindar, a quienes
operan y a quienes adoptan decisiones en una organizacioén, la informacién que

requieren para desarrollar sus respectivas funciones” (Saroka, 1998, pdg. 29).

Para Kenneth Laudon, los sistemas de informacidn son una importante herramienta
que puede generar valor para la empresa, potenciando la eficiencia mediante la
automatizacion de tareas rutinarias denfro de los procesos de negocios, siendo la
tecnologia de la informacidon un aspecto en continua evolucién (Laudon & Laudon,
2016).

El desarrollo de las tecnologias de la informacidén y las comunicaciones ha
transformado la capacidad, velocidad y precision en el manejo de los datos. En
consecuencia, hoy en dia resulta impensable un sistema de informaciéon eficaz que

no utilice tecnologias digitales, entre ellas, la IA.

En las aplicaciones de IA Débil, se destaca la automatizacion de tareas en la cual el
equipamiento informatico, sistema o programa realiza cada tareq, sin intervencion
humana directa, siguiendo reglas o instrucciones previamente definidas en los
algoritmos (Pedraza-Caro, 2023). La automatizacion mejora la eficiencia de los
procesos que antes requerian intervencién del hombre y reduce significativamente

los costos como consecuencia de una reduccién de fallas y errores de ejecucion.

La principal herramienta de automatizacion son los algoritmos que integran la
codificacion de los programas, permitiendo ejecutar operaciones logicas que
contienen instrucciones para el andlisis rédpido de una cantidad masiva de datos en

bruto y su transformacién en salidas de informacidén. Estas salidas de informacion

14



permiten a las tecnologias de I|A emular el aprendizaje, razonamiento o

toma de decisiones (Gonzdlez-Cao, 2024).

Figura 2

Relacién entre los conceptos clave de IA

Inteligencia
Artificial

Redes
Neuronales

Deep Learning

Fuente: Gamero-Casado (2023, pdg. 39).

Las Redes Neuronales son una de esas familias de algoritmos dentro de la disciplina
del aprendizaje automdtico (machine learning). La denominacién se debe a ciertas
analogias con las neuronas y el cerebro humano. Es un sistema informdtico que
inferconecta nodos (neuronas artificiales) para procesar datos y aprender patfrones

complejos (Gamero-Casado, 2023).

En simples términos, el proceso de aprendizaje automatico, entrena a la red neuronal
y el procesamiento de datos se aqjusta mejorando su capacidad de hacer
predicciones o clasificar datos, también en tareas como el reconocimiento de

imdgenes o procesamiento de lenguaje natural (NLP).

El aprendizaje automdtico se nutre de datos, cuyo volumen es superior a los que
requiere una persona humana para llegar a la misma solucién; ademds requiere
datos de calidad y estructurados, de forma que reduzcan al mdximo las posibilidades

de errar en la solucién a cargo del algoritmo (Berning-Prieto, 2023).

Esto nos lleva al concepto de Big Data o datos masivos, que hace referencia a
“conjuntos de datos tan grandes y complejos que precisan de aplicaciones
informdticas no tradicionales para su procesamiento de forma adecuada” (Gamero-
Casado, 2023, pag. 42).

15



El crecimiento de las organizaciones genera un caudal de datos que requieren un
procesamiento inmediato para producir la informacion necesaria para la gestion. En
los Ultimos anos, la automatizacion de tareas ha permitido a las organizaciones iniciar
procesos de adaptacion para mantener su competitividad y hacer sostenible sus
actividades haciendo un uso opfimizado de sus recursos. Los futuros avances en
aplicaciones de |IA Fuerte fortalecerdn el proceso de toma de decisiones y permitirdn
transitar un contexto guiado por conocimiento, basado en la informaciéon vy la

experiencia de la organizacién.

3. Transformacion Digital de los Negocios

a. Concepto de Transformacién Digital

Partiremos del concepto de transformacién, que es la accién de cambiar de forma

a alguien o a algo (Real Academia Esparnola, s.f.).

El proceso de transformacién de las organizaciones, impulsado por los avances
tecnoldgicos, se lo identifica con el término “transformacién digital”, siendo un
proceso estratégico que no sélo implica el paso de lo fisico a lo virtual; sino de mejorar
los productos, servicios y procesos tradicionales utilizando tecnologias digitales
(Priesca-Balbin, 2020).

En la actualidad, se suma el uso del término “digitalizacién”, que consiste en registrar
datos en forma digital o en convertir o codificar en numeros, digitos datos o
informaciones de cardcter continuo, como una imagen fotografica, un documento

o un libro (Real Academia Espanola, s.f.).

Si bien existen autores que hacen distinciones entre el término “transformacion digital”
y “digitalizacion”, en el presente trabajo ambos conceptos se utilizardn en el mismo

sentido como sindnimos.

La transformacién digital de los negocios de una organizacion debe encararse como
un proceso estructurado y estratégico que se inicia desde el nivel mds alto de la
direccién estratégica de la institucion, con un firme liderazgo ejecutivo, y se extiende
hacia los niveles operativos. Este enfoque descendente es fundamental para
asegurar una alineaciéon integral entre la visidn estratégica y la ejecucidon operativa,
lo cual facilita la adopcién coherente de nuevas tecnologias y prdcticas (Guerra,
2017).



En las palabras del autor César Briano, cuando hablamos de transformacién digital
del negocio nos referimos a “modificar el modo en el que opera una organizaciéon

para lograr su propdsito™ (Briano, 2024, pdg. 26).
b. Pilares del Proceso de Transformacidn Digital

La transformacién digital de los negocios, implica integrar tecnologias digitales en
todas las dreas de la empresa para cambiar la forma en que operan y brindan valor
a sus clientes (Briano, 2024). Es importante destacar que no es un proceso tecnoldgico
exclusivamente - aungue la tecnologia es el facilitador del proceso - las personas son
el centro de la transformacién digital, y a la vez son la principal causa de la resistencia

al cambio.

Son pilares fundamentales para lograr dicha transformacidn, la tecnologia, el cambio

cultural de la organizacion y el ofrecer valor a la experiencia del cliente.

Figura 3

Claves y pilares de la transformacidn digital
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Fuente: Briano (2024, pag. 27).

e La tecnologia: aporta a los procesos recursos que contribuyen a su eficiencia

y mejora de la productividad. La dimensidn tecnoldgica es importante en la
digitalizacién, no sélo implica implementar un nuevo software sino también
usar tecnologias como el andlisis de grandes datos o la IA (Sdnchez-Quinde,

Proano-Gonzdlez, & Urresta-Yépez, 2024). La idea principal es que la



tecnologia ayude a hacerlos procesos mds eficientes, mejore la productividad
y facilite la toma de decisiones.

e Fl cambio cultural: la digitalizacién requiere de una transformacién cultural

para insertar a la organizacién en el contexto digital; que implica, un gjuste de
sus valores, creencias, normas y comportamientos para adaptarse y prosperar

en la era digital (Larrea, 2024).

No se trata sdélo de adoptar tecnologias, sino de un cambio profundo en la
mentalidad, la estructura organizacional y los procesos diarios. Este proceso
implica redefinir las relaciones internas, mejorar la experiencia de los
empleados y crear un ambiente propicio para la creatividad y el aprendizaje
continuo, convirtiendo la cultura organizacional en el motor clave para una

transformacioén digital exitosa.

e La mejora de la experiencia del cliente serd producto de un proceso de

transformaciéon digital exitoso. El cambio organizacional basado en la
innovacion y adaptabilidad al contexto digital, también redefine las relaciones
externas y serd percibida por los clientes, usuarios y/o consumidores (Larreaq,
2024).

Segun lo plantea Price Waterhouse & Co., en los procesos de transformacién digital
se combina la estrategia y los procesos del negocio con avances tecnoldgicos, que
implican el diseno de nuevos servicios o el rediseno de los procesos existentes para

aumentar la productividad y el crecimiento en la cadena de valor del negocio.

De esta forma, “la transformacién digital no es mds que reimaginar el negocio
existente en un mundo donde lo digital es lo cotidiano” (Price Waterhouse & Co.
(PwC), 2019, pdg. 3).

c. La Transformacidn Digital en la Argentina

Nuestro pais no escapa a esta realidad marcada por la fransformacién digital de las
instituciones. En palabras de Javier Pastorino, CEO de Siemens Argentina, “la
digitalizacion estd transformando nuestro entorno laboral y social, con un alcance,

impacto y velocidad sin precedentes” (Siemens S.A., 2018, pdg. 5).

La proliferacién de los avances tecnolégicos es un hecho disruptivo que no solo estd

afectando al mundo empresarial, sino a la sociedad en su totalidad. Para empresas
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como Siemens Argentina y la consultora Price Waterhouse & Co, (importantes
proveedores y asesores en el campo tecnoldgico) se percibe en Argentina un claro
compromiso empresarial para acelerar los procesos de digitalizacion, con profundas
transformaciones en sectores industriales, servicios logisticos y procesos administrativos
de back-office (Siemens S.A., 2018).

Desde la pandemia Covid-19, los procesos de transformaciéon digital han generado
en Argentina una oportunidad para cambiar el patrén de crecimiento y asegurar un
avance estable y sostenible tanto desde la perspectiva econdmica como en la sociall

y en la ambiental.

El equipo de investigadores del Informe Pyme para lberoamérica, conformado por 10
(diez) instituciones universitarias de nuestro pais, ha recolectado datos en el franscurso
del ano 2024, que permiten analizar el estado actual de la digitalizacién en Argentina
(Beltramino & Saénz, 2024).

Conforme los datos relevados, el estudio muestra informacién sobre quince (15)
tecnologias incorporadas en las organizaciones, cuyo nivel o grado de adopcion e
importancia se calificd en la encuesta aplicada con una escala de 1 a 5, en funcién
de un grado creciente de importancia; desde “poco importante (1)" y en grado

creciente hasta la calificacion superior de "“muy importante (5)".

Para el andlisis de los resultados, se agruparon las herramientas tecnoldgicas
adoptadas en dos grupos. Por un lado las tecnologias bdsicas, que relne a las
pdaginas webs propias, portales de ventas propios, sitios de marketplace, redes
sociales, banca digital y teletrabajo; por el otro las tecnologia avanzadas, donde se
incluyeron tecnologias vinculadas con los sistemas integrados de gestion, internet
corporativa y ciberseguridad, aplicaciones de inteligencias artificial débil o estrecha
como big data, automatizacién y localizacion (internet de las cosas), Al fuerte y cloud

computer (computacién en la nube).

En el grdfico 1 se resumen los resultados, que muestran dentro de las tecnologias
bdsicas implementadas, el orden de adopcién e importancia que coloca en primer
lugar alas redes sociales con fines comerciales (42,9 %), seguidas de las pdginas welbs

propias (36,6 %) y la banca digital (31 %).



Grdfico 1

Tecnologias bdsicas: adopcion y grado de importancia
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Fuente: Beltramino & Saénz (2024, pdg. 88).

En el grdfico 2, los resultados respecto de las tecnologias avanzadas, posicionan en
primer término a los sistemas integrados de gestion (25,8 %), seguidos por la
ciberseguridad (21,9 %), las aplicaciones de big data (19,3 %) y el uso de internet
corporativa (16 %).

Grdfico 2

Tecnologias avanzadas: adopcidén y grado de importancia

* Importancia asignada a cada % Muy
herramients tecnoldgica impartante
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Fuente: Beltramino & Saénz (2024, pdg. 89).

En cuanto a la adopcién de tecnologias bdsicas, se evidencia que las prioridades se
centran en nuevas estrategias de marketing y comunicacion y el advenimiento de la
banca digital, como una evolucién propia del contexto de negocio donde las

organizaciones operan.
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En relacion a la adopcién de tecnologias avanzadas, existe una tendencia hacia las
herramientas necesarias para mejorar la eficiencia de los sistemas de informacion,
tanto en el procesamiento, como en la administracién de datos; lo que también ha

demandado establecer nuevos pardmetros de seguridad para operar en el entorno

digital (ciberseguridad).

Grdfico 3

Importancia de la digitalizacién por tamano de la empresa
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Fuente: Beltramino & Saénz (2024, pdg. 90).

Al considerar la importancia de la digitalizacién de acuerdo al tamano de las
empresas, podemos concluir que a mayor tamano de la empresa, mayor

importancia se asigna a la digitalizacién (Grdéfico 3).

La innovacién estd positivamente correlacionada con el famano de la empresa,
siendo las empresas medianas las que tienen mayor capacidad de innovacion y, a

suU vez, le conceden una mayor importancia.

En la actualidad existe una creciente presion competitiva en el contexto de negocios
de cualquier organizacién vy, por lo tanto, se requiere una adaptaciéon constante. En
las organizaciones comerciales y de servicios se observan importantes procesos de

transformacion digital centrados en la incorporacién de tecnologias avanzadas, los
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cuales son necesarios para mantener el posicionamiento y mejorar la eficiencia en la

gestién de los costos operativos (Beltramino & Saénz, 2024).
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CAPITULO II

La administracién publica es la organizacién por la cual el Estado administra los

recursos recaudados y desempena acciones para cumplir con su finalidad.

La funcion administrativa no es una accidén aislada, sino un proceso que articula todas
las etapas de la gestion de los recursos pUblicos. En este marco, encontramos dos
procesos fundamentales para sostener el funcionamiento estatal y responder a las

necesidades de la sociedad.

1. Las Organizaciones de Gestiéon PUblica

a. Concepto de Administracion Publica

El término posee varias acepciones; a los fines de este estudio se adoptard aquellos
enfoques que se basan en la naturaleza de las actividades que se desarrollan en el

sector publico.

e En su sentido material u objetivo, se enfoca al concepto de administracion

publica desde la actividad o accion.

“La administracion alude al hecho mismo de administrar un negocio o

administrar los asuntos pUblicos” (Serra Rojas, 1977, pdg. 77).

Este enfoque, se centra en el acto administrativo, como aquellos actos juridicos
gue fijan derechos y obligaciones de las personas juridicas; los cuales son
necesarios para la satisfaccion del interés general y se basan en las

prerrogativas que establece el régimen de derecho publico.

e En sentido formal o subjetivo, el concepto de administracion publica alude a

la estructura organizacional.

La administracién, hace referencia “al conjunto de dérganos, servicios o
actividades bajo la misma direccion o consejo, a fin de perseguir una tarea

determinada de interés privado o publico” (Serra Rojas, 1977, pdg. 77).

En este marco, la administraciéon puUblica se configura constitucionalmente
como la estructura politica que acompana al Poder Ejecutivo para la

ejecucion de las leyes (Serra Rojas, 1977).
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La funcién administrativa del Estado recae en el Poder Ejecutivo, quien debe
ejecutarlaley y garantizar la implementacién efectiva de las politicas publicas

(Constitucion de la Nacion Argentina, 1994, pdgs. Art.99-100).

Es necesario integrar ambos enfoques para comprender que las organizaciones del
sector publico gestionan sus procesos al igual que las organizaciones privadas, sin
afdn de lucro, con el objeto de perseguir el interés publico, la ejecucién de las leyes

y garantizar la implementacién efectiva de las politicas publicas.
b. Concepto de Proceso Administrativo

La teoria neocldsica de la administracién, parte de la definicion de Henri Fayol, para

quien: “"Administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar” (Fayol, 1987,

pdg. 10).

Figura 4

Proceso administrativo: Interacciéon de las funciones administrativas
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Fuente: Chiavenato (2006, pdg. 143).

El concepto de proceso administrativo contempla las funciones administrativas, que
conforman dicho proceso, y cuyo desempeno secuencial, comienza por la

planeacién, la organizacion, la direccion y finaliza con el control (Chiavenato, 2006).

c. Conceplo de Proceso Operativo
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Se define como proceso operativo al "conjunto de operaciones (acciones) que
ocurren en forma planificada para alcanzar los objetivos de la organizacién.” (Albano

S., y ofros, 2008, pdg. 6).

Desde la gestion de procesos, los procesos operativos se constituyen con las
actividades primarias que agregan valor a la organizacion y estdn conformados por

los siguientes elementos (Mallar, 2010):

e Inputs o recursos humanos y materiales y la informacién disponible.
e Factores fransformadores

e Flujo real de procesamiento o transformacion

e Qutputs o bienes o servicios generados

Figura 5

Elementos del proceso operativo
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Fuente: Mallar (2010, pdg. 7).

A continuacidén se describen los elementos que componen el proceso operativo y

cuya interrelacién se representa en la figura 5.

e Inputs: son los recursos humanos y materiales, la informacién disponible y el
conocimiento. Estos recursos tangibles e intangibles serdn utilizados,
consumidos o transformados en el proceso operativo para alcanzar los fines

de la organizacion.

e Factores transformadores: las actividades del proceso operativo requieren de

factores que ejecutan las actividades o acciones que conforman el proceso.
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El personal, como responsable de la gestién, serd el protagonista del proceso
de toma de decisiones, tfambién identificado como proceso administrativo,
planificando, organizando, dirigiendo y controlando la ejecuciéon del proceso.
Por otro lado, la infraestructura y los avances tecnoldgicos son los factores que

apoyan la gestion y la hacen viable.

e Flujo real de procesamiento o transformacién: estd integrado por un conjunto

de acciones acorde a la naturaleza del proceso de transformacién. Por
ejemplo en el sector industrial, se produce una transformacion fisica del insumo
en producto, mientras que en el sector de transporte, se manifiesta a través del

desplazamiento geogrdfico de bienes o personas.

Cuando el insumo es informacion, puede implicar su reorganizaciéon o andlisis,

difusién, transferencia de conocimiento y también su almacenamiento.

e Outputs: son bdsicamente bienes o servicios que se ofrecen al cliente o
consumidor.

2. La Funcion Administrativa en las Organizaciones PUblicas

Considerando los conceptos expuestos precedentemente profundizaremos en el
estudio de los procesos operativos en la administracién publica, es decir, como se

desarrollan en la prdactica las funciones administrativas del Estado.

La funcidon administrativa del Estado, es necesaria para una gestion eficiente, que
debe entenderse como un proceso donde se articulan multiples actividades
orientadas a la organizacién, planificacion, direccién y control de los recursos

publicos.

Desde una perspectiva mds actualizada, se puede definir al proceso administrativo
como “el conjunto de operaciones o acciones administrativas que se llevan a cabo
para captar y procesar informacién que permita desarrollar efectivamente los
procesos operativos y generar informacién para la toma de decisiones y el control”
(Albano S., y otros, 2008, pdg. 7).

Es importante destacar que, no solo se encarga de la ejecucidon de decisiones, sino
también del diseno de procedimientos, la gestion estratégica de los recursos
humanos y materiales, y la coordinacion de acciones para asegurar la prestacion

eficiente de los servicios puUblicos. Es decir, tfrasciende lo técnico, requiriendo
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capacidad de gestion, dominio del marco normativo y una comprensiéon profunda

del entorno politico e institucional en el que opera.
3. Los Procesos Operativos-Administrativos en el Estado

Como principales procesos operativos-administrativos que se articulan en la gestion

publica, se destacan:

e ¢l proceso de compras y contrataciones

e el proceso de recaudacion

El proceso de compras y contrataciones garantiza la provisibn oportuna y
fransparente de bienes, servicios y obras necesarias para cumplir con los fines
pUblicos, mientras que el proceso de recaudacién asegura la obtencién de los

recursos financieros que permiten sostener las funciones del Estado.
a. Proceso de Compras y Confrataciones Publicas

A diferencia de los particulares, el Estado no puede realizar adquisiciones de bienes,
servicios u obras de manera libre o discrecional, ya que su accionar se encuentra
regido por el principio de legalidad. Esto implica que sélo puede actuar conforme a
lo que la ley expresamente le autoriza, especialmente en lo que respecta al manejo

de fondos publicos.

Invocando las palabras de Natalia Volosin (2012)los sistemas de compras publicas son

relevantes por dos razones principalmente:

e Constituyen una politica puUblica vinculada al desarrollo, dado que las
adquisiciones del Estado tienen como objetivo la provisidn de bienes, servicios
y obras pUblicas para la comunidad.

e Pueden generar un incremento de las capacidades de control y rendicion de

cuentas, principios fundamentales en los sistemas democrdticos.

Como consecuencia este proceso es considerado como un subsistema, dentro del
sistema presupuestario y se lo denomina “sistema de compras y contrataciones”,
regido por los Decretos N° 1023/2001 y N° 1030/2016 a nivel nacional que regulan las
contrataciones publicas, estableciendo los contratos de compra alcanzados por esta
normativa y los procedimientos de seleccion previstos en cada caso, entfre otros

aspectos.
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b. Proceso de Recaudacién

El proceso de recaudacién de recursos publicos es aquel que permite a los
contribuyentes cumplir con sus obligaciones fributarias, formales y materiales de
manera voluntaria (Centro Interamericano de Administraciones Tributarias (CIAT),
2016).

Distinguiremos tres clases de obligaciones tributarias:

e Impuestos: son exigidos sin que exista una contraprestacién directa por parte
de la Administracién Publica. Se basan en una manifestacién de la riqueza,

tanto objetiva como subjetiva.

e Tasas: son tributos que se pagan cuando el ciudadano recibe una prestacion
efectiva o potencial del servicio publico, o cuando se utiliza un bien publico.
Existe una confraprestacién directa y concreta por parte la Administracion

PUblica.

e Contribuciones especiales: se aplican cuando el ciudadano se beneficia de

manera individual y directa de una obra publica o mejora realizada por la

Administracion Publica.

Las obligaciones tributarias son recursos corrientes para el Estado, constituyen la
principal fuente de ingresos para financiar las actividades programadas en el
presupuesto, atender a las obligaciones de pago de deuda publica y efectuar
fransferencias entre los estratos del gobierno federal (nacional, provincial y

municipal).

La Secretaria Ejecutiva del Centro Interamericano de Administraciones Tributarias,
indica que "“la principal razdn de ser del proceso de recaudacién radica en garantizar
las condiciones y los instrumentos necesarios para facilitar a los contribuyentes el
cumplimiento de sus principales obligaciones para con el fisco” (Cenftro

Interamericano de Administraciones Tributarias (CIAT), 2016, pdg. 33).

En la gestion del proceso de recaudacién - tomando como base a las
recomendaciones del organismo y el marco legal de nuestro pais - identificamos un
proceso estructurado en cuatro etapas:

e identificacién de la obligacién tributaria
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e liquidacion del tributo
e recaudacion, registro y control

e terminacion y extincién del fributo
Se realiza una breve caracterizacién de cada etapa a continuacion:

Etapa 1 Identificacién de la obligacién: consiste en determinar quién es el

sujeto obligado (contribuyente o responsable) y cudl es el hecho generador
que da origen a la obligacién tributaria, ya sea una accidén, una omisidén o un
hecho econdmico concreto. Las normas impositivas que regulan los tributos
vigentes establecen los sujetos alcanzados (contribuyentes) y actividades o

bienes objeto del gravamen.

En esta etapa, el Registro de Contribuyentes y Usuarios cumple un rol central,
dado que mantiene la informacién de los contribuyentes inscriptos ante las
dependencias responsables de la recaudacién. Si bien, las autoridades
tributarias se concentran en el control de contribuyentes inscritos, también
llevan a cabo esfuerzos para incluir sujetos que han omitido voluntaria o
involuntariamente su inscripcién en el registro de contribuyentes (Centro

Interamericano de Administraciones Tributarias (CIAT), 2016, pdg. 18).

Etapa 2 Liguidacién del tributo: adopta dos modalidades

e Cdlculo de la base imponible y cuota tributaria: se calcula la base
imponible conforme a lo establecido en las normas impositivas vigentes,
y sobre ella se aplica la alicuota correspondiente para determinar el

monto de la obligacién tributaria.

e Recepcidén de declaraciones juradas: en los impuestos auto-
declarativos, el contribuyente debe informar al fisco los datos necesarios
para liquidar el impuesto; los restantes son calculados por la
administracion o un agente de retencién o percepcion, que designe la

normativa aplicable.

En esta etapa, el proceso de recaudacién debe garantizar las condiciones y
los instfrumentos necesarios para facilitar a los contribuyentes el cumplimiento
de sus principales obligaciones; implementando mecanismos eficientes para

la presentacion de declaraciones juradas (DDJJ), convenios con entidades
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para la recepcién del pago y alternativas digitales de modalidades de pago,

entre otros aspectos.

Etapa 3 Recaudacidn, registro y control: consiste en la recepcién de los pagos

y verificaciones necesarias para garantizar el cumplimiento correcto de la

obligacién tributaria.

Para facilitar la registracion y control de los pagos, se implementa una cuenta
corriente tributaria que refleja las transacciones de débito y crédito resultantes
de la relacién fisco-contribuyente. “De esta manera la cuenta corriente debe
incluir todos los impuestos y conceptos generadores de movimientos
expresados monetariamente para que de manera agregada e individual
muestran los valores no ingresados que deben ser objeto de cobro” (Centro

Interamericano de Administraciones Tributarias (CIAT), 2016, pdg. 45).

Algunos tributos prevén la obligacién de pago de anticipos que son deducidos

al momento de efectuar su liquidaciéon y pago.

Las acciones de contfrol de cumplimiento y estado de la cuenta corriente
tributaria, proveen informacién que se integra con el Registro de
Contribuyentes y Usuarios, y permite a los sujetos obligados verificar su

cumplimiento fiscal.

En los casos de falta de pago voluntario, se procederd al requerimiento formal,
por via administrativa y/o judicial, pudiendo llegar al embargo y ejecucién de

bienes para lograr el ingreso efectivo de la obligacién tributaria.

4ta_FEtapa: Terminacién vy extincidn de la obligacion: da por finalizado el

proceso de recaudacion, controlando el efectivo ingreso del pago a las arcas
del Estado con el que se produce la extincién de la obligacion o el
acaecimiento de otros mecanismos de extincion y eventualmente, los
requerimientos por parte del contribuyente de devoluciones y/o

compensaciones en el caso de pagos indebidos o en exceso.

Como politica de transparencia fiscal, los organismos recaudadores deberian
efectuar las restituciones de pagos indebidos o en exceso en forma
automdtica, incorporando en el Registro de Contribuyentes y Usuarios, los

datos de una cuenta bancaria para acreditacién de los fondos.
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Estas devoluciones, también pueden materializarse en descuentos que serdn
aplicados en el proximo periodo fiscal, motivando al contribuyente al pago
oportuno o anticipado de la de obligaciones tributarias, segun los incentivos
que se dispongan (Centro Inferamericano de Administraciones Tributarias

(CIAT), 2016).
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CAPITULO 1lI

En el contexto del sector pUblico, los procesos operativos-administrativos pueden ser

optimizados mediante herramientas de IA y digitalizacién.

Como hemos dicho anteriormente, los procesos de transformacién digital se apoyan

en tfres pilares: tecnologia, cambio cultural y experiencia del cliente o consumidor.

En el contexto de las organizaciones que integran el Estado, el cambio cultural se
manifiesta en las politicas publicas que orientan la gestidn y que se evidencian en las

normas legales que regulan las acciones del Estado.

En este capitulo se analiza la evolucién del modelo de gestion publica como
consecuencia de las innovaciones y avances tecnolégicos y la participacion activa
de los organismos internacionales para alentar estrategias de digitalizacion y los

seguimientos que efectian mediante pardmetros cualitativos y cuantitativos.
1. Definicion de Gobierno Digital

El concepto de gobierno digital se ha convertido en una herramienta clave en la

transformaciéon del sector publico en la era de las tecnologias de la informacién.
En términos generales, el gobierno digital puede definirse como:

"El uso de las tecnologias digitales como parte integral de las estrategias de
modernizacién de los gobiernos para crear valor publico™ (Organizacién para

la Cooperacién y el Desarrollo Econdmico (OCDE), 2014, pdg. 7).

Actualmente, el gobierno digital se presenta como un modelo de gestidén publica

orientado a lograr mejoras en los siguientes aspectos (Vercelli, 2012):

e Fficiencia: en los procesos administrativos con politicas tendientes a la
desburocratizacién, la modernizacién, la desregulacién normativa, la
simplificacién de los procesos.

e Eficacia operativa: tiende al cumplimiento de los objetivos estratégicos bdsicos

de las administraciones fributarias, entre los que se encuentra el incremento de
los niveles de recaudacién tributaria para reducir el déficit fiscal, mediante el
fomento del cumplimiento voluntario del contribuyente y la deteccion vy

combate del fraude fiscal (Serrano-Anton, 2022).
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2,

Transparencia: permite el acceso a documentos gubernamentales como

presupuestos y resultados de gestion a través de la informacion publicada en
sitios web oficiales, en cumplimiento de las normativas vigentes y el
seguimiento de trdmites en linea, indicando el funcionario responsable, lo que
se fraduce en una menor discrecionalidad y disminucion del espacio para
prdcticas corruptas.

Participacién ciudadana: mediante el uso de canales digitales que permiten

en los gobiernos democrdticos una participacion politica activa de los
ciudadanos en la elaboraciéon y deliberacion de iniciativas, politicas y leyes,
tanto en formas individual como a través de organizaciones civiles no
gubernamentales que habitualmente identificamos con la sigla ONGs. El uso
de herramientas tecnolégicas, debe procurar un sistema de participacién que
infegre las voces y opiniones de actores gubernamentales, sociales y privados
para generar y acceder a datos, servicios y contenidos para constfruir
relaciones colaborativas con el Estado (Furnari & Mazzini, 2024).

Panorama Internacional de la Digitalizacién Gubernamental

La tfransformacion digital de la gestion pUblica es un tema que forma parte de las

agendas de los organismos internacionales mds importantes, que se han involucrado

en la generacién de propuestas y el seguimiento de los avances, mediante

mediciones e indices que permiten evaluar la situacién a nivel regional y por paises:

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU)

El informe de Gobernanza de la IA en beneficio de la Humanidad, publicado
en el ano 2024, plantea un enfoque global, participativo y colaborativo para
regular el uso y aplicacion de herramientas de IA, subrayando la necesidad de
cooperacién entre paises y el establecimiento de estndares internacionales.
En el Pacto para el Futuro, se establece que la gobernanza de la IA debe ser
multilateral, agil y adaptable, promoviendo la cooperacion internacional para
la creacién de capacidades en paises en desarrollo y el establecimiento de
normas interoperables que garanticen seguridad, fiabilidad, sostenibilidad vy el
respeto a los derechos humanos (Organizacidn de las Naciones Unidas (ONU),
2024).

33



Unién Europea (UE)

En el ano 2016 se aprobd el Reglamento N° 679/2016 que detalla la estructura
juridica del Reglamento General de Proteccidn de Datos (RGPD) y los
derechos que protege. Este reglamento establece el derecho a la informacién
y a objetar el tratamiento de datos personales, con un énfasis particular en las
decisiones automatizadas y la elaboracion de perfiles (Parlamento Europeo y

Consejo de la Unidn Europea, 2016).

En el ano 2024, se aprobd la Ley de Inteligencia Artificial (Al Act), siendo la
primera normativa intfegral a nivel mundial para el desarrollo, implementacion
y uso de la IA. Esta ley constituye un punto de referencia fundamental para la

gobernanza responsable de la IA (Comisidn Europea, 2024).

Organizacién de Estados Americanos (OEA)

Compartiendo las tendencias internacionales, en el ano 2024, se propuso el
Marco Interamericano de Gobernanza de Datos e Inteligencia Artificial, donde
se establecen lineamientos para la gobernanza de datos e IA, cenfrado en
derechos humanos, transparencia, seguridad, privacidad vy ética,
promoviendo la cooperacion publico-privada y marcos regulatorios dgiles que
equilibren innovacién y proteccibn de derechos fundamentales

(Organizacién de los Estados Americanos (OEA), 2024).

Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE)

Se ha pronunciado, estableciendo los principios fundamentales para la gestion
ética y responsable de la IA, centrados en el respeto a los derechos humanos,
la transparencia, la seguridad, la inclusién y la rendicion de cuentas. Promueve
un enfoque de innovacién confiable para la aplicacién de la IA en el dmbito
gubernamental y en el sector publico (Organizacién para la Cooperaciéony el
Desarrollo Econémico (OCDE), 2024).

La OCDE integra sus propuestas con el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), entidad que brinda apoyo a los gobiernos en la formulaciéon y ejecucion
de planes e iniciativas orientadas a la transformaciéon digital, con especial
énfasis en la gestiéon de datos y el desarrollo del gobierno digital (Cubo,
Herndndez Carrién, Porrda, & Roseth, 2022). También trabaja en conjunto con
el Centro Latinoamericano de Administracién para el Desarrollo (CLAD), quién

ha formulado propuestas en la “Carta lberoamericana de IA” para establecer
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un marco comun gue impulse el uso de la IA en la administracion publica,
promoviendo innovacion, proteccidn de derechos, interoperabilidad e
inclusion de gobiernos menos favorecidos; destacando las implicaciones
éticas y sociales involucrados en el uso de esta tecnologia (Centro

Latinoamericano de Administracién para el Desarrollo (CLAD), 2023).

a. Andilisis del Contexto en los Paises Europeos

En 2016, la Comisidn Europea lanzdé un plan de accion sobre administraciéon
electrénica, que establecia como meta para 2020, administraciones publicas
abiertas, eficientes e integradoras, ofreciendo servicios transfronterizos,
personalizados y fdciles de usar, promoviendo ademds enfoques innovadores

adaptados a las necesidades de ciudadanos y empresas (Comision Europea, 2016).

Laimplementacion del plan de accidn sentd las bases para estrategias mds integrales
y evidencid la necesidad de planificar a largo plazo. En consecuencia, ha surgido el
programa Década Digital 2030 que establece metas, mecanismos y un marco de
gobernanza para continuar la transformacion digital en Europa, indicando que, pese

a los avances, se requiere una planificaciéon sostenida a futuro (Comisién Europea, s.

£).

El indice de Economia y Sociedad Digital (DESI), elaborado por la Comisién Europea,
sive como herramienta de medicién y seguimiento del progreso hacia los objetivos

estratégicos del plan.
Grdfico 4

DESI - Servicios pUblicos digitales para ciudadanos

Unién Eurcpea

Puntaje (0 a 100)

o T T T T T T
DESI2018 DESI2019 DESI2020 DESI2021 DESI2022 DESI2023 DESI2024 DESI 2025
(datosde (datosde (datosde (datosde (datosde (datosde (datosde (datosde
2017) 2018) 2019) 2020} 2021} 20232} 2023) 2024)

Fuente: Comision Europea (2024).
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Grdfico 5

DESI - Servicios publicos digitales para empresas

100

a0 Unidn Europea

Puntaje (0 a 100)

T T T T T

DESI 2018 DESI2019 DESI2020 DESI2021 DESI2022 DESI2023 DESI 2024 DESI 2025

(datosde (datosde (datosde (datosde (datosde (datosde (datosde (datosde
2017) 2018) 2013) 2020) 2021) 2022) 2023) 2024)

Fuente: Comision Europea (2024).

En los graficos 4 y 5, se observa una tendencia creciente de la evoluciéon durante el
periodo 2017-2024, en la digitalizacién de servicios publicos tanto para ciudadanos
COMO para empresas.

b. Andilisis del Contexto en América Latina

El informe Revision del Gobierno Digital en América Latina y el Caribe publicada por
la OCDE, indica que en América Latina y el Caribe (ALC), el gobierno digital es una
prioridad desde hace casi una década, aunque se observan distintos niveles de
avance (Organizacion para la Cooperaciéon y el Desarrollo Econdmico (OCDE), 2024).
La adopcidén de herramientas de |A es incipiente debido a limitaciones tecnoldgicas,
presupuestarias y normativas (Centro Latinoamericano de Administracién para el
Desarrollo (CLAD), 2023).

El indice de Gobierno Digital (DGI) 2023 evalUa el estado del gobiemno digital a nivel
central en 23 paises de ALC, considerando la infraestructura tecnoldgica, los servicios
en linea y el capital humano (Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo

Econdmico (OCDE) & Banco Interamericano de Desarrollo (BID), 2024).
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Grdfico 6

Indices de gobierno digital OCDE/BID 2023 para ALC
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Fuente: Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE) & Banco Interamericano
de Desarrollo (BID) (2024, pdg. 13).

El gr&fico, evidencia un avance mixto y desigual en la regién, donde algunos paises
muestran progresos significativos en servicios digitales y capital humano, mientras que
otros aln enfrentan déficits de infraestructura tecnoldgica, lo que resalta la
necesidad de fortalecer la inversidn en equipamiento, capacitacién del personal y
servicios digitales para lograr un gobierno mas eficiente, inclusivo y cenfrado en el

ciudadano.

En la encuesta se han evaluado 17 paises, en los cuales se identifican organismos
responsables de la gestién del gobierno digital a nivel central o federal. En el sexto
puesto se posiciona Argentina, con avances impulsados por el Ministerio de
Desregulacion y Transformacion del Estado, creado en el Decreto de Necesidad vy
Urgencia N° 585/2024 (Poder Ejecutivo de la Nacion, 2024).

3. Dimensiones que Componen el indice de Gobierno Digital

Desde la OCDE, se proporciona una evaluacién regional y recomendaciones de
politicas para la regidn de ALC, a modo de una hoja de ruta para mejorar la
consolidacion de gobierno digital, con un enfoque en cinco dreas (Organizacion

para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE), 2024):

e Fortalecer la gobernanza para la fransformacién digital del sector publico
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e Crear capacidades, talentos y competencias en los gobiernos
e Desarrollar la integracion de datos del sector pUblico a nivel regional
e Mejorar el diseno y la prestacion de servicios publicos en la era digital

e Aumentar la innovacién digital en el sector publico

La OCDE redliza un seguimiento de los avances en fransicion digital de la gestion
publica, a fravés del indice de Gobierno Digital (DGI) que mide el progreso de los
paises hacia la digitalizacién gubernamental siguiendo las seis dimensiones del marco
de las politicas correspondientes.

Figura é

Dimensiones consideradas en el DGI
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Fuente: Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE) (2019, pdg. 2).

En la figura 6, se representan las seis dimensiones consideradas en la medicién del
DGI. Cada dimensidn propone una perspectiva de evaluaciéon para analizar el
impacto en la eficiencia, eficacia operativa, fransparencia y participacion
ciudadana.
La OCDE (2019) define cada dimensién en los siguientes términos:
e Dimensién 1 - Digital desde el disefio
La gestidn publica administra y aprovecha las tecnologias digitales para
repensar y redisenar los procesos publicos, simplificar los procedimientos y
crear nuevos canales de comunicacion y participacion para la ciudadania.

e Dimensidn 2 — Impulsado por los datos
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En el proceso de toma de decisiones se valoran los datos como un activo
estratégico y establece los mecanismos de gobernanza, acceso, intercambio
y reutilizacién para mejorar la toma de decisiones y la prestacién de servicios.

e Dimensién 3 — Gobierno como plataforma
Se artficula una amplia gama de herramientas, normas y servicios para ayudar
a los equipos de gestidn a centrarse en las necesidades de los usuarios para el
diseno y la prestacion de servicios publicos.

e Dimensién 4 — Apertura por defecto
Existe una divulgacién publica, y puesta a disposicion de los datos del gobierno
y los procesos de formulacidn de politicas (incluidos los algoritmos), dentro de
los limites de la legislacion vigente y en equilibrio con el interés nacional y
publico

e Dimensidn 5 — Impulsado por los usuarios
Se concede un papel central a las necesidades y la conveniencia de las
personas en la configuracion de los procesos, servicios y politicas; y al adoptar
mecanismos inclusivos que permiten que esto suceda.

e Dimensidon 6 — Proactividad
La gestidn publica se anticipa a las necesidades de la ciudadania y es capaz
de responder rapidamente a ellas, simplificando la interaccién con los usuarios

y evitando la necesidad de procesos burocrdticos y engorrosos.

En la actualidad se observan avances tangibles en la digitalizacién mediante la
integracion de plataformas digitales o electrénicas como sistemas de gestion
documental electrénica y médulos de atencidon en linea que permite centralizar la
informacién, reducir la burocracia y fortalecer la planificacion estratégica,
consolidando un modelo de administracién publica mds agil, segura y orientada a
resultados (Luchetti, 2024).
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CAPITULO IV

En este capitulo se analiza la evolucidn socio-histérica en las politicas publicas como
consecuencia de las innovaciones y avances tecnoldgicos, que no solo agilizan la
tramitacién de expedientes y mejoran la eficiencia interna, sino que también facilitan
la transparencia, la interoperabilidad entre organismos y el acceso a servicios

digitales para la ciudadania (Luchetti, 2024).

El proceso de transformacién digital del Estado en nuestro pais, no ha sido una politica
prioritaria debido a los déficits de infraestructura tecnoldgica, en especial en el sector

comunicaciones, siendo su evolucién dispar en cada provincia.
1. Evolucién en Argentina de la Digitalizacion Gubernamental

La primera iniciativa del Poder Ejecutivo Nacional fue el Decreto N° 103/2001 (Poder
Ejecutivo Nacional, 2001) que establecid el primer plan de modernizacién a nivel
nacional, pero esta iniciativa sélo fue un ejercicio tedrico. Sin embargo, introdujo la
necesidad de utilizar tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) para
mejorar la eficiencia y transparencia en la gestién estatal. Establecié conceptos
innovadores, como la firma digital, el documento electrénico vy la digitalizacidn de los

procesos administrativos.

El fracaso practico del plan de modernizacion dejé evidencias de los déficits en la
conectividad y la carencia de capacidades digitales en la ciudadania; y en
consecuencia el Estado destind recursos para iniciativas de inversion y programas,

fales como:

e Sancién de la Ley N° 25506/2001 de Firma Digital, que otorga valor juridico al
documento electrénico y a la firma digital inserta en el mismo (Ministerio de

Justicia de la Nacidn, 2001).

e La creacion de la Empresa Argentina de Soluciones Satelitales S.A. (ARSAT), a
través de la Ley N° 26092/ 2006, que enumeraba dentro de sus objetivos el de
“incrementar la prestacion de servicios satelitales en el pais para aplicaciones
comerciales, publicas y de gobierno” (Jefatura de Gabinete de Ministros,
2006).
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El despliegue de la Red Federal de Fibra Optica desde 2009, regulado por el
Decreto N° 1552/2010 que permitio llevar conectividad a instituciones publicas
en dreas remotas reduciendo la brecha digital respecto de grandes centros
urbanos (Jefatura de Gabinete de Ministros, s. f.).

El Programa Conectar Igualdad (2010-2015), actualmente regulado por el
Decreto N° 11/2022, si bien estuvo enfocado en el dmbito educativo, tuvo un

efecto positivo sobre la alfabetizacién digital de la ciudadania en general

(Poder Ejecutivo Nacional, 2022).

a. Primera Etapa 2001-2015: Iniciativas de Transformacidn Digital

En esta etapa, se observa en nuestro pais un proceso de transformacién digitall
qgue se ha desarrollado sin una planificacidn adecuada y ausencia de

coordinacién centralizada.

Los gobiernos provinciales y organismos autdrquicos invirtieron recursos para la
digitalizacién de sus procesos en esta etapa, lo que permitid sentar bases
empiricas y dar lugar a experiencias que conformaron un marco de referencia

para las posteriores transformaciones.

e Gestidn Documental Electronica (GDE): desde comienzos del ano 2011

surgen proyectos para la implementacién de sistemas de GDE.

Un antecedente fundamental fue la experiencia del Gobierno de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires (CABA) entre 2009 y 2014, que
consiguid una profunda transformacién en la forma de gestionar sus
expedientes y documentos. Logrd reemplazar completamente el
soporte papel, digitalizar la totalidad de los trédmites y abrir el acceso a
los ciudadanos, marcando asi un “hito clave para que la Ciudad se
consolide como caso modelo de gobierno electrénico en el pais y en

el mundo” (Clusellas, Martelli, & Martelo, 2019, pdg. 25).

e Portal Agencia de Recaudacidn y Control Aduanero (ARCA):

anteriormente Administracién Federal de Ingresos PUblicos (AFIP), desde
comienzos del ano 2000, como organismo autdrquico, migrd sus
procesos presenciales en un plan de digitalizacién mediante una

plataforma para la presentacién y ejecucion de trdmites electrénicos
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vinculados con el proceso de recaudacion de tributos nacionales.
Actualmente este portal ha extendido sus servicios a ofros organismos

del Estado Nacional y de gobiernos provinciales.

b. Segunda Etapa 2015-2019: Digitalizacion durante la Gestion del Pte.

Mauvuricio Macri

A partir de la experiencia adquirida en el proceso de digitalizacién de CABA, y con
el mismo equipo interdisciplinario, se impulsd la implementacion del sistema de

Gestion Documental Electronica en la Administracién PUblica Nacional (APN).

El GDE como sistema de trdmites digitales, estd compuesto por varios mddulos
conectados entre si, a los que pueden acceder los distintos usuarios del Estado
(Presidencia de la Nacién, 2017). Esta plataforma incorpora la firma digital que le da
validez legal a los documentos electronicos, y permite gestionar tanto los registros

como las comunicaciones internas y externas dentro del gobierno.

Figura 7
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Fuente: Presidencia de la Nacién (2017, pdg. 7).

El sector publico, en diciembre de 2015, “se encontraba basado 100% en papel y los
procesos burocraticos estatales carecian de criterios orientados a su simplificacion”
(Ghersinich-Eckers, 2020, pdg. 3). En sélo tres anos se produjo un cambio cultural que
instalé el gobierno electronico/digital, avanzando en la simplificacion, la agilizacion

y la desburocratizacién del Estado; simultdneamente se avanzd en el uso de
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herramientas de gobierno inteligente como blockchain, big data e IA (Clusellas,
Martelli, & Martelo, 2019).

Esta estrategia estuvo a cargo de la Secretaria de Modernizacién Administrativa, que
fue creada por decreto luego de la asuncidon de Mauricio Macri como presidente y
posteriormente a cargo ademds de la Secretaria de Simplificacion Productiva
(Ghersinich-Eckers, 2020), quedando plasmada en el nuevo Plan de Modernizacién
del Estado fijado por Decreto N° 434/2016.

Como lo indica Clusellas et. al. (2019) los cinco pasos necesarios para la ejecuciéon de
esta politica publica de modernizacion del Estado fueron “la despapelizacion,
reclasificacion documental, simplificacion registral e interoperabilidad, revision

juridica documental y reingenieria de los procesos” (pdg. 18).

Uno de los principales logros de la gestion 2015-2019 en esta materia, fue la
implementacion de la Plataforma de Trdmites a Distancia (TAD), uno de los mddulos
clave del sistema GDE, “que permite a los ciudadanos realizar mds de 1.400 trdmites
del Estado de manera digital, las 24 horas y desde cualquier dispositivo” (Clusellas,
Martelli, & Martelo, 2019, pdg. 49).

c. Tercera Etapa 2019-2023: Continuvidad y Expansion de la Transformacién

Digital en el Gobierno del Pte. Alberto Fernandez

Esta etapa, atravesada por la pandemia de Covid-19, basd la politica de
digitalizacién del Estado en cuatro ejes de gestidn: conectividad, gobierno digital,

inclusion digital y gobierno abierto.

Los avances mds destacables estuvieron vinculados a continuar con la expansién
masiva de la digitalizacion de tradmites y documentos a través del GDE. Por ejemplo,
la plataforma Mi Argenting, si bien fue lanzada durante la gestion anterior, en este
periodo se renovo la aplicacidn moévil con un disefio mds intuitivo, acceso rdpido all
DNI digital, mejoras en el cddigo que optimizan su funcionamiento y facilitan la
suscripcion a los servicios de interés para los ciudadanos (Jefatura de Gabinete de
Ministros, 2018).

Se promovid la simplificacidn administrativa en municipios y provincias, incorporando

la firma electrénica y herramientas digitales para agilizar la gestion publica.
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Se sumd la expansion de la conectividad y la inclusion digital en escuelas, hospitales
y oficinas publicas, junto con la creacidn de un marco normativo orientado a
consolidar sistemas unificados, identidad digital y el principio de “solo una vez” para

evitar duplicacién de trdmites (Jefatura de Gabinete de Ministros, 2023).

2. Panorama actual en Argentina

a. A Nivel Nacional y la Ley de Reestructuracion del Estado

En el mes de diciembre de 2024, asumid el actual presidente Javier Milei, quien ha
Destinado a procesos de privatizaciones de las empresas publicas, integrado
impulsado una serie de reformas orientadas a desburocratizar el Estado y digitalizar
las instituciones publicas en Argentina, con el objetivo de reducir el gasto publico y
aumentar la eficiencia administrativa. En consecuencia presento el proyecto que dio
origen a la Ley N° 27742/2024 (Congreso de la Nacion Argentina, 2024)conocida
como la Ley de Bases y puntos de partida para la libertad de los argentinos, establece
un marco normativo que promueve la modernizacion del Estado mediante la

digitalizacién de la administracion publica.

En la actudlidad, la reforma digital del Estado estd inspirada en modelos
internacionales, con progresos tangibles en la digitalizacién, especialmente en los
procesos de compras y contrataciones del gobierno. Se han implementado 2 (dos)

maodulos:

al sistema ya existente de CONTRAT.AR, permite que la venta de activos, acciones o

concesiones se concrete de forma completamente en linea.

e COrientado a los remates puUblicos, corespondiente al sistema SUBAST.AR, con
el objetivo de fortalecer la tfransparencia en dichas operaciones (Jefatura de
Gabinete de Ministros, 2025).

En funcién de los datos comunicados por el Ministerio de Desregulacion vy
Transformacion del Estado al mes de agosto de 2025 (grdfico 7), se observan avances
en el proceso de desburocratizacion, mediante la eliminacién y modificacion de

normas mejorando la eficiencia en la gestidén y administracién de recursos publicos.
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Grdfico 7
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Fuente: Ministerio de Desregulacién y Transformacién del Estado (2025).

En materia de digitalizacién de instituciones publicas, se destaca la creacién del
Registro Automotor Digital dispuesta por Resolucion N° 272/2024 del Ministerio de
Justicia, que pretende “contar con un registro remoto, abierto, estandarizado y
accesible”, mediante la utilizacion de tframitaciéon digital (Ministerio de Justicia de la
Nacidn, 2024).

Como consecuencia de esta reestructuracion del Registro Automotor, el secretario

de Justicia, Sebastidn Amerio, senald en declaraciones a Infobae:

Ya cerramos 320 Registros; digitalizamos la cédula azul en la aplicacidon Mi
Argenting; eliminamos el certificado de fransferencia del automotor (CETA);
redujimos el arancel de transferencia automotor al 1% del valor del vehiculo;
dejamos de cobrar al momento de la inscripcidon la chapa patente, la cédula

verde, el titulo y hasta dos firmas certificada (Zorrero, 2025).

El proceso de reestructuracion encarado, ha generado una reconfiguracién del
mercado laboral argentino, afectando tanto en el sector privado como en el publico.
Esta transformacién de la gestion del gobierno, ha modificado las condiciones
laborales, la distribucién territorial y sectorial del trabajo, y la forma en que el Estado
gestiona su personal; lo cual genera desafios sociales y laborales que demandan la
implementacién de politicas para mitigar y acompanar este proceso, evitando que

se fraduzca en nuevas formas de precarizacion laboral (Segura, 2025).
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b. A Nivel Provincial y como Politica Publica

En Argentina, la forma federal de gobiemo, descenftraliza funciones de gestion en los
gobiernos provinciales, tales como seguridad, educacidén y salud que se entrelazan

con las necesidades locales y el desarrollo econdmico regional.

La transformacién digital como politica publica, ha sido incorporada en las agendas
de los gobiernos provinciales en forma dispar; lo que se refleja en la sancidn de leyes

provinciales que promueven el Gobierno Digital.

Ademds de la experiencia descrita en CABA, en las provincias de Buenos Aires,
Mendoza, Cérdoba y Santa Fe se han logrado avances plasmados en las siguientes

normas provinciales:

En la provincia de Buenos Aires, la Ley N° 15357/2017 establece la regulacién del uso
de la firma digital, disponiendo que a partir del 1° de enero de 2018 los organismos
provinciales deben suscribir convenios con la Agencia de Firma Digital para la
certificacién de documentos. Avances similares se observan en la legislacion sobre

transformacioén digital en Mendoza y Cérdoba (Cravacuore, 2024).

La Ley N° 14256 de la provincia de Santa Fe, que regula la gobernanza de datos y la
transformacioén digital en la administracion publica, establece que el gobierno digital
consiste en el uso amplio de tecnologias digitales como parte integral de los procesos
internos y externos del sector publico, con el objetivo de generar valor bajo criterios
de eficiencia, eficacia, fransparencia y participacion. La norma busca, de este
modo, fortalecer la democraciay promover un desarrollo sustentable que contribuya
a la mejora de la calidad de vida de la ciudadania (Poder Legislativo de la Provincia
de Santa Fe, 2024, pdg. Art.13).

Estas provincias avanzan en proyectos de implementacion de tecnologias para la
gestion publica y la seguridad de la informacién con una mirada distinta, incluyendo
también aspectos centrales para promover la participacion ciudadana y el acceso
a la informacién. El impacto social alcanzado en estas provincias seiala el camino
para lograr un buen desarrollo del Gobierno Digital desde la perspectiva de la

descentralizacién (Vargas-Bravo, 2021).

c. Situacién en la Provincia de Mendoza
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Del andlisis de las normas provinciales sancionadas, se evidencia la adhesion a las
politicas nacionales y un acompanamiento en las politicas publicas que impulsan la
transformacion de la gestibn hacia un modelo de gobierno digital eficiente,

transparente y con participacién ciudadana. Las principales normas vigentes son:

e Ley Provincial N° 8959/2017 que ratificd el Decreto Provincial N° 1756/16
establecié el uso del Sistema de Gestibn Documental Electronica (GDE) vy sus
maodulos (GEDO, CCOO, EE, EU) para la tframitaciéon electrénica de todos los
expedientes administrativos, buscando la despapelizacion y modernizacion

del estado provincial (Gobierno de la Provincia de Mendoza, 2017).
Figura 8

Maddulos implementados de la Gestion Documental en Mendoza
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Fuente: Elaboracién propia en base a Presidencia de la Nacién (2017, pdg. 7).

La implementacién de GDE en Mendoza plantea en sus objetivos: la
modernizacion del Estado, despapelizacion (reduciendo el uso de papel),
mayor eficiencia y agilidad y medidas de seguridad y autenticidad, como el
uso de la firma digital en documentos electrénicos (Gobierno de la Provincia
de Mendoza, 2018).

e El Decreto Provincial N° 378/2017 establecié la adhesidon al Plan de
Modernizacién del Estado aprobado por el articulo 1° del Decreto Nacional N°
434/2016. Este decreto provincial dispone la adhesién a dicho Plan Nacional
para la jurisdiccién correspondiente (Gobierno de la Provincia de Mendoza,
2017).

e Ley Provincial N° 8959/2017 que ratificd el Decreto Provincial N° 1756/2016,
establecié la utiizacion de expedientes electrénicos, documentos
electrénicos, firmas electronicas, firmas digitales, comunicaciones y domicilios
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electrénicos (Gobierno de la Provincia de Mendoza, 2017, pdg. Art. 2) que se
framitan ante la administracion publica de la provincia de Mendoza.

Ley Provincial N° 9477/2023 establecid en el Art 1°" (...) el Programa para la
Transformacioén Digital de la Provincia de Mendoza destinado a implementar
acciones tendientes al desarrollo tecnolégico en sistemas y conectividad,
definida y a definir por el Gobierno de la Provincia de Mendoza” (Gobierno de
la Provincia de Mendoza, 2023, pdg. Art. 1).

Ley Provincial N° 9625/2025 denominada “SISTEMA DE ADMINISTRACION
PUBLICA DIGITAL DE MENDOZA" con la finalidad de regular el Sistema de
Administracion Publica Digital de la Provincia y cuyo objetivo es mejorar la
eficiencia, la transparencia y garantizar el acceso a los derechos y servicios
digitales.

Esta ley es obligatoria para todos los organismos puUblicos provinciales, incluido
el Poder Ejecutivo, Legislativo, Judicial, entes descentralizados, empresas
estatales, entre otros; busca avanzar en la digitalizaciéon y fortalecer la
interoperabilidad entre las distintas dependencias publicas, facilitando asi una
gestidn mas eficiente y coordinada (Gobierno de la Provincia de Mendoza,
2025).

El modelo de gestion provincial ha influido en las administraciones municipales

mendocinas, impulsando iniciativas orientadas a la incorporacién de tecnologias en

la gestidn publica y al fortalecimiento del gobierno digital. Como evidencia de ello,

pueden mencionarse los siguientes ejemplos:

Municipalidad de Guaymallén. En el informe anual 2024-2025 de la

infendencia de Guaymallén se establecen metas claras para ampliar los
trédmites digitales, optimizar la presencia digital institucional, implementar 1A
para la atencién al ciudadano, y garantizar la coordinacidon multicanal para
facilitar informacién y servicios en linea (Municipalidad de Guaymallén, s. f.).

Municipalidad de Ciudad de Mendoza. Se ha creado el Comité Local de

Inteligencia Artificial (CLIA), cuyo objetivo es generar un espacio de
planificaciéon, debate vy reflexidon para el disefo y experimentacion de uso de
IA destinada a impulsar iniciativas innovadoras y participativas, aplicadas a la
resolucién de problemdticas complejas y dindmicas de la ciudad
(Municipalidad de la Ciudad de Mendoza, 2024).
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Ademds mediante el Decreto Municipal N° 181/2024, “establecid la creacidn
del Comité de Gobernanza de Datos de la Ciudad de Mendoza, encargado
de promover la gestidn responsable y efectiva de los datos municipales. El
mismo estard compuesto por lideres de datos, secretarios del departamento
ejecutivo y otros actores relevantes, coordinado por la Direccidon de
Transformacion Digital, Smart Cities y Gobierno Abierto” (Gobierno de la

Provincia de Mendoza, 2024).

Municipalidad de Godoy Cruz. En la Ordenanza N° 6595/2016 y su Decreto
Reglamentario N° 1329/2017 dispone la creacion de un mecanismo regulador
del acceso a la informacién publica, con el objeto de garantizar el acceso, la
transparencia de la actividad de los érganos publicos y promover el gobierno
abierto (Municipalidad de Godoy Cruz, 2017).

El Plan Estratégico Municipal 2016-2024 fomenta el acceso a la informacion
puUblica y la participacion ciudadana mediante plataformas  digitales
(Municipalidad de Godoy Cruz, s. f.).

Recientemente, mediante el Decreto Municipal N° 2333/2025, se constituye el
uso del Sistema de Estacionamiento Medido Digital en el marco de la
modernizaciéon digital de los servicios a la comunidad, que se encuentra en

proceso de implementacién (Municipalidad de Godoy Cruz, 2025).

Municipalidad de San Rafael. En la Ordenanza N° 13519/2019, adhiere ala Ley

N° 9070/2018 de Acceso a la Informacién PUblica, que establece la base legal

para garantizar que los ciudadanos puedan acceder a informacién sobre el
funcionamiento del Estado municipal. Esta adhesidn consolida un marco de
transparencia, reflejado en el vinculo directo disponible en la pdgina web del
municipio hacia el portal de Etica PUblica de la Provincia, lo que refuerza el

compromiso con un gobierno abierto (Municipalidad de San Rafael, s. f.).

El Plan de Ordenamiento Territorial, aprobado por la Ordenanza Municipal N°
15214/2024, establece un marco estratégico de transformacién digital. Segin
el documento, se busca desarrollar programas tendientes a “crecer en
aspectos de conectividad digital y desarrollo tecnolégico, promoviendo el
aumento de la oferta y calidad de servicios, la aplicacién de nuevas
fecnologias y el desuso de insumos que presenten desventajas sostenibles”

(Honorable Concejo Deliberante San Rafael, 2024, pdag. 93), consolidando asi
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un modelo de gestion mds eficiente, innovador y sostenible orientado a la

digitalizacién integral del municipio.

e Municipalidad de San Martin. Siguiendo los lineamientos nacionales se

inaugurd en 2018 un punto digital con el objetivo de promover la inclusién
digital y brindar conectividad, capacitaciones y acceso a las nuevas
tecnologias de la informacién y de comunicacion (Gobierno de la Provincia
de Mendoza, 2018).

Adhiere a la Ley N° 9070/2018 de Acceso a la Informacion PUblica a través de
su Decreto Municipal N° 839/2020, fortaleciendo asi su compromiso con la
transparencia (Subdirecciéon de acceso a la Informacién Publica, s. f.).

En el Decreto Municipal N° 1143/2022 ratificado por la Ordenanza N° 3122/2023
se aprueba el Reglamento del Plan Municipal de Ordenamiento Territorial ,
cuyo objetivo es promover la participaciéon y el control ciudadano a través de
la transparencia y acceso a la informacion, la incorporacion de tecnologias
para la gestién digital de procesos, expediente electrénico, firma digital,
desburocratizacién del estado municipal y la elaboracién de manuales de
procedimiento y tutoriales que faciliten la gestion de tradmites por parte de la

ciudadania (Municipalidad de San Martin, s. f.).

El andlisis de las normativas, nos permite observar avances tangibles en la
digitalizacién del Estado, siendo actualmente una politica publica incluida en las
agendas de gestién publica. En el caso de la provincia de Mendoza, el modelo de
gestién provincial impulsa la incorporacién de tecnologias y el fortalecimiento del

gobierno digital con una influencia positfiva en las administraciones municipales.
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CAPIiTULO V

En este capitulo se expone la estrategia metodoldgica aplicada en la investigacion,

para abordar el problema planteado y responder a los objetivos e hipdtesis

enunciados.

1.

Disefio Metodolégico

La investigaciéon adopta un enfoque cudlitativo para explorar la gestion de los

procesos operativos en el dmbito de las organizaciones publicas y describir el

impacto de los avances tecnoldgicos y las nuevas aplicaciones de IA.

En la primera etapa, desde el andlisis de contenidos y considerando el objetfivo

general del trabajo, se ha efectuado un relevamiento y andlisis documental que

comprende:

La revisibn de normativa pertinente y documentos oficiales, desde una
perspectiva histérica y geogrdfica. Desde el andlisis del contenido se ha
inferido el actual estado en materia de transformacién digital y la evolucién
de la administracién puUblica en sus procesos operativos, llegando al concepto
de gobierno digital y las herramientas tecnoldgicas que cuentan con validez

legal en las normativas vigentes (Krippendorff, 1990).

La revision de discursos e informes presentados en la apertura de sesiones
legislativas en los anos 2024 y 2025, por el Gobernador de la provincia de
Mendoza y los Intendentes de los municipios de Ciudad de Mendoza,

Guaymallén y Godoy Cruz.

Esta revisidn, ha suplido la entrevista exploratoria a los funcionarios y de su
andlisis se ha inferido la relevancia del problema de investigacidon en las
agendas de gobierno, siendo un tema recurrente y necesario para administrar
los recursos pUblicos. Desde el andlisis de contenidos se consideran relevantes
estos discursos para evidenciar el grado de compromiso con una politica
publica basada en la digitalizacién del Estado como herramienta para una
gestion agil, eficiente, transparente y con participacién ciudadana (Pifiuvel-
Raigada, 2002).
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En los Anexos B al E se ha realizado el registro y sintesis del andilisis centrado en

dos gjes:

(0]

Eje 1: Transformacién digital - Digitalizacién - Estado inteligente / 3Se
observa transicién en la politica de digitalizacién y modernizacién?

Eje 2: Recaudacion / 3Como evoluciond la politica fiscal y de
recaudacién, y qué prioridades se han definido en respuesta al

contexto econdmico?

e Larevision de informes de organismos internacionales sobre el uso de la IA y su

vinculacion con la gestidon gubernamental. Esta revision, desde el andlisis

discursivo, destaca el rol interactivo de estos organismos (Gaitdn-Moya &

Pinuel-Raigada, 1997). Dado el enfoque cuantitativo de estos informes

infernacionales, logran imponer consenso en los lineamientos orientadores de

las politicas publicas y son evaluadores en los procesos de transformacion

digital en cada region geogrdfica. Desde el punto de vista social, enfatizan la

relacion con la ciudadania y la transparencia en la gestion de los actos de

gobierno.

En la segunda etapa, se ha explorado el contexto latinoamericano, provincial y

municipal, bajo los objetivos especificos del tfrabajo, para describir cémo la

transformacion digital es una necesidad para garantizar la supervivencia vy

crecimiento de las organizaciones.

Mds alld de las formas de gobierno, se requiere de una gestidn de los procesos

administrativos del Estado en todos sus estratos. En esta etapa se pretende formular,

a partir de los datos recolectados, inferencias reproducibles y vdlidas que puedan

aplicarse al contexto. En la recoleccidn de datos se ha utilizado:

La revision de manuales de procedimientos de organizaciones

enfocadas en la administracion publica.

La revision de las normativas vigentes en materia de recaudacién de

recursos y financiamiento de las actividades del sector publico en

nuestro pais.

La representacion de procesos operativos a fravés de diagramas de

flujo o flujogramas se exponen las etapas y tareas que componen el

proceso de recaudacién. Desde un enfoque administrativo-contable se
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describirdn las actividades que mediante la incorporacion de IA han
sido automatizadas. En el Anexo A se presenta la simbologia utilizada en
la representacion de flujogramas.

e Actividades de observacién sobre sitios welbs proveedores de servicios
de recaudacién.

e Utillizacidon de asistentes virtuales (chatbots) y se ha registrado la
interaccion del usuario en el Anexo F.

2. Poblaciéon y Muestra del Trabajo

El Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INDEC) en el censo realizado en mayo
de 2022, informd que Argentina tiene 45892285 habitantes, bajo una superficie total
de 3669711 km>.

La provincia de Mendoza, ubicada en la regién de Cuyo, cuenta con una poblacién
de 2043540 habitantes, lo que la posiciona como la cuarta mds poblada de
Argentina. Se organiza en 18 departamentos, dentro de una superficie de 149069 km?,
con una densidad poblacional aproximada de 13,7 habitantes por km? (Instituto
Nacional de Estadistica y Censos (INDEC), 2023).

A los fines de esta investigacién, se adopta la regionalizacidn del territorio provincial
que agrupa las divisiones politico-administrativas segun la homogeneidad de sus
estructuras econdmicas, sociales y laborales en 5 (cinco) zonas geogrdficas (Pol,
Carracedo, Paz, & Martin, 2020, pdg. 10):
e Gran Mendoza, compuesta por los departamentos Ciudad de
Mendoza, Godoy Cruz, Guaymallén, MaipU, Lujan de Cuyo y Las Heras
e Zona Este, integrada por los departamentos Junin, Rivadavia y San
Martin
e Zona Noreste, donde se agrupan los departamentos de La Paz, Lavalle
y Santa Rosa
e Valle de Uco o Zona Centro Oeste, compuesta por los departamentos
de Tunuydn, Tupungato y San Carlos
e Zona Sur, integrada por los departamentos San Rafael, MalargUe vy

General Alvear

La Poblacidon Econdmicamente Activa (PEA) se refiere al conjunto de personas en

edad de trabajar que se encuentran ocupadas o en buUsqueda activa de empleo.
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Segun el informe del primer trimestre de 2025 del INDEC, la PEA provincial se estimé
en unas 540000 personas, de las cuales 506000, se encuentran ocupadas y 34000 en
busqueda activa de empleo, mostrando un leve aumento respecto al ano anterior.
Este grupo resulta clave para los municipios, pues sus aportes como confribuyentes
financian la administracion, y su participacién activa genera una demanda
constante de servicios eficientes y accesibles (Instituto Nacional de Estadistica y
Censos (INDEC), 2025).

a. Fundamento del Muestreo

El presente trabajo pondrd especial énfasis en los departamentos de Ciudad de
Mendoza, Guaymallén y Godoy Cruz, dentro de la regién del Gran Mendoza, cuya
evolucién demogrdfica y participacién en el producto bruto geogrdfico provincial

presentan un desafio para la gestién municipal en dos aspectos:

e La evolucidn demogrdfica aumenta la demanda de servicios municipales,
surgiendo nuevos sectores geogrdficos que requieren la presencia municipal.
e Laimportante participacion en el producto bruto geogrdfico provincial es una
oportunidad para aumentar la recaudacidn de recursos y requiere procesos
dgiles, eficientes, apoyados en avances tecnoldgicos con la menor incidencia

en los gastos operativos municipales.

b. Caracteristicas Demogrdficas de la Muestra

La Ciudad de Mendoza, cuenta con una poblacién de 127160 habitantes y una
superficie de 53 km?. Es el nicleo del Gran Mendoza y presenta un estancamiento
demogrdfico producto de las limitaciones territoriales y el envejecimiento

poblacional.

El departamento de Godoy Cruz cuenta con 195159 habitantes en una extension
territorial de 107,3 km? (Municipalidad de Godoy Cruz, 2018). La mediana de edad de
35 anos indica que su poblacion también es relativamente envejecida y presenta un

crecimiento poblacional moderado, similar al de la Ciudad de Mendoza.

Por Ultimo, el municipio de Guaymallén, con 321966 habitantes distriouidos en una

superficie de 162 km?, es el mds poblado de la provincia. Su poblacidn es mds joven
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en comparacion con la Ciudad de Mendoza y Godoy Cruz, reflejando una mediana

de edad mds baja y una dindmica demogrdfica mds activa.

En resumen, la Ciudad de Mendoza y Godoy Cruz muestran un envejecimiento
demogrdfico, un crecimiento mds lento y una alta densidad poblacional, mientras
que Guaymallén se distingue por tener mayor cantidad de habitantes, un
crecimiento demogrdfico mdas dindmico y una poblacidn mds joven (Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (INDEC), 2022).

Grdfico 8

Incremento de superficie urbana y poblacion 2018-2024 por municipio
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Fuente: Tejido Urbano (2025, pdg. 10).

En base al informe sobre la expansidon urbana del Area Metropolitana de Mendoza
(AMM) en el periodo 2018-2024, se senala un aumento del 8,3% en la superficie
urbanizada y un crecimiento poblacional del 5,6%, sumando casi 60000 habitantes;
con una leve reduccién de la densidad poblacional. En el grdfico 8, se observa la
evolucion para los departamentos de Guaymallén, Ciudad de Mendoza y Godoy
Cruz; siendo este Ultimo el de menor dinamismo en cuanto a su crecimiento territorial

y poblacional (Tejido Urbano, 2025).
c. Caracteristicas del Producto Bruto Geogrdfico (PBG) de la Muestra

Se entiende por Producto Bruto Geogrdfico (PBG), al valor monetario de los bienes y
servicios producidos en la economia de una regidén, en este caso de las provincias
del pais, en un ano determinado. Es un indicador cuantitativo fundamental para

comprender la conformacion econdmica de una provincia, evaluar el nivel de
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actividad y analizar cémo ésta varia a lo largo del tiempo (Gobierno de la Provincia

de Mendozaq, s. f.).

Gréfico 9

Producto Bruto Geogrdfico de Mendoza y Gran Mendoza
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Fuente: Elaboracién propia en base a datos de la Direccién de Estadisticas e Investigaciones
Econdmicas (DEIE) (2022).

En el grdfico 9 se muestra la distribucion del PBG en las cinco zonas de la provincia.
Se observa que el Gran Mendoza concentra el 66 % del PBG provincial, siendo los
departamentos de Ciudad de Mendoza, Guaymallén y Godoy Cruz, quienes relnen
alrededor del 40% del PBG provincial.

Grdfico 10
Composicién del PBG de Guaymallén, Capital y Godoy Cruz por actividad econdmica
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Industria Manufacturera | —————————
Explotacion de Minas y Canteras

Agropecuaria

O

®
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M Ciudad de Mendoza ® Godoy Cruz  ®Guaymallén

Fuente: Elaboracidn propia en base a datos de la Direccidn de Estadisticas e Investigaciones
Econdmicas (DEIE) (2022)
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En el grdfico 10, se observa los sectores econdmicos que realizan sus aportes al
producto bruto geogrdfico para los tres departamentos que componen la muestra
del trabajo. En la Ciudad de Mendoza se destacan los sectores vinculados con el
transporte y comunicaciones, comercio, restaurantes y hoteles, concentrdndose la
mayor porcidén de servicios gubernamentales. Por su parte, el departamento de
Guaymallén muestra un mayor dinamismo en los sectores de la construcciéon, la
industria manufacturera y la actividad agropecuaria. En cambio, Godoy Cruz no se
destaca en ninguna actividad en particular comparativamente con el resto de los
departamentos analizados, probablemente como consecuencia de su extension

territorial que limita su evolucién demogrdfica en los Ultimos anos.
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CAPITULO VI

Cada uno de los municipios analizados presenta particularidades en su organizacion
institucional y en la gestién de los procesos de recaudacién tributaria. En este
capitulo, se describe la gestion en cada departamento, presentando las
herramientas de IA que han implementado en la modernizacién de sus procesos vy la

interoperabilidad con otras dependencias del gobierno de la provincia de Mendoza.

1. Organizacion Institucional

a. Estructura del Gobierno Municipal

La Municipalidad de la Ciudad de Mendoza, a cargo del intendente Ulpiano Sudrez,
estd organizada en ocho dreas de gobierno. Enfre las principales secretarias se
encuentra la Secretaria de Hacienda, responsable de la “formulacion de politicas
fiscales en materia de recursos (tasas, derechos municipales y contribuciones de
mejoras) y de gasto publico”, de la cual depende la Direccién de Rentas, eje central

de nuestro estudio (Municipalidad de la Ciudad de Mendoza, s. f.).

La Municipalidad de Godoy Cruz estd organizada en un esquema jerdrquico que
incluye el Departamento Ejecutivo, el Honorable Concejo Deliberante (HCD) vy los
Juzgados de Faltas Municipales. El Departamento Ejecutivo es encabezado por el
intendente Diego Costarelli y se estructura en diversas secretarias y direcciones
encargadas de dreas especificas de la gestion municipal (Municipalidad de Godoy
Cruz s. f.).

Al igual que el municipio precedentemente, la Secretaria de Hacienda de quien
depende la Direccién de Rentas y La Secretaria Legal y Técnica de quien depende
la Direccion de Sistemas e Innovacioén, se encargan de implementar los avances en

relaciéon al proceso de recaudaciéon de recursos por tasas municipales.

La Municipalidad de Guaymallén estd encabezada por el Intendente Marcos
Calvente y organizada en una estructura jerdrquica que se articula a través de tres
Secretarias: Hacienda, Obras y Servicios PUblicos, y Gobierno y Desarrollo Social

(Municipalidad de Guaymallén, s. f.).

Dentro de la Secretaric de Hacienda se encuentra la Direccion de Rentas,

responsables de lograr un incremento constante y sostenido de la recaudacion
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tributaria con recursos genuinos de orden municipal; y de la mejora continua en el

sistema tributario municipal (Municipalidad de Guaymallén, s. f.).
b. Centros de Atencion y Servicios

En la Municipalidad de la Ciudad de Mendoza, los vecinos cuentan con lineas
telefénicas y é canales presenciales (actualmente funcionan 5), denominados
Centros de Atencién Municipal (CAM), distribuidos en distintos barrios, para una mejor

interaccion con el ciudadano.

En estas dependencias el vecino accede a servicios administrativos para iniciar
expedientes, registrar reclamos, gestionar planes de pago, consultar el estado de
deudas, solicitar turnos o asesoramiento para trdmites (Municipalidad de la Ciudad

de Mendozaq, s. f.).

Para lograr mayor acercamiento con el vecino de la comuna, la Municipalidad de
Godoy Cruz cuenta con tres Centros de Atencion Unificada (CAU): dos fijos y un CAU
Movil. Estos espacios permiten a los vecinos iniciar y gestionar trdmites municipales de
manera agil e integral, realizar consultas y pagos de tasas por servicios, derecho de
comercio y multas, gestionar habilitaciones comerciales, obras particulares,
forestales, rotura de calzada, presentaciones ambientales y notas generales, asi
como recibir reclamos y sugerencias. Ademds el municipio cuenta con atencién por
whatsapp, un canal para videollomadas y una aplicacidén mévil para reclamos
(Municipalidad de Godoy Cruz, s. f.).

El departamento de Guaymallén cuenta con ocho delegaciones vy tres
subdelegaciones, que descentralizan la atenciéon al ciudadano y gestionan servicios
como impresién de boletos de tasas, planes de pago, asesoramiento y recepcion de
reclamos, entre otros; permitiendo una gestiéon mds cercana y eficiente en el territorio

(Municipalidad de Guaymalién, s. f.).
2. Acceso a Tecnologias Digitales e Interoperabilidad

El acceso a tecnologias digitales es un indicador clave del grado de modernizacién

y de la capacidad de los territorios para ofrecer servicios digitales.

En el Gran Mendoza, el 96,3% de los hogares cuenta con acceso a internet y

adlrededor del 54,7% dispone de computadora. Los teléfonos inteligentes son el
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dispositivo mds utilizado y se estima que un 92,50 % de la poblacién los utiliza, mientras
que sdélo el 36,70 % usa computadoras (Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(INDEC), 2024).

Estos indicadores muestran la disponibilidad de una sélida infraestructura tecnoldgica
y la necesidad de fomentar nuevos hdbitos en el ciudadano para lograr una

digitalizacién efectiva y equitativa.

El gobierno de la provincia de Mendoza, en el marco de su politica de digitalizacion
municipal ha formalizado convenios de interoperabilidad, que constituyen un
instrumento clave en el proceso de digitalizacién de la gestion publica, al fomentar
la colaboracién entre organismos gubernamentales y permitir compartir

conocimiento, tecnologia e innovacién, tanto en software como en hardware.

Figura 9

Convenios firmados entre ATM y Municipios

CONVENIOS FIRMADOS ENTRE ADMINISTRACION TRIBUTARIA MENDOZA Y
MUNICIPALIDADES DE LA REGION DEL GRAN MENDOZA
CONVENIO COLABORATIVO CONVENIO DE
CONVENIO DE E
MUNICIPALIDAD - (INTERCAMBIO DE VINCULACION
RECAUDACION = E
INFORMACION]) TECNOLOGICA
CIUDAD DE
RG 44 /22 E-PAGOS RG 25/21 RG 39/23
MENDOZA
GODOY CRUZ RG 49 /22 E-PAGOS RG 15 /21 RG 37/23
. RG 35/23 - RG 20/24 Acta
GUAYMALLEN RG 08 /21 E-PAGOS RG 06/21 .
Complementaria

Fuente: Administracion Tributaria Mendoza A.T.M. (s. f.).

En la figura 8, se detallan los convenios con la Administracion Tributaria Mendoza
(ATM) suscriptos por las fres municipalidades que integran la muestra bajo estudio,

con los siguientes propdsitos:

e Los convenios de recaudacién regulan el régimen de informacién para los
pagos electrénicos (E-Pagos), obligando a los contribuyentes a reportar
electronicamente sus operaciones para mejorar la trazabilidad y el control de
las operaciones.

e Los convenios de colaboracién entre la Administracién Tributaria Mendoza

(ATM) y las municipalidades facilitan el intercambio de informacién tributaria,
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comercial vy territorial, optimizando la gestién fiscal y garantizando
confidencialidad segun la Ley Nacional N° 25326 de Proteccion de Datos
Personales.

e Los convenios de vinculaciéon tecnoldgica promueven la interoperabilidad y
digitalizacién de procesos administrativos, la unificacién de bases de datos, la
capacitacién del personal y el intercambio seguro de informacidn, agilizando
trdmites y aumentando la eficiencia sin afectar la autonomia de cada

organismo.

3. Andlisis Operativo del Proceso de Recaudacion

Desde el enfoque de gestidn de proceso presentado en el Capitulo I, se ha analizado

el proceso de recaudacién para:

¢ Definir de manera sistemdtica las actividades que componen el proceso.
¢ |dentificar la interrelacién con ofros procesos.

¢ Definir las responsabilidades respecto al proceso.

¢ Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficacia del proceso.

e Centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora del proceso.

La gestion por procesos requiere ejercer un control continuo sobre los procesos
individuales y sus vinculos dentro del sistema (incluyendo su combinacion e
interaccion) para conocer los resultados esperados de cada proceso y cémo los

mismos contribuyen al logro de los objetivos generales de la organizacion.

Partiendo de los lineamientos del Capitulo Il y las normativas legales, se ha realizado
un mapeo del proceso de recaudacién estructurado en cuatro etapas:

Ira. etapa: Identificacién de la obligacién tributaria

2da. etapa: Liquidacién del tributo

3ra. etapa: Recaudacion, registro y control

4ta. etapa: Terminacion y extincion del fributo

Como conclusidn de las tareas de andlisis y observacidon, se ha modelado la
estructura del proceso de recaudacion y representado mediante un diagrama de
flujo o flujograma. En base a esta propuesta, que sistematiza las actividades y el flujo

de datos, se identificard en cada etapa del proceso las herramientas y aplicaciones
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de IA que actualmente utilizan las municipalidades que integran la muestra del

frabagjo.

Figura 10

Flujiograma del proceso de recaudacion. (ver simbologia en Anexo A)
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4. Caracterizacion del Proceso de Digitalizacion

En el proceso de digitalizacién de la operatoria de recaudacion de recursos
municipales se observa la concurrencia de caracteristicas comunes en las

municipalidades analizadas:
a. Gestion Orientada a la Mejora

La Municipalidad de Guaymallén incorpord un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015, para certificar dreas fundamentales como
Hacienda y Gobierno. La implementacion de tecnologias de IA en los procesos
certificados permite a la municipalidad modernizar su gestién, mejorar la experiencia
del ciudadano vy fortalecer la percepcidén de eficiencia y confiabilidad del Estado

local (Municipalidad de Guaymallén, 2024).

Durante el ano 2024 se llevé adelante una reestructuracion completa de la pagina
web de la comuna, con nuevas tecnologias y una interfaz mds responsiva, adaptada
a dispositivos mdviles y con nuevas secciones que facilitan la navegacién y de esa

manera hacer mds eficiente la comunicacidén con los vecinos.

En cuanto a la Municipalidad de la Ciudad de Mendoza, desde su Direccion de
Transformacion Digital, Gobierno Abierto y Smart Cities se impulsa la innovacién vy
digitalizacién de la administracién municipal. A partir del ano 2024, se cred el Comité
Local de Inteligencia Artificial (CLIA), siendo una iniciativa orientada a modernizar y
agilizar los procesos administrativos mediante el uso de tecnologias avanzadas de 1A
(Municipalidad de la Ciudad de Mendoza, s. f.).

El Sistema de Ventanila Unica de la Ciudad de Mendoza centraliza framites
municipales para simplificar la gestién ciudadana y reducir la burocracia. Funciona
tanto de manera presencial como digital, permitiendo acceder a una guia de
trdmites, habilitaciones comerciales, pagos de tasas, consultas de expedientes, entre
otros. Sin embargo, no todos los trdmites estdn totalmente digitalizados y algunos
requieren presencia fisica, lo que limita su alcance como herramienta integral de

gestién digital (Municipalidad de la Ciudad de Mendoza, s. f.).

Por Ultimo, la Municipalidad de Godoy Cruz, ha incorporado en su Plan Estratégico

Municipal el uso de plataformas digitales para promover la fransparencia y
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participacion ciudadana. Sus esfuerzos presentes se concentran en la plataforma
denominada “Ciudadania Digital” que permite a los vecinos gestionar sus trdmites,
realizar el seguimiento de las gestiones, adjuntar documentacidén y recibir
notificaciones correspondientes, posibilitando en muchos casos completar los

trédmites de forma totalmente remota (Municipalidad de Godoy Cruz, s. f.).
b. Ejes Estratégicos Prioritarios

Efectuado el andlisis, para los anos 2024 y 2025, de los discursos de apertura de
sesiones legislativas del Gobernador de la provincia y de los Intendentes de los 3 (tres)

municipios que integran la muestra, en torno a:

e Eje 1: Transformacion digital - Digitalizacién - Estado inteligente / 3Se observa
transicion en la politica de digitalizaciéon y modernizacion?
e Fje 2: Recaudacién / 3Como evoluciond la politica fiscal y de recaudacién, y

qué prioridades se han definido en respuesta al contexto econdmico?

Del andlisis discursivo, se evidencia que existe un alineamiento de las gestiones
municipales en concordancia con las politicas publicas provinciales en materia de
transformacion digital y la necesidad de una gestidn eficiente del proceso de

recaudacién de recursos municipales.

Como se ha mencionado en el Capitulo |, el cambio cultural es uno de los pilares que
sustenta el proceso de digitalizacién para insertar las organizaciones en el contexto
digital, no se trata sélo de adoptar tecnologias, sino de un cambio profundo en la

mentalidad, la estructura organizacional y los procesos diarios.

Tras el andlisis de la evolucién socio-histérica del proceso de digitalizacién en
Argentina descrito en el Capitulo IV, se resumen los ejes estratégicos que caracterizan

la gestion del gobierno digital de las municipalidades analizadas:

b.1. Modernizacién: se impulsa un modelo de Estado orientado a servir al
ciudadano, fundado en la interoperabilidad entre organismos publicos,
promoviendo el intercambio de informacién, integracion jurisdiccional y

colaboracién mutua.

La inferoperabilidad fiene como fin mejorar el control y la eficiencia de los
sistemas de informacion y evitar que el ciudadano tenga que aportar
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nuevamente informacién ya registrada en ofros organismos de la

administracion publica.

b. 2. Simplificacion: se han redisenado los procesos para hacerlos mds claros y
eficientes, eliminando pasos redundantes o poco Utiles. En este eje se
evidencia una reingenieria de los procesos hacia modelos de gestién digital y

la necesaria adecuacion de normativa o reglamentacion aplicable.

b. 3. Desburocratizacién: suprimir totalmente aquellas tareas que resultan

innecesarias dentro de un procedimiento.

Teniendo en cuenta el indice de Gobiermno Digital (DGI) propuesto por la

Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE), se observa una

digitalizacién centrada en las siguientes dimensiones que propone dicho organismo:

Dimensidon 1 — Digital desde el diseho

Los ejes estratégicos de gestion que se han identificado aprovechan las
tecnologias digitales para redisenar los procesos publicos, simplificar los
procedimientos y crear nuevos canales de comunicacidon y participacion para
la ciudadania.

Dimensidn 2 — Impulsado por los datos

En el proceso de toma de decisiones se valoran los datos como un activo
estratégico.

Dimensidn é — Proactividad

Se han establecido politicas publicas que impulsan una simplificacion de la
interaccion con los usuarios y evitando la necesidad de procesos burocrdticos

Y €ngorrosos.

c. Principales Usos y Aplicaciones de la Inteligencia Artificial

Desde un enfoque administrativo-contable, los principales usos de la IA en los

procesos operativos se orientan a:

La automatizacion: se frata de la ejecucidon automdtica de tareas repetitivas
sin que se requiera la participacion de un humano.
El procesamiento de datos: los algoritmos de la IA fienen la capacidad de

procesar millones de datos de manera simultdnea en poco tiempo.
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e La precision: la exactitud con la que operan estos algoritmos garantiza
resulfados con un margen de error mucho menor a los obtenidos mediante el
frabajo humano.

e La detecciéon: mediante la correcta programaciéon de los algoritmos estos
pueden identificar errores o alarmas de manera objetiva y casi inmediata.

e La consistencia: las herramientas de |IA se caracterizan por operar con
consistencia, lo que garantiza el cumplimiento de los estdndares de calidad.

e La prediccion: la IA puede detectar patrones y tendencias, lo que facilita la

prediccidn de riesgos, accidentes, brotes de enfermedades, etc.

El proceso de recaudacién de recursos se caracteriza por involucrar un gran caudal
de datos e informacién, los cuales requieren un procesamiento inmediato. En este
contexto las aplicaciones de Big Data o datos masivos, son el recurso iddneo para

alcanzar un procesamiento de forma adecuada.

Simultdneamente, los avances en automatizacion, logran la integracién de
aplicaciones y plataformas de servicios mediante algoritmos que ejecutan
velozmente tareas de andlisis y validacion de cantidades masivas de datos en bruto

y su tfransformacién en salidas de informacién.

5. ldentificacion de las Herramientas de IA Incorporadas en el Proceso de

Recaudacion

Partiendo del andlisis operativo del proceso y las etapas que lo componen,
corresponde identificar las herramientas de IA, que se utilizan para la andlitica
avanzada de datos y que constituyen un importante soporte en un insumo

estratégico para la gestién tributaria.

La incorporacion de herramientas de A, sigue un trayecto de implementacion que
prioriza la eficiencia y agilizacion para la identificacién del contribuyente y del hecho
imponible, liguidacién del tributo, recaudacion, registro y control del pago vy la

consecuente extincién de la obligacion.

Surge de la observacion, interaccidn con los sitios webs y asistentes virtuales
(chatbots), un conjunto de herramientas tecnoldgicas que las municipalidades han

incorporado en sus procesos de recaudacion.
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Se infieren de la experiencia y normativas legales analizadas, las aplicaciones
tecnolégicas vinculadas con IA débil que se han implementado, las cuales se

identifican y describen en cada etapa del proceso de recaudacion.

a. Primera Etapa: Identificacion de la Obligacion

Nacimiento de la Consulta/ Control de
IDEBI;EI:-'I&I:\F(%ON Obligacién Tributaria :‘ec:q“;ag“é?rf;%’; | Inscripcion/
IMPONIBLE Determinacién de sujeto 7 Contribuyentes 7| Actualizacion de
y objeto y Usuarios Datos

El uso de una plataforma de datos centralizada, basadas en Big Data, agiliza la
recopilacion y procesamiento de datos y obtencién de informacion en tiempo real

para apoyar decisiones mds informadas y eficientes en distintas dreas municipales.

Figura 11

Herramientas de IA aplicadas en la etapa de Identificacion de la Obligacién

Herramientas de IA Utilidad

I ] 1
Big data Mejora la calidad del dato para la construccion y

actualizacion de las bases de datos.

Infraestructura técnica: como padrén Interconecta sistemas entre si, permitiendo que el
Unico, bases de datos e Interfaz de portal o sistema acceda a la informacion
Programacién de Aplicaciones (APIs) consolidada a través del nUmero de padrén y

devuelva el dato requerido de forma
estandarizada y automdtica.

Interoperabilidad y Modelos Predictivos Deteccion de anomalias (por ejemplo, comercios

(Machine Learning) dados de alta en otro organismo con los que los
municipios hagan cruce de informacién, que no
disponen de habilitacién municipal).

b. Segunda Etapa: Liquidacion del Tributo

Presentacion de
DDJJ

electrénica por / /

contribuyente

Liquidacion del

¢Es

Tributo Impuesto
Autodeclara liquidado
Base Imponible y tivo?
alicuota

Determinacion del
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La automatizacion del proceso de liquidacién y actualizacion de saldos pendientes
de recaudacioén junto con la emision electrénica del comprobante de liquidacion y
comprobante para el pago, han tenido un impacto sustancial en la reduccién de los
costos operativos de la gestién de recaudacién e incremento de las acciones de

control para la deteccidn y correccién de errores.

Figura 12
Herramientas de IA aplicadas en la etapa de Liquidacién del Tributo

Herramientas de IA Utilidad
I I
Interfaz de Programacién de Actua como interfaz , posibilita acceder ala
Aplicaciones de Transferencia de liguidacién en linea y en tiempo real sin que el
Estado Representacional (API REST) usuario interactUe directamente con la base de
datos.
Procesamiento de Lenguaje Natural Interpreta y extrae de la normativa alicuotas,
(NLP) sujetos alcanzados y exenciones para que la API
disponga de los par&dmetros tributarios para el
cdlculo.
I I
Big data Andlisis de grandes volUmenes de datos que

permita la segmentacién de los contribuyentes.

c. Tercera Etapa: Recaudacion, Registro y Control

\J/ ‘/ /
/ Registro en /
Recepcion de / Cuenta / Control de
Pago del Tributo 7 Corriente  / Cumplimiento
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L —
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Control de ¢Hubo
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Efectivo Ingreso Vol tas
Requerimiento Formal.
Procedimiento de NO

Ejecucion Fiscal

Los asistentes virtuales o chatbots de atencién al ciudadano permiten realizar
consultas, pagos y gestion de citas de manera automdatica, mejorando la interacciéon

del municipio con el ciudadano.

Este aspecto reduce la carga operativa de los cenfros de servicios municipales
automatizando trdmites que el ciudadano puede realizar a distancia mediante el uso
de servicios digitales que les permitan actualizar sus datos, consultar sus obligaciones

tributarias municipales y gestionar el pago.
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Se han reducido los costos operativos en la cobranza mediante la integracién con

plataformas de pago formalizadas en los convenios de interoperabilidad.

Figura 13

Herramientas de IA aplicadas en la etapa de Recaudacidn, Registro y Control

Herramientas de IA Utilidad

| 1 1
Modelos Predictivos (Machine Learning) Prediccién de retraso de pago. Una vez realizado

el pago, permite identificar operaciones
sospechosas y prevenir el fraude.

|
Gestidn por Procesos de Negocios Definen la l6gica del proceso (aviso si se registra

(BPM) y Motores de Mensajeria deuda) y los motores de mensajeria ejecutan los
envios de los recordatorios.

Automatizacién Robdtica de Procesos Permite revisar la bandeja de enfrada, descargar
(RPA) noftificaciones de pago y extraer informacion
para actualizar los registros.

Interoperabilidad a través de APIs de Conexién con plataformas de pago.
infegraciéon

d. Cuarta Etapa: Terminacion y Extinciéon de la Obligacion
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Figura 14

Herramientas de IA aplicadas en la etapa de Terminacion y Extincidn de la Obligacién

Herramientas de IA Utilidad
| ] 1
Big data Permite monitorear los flujos de ingresos a las
arcas del Estado provenientes de multiples
plataformas de pago, detectar inconsistencias o
pagos duplicados.

Gestidn por Procesos de Negocios Almacena datos durante el proceso para medir

(BPM) desempeno y detectar desvios a fravés de
indicadores como KPI( indicador clave de
rendimiento) .
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Los municipios del Gran Mendoza han avanzado de manera progresiva en la
incorporacion de tecnologias digitales e IA dentro de sus procesos de recaudacion.
Si bien el grado de digitalizaciéon y automatizacién difiere entre jurisdicciones, en
todos los casos se observa una tendencia hacia la modernizacion administrativa y la
mejora de la eficiencia operativa. La interoperabilidad entre sistemas provinciales y
municipales, junto con la adopcién de herramientas digitales, ha contribuido
opftimizar la gestién tributaria y fortalecer la transparencia institucional. Sin embargo,
persisten limitaciones vinculadas a la disparidad tecnolégica, la capacitacion del

personal y la consolidacidén de marcos normativos que acompanen la innovacion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente trabagjo permitid evaluar el impacto de la implementacién de
herramientas de |IA en los procesos de recaudacion de los municipios del Gran

Mendoza.

Se comprobd gue se ha iniciado una etapa de transformaciéon digital, orientada a la
eficacia, la transparencia y la automatizacién de tareas aunque se encuentre en una

fase incipiente.

Se describid el proceso administrativo de recaudacion tradicional de manera grdfica
y analitica, evidenciando su progresiva modernizacién a través de las aplicaciones
de inteligencia artificial implementadas por las administraciones tributarias. Asimismo,
se enumeraron las herramientas utilizadas por las municipalidades analizadas,
refiriéndose al conjunto de tecnologias que los municipios han incorporado en sus

procesos de recaudacion.

El estudio permitié identificar multiples ventajas desde el punto de vista administrativo,
operativo y contable manifiestas en la interaccién con los gobiernos municipales
analizados, tales como la automatizacion de tareas repetitivas, que optimiza tiempo
y reduce errores; la mejora en el procesamiento, calidad, frazabilidad y disponibilidad
de informacién, que fortalece la toma de decisiones y la estandarizacién de los

procedimientos, que permite mejorar la fransparencia y el control interno.

No obstante persisten limitaciones que se evidencian en el cumplimiento parcial de
las dimensiones enunciadas por la OCDE en el marco del gobierno digital referidas a
la gobernanza de datos, apertura por defecto, y un enfoque mds centrado en el
ciudadano. Esta brecha condiciona el aprovechamiento de la potencialidad de la
IA, al mismo tiempo que demuestran el grado de avance en materia de digitalizacion

y guian el camino a seguir por las administraciones tributarias.

Los resultados de la investigacién confirman que la incorporacion de IA en los
procesos operativos de la administracion puUblica municipal impacta positivamente
en la transformacion digital institucional, incrementando la eficacia interna, la
eficiencia operativa, la transparencia y la participacion ciudadana. Sin embargo,

persisten debilidades en los dos Ultimos aspectos, especialmente en lo referente a la
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consolidaciéon de mecanismos de tfransparencia activa y de participaciéon digital

efectiva por parte de la ciudadania.

Es importante senalar que el estudio posee limitaciones metodolégicas en cuanto se
analizd Unicamente tres municipalidades de referencia del Gran Mendoza tomando
como pardmetro la densidad poblacional y el aporte al PBG provincial que reportan.
Si bien este recorte no permite generalizar los resultados a la totalidad del universo
municipal, demuestran una tendencia a la incorporacion de la digitalizacidn como
parte de la modernizacion estatal, que se alinean con las directivas del estado
nacional y provincial consolidédndose como politicas pUblicas concretas, destinando

fondos para su implementacion.

Finalmente, como recomendacion, se destaca la necesidad de promover un cambio
integral y no meramente tecnoldgico: la consolidacion de capacidades estatales en
IA para la recaudacién requiere la capacitacién y conformacién de equipos
interdisciplinarios que lideren el cambio y la formacién especifica de profesionales del
drea contable y fributaria, capaces de asesorar en la aplicacion responsable vy
estratégica de estas herramientas, en linea con estdndares de transparencia, ética 'y

buen gobierno digital.

En definitiva, la experiencia analizada demuestra que la inteligencia artificial no solo
fransforma procesos, sino que redefine la forma en que los gobiernos locales

gestionan, deciden y se vinculan con la ciudadania.
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ANEXO A
Diagrama de Flujo - Caracteristicas y Simbologia

El diagrama de flujo o flujograma es una representacion grdfica y secuencial de un
proceso o flujo de frabajo con todas las tareas y actividades principales necesarias

para lograr un propdsito especifico.

Para su interpretacién requiere el conocimiento de la simbologia utilizada en la
representacion y su significado, con el fin de facilitar la lectura y comprensiéon del

proceso representado.

SiMBOLO NOMBRE FUNCION

|:| Rectangulo Proceso / Actividad Representa una accién o tarea
dentro del proceso.

<> Rombo Decisidn Indica un punto donde se toma
una decisién, generando rutas
alternativas (Si / No).

Q Ovalo Inicio / Fin Senala el inicio o la finalizaciéon
de un proceso

[ ] Paralelogramo Entrada / Salida Representa datos que ingresan
al proceso o resultfados
generados.

— Flechas Flujo / Conector Muestra la direccién del flujo de
las acciones dentro del
diagrama.

=== Linea divisoria o Etapa Delimita dreas, sectores o etapas
carril diferenciadas denfro del
proceso.

Fuente: elaboracion propia
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ANEXO B
Andlisis Comparativo del Discurso del Gobernador de la Provincia de Mendoza

Para comparar la evoluciéon de la agenda gubernamental, se analizardn los discursos

de los anos 2024 y 2025 a partir de los siguientes ejes temdaticos:

e Eje 1: Transformacién digital - Digitalizacion - Estado inteligente / 3Se observa
transicién en la politica de digitalizacién y modernizacién?
e Eje 2: Recaudacion / 3Como evoluciond la politica fiscal y de recaudacién, y

qué prioridades se han definido en respuesta al contexto econdmico?
Dichos discursos se encuentran disponibles en:

Mensaje del Gobernador de la provincia de Mendoza, Lic. Alfredo Cornejo. Apertura
sesiones ordinarias 184° periodo legislativo mayo de 2024.

https://www.mendoza.gov.ar/prensa/este-es-el-primer-discurso-de-cornejo-ante-la-

asamblea-legislativa-en-su-segundo-mandato/

Mensaje del Gobernador de la provincia de Mendoza, Lic. Alfredo Cornejo. Apertura

sesiones ordinarias 185° periodo legislativo mayo de 2025.

https://www.mendoza.gov.ar/prensa/asamblea-legislativa-2025-este-es-el-discurso-

del-gobernador-alfredo-cornejo/

Eje 1: Transformacion Digital - Digitalizaciéon - Estado Inteligente / ;Se observa

transicion en la politica de digitalizacion y modernizacion?
e Ano 2024

Se destacan avances para cumplir con el objetivo de pasar de un Estado
digital a un Estado inteligente, orientado a optimizar la gestién publica
mediante el uso de la tecnologia y la IA en varias temdticas. En el dmbito
educativo, se implementd un sistema de alertas tempranas basado en IA, que
permite anticipar trayectorias escolares en riesgo y prevenir la desercion. En
materia de seguridad, se incorporaron sistemas de videovigilancia con IA que

fortalecen la prevencion del delito y la respuesta operativa.
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Ademds, se presentaron iniciativas clave de transformacion digital, entre ellas
el principio de “solo una vez”, que impide solicitar al ciudadano
documentacién ya emitida por otro organismo estatal; la digitalizacién total
de los tfrdmites a través de un proyecto de ley que establece un plazo mdximo
de dos anos para garantizar gestiones completamente virtuales; y el
fortalecimiento de la aplicacion “Mendoza por Mi”, como plataforma central
para acceder a documentaciéon y readlizar trdmites sin demoras ni costos

adicionales.
Ano 2025

Se emplean explicitamente los conceptos de ‘“transformacion digital” vy
“fortalecimiento digital’, convirtiéndose en una politica publica con metas

definidas, financiamiento especifico y planes de implementacién masiva.

La IA se incorpora como herramienta de apoyo al aprendizaje, mediante
plataformas con monitoreo y evaluacion de impacto, junto con la distribucién

de equipamiento digital en escuelas de toda la provincia.

En materia de seguridad, se implementard un sistema basado en
geolocdalizacién e IA que permitird localizar a los delincuentes en tiempo real,
ademds de la vigilancia predictiva, blogueo selectivo e inhibicién de

dispositivos en cdrceles.

Finalmente, en el dmbito de la administracidn publica, se destaca la
culminacién del Sistema de Administracion Publica Digital, impulsado por la

adopcién de la firma digital.

Eje 2: Recaudacioén / ;Como evoluciond la politica fiscal y de recaudacion, y qué

prioridades se han definido en respuesta al contexto econémico?

Ano 2024

Se desarrolla en contexto econdmico negativo, caracterizado por una caida
significativa en recaudacion de impuestos de origen nacional y provincial. Los
Unicos impuestos cuya 'recaudacidon crece" son aquellos que no se

coparticipan a las provincias.
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La politica fributaria provincial ha buscado ordenar la relacién fiscal con la
Nacion, promoviendo fransparencia y previsibilidad, y consolidando un
equilibrio fiscal mediante austeridad y reduccién del gasto publico. Como
consecuencia, se mantiene en el tiempo la disminucion de impuestos,
especialmente los mds distorsivos como sellos e ingresos brutos, favoreciendo

la actividad econdmica de pymes y productores.
Ano 2025

Se mantiene el compromiso de reducir la presidon tributaria mediante la
eliminacién de mds de 350 tasas y de corregir las distorsiones que afectan la
actividad econdmica, generando incentivos para el crédito, la inversidon vy la

generacién de empleo.

Se han promovido reformas en los impuestos patrimoniales para garantizar que
confribuyentes en situaciones similares triouten de manera equitativa, y se ha

mantenido una reduccién gradual de impuestos de sello e ingresos brutos.

El equilibrio fiscal se ha utilizado como herramienta para disenar una estructura
tributaria eficiente, capaz de impulsar el crecimiento econdémico de la
provincia y sostener el desarrollo de politicas publicas orientadas al bienestar

de los ciudadanos.
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ANEXO C

Andlisis comparativo del discurso del Intendente de la Municipalidad de Ciudad de

Mendoza

Para comparar la evolucion de la agenda gubernamental, se analizardn los discursos

de los anos 2024 y 2025 a partir de los siguientes ejes temdaticos:

e Eje 1: Transformacién digital - Digitalizacion - Estado inteligente / 3Se observa
transicion en la politica de digitalizaciéon y modernizacion?
e Eje 2: Recaudacion / 3Como evoluciond la politica fiscal y de recaudacién, y

qué prioridades se han definido en respuesta al contexto econdmico?

Dichos discursos se encuentran disponibles en: Discurso de apertura de las sesiones

ordinarias del Honorable Concejo Deliberante (HCD) 2024

Discurso de apertura de las sesiones ordinarias del Honorable Concejo Deliberante (HCD)
2025

https://ckan.ciudaddemendoza.gob.ar/dataset/discurso-anual-de-apertura-de-las-

sesiones-ordinarias-del-honorable-concejo-deliberante-hcd

Eje 1: Transformacion digital - Digitalizacién - Estado inteligente

:Se observa transicion en la politica de digitalizaciéon y modernizacion?
e Ano 2024

En linea con las palabras del Gobernador de la provincia, se enfatizé en la
estrategia de modernizacién integral, anuncidndose la implementacion del
Chatbot “Muni Ciudad de Mendoza” como un nuevo canal de contacto 24/7.
Esta herramienta automatiza consultas, frdmites y reclamos, buscando reducir
costos y tiempos de gestion; no obstante se mantiene la opcién de ser asistido

por un operario en horario de atencion.

Se informaron avances en la digitalizacién de servicios mediante la
actualizacién de la ventanilla Unica, oficina virtual de pagos y consulta de
expedientes, en linea con el compromiso de Gobierno Abierto y tfransparencia

(ratificado por el liderazgo en el indice OKF).
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En lo concerniente a la seguridad se invirtid en infraestructura de
videovigilancia con tecnologia de Ultima generacion e implementd un nuevo
sistema operativo, dotado de IA para la deteccidn proactiva de situaciones
sospechosas y la generacion de alertas automdticas a los operadores.
Ademds se anuncidé el desarrollo de un proyecto estratégico "Anillo Digital de
Seguridad" destinado al control de los accesos a través de la lectura de

patentes.
Ano 2025

El Intendente senald a la capacitacién en el uso de herramientas digitales y la
gestidn basada en datos como herramientas para cumplir con el compromiso
de modernizar los procesos y mejorar la eficacia. Destacé la obtencidon de la
Certificacion Plata de "What Works Cities" que reconoce la adopcion de
prdcticas para mejorar la toma de decisiones, optimizar recursos y fortalecer
los servicios pUblicos mediante el aprovechamiento de informacidn confiable.
Ademds de la creacion del Comité Local de Inteligencia Artificial (CLIA) y la
participacién en la Coalicion de Ciudades por la Inteligencia Artificial en
Argentina (CIIAR), como espacios de planificacion y formacién en el uso de la
IA; para transformar las ciudades en espacios mds inteligentes, inclusivos y

sostenibles.

Promueve la digitalizacion de servicios, a través de la implementacion del

Estacionamiento Medido Digital.

En cuanto a seguridad busca sumar tecnologia de punta equipando a
preventores con armas taser y cdmaras, continda el desarrollo del anillo digitall

y la participacién ciudadana digital en esta temdtica.

Eje 2: Recaudacion / ;Como evoluciond la politica fiscal y de recaudacion, y qué

prioridades se han definido en respuesta al contexto econémico?

Ano 2024

Ante la situacidn econdmica adversa, en consonancia con las palabras del
gobernador, el municipio buscd mitigar el impacto de dicha crisis sobre el

poder adquisitivo y el consumo, a través del programa "Ciudad Activa",
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disenado para promover la inversion privada y la generacion de empleo,
articulado mediante incentivos fiscales directos para nuevas inversiones.
Simultdneamente, se fomentd la creaciéon de empleo a través de Aportes No
Reembolsables (ANR) a micro y pequenas empresas que incorporaron

personal.

En la otra arista, para fomentar la recaudacién y la eficacia administrativa

destacd la actualizacién de la oficina virtual ya mencionada.
Ano 2025

Se enfatiza la importancia de una gestién basada en la responsabilidad fiscal,
la eficiencia administrativa y la reduccion de la carga impositiva. Se prioriza la
eliminacién progresiva de tasas -45 durante 2024- para aliviar la presiéon
tributaria, el mantenimiento de superdvit operativo y la implementacién del
silencio administrativo positivo, que permite habilitaciones provisorias en 24
horas. Este enfoque busca fortalecer la recaudacidn sin incrementar

impuestos.
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ANEXO D

Andlisis comparativo del discurso del Intendente de la Municipalidad de Guaymallén

Para comparar la evoluciéon de la agenda gubernamental, se analizardn los discursos

de los anos 2024 y 2025 a partir de los siguientes ejes temdaticos:

Eje 1: Transformacién digital - Digitalizacion - Estado inteligente / 3Se observa
transicién en la politica de digitalizacién y modernizacién?
Eje 2: Recaudacion / 3Como evoluciond la politica fiscal y de recaudacion, y

qué prioridades se han definido en respuesta al contexto econdmico?

Dichos discursos se encuentran disponibles en:

Discurso apertura sesiones 2024

Discurso apertura sesiones 2025

https://www.guaymallen.gob.ar/category/transparencia/

Eje 1: Transformacion digital - Digitalizacion - Estado inteligente / ;Se observa

transicion en la politica de digitalizacién y modernizacion?

Ano 2024

Presenta la modernizacién como un plan y una estrategia a implementar de
manera integral para que el municipio sea mds dgil e inteligente. Se lleva a
cabo mediante la implementacién de nuevas tecnologias, la infroducciéon de
plataformas en linea y sistemas digitales; que se combinan con la
capacitacién del personal, automatizacién de procesos y reorganizaciéon de
dreas vy tareas. El discurso refleja la transicion de una gestién tradicional hacia
un modelo digitalizado, aunque no especifica cronogramas ni acciones

concretas.
Ano 2025

Se consolida el paso de una gestion tradicional hacia el Estado municipal
digitalizado a través de la reformulacion de la base tecnolégica y la

incorporacion de sistemas de gestiéon mds dgiles, seguros vy eficientes.
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En este marco, la implementacion del asistente virtual “Gina”, el desarrollo del
Portal Ciudadano y de la aplicacidn municipal representan un avance del
vinculo digital entre el estado y el ciudadano. Estas herramientas permitirdn
unificar trdmites y servicios a través de las plataformas, simplificar procesos

administrativos y agilizar los tiempos de respuesta.

La tecnologia debe combinarse con la reingenieria administrativa para
aprovechar plenamente sus beneficios, promoviendo un Estado mds eficiente
y con una reduccion sostenida del gasto publico, en concordancia con los

ejes de su gestion.

Eje 2: Recaudacion / ;Como evoluciond la politica fiscal y de recaudacion, y qué

prioridades se han definido en respuesta al contexto econémico?

Ano 2024

Se enmarca en un contexto econdmico complejo, condicionado por las
variables macroecondmicas nacionales y la necesidad de cuidar los recursos
econdmicos. Busca sostener la obra publica y los servicios esenciales sin
comprometer el equilibrio financiero, apelando a una administracién eficiente,

austera y fransparente.

La evolucion de la politica fiscal se orienta hacia la eficiencia en la gestiéon del
gasto; medidas como la revalorizacion de espacios publicos, la digitalizacién
y la modernizacién administrativa facilitardn el incremento de ingresos

municipales a fravés de la inversidon y el desarrollo econdmico.
Ano 2025

Se destaca que, frente a la merma de fondos coparticipados por cambios en
impuestos y aportes nacionales, la gestion municipal se centré en optimizar los
recursos, reducir gastos innecesarios y garantizar la continuidad de los servicios
publicos, logrando un uso mds eficiente de los recursos de los ciudadanos. Se
centré en politicas vinculadas a la reduccion de la planta de personal, la
modernizacion tecnoldgica y la digitalizacidn de los procesos administrativos,

como herramientas clave para este objetivo.
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Paralelamente, apunta a estimular la inversidon y el desarrollo econdmico del
departamento mediante la reduccion y eliminacién de tasas, la aplicacion de
exenciones para habilitaciones comerciales y la implementacién de
programas de fomento a emprendimientos para atraer inversién privada,
incrementar la actividad econdmica y, con ello, aumentar los ingresos

municipales.
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ANEXO E
Andlisis comparativo del discurso del Intendente de la Municipalidad de Godoy Cruz

Para comparar la evoluciéon de la agenda gubernamental, se analizardn los discursos

de los anos 2024 y 2025 a partir de los siguientes ejes temdaticos:

e Eje 1: Transformacién digital - Digitalizacion - Estado inteligente / 3Se observa
transicién en la politica de digitalizacién y modernizacién?
e Eje 2: Recaudacion / 3Como evoluciond la politica fiscal y de recaudacion, y

qué prioridades se han definido en respuesta al contexto econdmico?
Dichos discursos se encuentran disponibles en:

Informe Anual de Gestidn 2024 - Apertura de Sesiones Ordinarias/Honorable Concejo
Deliberante (HCD).

Informe Anual de Gestidn 2025 - Apertura de Sesiones Ordinarias/Honorable Concejo
Deliberante (HCD)

https://www.godoycruz.gob.ar/transparencia-godoy-cruz/informes-anuales-de-

gestion/

Eje 1: Transformacién digital - Digitalizacion - Estado inteligente /;Se observa

transicion en la politica de digitalizacion y modernizacion?
e Ano 2024
El municipio avanza firmemente en su proceso de modernizacion.

En el dmbito de seguridad, mediante la implementaciéon de una red integral
incorpora sistemas de monitoreo, videovigilancia y gestién virtual del

alumbrado puUblico, que facilita la deteccidn temprana de robos o danos.

La administraciéon publica, ha logrado una significativa digitalizaciéon en los
procesos de inspeccidon y trdmites municipales, enfre estos se incluyen
transferencias, fraccionamientos y la adhesién al boleto digital, con una
participacion voluntaria destacada. Plantea a futuro la incorporaciéon de 1A a

los mdédulos de Gestion Documental Electrénica y otfras plataformas digitales
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con el propésito de optimizar los procesos administrativos y mejorar la atencién

ciudadana.

En lo que respecta a educacién, se impulsan proyectos tecnoldgicos como
Conectar Lab y La Casa del Futuro para fomentar habilidades en jévenes,
junto con Edutec para incorporar en los programas docente el uso de

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC).
Aio 2025

La gestién profundizé el proceso de modernizacién en relacién con la

eficiencia operativa y la seguridad ciudadana.

A través del Plan Godoy Cruz + Policia, se articularon los sistemas de alerta
comunitaria, videovigilancia y datos del Observatorio Municipal, permitiendo
una asignacion mds precisa de los recursos policiales en las zonas con mayor

incidencia delictiva.

Ademds, el municipio continué ampliando la digitalizacién de trémites vy
servicios, incluyendo la atencion por videollamadas en la Direccidén de Rentas,
la digitalizacion de las inspecciones comerciales y la incorporacion del bot

"Godi", basado en IA, para consultas disponibles las 24 horas.

Por otra parte, se observd una continuidad y expansién del enfoque de
gobierno digital, con la participacién del municipio en los programas Pais
Abierto y Digital y Gobierno Abierto, fortaleciendo la transparencia y el acceso
a la informacién publica. Asimismo, se anuncid la digitalizacion del sistema de

estacionamiento medido, las licencias de conducir y las demandas viales.

Eje 2: Recaudacion / ;Coémo evoluciond la politica fiscal y de recaudacion, y qué

prioridades se han definido en respuesta al contexto econémico?

Ano 2024

Mientras Argentina enfrenta una profunda crisis econdmica derivada de la
falta de herramientas efectivas para promover el crecimiento. En este

escenario, donde la pobreza aumenta vy las tensiones sociales se intensifican,
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la gestion debe centrarse en atender de manera cercana las necesidades de

la comunidad.

La politica fiscal y de recaudacion ha evolucionado adaptdndose a la
situacion econdmica vy priorizando la colaboracion con el sector privado. Se
destaca la creacion de puestos laborales, la capacitacion y la promocién del
desarrollo emprendedor mediante clusters y distritos econdmicos como
mecanismo de innovacidon y fortalecimiento publico-privado. No hace

mencion de aspectos vinculados a la recaudacion en el discurso.
Ano 2025

Se reconoce que la gestion municipal se desarrollé en un contexto econdémico
cambiante, afectado por las variables macroecondmicas, que perjudican el
tejido social. Sin embargo, el municipio de Godoy Cruz logré mantener el
equilibrio fiscal y la calidad de los servicios publicos, consolidando un modelo
de administracién austero y eficiente, basado en el uso responsable de los

recursos y en la planificacion financiera sostenida.

En el dmbito del desarrollo econdmico local, se promovieron acciones para
estimular el empleo y fortalecer la economia social, mediante programas de
capacitacién, microcréditos y acompanamiento a emprendedores; que

apuntaron a reducir la pobreza y promover la inclusion productiva.
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ANEXO F
Conversaciones con chatbots municipales

En este anexo se presentan fragmentos de conversaciones mantenidas con 1os
chatbots oficiales de las municipalidades de Guaymallén, Godoy Cruz y Ciudad de
Mendoza. Estos canales de atencién digital forman parte de las estrategias locales
de gobierno digital y modernizacién administrativa, orientadas a optimizar la

comunicacion con la ciudadania y simplificar el acceso a la informacion municipal.

Las consultas realizadas se refirieron a tasas de servicios inmobiliarios y derechos de
comercio, los temas de consultas seleccionados representan las gestiones mds
frecuentes de interaccién vinculadas con el proceso de recaudacidon de recursos

municipales.
1. Municipalidad de Guaymallén

Nombre del chatbot: Gina

Plataforma de interaccion: WhatsApp institucional (2615-068885)

Fecha de consulta: 20/10/2025

En la interaccién con Gina, por cada respuesta, despliega un menu para seleccionar
la alternativa deseada. No obstante, al ingresar palabras claves (sin recurrir al menu),
el chatbot fue capaz de interpretarlas correctamente y ofrecer una respuesta

adecuada.

El asistente virtual sigue la misma secuencia de pasos que la pdagina web, utilizando
como dato clave el N° de padrén. Para consultar deuda vencida redirige al usuario
al enlace correspondiente, mientras que para la deuda del periodo actual

proporciona acceso directo al PDF que contiene la boleta de pago.
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aymallen . e ? Municipalidad De Guaymallen

ok Virtual De Guaymakén

Municipalidad €

Inmueble

Su consulta es por pagos atrasados o
pagos correspondientes a 2025 ?

Elija una opcion debajo L

Pago de tasas

Elija una opcién debajo .

Periodo 2025

Municipalidad De Guaymalle

A Ingrese el numero de padron &

Comercio

Su consulta es por pagos
pagos corre ndientes a 2025

Elija una opcion debajo LS

PHP/API/BOI EXOPDF/
INMUEBLEE! &L &

A diferencia del chatbot, en la consulta por medio del sitio web de la municipalidad
se ofrecen alternativas adicionales para acceder al volante de pago, de inmueble y

comercio.

€. Guaymallén

ATENCION: Antes de comenzar a operar pre CTRL +F5

INMUEBLE
(TASAS)

Buscar por:
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Permite interactuar con un representante en horario de atencion al publico a fravés

del acceso a consultas y reclamos del menu desplegable.
2. Municipalidad de Godoy Cruz

Nombre del chatbot: Godi

Plataforma de interaccion: WhatsApp institucional (2615-170107)

Fecha de consulta: 21/10/2025

En el didlogo con el bot solicitd escribir de manera concisa e interpretd
adecuadamente el mensaje, desplegando a partir del mismo un menu referido a la

temdtica analizada.

< (2 Bot Municipalidad De Godoy Cruz

Hola

iHola! Soy Godi ?:‘ , tu asistente virtual.
Estoy aca para ayudarte en lo que
necesites. e

Recorda que no reemplazo la atencién
de un agente municipal o profesional.
Para brindarte una mejor respuesta, por
favor realiza tu consulta de manera clara
y concisa. :

Rentas ,

Para poder ayudarte con la consulta de
tu deuda, necesito que me indiques el
tipo de deuda que deseas consultar. Las
opciones son:

M Deuda Padrén Inmueble

@ Deuda Nro. Cuenta Comercio

@ Deuda Nro. Cuenta Cementerio
@ Deuda Multa de Transito
® consultade Expediente

Por favor, indicame el tipo de deuda que
deseas consultar. e

El dato clave para el acceso también es el nUmero de padrén municipal. En este caso
brinda los datos de la deuda en caso de existir y nos solicita dirigirnos a la p&agina del
organismo para la descarga del archivo y/o pago -al que se puede acceder

Unicamente con el nUmero de padron-.
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. , , Deuday Pago
Por favor, ingresa el nimero de padrén de

tu inmueble. S

— ~

Deuday Pago ]

Datos del contribuyente

Do

Tenga en cuenta que el monto puede
variar en caso de tener apremio judicial.
El total adeudado es de: $9.228,33
Deuda: $9.228,33.

Interés: $0,

Apremio: $0,

SU DEUDA ADMINISTRATIVA AL DIA DE LA FECHA ES DE:
Capital

Sidesea ver el detalle de su deuda y/o

Cabe destacar que permite interactuar con operadores en horario de atencidn, sin
embargo no permite la apertura de una nueva conversacién cuando la da por

finalizada.
3. Municipalidad de la Ciudad de Mendoza

Nombre del chatbot: Muni Ciudad de Mendoza

Plataforma de interaccién: WhatsApp institucional (2614-684551)

Fecha de consulta: 21/10/2025

El chatbot ofrece la opcidn de iniciar la interaccién desde la pdgina web o continuar

a fravés de la aplicacion de WhatsApp.
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L]

'i Bot Muni Ciudad
\

48 Te recomendamos
continuar tu gestién o
consulta por WhatsApp

Continuar en WhatsApp

Continuar desde la web

Continuar desde la web
09:43 AM

Mar 21 Oct » 09:43
(En qué puedo ayudarte? &

Selecciond una opcién del mend
“ o escribf tu consulta con
palabras clave para que

podamos guiarte.
03:43 AM

| Consulta Deudo

09:44 AM 5

En la consulta por whatsapp, el didlogo comienza ingresando el nUmero de DNI del
usuario, lo que permite verificar que se trata de una persona y no de un robot. La
interaccion se limita alas opciones desplegadas en el menu. A diferencia de los casos
anteriores, el sistema presenta imdagenes que facilitan el acceso al nimero de padrén

o de identificacidon del comercio.

Bot Muni Ciudad

T

Boleto de
Comercio

Al dia de lo fecha, el total de tu
deuda es $ 39439.06

{Te puedo ayudar con algo
mas?

jeuda detallad

Cuando existe deuda, el chatbot proporciona los datos correspondientes e indica
que la descarga del archivo y/o el pago se realiza a través de la pdagina web del

organismo, accesible Unicamente con el nUmero de padrén.
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Al igual que los otros bot permite la derivacion a un operario en horario de atencion

al publico.

Cabe destacar que en las interacciones el sistema falld en numerosas oportunidades,

debiendo reiniciar nuevamente la consulta.
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