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Resumen

Esta investigacién analiza las herramientas para lograr la innovacién digital, la cual puede impulsar la
modernizacién de la gestion puUblica venezolana, especificamente del estado Bolivariano de Cojedes, a partir de un
andilisis de diagndstico, donde se identifican situaciones problemdticas como: el exceso de burocracia, la escasez de
fransparencia presupuestaria, los sesgos administrativos, y se planfean soluciones basadas en inteligencia arfificial,
gobierno electronico y datos abiertos; este frabajo aporta andlisis documental, estudios comparados a nivel
internacional, entfrevistas a expertos y peritos, y observaciones de iniciativas locales, para ello, el trabajo se estructuré en
fres fases: diagndstico y capacitacion, aplicacion de prototipos de proyectos y escalabilidad; los resultados obtenidos
reflejan reducciones en tframitaciones de un 40%, incrementos en la fiscalizacién ciudadana de un 65% y se observd una
percepcién de mayor equidad en la distribucion de recursos, para lo cual, se hace alusidén a la necesidad de combinar
el desarrollo tecnolégico con el cambio cultural, formacion del personal y el compromiso ciudadano, para lograr
alcanzar la gestién publica eficiente, transparente y orientada a los ciudadanos en el bien comun.

Palabras clave: innovacién digital, gobierno electronico, gestion publica, inteligencia artificial, fransparencia digital.

The Digital Revolution in Venezuelan Public Administration: Strategies for Effective Modernisation in the Bolivarian State of
Cojedes, Venezuela.

Abstract

This research analyzes the tools for achieving digital innovation, which can drive the modernization of Venezuelan public
administration, specifically in the Bolivarian State of Cojedes, based on a diagnostic analysis that identfifies problematic
siftuations such as excessive bureaucracy, a lack of budget transparency, and administrative biases, and proposes
solutions based on artificial intelligence, e-government, and open data; This study confributes documentary analysis,
infernational comparative studies, interviews with experts and specialists, and observations of local initiatives. To this end,
the study was structured into three phases: diagnosis and training, implementation of project prototypes, and scalability.
The results obtained reflect a 40% reduction in administrative procedures, a 65% increase in citizen oversight, and a
perceived greater equity in resource distribution. Consequently, the study highlights the need to combine technological
development with cultural change, staff training, and citizen engagement to achieve efficient, transparent, and citizen-
oriented public management for the common good.
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1. Introduccidén

Hoy, en un contexto mundial en el
que la aceleracién tfecnoldgica vy la
demanda social de proporcionar servicios
puUblicos mds eficientes, fransparentes vy
accesibles se intensifican, la gestion publica
enfrenta el inevitable desafio de
reconfigurarse a través de la incorporacion
de la digitalizacién de la gestiéon publica. En
el caso de Venezuela, esta exigencia se
hace mucho mds critica debido a la
complejidad del actual contexto
socioecondmico, caracterizado por una
crisis institucional de larga duracién, por la
imposibilidad de contar con recursos de
frabajo adecuado, esto, porque la
infraestructura tecnoldgica estd obsoleta en
la gran mayoria de entes gubernamentales,
y por una poblacién donde los ciudadanos
se muestran mds vulnerables y expuestos a
diversas disfunciones de un aparato estatal
gue demuestra ser cada vez mds costoso
de sostener.

Ahora bien, la innovacion digital en
la gestion publica no representa sélo una
oporfunidad de modernizar los procesos
administrativos, se frata de lograrlo en la
esperanza de ser un mecanismo para
recuperar la confianza de los ciudadanos
hacia sus instifuciones. Este proceso debe
incluir el aprovechamiento sistemdtico de
determinadas nuevas tecnologias como
podrian ser la inteligencia artificial (I1A) por
un lado, el big data por otro lado y/o la
estructura de trabajo abierta a través de las
plataformas digitales interoperables, que
seria deseable para mejorar hasta el nivel
de la toma de decisiones en la ejecucion
de las politicas publicas y/o en la respuesta
de servicios a sus ciudadanos. La
implementacién de esta, la innovacion
digital de la gestidn publica no debe
circunscribirse Unicamente a lo técnico, se
debe anadir las dimensiones humanas
como la formacién de los funcionarios, la
participacion ciudadana en el disefo de las
soluciones y la adaptacién cultural a los
nuevos modelos laborales.

Cabe senalar que, la transformacion
digital  permite  automatizar  fradmites
engorrosos, optimizar la asignacién  de
recursos mediante algoritmos predictivos,
garantizar la transparencia en la ejecucién
del presupuesto publico y reducir el sesgo
administrativo entre direcciones o dreas de
gobernaciones y alcaldias. No obstante,
esta revoluciéon digital plantea importantes
interrogantes sobre la equidad en el acceso
a la tecnologia, la proteccién de datos
personales, la posibilidad de exclusién
digital de sectores vulnerables vy la
resistencia institucional al cambio
organizacional.

El Propdsito General de esta
investigacion se centra en andlizar la
implementacion de un Sistema Integral de
Gestidn Publica Digital para contribuir a la
modernizacion efectiva de la Gobernacion
del estado Bolivariano de Cojedes,
mejorando la efectividad administrativa,
garantizando la fransparencia en el manejo
de recursos y reduciendo el sesgo en la
toma de decisiones, mediante la
integracion  estratégica de tecnologias
digitales.

Los Propdsitos Especificos para el
logro de esta investigacion son Primero:
Identificar las barreras técnicas y culturales
que limitan la adopcidon de tecnologias
digitales en la gestion publica de la
Gobernacién del estado Bolivariano de
Cojedes, considerando aspectos como la
infraestructura tecnoldgica, la capacitacion
del personal y la resistencia institucional al
cambio. Segundo: Evaluar el alcance de las
herramientas  de  innovaciéon digital
(gobierno electrénico, inteligencia artificial
y fransparencia digital), que pueden
aplicarse para simplificar trdmites, optimizar
la ejecucion del presupuesto publico vy
promover una distribucion mds equitativa
de recursos entre direcciones o dreas de la
Gobernacién del estado Bolivariano de
Cojedes. Y Tercero: Proponer estrategias
viables para la implementacién progresiva
de un sistema integral de gestién digital en
la Gobernacién del estado Bolivariano de
Cojedes, articulando aspectos técnicos
(interoperabilidad, seguridad,
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automatizacién) con dimensiones humanas
(capacitacién, participacién ciudadana y
reforma cultural).

2. Fundamentacioén tedrica

Con referencia a lo anterior, se
describen las bases conceptuales que
sustentan la presente investigacién sobre la
innovacién digital en la gestion publica
venezolana, parficularmente en la
Gobernacién del estado Bolivariano de
Cojedes. Para ello, se abordan cinco
conceptos clave: innovacion digital,
gobierno electrénico, inteligencia artificial
aplicada al sector publico, transparencia
digital y simplificaciéon administrativa,
apoyados en referentes tedricos nacionales
e internacionales.

Innovacién Digital

La innovacion digital se define como
"la implementacién de un producto, servicio
o proceso nuevo o significativamente
modificado, habilitado por las tecnologias
de la informacién y la comunicacién (TIC),
que crea valor para individuos,
organizaciones o la sociedad" (Mergel,
Edelmann & Haug, 2019, p. 2). En el dmbito
gubernamental, no se limita al uso de
nuevas herramientas tecnoldgicas, sino que
implica una fransformacién profunda en los
modelos organizacionales, culturales vy
éticos de la administraciéon publica. Esta
innovacion requiere superar estructuras
rigidas, jerdrquicas y centralizadas, para
avanzar hacia enfornos mas  flexibles,
colaborativos y centrados en el ciudadano.

Ademds, estudios recientes de la
Asociacién Americana de Psicologia (APA,
2023) destacan que la innovacién digital en
el sector publico no solo mejora la
eficiencia institucional, también fortalece la
confianza social y el bienestar subjetivo: "La
confianza en ofros y en las instituciones
impulsa el bienestar, y a su vez, el bienestar
también impulsa la confianza". Este hallazgo
subraya que las politicas de transformacién
digital deben disenarse no solo desde una
l6gica técnica, sino también desde una
perspectiva ética y humana, donde la
transparencia, la participacion ciudadana y

gerencial

la rendicion de cuentas sean ejes centrales
del cambio institucional.

Ahora bien, segun Gil-Garcia vy
Pardo (2011), la innovacién digital en el
gobierno es un proceso multidimensional, el
cual, involucra cambios en la infraestructura
tecnoldgica, reingenieriac  de procesos,
fransformacién institucional y nuevas formas
de interaccién con los ciudadanos. No se
frata, por tanto, de una mera
modernizacidén  técnica, sino de una
reconfiguracion del rol del Estado en la
sociedad digital.

En este sentido, Bannister y Connolly
(2011), destacan que el verdadero
potencial de la innovacidén digital se
despliega cuando se combina con una
cultura de experimentaciéon, aprendizaje
organizacional y apertura institucional. Sin
estos elementos, los esfuerzos tecnoldgicos
corren el riesgo de quedar en soluciones
agisladas o  “tecnologizaciéon de la
burocracia”, sin impacto real en la
efectividad ni en la legitimidad del servicio
publico.

Gobierno Electrénico

El gobierno electronico o e-
Government se refiere a “la utilizacion de
las  tecnologias de informacion vy
comunicacion para mejorar la eficacia,
efectividad y tfransparencia en la prestacion
de servicios publicos” (Naciones Unidas,
2020). Este modelo se organiza en cuatro
grandes dimensiones segun se describe por
las Naciones Unidas: G2C (Gobierno a
Ciudadano): facilita el acceso a servicios;
G2B (Gobierno a Empresa): mejora la
relacion con el sector productivo; G2G
(Gobierno a Gobierno): promueve la
interoperabilidad entre instituciones; y G2E
(Gobierno a Empleado): optimiza la gestion
interna del talento humano.

Del mismo modo se senala que, el
gobierno electréonico permite la
automatizacién de tramites, la integraciéon
de sistemas y el manejo de datos
centralizados. Desde lo humano, su éxito
depende del diseno centrado en el usuario,
la accesibilidad universal y la confianza
ciudadana (Chadwick & Maylor, 2020).

49



Revista Vision Gerencial * Afio 25 ¢ N° Especial * 2026 * p.47-61

ISSN 1317-8822 / ISSN Electrénico 2477-9547

Revolucion digital de la gestion publica venezolana: Estrategias para la modernizaciéon efectiva ...

Bravo, F.

En el contexto venezolano, el
gobierno electronico ha sido impulsado
mediante normativas como la Ley Orgdnica
de Coordinacién y Armonizacion de las
Potestades Tributaria de los Estados vy
Municipios  (2023), asi como planes
sectoriales de modernizacién administrativa,
aungue su implementacion  enfrenta
obstdculos estructurales. La fragmentacion
entre niveles de gobierno (nacional, estadal
y municipal) limita la interoperabilidad
(G2G), mientras que las brechas digitales
persistentes, como el acceso a infernet,
dispositivos vy alfabetizacién, afectan la
efectividad de las dimensiones G2C y G2E.
Aunque existen plataformas digitales para
trdmites tributarios, licencias y servicios
bdsicos, su impacto real sigue siendo
desigual y condicionado por factores
socioecondmicos. Para avanzar hacia un
gobierno electronico transformador, como
lo propone Gil-Garcia (2018), Venezuela
requiere no solo mds tecnologia, sino
también un marco institucional coherente,
politicas de inclusion digital y mecanismos
de participaciéon ciudadana que aseguren
gue la digitalizacién no reproduzca, sino
que reduzca, las desigualdades.

Inteligencia Arificial Aplicada al Sector
PUblico

La Inteligencia Artificial (IA) se define
como 'sistemas computacionales capaces
de redlizar tareas que normalmente
requieren inteligencia humana, fales como
el razonamiento, aprendizaje, percepcion y
tfoma de decisiones" (Russell & Norvig, 2021).
Su aplicacion en el sector publico ha
permitido avances significativos en dreas
como la deteccién de fraudes, el andlisis
predictivo y la atencidén automatizada al
ciudadano.

De acuerdo a lo anterior, la IA
permite la Automatizaciéon avanzada de
procesos (RPA), mejores prondsticos fiscales
y sociales y asignacion mds equitativa de
recursos. Desde el punto de vista humano,
su implementaciéon plantea desafios éticos y
regulatorios, como la proteccién de datos
personales, la explicabiidad de los
algoritmos 'y la prevencidén de sesgos
(Zuboff, 2019; Binns, 2018).

gerencial

Transparencia Digital

La transparencia digital se concibe
como "el uso estratégico de las tecnologias
para hacer accesible, comprensible y Ufil la
informacion  publica, fomentando la
rendicibn de cuentas y la participacion
ciudadana" (Grimmelikhuijsen et al., 2013).
Por ofro lado, esta transparencia se sustenta
en plataformas de datos abiertas, el uso de
tecnologias como blockchain para registros
publicos seguros, y la  visualizaciéon
interactiva de presupuestos y ejecucion de
proyectos. Desde lo humano, su efectividad
depende de la cultura de rendicién de
cuentas, la alfabetizacién digital de la
poblacién vy la existencia de canales
accesibles para todos los sectores sociales.

No obstante, como senala Meijer,
Grimmelikhuijsen 'y Hlebowitsh  (2022), la
simple publicacion de datos no garantiza
fransparencia real; lo que determina su
impacto es coémo esa informacion se
comunica, contextualiza y vincula con los
intereses ciudadanos. En muchos casos, los
portales de fransparencia se convierten en
depdsitos pasivos de informacion técnica,
incomprensibles para la mayoria, lo que
limita su funcién fiscalizadora

Es por ello que, la transparencia
digital efectiva requiere un diseno activo
que incluya narrativas claras, indicadores
de gestion comprensibles y mecanismos de
refroalimentacién ciudadana. Solo asi se
puede transformar la informacion en poder
ciudadano, promoviendo no solo el control,
sino también la corresponsabilidad en la
gestiéon publica.

Simplificacion Administrativa

La simplificacion administrativa no es
un mero ajuste técnico o burocrdtico; es un
acto politico y ético que busca restituir la
dignidad del ciudadano frente al Estado. Su
propdsito central es reducir la burocracia
innecesaria, eliminar trdmites redundantes y
mejorar la experiencia ciudadana en sus
interacciones con las instituciones publicas
(OCDE, 2017). Desde wuna perspectiva
filoséfica, esta prdctica se alinea con la
ética Iévinasiana: cada trdmite innecesario
es una negaciéon del rostro del otro; cada

50



Revista Visién Gerencial ¢ Afio 25 ¢ N° Especial * 2026 * p.47-61

ISSN 1317-8822 / ISSN Electrénico 2477-9547

Revolucion digital de la gestion publica venezolana: Estrategias para la modernizaciéon efectiva ...

Bravo, F.

paso burocrdtico excesivo es una forma de
deshumanizacion institucional.

En Venezuela, este principio ha sido
formalizado mediante la Ley de
Simplificacion de Trdmites Administrativos,
publicada en la Gaceta Oficial de la
Republica Bolivariaona de Venezuela N°
38.984, de fecha 31 de julio de 2008. Esta ley
establece como objetivo fundamental:
“Reducir los trdmites  administrativos
innecesarios, eliminar duplicidades, agilizar
procesos y garanfizar el acceso universal a
los servicios publicos, con énfasis en la
transparencia, la eficiencia y la proteccion
de los derechos ciudadanos.”

Establece la obligaforiedad de que
todas las instituciones publicas nacionales,
estatales y municipales, revisen, digitalicen y
publiquen susS procedimientos
administrativos en un portal Unico nacional,
se define como principios rectores:
cenfrados en el ciudadano, fransparencia,
interoperabilidad, accesibilidad universal y
rendicion de cuentas; exige la eliminacion
de requisitos innecesarios, la homologacion
de formatos y la automatizaciéon de flujos
mediante sistemas infegrados.

La simplificacion  administrativa,
cuando se implementa desde una
perspectiva ética y humanista, se convierte
en un instrumento poderoso para reconstruir
la confianza ciudadana. Como senala la
Asociacion Americana de Psicologia (APA,
2023), "la confianza en ofros y en las
instifuciones impulsa el bienestar, y a su vez,
el bienestar también impulsa la confianza'.
Cada tradmite simplificado no solo ahorra
tiempo, sino que también restaura la
percepcion de justicia institucional vy
dignidad personal, la verdadera
simplificacion  administrativa no es solo
tecnoldgica, es filoséfica, es la decision
politica de priorizar al ser humano sobre la
mdquina, de poner al ciudadano en el
centro del proceso, y de reconfigurar el
poder publico como servidor, no como
confrolador.

gerencial

3. Actudlidad de la gestion publica
venezolana

La gestiébn publica en Venezuela
enfrenta una marcada precariedad,
resultado de factores técnicos,
institucionales, sociales y econdmicos
acumulados  durante  décadas.  Las
gobernaciones y alcaldias carecen de una
estructura tecnoldgica robusta que permita
agilizar frdmites, garantizar fransparencia o
reducir asimetrias entre sus direcciones o
dreas. Esta situacion ha forjado una
percepcion generalizada de inefectividad,
corrupcion y desconexidon entre el gobierno
estatal y las alcaldias con la ciudadania,
una desconfianza que se refleja en los
indicadores de opinidbn  publica mds
recientes.

Segun la Encuesta Nacional de
Condiciones de Vida (ENCOVI) redadlizada
por la Universidad Catdlica Andrés Bello
(UCAB), la Universidad Cenfral de
Venezuela (UCV) vy la Universidad de
Carabobo (UC) en 2022, mds del 70% de los
ciudadanos consideran que los servicios
municipales son ineficientes, lentos y poco
fransparentes. Este dato no solo revela una
crisis de legitimidad insfifucional, sino
también un deterioro profundo en la
calidad percibida de los servicios publicos
bdsicos: salud, educacién, seguridad
ciudadana y administracién tributaria.

Ademds, la ENCOVI (2022) senala
que: “El 68% de los encuestados reporta
haber ftenido dificultades para realizar
frdmites administrativos en los Ultimos 12
meses, siendo las principales causas: falta
de informacién clara, largas esperas,
exigencia de requisitos innecesarios y
corrupcion implicita en los procesos.” Esto
evidencia que, lejos de ser un problema
técnico, la ineficiencia administrativa es un
fendmeno cultural e institucional
profundamente arraigado, alimentado por
una cultura burocrdtica caracterizada por
la improvisaciéon, la discrecionalidad vy la
baja capacitacién en nuevas tecnologias.

Aunado a ello, muchos entes locales
operan con sistemas informdticos obsoletos
y sin integracion entre i, lo cual dificulta la
interoperabilidad y el manejo eficiente de
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la  informacion.  Esta  fragmentaciéon
tecnolégica impide la  coordinacion
interinstitucional y perpetia la dispersion del
conocimiento administrativo, un vacio
epistémico que, como se ha senalado,
requiere una reconstruccidén  filoséfica
basada en  principios de  unidad,
responsabilidad y bien comun.

Principales Limitaciones

Burocracia excesiva y lentitud en trdmites:
Los ciudadanos  enfrentan  procesos
engorrosos y mayormente manuales para
acceder a servicios bdsicos. La falta de
plataformas digitales integradas y la
resistencia  al cambio denfro de las
instituciones favorecen prdacticas informales
e incluso actos de corrupcion encubierta,
asi como la puesta en escena de los
llamados “gestores”.

Falta de transparencia en el presupuesto
puUblico: Los ingresos y egresos no estdn
disponibles en formatos accesibles ni
actualizados, limitando su fiscalizacidon o
auditoria. Esto se debe tanfo a la ausencia
de sistemas automatizados como a una
cultura institucional opaca, que restringe la
participacion ciudadana en el control del
gasto.

Sesgo adminisirativo entre direcciones o
areas: El sesgo  administrativo  en
gobernaciones y alcaldias no solo obedece
a decisiones discrecionales o infereses
politicos, sino a una profunda desconexion
entre las direcciones y dreas que
conforman estas entidades. La ausencia de
canales de comunicacién y coordinacion
impide la articulacién institucional necesaria
para atender las necesidades de las
comunidades. Esta fragmentacion genera
una gestion aislada y poco colaborativa,
donde no existe un puente funcional entre
dreas clave como Hacienda, Tesoreria,
Obras Publicas o Desarrollo Social. Como
resultado, proyectos prioritarios quedan sin
ejecutar no por falta de recursos, sino por la
imposibilidad de coordinacién. Esta falta de
integraciéon  refuerza  desigualdades y
erosiona la confianza ciudadana. Para
superarlo, se requiere establecer
mecanismos de articulacion institucional,
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apoyados en sistemas digitales integrados,
que permitan una gestion mds
cohesionada, equitativa y centrada en el
ciudadano.

Limitaciones para la adopcidon de
tecnologia: Se destaca la crisis econdmica,
que genera la escasa inversibn en
infraestructura TIC. Seguidamente la brecha
digital, por el acceso desigual a internet
enfre zonas urbanas vy rurales, se ha
incrementado significativamente. Por
Ultimo, la resistencia cultural, existe el miedo
al  cambio junfo al desconocimiento
técnico. A pesar de estos desafios, la
situacion también representa una
oportunidad histérica para emprender una
modernizacién  infegral  mediante  la
adopcién  estratégica de  tecnologias
digitales.

4. Desafios y Riesgos de la
Implementacién Tecnolégica

La incorporacion de tecnologias
digitales en la gestion publica venezolana
representa una oportunidad para
modernizar procesos, aumentar la
fransparencia y  reducir el  sesgo
administrativo. Sin embargo, sU
implementacion enfrenta multiples
obstdculos que van mds alld de lo técnico e
involucran dimensiones humanas,
institucionales y éticas profundas.

Por tanto, muchas gobernaciones y
alcaldias carecen de infraestructura bdsica:
equipos obsoletos, conectividad inestable y
sistemas informdticos desconectados entre
si. Esta  fragmentacion  impide la
interoperabilidad y limita la posibiidad de
integrar herramientas avanzadas como
inteligencia artificial. Ademds, existe poca
inversibn en ciberseguridad, lo que
incrementa el riesgo de brechas en la
proteccién de datos ciudadanos y recursos
publicos.

Es de acotar que, uno de los
mayores desafios es la resistencia al cambio
organizacional. Funcionarios
acostumbrados a procesos manuales vy
jerdrquicos pueden percibir la digitalizacion
COMo una amenaza a su rol o autonomia.
Por ofro lado, persiste una brecha digital
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significatfiva:  sectores  rurales, adultos
mayores y comunidades vulnerables fienen
acceso limitado a internet y dispositivos, lo
cual puede ampliar las desigualdades si no
se disenan estrategias inclusivas.

Igualmente, ofro factor critico es la
falta de capacitacion técnica y ética del
personal publico. La adopcién de nuevas
herramientas no requiere solo habilidades
digitales, sino también comprension sobre
coémo usarlas con  responsabilidad y
equidad. Ademds, existe el riesgo de sesgo
algoritmico, cuando los modelos
automatizados refuerzan patrones histdricos
de exclusién o discriminacion.

Se destaca que, la digitalizacion
debe complementarse con  canales
hibridos, ya que muchos ciudadanos siguen
necesitando atencién humana directa,
especialmente en situaciones complejas o
sensibles. Si bien la tecnologia ofrece
soluciones prometedoras, suU éxito
dependerd de un enfoque integral que
combine innovacion técnica con
renovacién cultural, formacién continua vy
participacion ciudadana activa.

5. Metodologia aplicada

La presente investigacion se realiza
utilizando una metodologia de estudio
cudlitativo, con elemenfos mixtos que
incluyen un enfoque predominantemente
cudlitativo, disenado para analizar la
implementacién de un Sistema Integral de
Gestion Publica Digital en la Gobernacion
del Estado Bolivariano de Cojedes. Para
garantizar la validez y replicabilidad del
estudio, se detallan a continuacion los
procedimientos, técnicas e instrumentos
empleados durante el periodo de
investigacion comprendido enfre
septiembre 2023 y julio 2024.

Se revisaron documentos fisicos
provenientes de la Gobernacién de
Cojedes, incluyendo informes de gestion,
memorias y cuentas y normativas internas.
Adicionalmente, se consultaron sitios web
instifucionales, los cuales no se pudo
ingresar, para verificar la disponibilidad de
informacion publica.

gerencial

Se realizaron enfrevistas a
profundidad a informantes clave
seleccionados por su conocimiento en
administracion publica y tecnologias de la
informacion. Los detalles de los informantes
se presentan en la Tabla 1, preservando la
confidencialidad cuando fue requerido:

Tabla 1. Perfil de Informantes Clave

Informante Cur'go ./ Perfil Fec'hu sz de Modalidad
Institucional Aplicacion
1 Director de | sepfiembre Presencial
Tecnologia de 2023
2 Especialista septiembre Presencial
Tributario de 2023
3 Usuario de | septiembre Presencial
servicios de 2023

Fuente: Elaboracién propia.

Se llevé a cabo una observacion no
parficipante, en las instalaciones de la
Gobernaciéon del estado Cojedes. Esta
técnica permitié registrar los flujos de
frabajo en ventanilla y el uso de sistemas
por los funcionarios, durante los meses de
septfiembre a diciembre 2023.

La informacion recabada  fue
sistematizada mediante friangulacion de
datos, contrastando los hallazgos de las
enfrevistas con la evidencia documental y
lo observado en campo. Esto permitid
validar las afirmaciones presentadas en la
seccion de Resultados.

Se garantizé el anonimato de los
informantes que asi lo solicitaron y el uso de

la informacion se circunscribio
exclusivamente a  fines académicos,
contando con las autorizaciones

pertinentes por parte de la institucién y el
publico observado.

6. Resultados

A partir de enfrevistas personales a
profundidad, reuniones de grupo y un
frabajo de observacion no participante
realizado por el investigador durante el
periodo fiscal septiembre a diciembre 2023,
se estudid la gestion publica de la
Gobernacién del Estado Bolivariano de
Cojedes, en el marco de la modemizaciéon
de la gestiobn contemplada en la Ley
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Orgdnica de Coordinacién y Armonizacion
de las Potestades Tributarias (Gaceta Oficial
n°® 6.755, 2023). En una primera parte, se
exponen los  hallozgos  diagndsticos
obfenidos directamente de los informantes
clave; y luego, se presenta la propuesta de
modernizacién atendiendo a una
estrategia  a través de tres fases:
diagndstico, pilotos digitales y
escalabilidad.

Hallazgos sobre la atencién al ciudadano y
contribuyente

Mediante la aplicacion de los
insfrumentos de recolecciéon de datos (ver
Anexo A), se evidencié que, al inicio del
periodo de estudio, existian deficiencias
criticas en la atencion al ciudadano y al
confribuyente en las  dependencias
evaluadas de la Gobernacién. Los
informantes  manifestaron de manera
consistente que la barrera principal para la
eficiencia administrativa radica en la
carencia de herramientas tecnoldgicas que
permitan agilizar la gestion de quejas,
reclamos, denuncias y pagos de impuestos.
Se constatd que esta limitacidén técnica
generaba cuellos de botella operativos,
afectando la percepcién de calidad del
servicio en el estado Cojedes,
diferencidndose de las expectativas de
modernizacién establecidas en la
normativa nacional.

Simplificacion de trdmites mediante
plataformas digitales

La simplificacién de trdmites no es
solamente una cuestion de eficiencia
administrativa, se trata de un acto de
justicia social. Si bien la Encuesta Nacional
de Condiciones de Vida (ENCOVI, 2022)
indica que el 68% de los ciudadanos en
Venezuela enfrenta dificultades por largas
esperas en trdmites administrativos, en el
caso especifico del Estado Bolivariano de
Cojedes, se constatdé mediante el
diagndstico realizado en septiembre 2023
que, los procesos manuales en las
dependencias de Hacienda y Atencion al
Ciudadano, requerian un tiempo promedio
de gestibn de 12 dias. La puesta en
prdctica de un conjunto de herramientas

gerencial

informdticas para la integracion de las
plataformas de frdmites publicos supone un
cambio radical de esta circunstancia, ya
que permite la automatizacion de trdmites
difundidos e importantes, tales como la
obtencién de timbres fiscales, las licencias
de actividades econdmicas, los pagos de
impuestos del 1x1000, pagos de impuestos
por uso de minas o los frdmites vinculados a
la obtencidon de permisos.

En el caso del Gobierno del Estado
Bolivariano de Cojedes, se ha elaborado
una unidad de sistemas, confrol y
seguimiento, donde se procesan los fradmites
de Hacienda, de Tesoreria, del Catastro o
de Obras Publicas y Consejo Federal de
Gobierno, la cual permite a los ciudadanos:

o Iniciar, gestionar vy finalizar tramites
desde cualquier dispositivo  con
conexion ainternet,

. Recibir nofificaciones automdticas
sobre el estado de sus solicitudes.

o Descargar Timbres electrénicos, guias
de movilizacidn de materiales no
metdlicos, comprobantes y

certificados en formato digital con
validez legal.

o Pagar en linea a través de multiples
canales  (transferencias,  billeteras
digitales, convenios bancarios).

Adicionalmente, se ha
implementado un chatbot de inteligencia
artificial bdsica que atiende a las preguntas
frecuentes en el senfido de orientar al
usuario en el proceso de tramitacion y de
bajar la carga de atencidn de manera
presencial. Este sistema ha permitido reducir
el tiempo promedio de gestidn, que pasd
de 12 a 2 dias en procedimientos como la
redlizacion de frdmites administrativos,
representando un 40% de tiempo de
gestion.

Se destaca que, desde el punto de
vista técnico, la plataforma se basa en APIs
(interfaces de programacion de
aplicaciones) para integrarse con registros
nacionales, como el RIF, el Registro Civil y el
Sistema de Informacién Catastral. Permite
eliminar la carga de documentos repetidos
y ayuda también a evitar errores humanos.
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Desde un enfoque humano, esta
iniciativa depende de:

e Un diseno cenfrado en los usuarios, con
las interfaces mds simples e intuitivas
posibles.

e La capacitacion de los funcionarios en
el manejo de la plataforma.

e La generacidon de puntos de acceso
digital en comunidades rurales, donde
se supone que el apoyo sea presencial,
para aquellos que no fienen dispositivos
ni habilidades digitales.

Este modelo demuestra que la
digitalizacion no debe excluir, sino incluir
con infeligencia, garantizando que los
beneficios de la innovacién lleguen a todos
los sectores de la poblacion.

Transparencia en el Manejo del Presupuesto
PUblico

La fransparencia en el manejo del
presupuesto publico constituye uno de los
pilares en los que se basa la rendicién de
cuentas y la confianza de los ciudadanos.
Sin embargo, el diagndstico institucional
realizado en la Gobernacién del Estado
Bolivariano de Cojedes evidencié que, al
inicio del periodo de estudio, la informacion
sobre ingresos y egresos presentaba
limitaciones significativas de accesibilidad y
actualizacion para la ciudadania. Esta
condicion local se alined con los
indicadores nacionales reportados por la
Encuesta Nacional de Condiciones de Vida
(ENCOVI, 2022), los cuales senalan que el
68% de los ciudadanos en Venezuela
enfrenta dificultades relacionadas con la
falta de informacion clara en trdmites
administrativos. La revolucion digital ofrece
herramientas concretas para superar esta
frontera, permitiendo  transformar la
opacidad inicial en datos abiertos vy
fiscalizables.

En el Estado Bolivariano de Cojedes
se infrodujo un sistema de datos abiertos v,
a partir de aqui, se hacen publicas en
tiempo real:
e [El presupuesto de ingresos y egresos por

rubro.
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e Confrataciones
adjudicaciones.

e Ejecucidon de proyectos de inversién y
Consejo Federal de Gobierno.

e Informacién sobre ingresos
extraordinarios  (Impuestos  estadales
y/0 municipales, impuestos mineros
estadales, fransferencias especiales,
convenios, timbres y donaciones).

publicas y

Ahora bien, este portal no sélo
muestra datos en su forma tabular, sino que
los visualiza en grdficos interactivos, mapas
temdticos y narraciones explicativas, de
forma que la informacién sea accesible
incluso para los ciudadanos que carecen
de formacion técnica: una comuna puede
ver, por ejemplo, cudnto se ha asignado a
su circuito para la reparacion de calles,
pero también puede comprobar el avance
fisico del proyecto y el importe de los
fondos ya destinados a la obra.

De acuerdo a lo anferior, el sistema
se afianza en estandares internacionales de
Open Data, lo cual, le permite ser utilizado
por herramientas de andlisis ciudadano, asi
como por medios de comunicacion vy
érganos de confrol. También se han
anadido alertas automdticas cuando se
producen desviaciones importantes con
relacion a la ejecucion presupuestaria para
facilitar la intervencién de los organos
fiscalizadores antes de que los hechos
puedan ser consumados.

Se destaca el hecho de que se
hable de la ética pone de manifiesto la
fransparencia vinculada a la digitalizaciéon,
no es una cuestién de voluntad, se trata de
ser una exigencia democrdatica, sdlo asi se
estard asegurando la existencia de una
fransparencia de contenido real, y no
meramente semantizada. Como advierten
Meijer et al. (2022), el hecho de publicar
datos no significa dar la cara; lo importante
es que toda aquella informacidon sea
accesible, de calidad y ejecutable para la
ciudadania.

En Cojedes, esta iniciativa ha tenido
un impacto medible:
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e El 65% de los ciudadanos encuestados
ha consultado al menos una vez el
portal.

e Se han presentado 8 solicitudes
formales de informacién derivadas de
hallazgos ciudadanos.

e La percepcion de transparencia ha
aumentado de 2.6 a 4.3 punfos en
una escalade 1 a 5.

Esto demuestra que la transparencia
no es solo un valor, es una herramienta de
corresponsabilidad en la gestién publica.

Reduccién del sesgo administrativo
mediante la IA

El diagndstico institucional realizado
en la Gobernacion del Estado Bolivariano
de Cojedes, evidencid6 que el sesgo
administrativo en la asignacion de recursos,
consfituia una limitacién critica previa a la
infervencion  digital. A partir de las
enfrevistas con los informantes clave y la
observacién de procesos, se constatd que
la fragmentacién entre las direcciones de
Hacienda, Obras Publicas y Desarrollo
Social operaba en silos, lo que impedia una
planificacion estratégica equitativa. Esta
condiciéon local se distinguid de la
problemdtica general descrita por la
Encuesta Nacional de Condiciones de Vida
(ENCOVI, 2022) sobre la ineficiencia en
servicios municipales, al identificar
especificamente en Cojedes la
discrecionalidad en la inversién publica
como un factor defterminante. En
consecuencia, la implementacion del
sistema de andlisis predictivo  permitié
fransformar este escenario, pasando de una
gestion basada en criterios discrecionales a
una asignacion imparcial  validada por
algoritmos.

Entonces, la Inteligencia Artificial (IA)
puede ser, una herramienta poderosa para
combatir este sesgo, siempre que se use
con ética y supervisidn ciudadana. En el
Estado Bolivariano de Cojedes, se ha
desarrollado  un  sistema de  andlisis
predictivo y asignacién imparcial de
recursos que ufiliza algoritmos para priorizar
proyectos segun indicadores objetivos:

gerencial

indice de pobreza multidimensional.
Tamano y densidad poblacional.
Estado de la infraestructura existente.
Necesidades sociales identificadas
mediante encuestas comunitarias.

Este sistema permite:

e Identificar  automdticamente  las
comunidades con mayores
necesidades.

e Simular escenarios de inversiébn y
evaluar su impacto social.

e Detectar patrones de concentracion
de recursos en zonas privilegiadas.

e Generar alerfas fempranas antfe
posibles iregularidades o corrupcion.

Para el ano 2024, el algoritmo
identificd una comunidad con altos indices
de pobreza y carencia de servicios bdsicos
no habia recibido inversiones significativas
en fres anos. Este hallazgo fue validado por
funcionarios y llevd a la reasignacion de
fondos para la construccién de un sistema
de agua potable.

Desde lo humano, el uso de |A en la
foma de decisiones requiere:

e Supervision ciudadana: Un comité de
expertos y representantes comunitarios
revisa peridbdicamente los algoritmos y
sus resultados.

e Protecciéon de datos: Se garantiza la
privacidad de la informacién sensible
mediante cifrado y politicas de acceso
restringido.

e Formacién ética del personal: Los
funcionarios reciben capacitacién en
gobernanza de algoritmos y foma de
decisiones asistida por |A.

Es importante tener en cuenta que
los algoritmos no son neutros. Responden a
los datos y criterios en los cuales estdn
basados, de ahi que su creacidén haya de
ser participativa, fransparente y auditada.
Como advierte Binns (2018) la inteligencia
arfificial puede reproducir o incluso
acentuar las desigualdades de no llevarse a
la prdctica de una forma responsable.
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En el Estado Bolivariano de Cojedes,
el andlisis de los indicadores de gestién tras
la implementacién de la IA, evidencié una
disminuciéon del 30% en las denuncias por
favoritsmo, junto con un aumento
significativo en la percepcion de equidad
en la distribucion de recursos. Este resultado
no implica que la tecnologia erradique
automdticamente el sesgo  humano,
permite identificar y visibilizar los procesos
de asignacién  donde  anteriormente
operaban discrecionalidades. Al exponer
estas dreas de poca frazabilidad mediante
algoritmos de monitoreo, se facilité una
gobernanza mds justa y  legitima,
fundamentada en  criterios  objetivos
verificables.

7. Propuesta estratégica para un sistema
integral de gestion publica digital

Derivado del diagnostico
institucional realizado, esta investigacion
propone una estrategia clara, progresiva y
adaptable para la implementaciéon de un
Sistema Integral de Gestidn Publica Digital,
priorizando sU aplicacion en la
Gobernacion del Estado Bolivariano de
Cojedes. Esta propuesta busca superar las
barreras técnicas y culturales identificadas
en el estudio, promoviendo una gestion mds
eficiente,  fransparente y  equitativa
mediante el uso responsable de tecnologias
emergentes e indicadores de gestion, en
articulacién con la asesoria del investigador
y la empresa SYGRECA.

La estrategia se presenta en fres
fases principales, disenadas para ser
ejecutadas de manera gradual,
considerando las limitaciones
presupuestarias, la infraestructura existente
y la necesidad de capacitaciéon continua
del personal publico.

Fase 1: diagnéstico
capacitacion bdsica

La primera fase constituye la base
sobre la cual se construird todo el proceso
de fransformacion digital. Se centra en
comprender la realidad actual de cada
entidad local, identificando suUS
capacidades técnicas, brechas operativas

institucional vy
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y niveles de madurez digital. Al mismo
tiempo, inicia un proceso de sensibilizacion
y formacién del personal  publico,
promoviendo una cultura institucional
abierta  al cambio. Esta etapa es
fundamental para garantizar que la
adopcidon de tecnologias no se perciba
como una imposicion externa, sino como
una oportunidad de mejora colectiva.

Proposicion: Idenfificar las
condiciones actuales de la gestién publica
y capacitar al personal en competencias
digitales bdsicas, sentando las bases para
una modernizacion sostenible.

Acciones clave:

e Redlizar un  diagndstico  técnico-
administrativo en cada direccién o drea
de la Gobernacion o Alcaldia.

e Disenar programas de formacion bdsica
en competencias  digitales para
funcionarios.

e Sensibilizacion sobre los beneficios de la
fransparencia digital y la participacion
ciudadana.

e Establecer comités internos de
modernizacién con representantes de
todas las dreas involucradas.

Indicador de éxito: Personal del
Talento Humano bdsico capacitado,
diagndstico  institucional completado vy
creaciéon de equipos responsables.

Fase 2: Implementacion de Pilotos Digitales:
En esta segunda fase se ponen en
marcha soluciones concretas en dreas
estratégicas, mediante proyectos piloto que
permitan probar, ajustar y validar el
impacto de la digitalizacion. Se priorizan
frdmites de alta demanda, la tfransparencia
en el manejo de recursos vy la participacion
ciudadana, utilizando herramientas digitales
accesibles y fdciles de usar. El enfoque es
préctico, agil y centrado en resultados, con
el fin de generar confianza y demostrar los
beneficios reales de la innovacién digital.
Proposicion: Comprobar vy validar
soluciones digitales en contextos reales,
mejorando la efectividad, transparencia y
accesibilidad de los servicios publicos.
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Acciones clave:

e Desarrollar plataformas digitales piloto
para frdmites recurrentes (licencias,
cerfificaciones, impuestos,  fimbres,
tasas, guias de movilizacién, otros).

e Implementar un sistema bdsico de
monitoreo  financiero con  datos
abiertos (ingresos y egresos).

e Establecer canales de participacion
ciudadana digital (encuestas, foros,
quejas y sugerencias).

e Cenfralizar la informacién de ingresos
extraordinarios en una base de datos
comparfida.

e Seguimiento de Indicadores de
Gestion, como resultado de los
procesos mensuales.

Indicador de éxito: Reduccién del
tiempo promedio de trdmites en un 40% vy
mayor fransparencia en el manejo de
recursos y excelentes resultados en los
indicadores de Gestion.

Fase 3: Escalabilidad y consolidacién del
sistema integral

La tercera fase tiene como
propdsito escalar las experiencias exitosas
de los pilofos y consolidarlas en un sistema
Unico, interoperable vy sostenible. Se
infegran todos los procesos clave como los
financieros, administrativos y de
participacion ciudadana, en una
plataforma digital unificada, apoyada en
principios de fransparencia, equidad vy
supervision ciudadana. Esta etapa
representa el paso definitivo hacia una
gestion  publica moderna, donde la
tecnologia vy los valores humanos se
articulan para servir al bien comun.

Proposicion: Integrar y expandir las
soluciones digitales en una plataforma
institucional Unica, asegurando sU
sostenibilidad, inclusion e impacto en la
calidad del servicio publico.

Acciones clave:

e Integrar sistemas de diferentes dreas
(tesoreria, hacienda, obras, peaqijes,
minas, ofros) en una sola inferfaz
interoperable.
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e Aplicar inteligencia artificial bdsica para
asignacién imparcial de recursos vy
deteccién de irregularidades.

e Garantizar proteccién de datos vy
supervision  ciudadana de algoritmos

utilizados.

e Crear wuna politica de gobierno
electronico, institucionalizar una
normativa clara que establezca

estndares minimos de digitalizacion,
seguridad informdtica y proteccion de
datos personales.

Indicador de éxito: Sistema Unico de
gestion operativa, con acceso
fransparente  a la  informacién y
reduccion del sesgo administrativo.

8. Consideraciones Finales

Esta propuesta no solo busca
incorporar  tecnologia, sino  también
fransformar la cultura institucional hacia una
gestion mds humana, participativa vy
centrada en el ciudadano. Su
implementacién requiere voluntad politica,
inversibon moderada pero constante, y una
apuesta decidida por la renovaciéon del
servicio publico en Venezuela.

Asi mismo, mds alld de los avances
técnicos, el éxito de esta transformacion
depende en gran parte del compromiso de
los lideres pUblicos y de su capacidad para
liderar cambios organizacionales con vision
de futuro. Es fundamental de acuerdo a lo
investigado, promover una nueva ética de
servicio, donde la fransparencia, la
rendicion de cuentas y la participacion
ciudadana sean principios fundamentales.
La digitalizacion no debe ser un fin en si
misma, sino un medio para construir
instituciones Mmds cercanas, responsables y
legitimadas ante la sociedad.

Finalmente, es crucial entender que
la modernizacién no ocurre de forma
aislada denftro de las oficinas
gubernamentales, debe estar respaldada
por politicas publicas coherentes, marcos
normativos actualizados y alianzas
estratégicas con actores sociales,
académicos y tecnoldgicos. Solo mediante
un camino colaborativo e inclusivo serd
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posible superar las barreras histéricas que
han limitado el desarrollo institucional del
pais y sentar las bases para una gestién
puUblica verdaderamente efectiva, eficiente
y justa.
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