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Resumen: En la ponencia se presentan los resultados preliminares de una
investigacién que releva y analiza los chatbots gubernamentales que se estan
disefiando e implementando tanto a nivel nacional como a nivel de las
provincias argentinas. A través de esta investigacién, se busca responder
preguntas tales como ¢cuantos chatbots estan activos en las administraciones
publicas argentinas (tanto a nivel nacional como a nivel provincial)? ;Se trata
de un fenémeno nuevo, reciente, o bien, de un fenémeno de varios afios? ;Son
utiles estos chatbots, como funcionan y bajo qué infraestructuras? ;Cdomo
influyen en la relacion entre ciudadanos y gobiernos? A partir del relevamiento
inicial realizado, tanto a nivel de la administracién nacional como en varias
provincias, es posible identificar la existencia de varios chatbots activos y en
pleno funcionamiento. A su vez, varias provincias se encuentran en etapa de
disefio de estos asistentes pero sin alcanzar ain la implementacién en los
portales gubernamentales. Esta ponencia se encuadra dentro de una
investigacion mayor que busca analizar cémo se incorporan inteligencias
artificiales en las administraciones puiblicas de la Reptiblica Argentina.
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[1] Introduccion: el crecimiento de los chatbots en las
administraciones publicas argentinas

En las tltimas décadas ha aumentado significativamente el uso que
gobiernos y administraciones publicas hacen de las inteligencias artificiales (en
adelante TA). Las IA se utilizan para todo tipo de servicios publicos: desde el apoyo
para decisiones en situaciones estratégicas hasta la mera interaccion cotidiana y
rutinaria de ciudadanos en busca de informacion o agilizar sus tramites
administrativos. En particular, se destacan el uso de chatbots por parte de los
gobiernos y de otras herramientas asociadas (con mayor o menor automatizacion), las
que comienzan a ganar popularidad en el sector publico. Los chatbots pueden

! Esta investigacion forma parte del trabajo final de tesis dentro de la Maestria de Politicas
Publicas de la Universidad Torcuato Di Tella, bajo la direccién del Dr. Ariel Vercelli. Esta
investigacion es posible gracias a CONICET, la Sociedad Argentina de Informatica (SADIO) y
el Grupo de Investigacién CITEUS, Facultad de Humanidades, Universidad Nacional de Mar
del Plata (UNMdP).
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definirse como tecnologias que, a partir de la IA y el aprendizaje de maquinas, son
capaces de mantener (o simular), mediante lenguaje natural, una conversacién
humana (en la actualidad la mayoria son textuales) y ofrecer informacién significativa
o servicios a los ciudadanos de una forma relativamente autéonoma [1], [2], [3].

Hace varios afios que los Estados estan disefiando e implementando chatbots
para mejorar la entrega de informacion digital y servicios: entre otros, para la
prestacion de servicios sociales, para brindar la informacién profunda sobre las
ciudades o también como guia general de servicios gubernamentales. Estos asistentes
conversacionales, incluso, pueden ganar complejidad y proporcionar orientacién en
diferentes niveles: desde la seleccién de servicios a cualquier ciudadano (incluso de
forma an6nima), pasando por soluciones que incluyen el uso de informacién y perfiles
de los ciudadanos, hasta permitir actos administrativos y servicios mas complejos.
Segtn Prinz [4], al igual que otras inteligencias artificiales, los chatbots no sélo
responden preguntas sencillas sino que también pueden servir como asistentes
digitales: pueden aprender a través de la interaccién con los ciudadanos y comienzan
a adquirir una especie de “inteligencia social” [4]°. Es decir, ademés de estar
disponibles las 24 horas del dia y los siete dias de la semana, la mejora de estos
dispositivos a través del tiempo puede redundar en que la comunicaciéon con los
ciudadanos sea cada vez mas “personalizada” e “inteligente” [5].

Estas tecnologias, a su vez, forman parte de las estrategias de modernizacién
de los Estados. Segin la recomendacion del Consejo de la Organizacién para la
Cooperacién y Desarrollo Econémico (OCDE), las estrategias de gobierno digital
deben incluir desde el disefio “el uso de las tecnologias digitales como parte integral
de las estrategias de modernizacién de los gobiernos con el fin de crear valor
publico” [6], [7]. Asi, la Encuesta de Gobierno Electrénico de la Organizacién de las
Naciones Unidas (ONU) de 2020 mostr6 que el nimero de gobiernos que utilizan
chatbots en sus portales nacionales se duplico en pocos afios: de 28 en 2018 a 59 en
2020 [8]. A su vez, atin sin estudios estadisticos, todo parece indicar que entre 2020 y
el 2023 el uso de estos asistentes conversacionales ha seguido en aumento. De alli
que, como tema de esta investigacién, nos planteamos indagar qué esta sucediendo
con el disefio y la implementacion de los chatbot a nivel nacional y provincial y cémo
ello podria afectar las relaciones entre los ciudadanos y los gobiernos.

La investigacion busca responder preguntas tales como: ¢cuantas
administraciones publicas, tanto a nivel nacional como provincial, ya disponen de
chatbots conversacionales en pleno funcionamiento? ;Cémo se han disefiado estos
asistentes de IA? ;Con qué similitudes y diferencias se han implementado en cada
jurisdiccion? ¢Bajo qué infraestructuras funcionan? Estos dispositivos tecnolégicos, a
su vez, pueden ser tanto una gran oportunidad (eficiencia de servicios, aumento de la

2 Prinz describe como la investigacién sobre chatbots se centré inicialmente en los aspectos
técnicos para luego, desde una perspectiva mas cientifica, pasar a sus apariencias gréficas y
comportamientos durante la comunicacién. Un campo de estudio adicional se centrd
posteriormente en las respuestas de los chatbots y en el equilibrio necesario entre dar
informacién suficiente en respuestas cortas y no dar demasiada informacién en respuestas
simples. La investigacion actual no sélo se enfoca en los aspectos técnicos de la generacion de
respuestas sino también en como los chatbots pueden ser desarrollados para cumplir requisitos
sociales en la interaccién con humanos. Estos agentes conversacionales comienzan a adaptarse
a las necesidades humanas y a adquirir una especie de inteligencia social [4].
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transparencia) como un riesgo para las administraciones publicas (puede aumentar la
desigualdad en el acceso y el control de la informacién, acrecentar la vulnerabilidad y
privacidad de los datos personales, generar mal uso de los datos o hacer difusa la
responsabilidad del gobierno) [9], [10], [11]. Por ello, como problema de
investigacion nos planteamos: ;cémo se estan disefiando e implementando estos
dispositivos y cuédnto podrian estar afectando (positiva o negativamente) la relacién
entre ciudadanos y gobiernos. La hip6tesis que guia este trabajo de tesis es que la
implementaciéon de chatbots conversacionales estd creciendo rdpidamente en
Argentina, que estan planteando un nuevo escenario en las relaciones entre los
ciudadanos y sus gobiernos y que, incluso, hasta podrian ser sélo la antesala de la
incorporacién de otras aplicaciones de inteligencias artificiales en las
administraciones publicas.

[2] Aspectos tedrico-metodologicos del relevamiento de los chatbots

Para abordar este trabajo de investigacion se opté por el método de
investigacion mixto (cuantitativo-cualitativo)®. Para la obtencién de la informacién se
estd recurriendo al relevamiento del portal Mi Argentina del gobierno nacional, de los
portales y sitios web de las provincias argentinas y de la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires. A su vez, el relevamiento estd considerando las siguientes dimensiones
analiticas: tipo de administracién (nacional o provincial), sitio web, si tiene o no
chatbot activo, nombre del chatbot, fecha de implementacién, tipo de chatbot,
normativa, infraestructura, proteccién de datos personales y usos/ utilizaciones. Los
resultados estadisticos obtenidos seran presentados a través de cuadros y graficos que
faciliten la comprensiéon de las dimensiones analizadas. Ademas, en los préximos
meses, se realizaran entrevistas semiestructuradas tanto a las y los funcionarias/os a
cargo como a las y los a los disefiadoras/es e implementadoras/es de los chatbots en
cada una de las jurisdicciones. Las preguntas girardn en torno a las dimensiones
analiticas antes descritas y a temas abiertos que puedan surgir (como sesgos
encontrados, nuevas técnicas, opiniones y demas resultados obtenidos por el uso de
chatbots que nos permitan analizar la relacién ciudadano — gobierno*). Los hallazgos
alcanzados por esta técnica, seran presentados a través de delimitacién de categorias
tedricas y empiricas, cuya interrelacién serd base para el andlisis interpretativo.

3 El mismo permite lograr una perspectiva mas amplia y profunda al capitalizar la naturaleza
complementaria de las aproximaciones cuantitativa y cualitativa, producir datos mas “ricos” y
variados mediante la multiplicidad de observaciones, ya que se consideran diversas fuentes y
tipos de datos, contextos o ambientes y andlisis y potenciar la creatividad teérica por medio de
la valoracién critica.

4 Segiin Abbas, Folstad y Bjorkl [12], una forma adecuada de entender las opiniones de los
usuarios sobre los chatbots en la administracion digital y su impacto en la adopcién podria ser a
través de la aplicacién de la segunda versién de la teoria unificada de aceptacién y uso de
tecnologia (UTAUT?2). Este modelo tedrico usa seis factores clave que podrian ayudar a
explicar las variaciones en el uso las tecnologias: percepcién del rendimiento, percepcién del
esfuerzo, influencia social, motivacién hedénica, condiciones facilitadoras y el habito [12].
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[3] El analisis de los chatbots y los resultados preliminares en la
Republica Argentina

A partir del relevamiento realizado sobre los sitios web de los gobiernos
provinciales y del portal Mi Argentina del gobierno nacional y la Ciudad Auténoma
de Buenos Aires, se constato la existencia de chatbots tanto en el gobierno nacional
(Estado Federal) como a nivel de las provincias (Cérdoba, Chaco y Mendoza) y de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires (CABA). A continuacién, se describen los
chatbots relevados y sus principales caracteristicas:

[3.1] El chatbot del Estado Nacional (TINA): Se trata de un canal oficial
que, a través del didlogo textual, proporciona una experiencia sencilla y
personalizada para todos los ciudadanos argentinos. Esta ideado para
interactuar de manera conversacional y tiene por objetivo de brindar
informacién y ayudar en la realizacién de tramites de los organismos del
Estado Nacional las 24 horas del dia, todos los dias del aifio. TINA es un
canal de atencién virtual donde los usuarios y usuarias realizan consultas de
manera voluntaria. Este chatbot sélo responde de forma empatica, simple y
breve si el Usuario inicia la conversacién. El acceso y uso de TINA se
realiza a través de una cuenta registrada en Facebook Messenger, de un
teléfono verificado de WhatsApp a través del nimero (54-11) 3910-1010 o
del acceso via www.argentina.gob.ar. Las consultas incluyen, entre otras,
antecedentes penales, certificados de vacunacién y discapacidad, acceso al
sistema nacional de turnos, programas sociales, guias para gestionar
documentos, becas y subsidios, tarifas sociales, asesoramiento juridico,
consulta de bases de datos, atencién a victimas de violencia de géneros,
credenciales digitales y tramites sobre jubilaciones y pensiones. Este chatbot
también posibilita la derivacién a operadores de cada organismo para que, de
ser necesario, puedan conversar con la ciudadania, responder consultas e
intervenir en tramites que requieren la participacion de un trabajador o
trabajadora del Estado®. Para avanzar en el didlogo virtual con TINA hay que
acceder con usuario y contrasefia en la App “Mi Argentina”. De esta forma
el chatbot accede a informacién y credenciales del perfil y asigna turnos para
programas sociales y politicas publicas. La Subsecretaria de Servicios y Pais
Digital, que depende de la Jefatura de Gabinete, implement6 e instrumentd
el denominado “Chatbot del Estado Nacional” como un programa de
Inteligencia Artificial (IA) capaz de automatizar tareas simulando una
conversacion o chat con el usuario en lenguaje natural, y que por su
caracteristica conversacional, permite generar una experiencia cercana y
personalizada con las personas, facilita la comprensién y la comunicacién, y
agiliza la capacidad y velocidad de respuesta. En cuanto a su disefio e

% Se establecen, también, varias advertencias para la ciudadania: al conversar con TINA por
WhatsApp se debe chequear que junto al logo celeste y blanco con la “carita”, haya un tilde
blanco en un circulo verde, certificando que se trata de una cuenta auténtica y verificada.
Ademas, para evitar los engafios, se aclara que TINA nunca realizara llamadas ni pedira datos
de perfiles o cuentas personales.
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implementacion, las programadoras que desarrollaron TINA organizaron los
datos de los distintos organismos agrupados por temas (como salud, justicia
y servicios sociales) y luego se trabajaron con cada dependencia sobre los
contenidos de TINA. Asi, se realiz6 un registro de los trdmites mas
importantes del Estado Nacional, de las mayores consultas identificadas por
los organismos y de las mayores identificadas en la pagina argentina.gob.ar
[13], [11].

[3.2] El chatbot de CABA (BOTI): Se trata de uno de los chatbots que
primero se desarrollaron en Argentina. BOTI responde consultas de una gran
variedad de temas referidos a la Ciudad a través de WhatsApp y otros
canales de comunicacién. Ademds, estd integrado con los equipos de
atencion ciudadana, permitiendo a los usuarios hablar con una persona en
caso de que lo requieran. Es un bot generalista que responde consultas
acerca de los servicios, tramites y eventos de la Ciudad, es decir, que genera
respuestas de todo tipo con una oferta variada de contenidos. Ademas de
permitir que el usuario interactie libremente, procesa sus mensajes y le
acerca respuestas a sus consultas a través del uso de sistemas de Inteligencia
Artificial de la plataforma Botmaker. Otra gran ventaja es su caracteristica
transaccional al interactuar con sistemas externos para devolver una
respuesta especifica; en este caso, sobre servicios disponibles en las areas de
gobierno y en entidades externas como, por ejemplo, el clima, sitios para
estacionar o bicicletas disponibles, utilizando la geolocalizacién. La
plataforma Botmaker permite una amplia integracion con infraestructuras y
de facil implementacién. A su vez, BOTI es considerado un bot informativo,
puesto que sus contenidos estan alineados a la coyuntura de la Ciudad y se
adaptan a los cambios y novedades. Para comenzar una conversacion, el
vecino solo debe agendar el numero (+54 9) 11 - 5050-0147 en su teléfono.
BOTI se presenta y se pone a disposicion para responder consultas.

[3.3] El chatbot de la provincia de Chaco (Ipita): Los ciudadanos de
Chaco tienen varias formas de ingresar al chat: por un lago, pueden ingresar
directamente escaneando un cédigo QR o también pueden hacerlo desde
www.gobiernodigital.chaco.gob.ar, a través del icono de Whatsapp y a partir
de alli conectarse con un operador. Deben agendar el nimero 3624300002,
enviar un mensaje y el sistema les dara la bienvenida. En 2022 la Provincia
del Chaco ha aumentado considerablemente los servicios adheridos a su
plataforma de Chatbot con aproximadamente 14 servicios activos, segtin se
pueden relevar de su sitio web (entre otros, acceso y uso de Tu Gobierno
Digital (TGD), Pasaporte Chaco, COVID-19, Portal Educativo Chaquefio
(ELE), Instituto Provincial de Desarrollo Urbano y Vivienda, ECOM Chaco,
Tramites en INSSSeP, Infracciones de Transito, Empleo y Capacitacién,
Becas del Ministerio de Desarrollo Social, Sistema Gestién de Tramites
(SGT), Programa Toma la Posta, Sameep). Ipita no esta disponible atn las
24 horas del dia: sus horarios de atencién son de lunes a viernes de 8 a 13 hs.
y de 16 a 19 hs. y los dias sdbados de 10 a 12 hs. De acuerdo a la
Subsecretaria de Modernizacién del Estado, durante 2022 recibieron 14.407

Memorias de las 52 JAIIO - SID - ISSN: 2451-7496 - Pagina 83


http://www.gobiernodigital.chaco.gob.ar/

SID, Simposio de Informatica y Derecho

consultas sobre TGD a través del chatbot Ipita. Entre los temas mas
consultados figuran: cambio de correo, validacion de identidad, tramites de
registro civil (actas nacimiento, defuncién y matrimonio), aplicaciones,
INSSSEP, IPDUV, Sistema integral de Educacién, Sistema Informatico
Integral de Inclusion Social y becas.

[3.4] El chatbot de la Provincia de Cérdoba: El gobierno provincial viene
impulsando herramientas orientadas a construir un Gobierno Digital como
politica ptiblica y, en este marco, el Espacio de Vinculaciéon Tecnoldgica es
la encargada de perfeccionar la gestién de las Tecnologias de la Informacién
y la Comunicaciéon (TICs) y liderar los procesos de innovacién en el
Gobierno. A través del chat los ciudadanos de Cérdoba ingresan a una serie
de opciones y también tienen la posibilidad de hablar con un/a operador/a
para hacer sus consultas o recibir asesoramiento sobre sus tramites. Para
comenzar el chatbot pide el DNI y que el usuario seleccione la categoria de
la consulta: Boleto Educativo, E-trdmites, Ciudadano Digital, Paicor, Firma
Digital, Haberes Docentes, Internet Estudiantil Gratis, otras consultas,
Agente Virtual. El horario de atencién es de lunes a viernes de 8 a 20 horas.

[3.5] El chatbot de la Provincia de Mendoza (MendoBot): En 2020 el
gobierno de Mendoza lanz6é el MendoBot, un sistema de respuestas
automaticas y que, segun los anuncios, hace uso de inteligencias artificiales
[15]. La herramienta funciona a través del WhatsApp +5492616981777 y, al
iniciar la conversacién, escribiendo la palabra “hola”, se despliega un menu
con varias opciones. Luego el usuario debera consignar la opcién que desea
consultar. El chat automatico permite que la ciudadania pueda sacarse dudas
sobre turnos, conocer vencimientos, realizar pagos, denuncias, reclamos y
acceder a las vias de contacto de todos los organismos gubernamentales.

[4] A modo de conclusion: algunos resultados preliminares

Como parte del relevamiento realizado, y a modo de conclusién de la
presente ponencia, se han identificado y estan en funcionamiento los chatbots de las
provincias de Chaco, Cérdoba, Mendoza, la Ciudad Auténoma de Buenos Aires y el
gobierno nacional. Entre los descritos se destacan el chatbot nacional TINA y BOTI
(de CABA), puesto que presentan una amplia variedad de tramites que los usuarios y
usuarias pueden realizar en comparacién con los chatbot provinciales. A nivel
provincial, con un total de veinticuatro (24) jurisdicciones relevadas, ya hay tres (3)
que han implementado asistentes conversacionales en sus portales de servicios a los
ciudadanos. No obstante, de las restantes veintiuna (21) provincias, varias muestran
también chatbots pero atin sin un pleno funcionamiento: es decir, varios podrian estar
en camino de implementar una variante propia o bien estar en trdmite de sumarse a los
desarrollos nacionales a partir de TINA. A su vez, del andlisis de los chatbots
relevados es posible advertir que, por el momento, éstos se estarian usando como un
canal mas de informacién genérica y asistencia de tramites a la ciudadania, es decir,
como un complemento de los sitios web gubernamentales. Sin embargo, los

Memorias de las 52 JAIIO - SID - ISSN: 2451-7496 - Pagina 84



SID, Simposio de Informatica y Derecho

desarrollos en TA podrian acelerar la implementacién de servicios mas complejos y
aumentar el ntimero de chatbots en las restantes provincias argentinas. Estos
asistentes conversacionales podrian ser s6lo la antesala de diversos servicios
gubernamentales basados en inteligencias artificiales. No obstante, cabe sefialar, tal
como sugieren Vanina Martinez y otros [14], que la implementacion de las IA en la
administraciones ptblicas, ademas de atractivas y de estar “de moda”, por si solas o
magicamente, no van resolver los problemas complejos que atraviesan nuestros
estados [14]. Entendemos que se inician largos caminos por recorrer en las
administraciones publicas de la Republica Argentina.
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