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Resumen
Este1 estudio2 se3 enmarca en un enfo-

que cualitativo, con diseño documental y 
nivel descriptivo, orientado a analizar4 la 
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viabilidad del uso de asistentes conversa-
cionales virtuales en la determinación de 
obligaciones tributarias municipales en 
Venezuela. La investigación se fundamenta 
en fuentes normativas y legales, entre ellas 
la Constitución de la República Bolivaria-
na de Venezuela y la Ley de Infogobierno 
(2013), además de otros documentos re-
levantes. Los resultados evidencian que, 
aunque la aplicación de estas tecnologías se 
encuentra distante de la práctica adminis-
trativa venezolana, su regulación jurídica 
podría contribuir a optimizar los procesos 
de determinación tributaria en las adminis-
traciones municipales y, en consecuencia, 
mejorar la recaudación fiscal, tal como se 
ha demostrado en experiencias internacio-
nales. Se recomienda, en este sentido, la 
capacitación de funcionarios públicos en 
gobernanza electrónica, la actualización 
de equipos tecnológicos y la implementa-
ción de programas informáticos que inte-
gren inteligencia artificial, particularmente 
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asistentes conversacionales virtuales, en las 
gestiones tributarias de las alcaldías vene-
zolanas.

Palabras clave: Plataforma conversa-
cional, obligaciones fiscales, municipios 
Venezuela.

Summary
This study is framed within a qualita-

tive approach, with a documentary design 
and descriptive level, aimed at analyzing 
the feasibility of using virtual conversatio-
nal assistants in determining municipal tax 
obligations in Venezuela. The research is 
based on normative and legal sources, in-
cluding the Constitution of the Bolivarian 
Republic of Venezuela, the Infogovernment 
Law (2013), and the Organic Tax Code 
(2020), as well as other relevant docu-
ments. The results show that, although the 
application of these technologies is still far 
from Venezuelan administrative practice, 
their legal regulation could help optimize 
tax determination processes in municipal 
administrations and, consequently, improve 
tax collection, as demonstrated in interna-
tional experiences. It is recommended, in 
this regard, to train public officials in elec-
tronic governance, update technological 
equipment, and implement software pro-
grams that integrate artificial intelligence, 
particularly virtual conversational assis-
tants, in the tax management of Venezuelan 
municipalities.

Keywords: Conversational platform, 
tax obligations, municipalities Venezuela.

Introducción
La Inteligencia Artificial constituye uno 

de los avances más significativos derivados 
del desarrollo de las tecnologías de la infor-
mación y la comunicación, al ofrecer solu-
ciones innovadoras para la gestión pública 
y privada. Entre sus aplicaciones destaca el 
uso de asistentes conversacionales virtuales 
o chatbots que, como plataformas conver-

sacionales, son herramientas capaces de 
procesar decisiones predictivas y brindar 
atención automatizada a los usuarios. En el 
ámbito tributario, estas tecnologías han de-
mostrado su utilidad para optimizar la ges-
tión administrativa, especialmente en las 
administraciones municipales, al facilitar 
la determinación de obligaciones fiscales 
y mejorar la prestación de servicios a los 
contribuyentes.

Experiencias internacionales, como la 
implementación del asistente virtual “Te-
resa” en Brasil, evidencian el potencial de 
estas herramientas para transformar la re-
lación entre la administración tributaria y 
los ciudadanos, al ofrecer respuestas inme-
diatas y personalizadas, reduciendo la de-
pendencia de la presencialidad y agilizando 
los procesos de recaudación. Sin embargo, 
en el contexto venezolano, pese a la exis-
tencia de un marco jurídico que reconoce 
la importancia de la innovación tecnológica 
—como lo establece la Constitución de la 
República Bolivariana de Venezuela (1999) 
y la Ley de Infogobierno (2013)—, la in-
corporación de asistentes conversacionales 
dentro de plataformas conversacionales en 
la gestión tributaria municipal aún no se 
materializa de manera efectiva.

Actualmente, la atención a los contribu-
yentes se limita a mecanismos tradiciona-
les, como la mensajería de texto o Whats-
App, cuya respuesta depende de la inter-
vención directa de funcionarios públicos, 
generando retrasos y limitando la eficien-
cia del servicio. Esta situación se traduce 
en largas filas en las taquillas municipales, 
pérdida de tiempo, frustración de los contri-
buyentes y, en muchos casos, disminución 
en la recaudación fiscal debido a la falta de 
medios tecnológicos adecuados.

En este escenario, surge la necesidad 
de valorar el alcance que podría tener la 
implementación de asistentes conversa-
cionales virtuales en la determinación de 
obligaciones tributarias municipales en Ve-
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nezuela. La investigación se plantea como 
interrogante central: ¿Cuál puede ser la 
apreciación respecto al uso de plataformas 
conversacionales como asistentes virtua-
les para determinar el monto de una obli-
gación tributaria municipal en el contexto 
venezolano? De allí entonces, que el pre-
sente producto investigativo se consolide 
en tres puntos fundamentales: el rol de la 
Inteligencia Artificial en la eficiencia de la 
Administración Tributaria. 

I.	 Aproximación conceptual a la figura 
de la inteligencia artificial
La definición de la inteligencia artificial 

continúa siendo objeto de debate académi-
co, principalmente debido a la ausencia de 
consenso respecto al concepto de “inteli-
gencia”, el cual se encuentra condicionado 
por enfoques provenientes de la filosofía, la 
psicología, las neurociencias, las matemáti-
cas y la informática5. Esta indeterminación 
se vincula con la visión antropocéntrica que 
atribuye la inteligencia exclusivamente al 
ser humano, desconociendo que otros seres 
vivos también poseen formas particulares 
de cognición. En el ámbito de la inteligen-
cia artificial, Arenas (2022)6 señala que las 
definiciones tienden a converger en torno a 
la creación de programas informáticos o má-
quinas capaces de ejecutar comportamien-
tos considerados inteligentes. De manera 
complementaria, Boden (2017)7 sostiene 
que la finalidad de la inteligencia artificial, 
es reproducir funciones propias de la mente 
humana, lo que evidencia su carácter disrup-
tivo como tecnología orientada al procesa-
miento de información y la generación de 
respuestas que simulan razonamiento. En 
esta misma línea, Rouhiainen (2018)8 enfa-
tiza que la inteligencia artificial comprende 
tanto la capacidad de los sistemas compu-

5	 Francisco, Ossandón, 2020, p.125
6	 Laura, Arenas (2022), p. 13
7	 Margaret, Boden, (2017) p.5
8	 Lassie, Rouhiainen (2018) pp.17–23

tacionales para realizar actividades que re-
quieren inteligencia humana como el uso 
de algoritmos que permiten aprender de los 
datos y aplicar dicho aprendizaje en la toma 
de decisiones. Estas capacidades, que inclu-
yen visión artificial, reconocimiento de voz 
y procesamiento del lenguaje natural, resul-
tan esenciales en el desarrollo de asistentes 
conversacionales, al posibilitar interaccio-
nes fluidas y humanizadas que transforman 
la percepción de las máquinas, pasando de 
simples procesadores a agentes tecnológicos 
con potencial de impacto en múltiples ámbi-
tos sociales y profesionales.

En función de lo expuesto, los articu-
listas infieren que la incorporación de asis-
tentes conversacionales en la vida cotidiana 
no solo responde a una necesidad técnica 
de optimizar procesos comunicativos, sino 
que también refleja un cambio cultural pro-
fundo en la manera en que los individuos 
interactúan con la tecnología. Al ofrecer 
respuestas coherentes y adaptadas al con-
texto, estos sistemas generan una experien-
cia de diálogo que trasciende la mera fun-
cionalidad instrumental, convirtiéndose en 
mediadores de conocimiento y facilitadores 
de interacción social. En este sentido, la 
percepción de las máquinas se transforma: 
dejan de ser concebidas como dispositivos 
rígidos y se integran como agentes capaces 
de aportar valor en ámbitos educativos, la-
borales y personales, abriendo así nuevas 
posibilidades para la construcción de entor-
nos más inclusivos y dinámicos.

II.	 Automatización tributaria mediante 
inteligencia artificial
Para la mayoría de los Estados, la re-

caudación tributaria constituye la columna 
vertebral del gasto público. Por ello, las Ad-
ministraciones Tributarias, priorizan estra-
tegias para combatir la evasión, entendida 
como el eludir deliberadamente el compro-
miso de pago (Gutiérrez, 2020)9, y la defrau-

9	 Véase Esteban, Gutiérrez (2020) p.1
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dación, que implica maniobras de engaño y 
simulación para obtener enriquecimientos 
indebidos (SENIAT, 2013)10. En esta lucha, 
la inteligencia artificial, ha emergido no solo 
como una herramienta técnica, sino como un 
paradigma que redefine la relación entre el 
fisco y el administrado.

Por lo tanto, la modernización tecno-
lógica, especialmente en Latinoamérica, 
ha seguido una trayectoria ascendente. 
Inicialmente, el enfoque se centró en la 
digitalización de trámites, y en este orden 
de ideas autores como Ossadón (2020)11 y 
Arenas (2020)12 destacan hitos fundamen-
tales como la implementación de la factura 
electrónica, los libros contables digitales 
y la asistencia remota 24/7, entre otros 
ejemplos. Sin embargo, el verdadero sal-
to cualitativo ocurre con la integración de 
algoritmos capaces de procesar volúmenes 
masivos de datos (Big Data).

Así el panorama la inteligencia artifi-
cial, permite hoy lo que antes era inalcan-

10	 Véase Servicio Nacional de Administración 
Aduanera y Tributaria (2013) Glosario. p. cri

11	 Francisco, Ossandón, (2020), presenta algunos 
ejemplos y mejoras que ha dado la IA en ma-
teria tributaria tales como: “i. Mejoras en los 
sitios web de las administraciones tributarias, 
prestando distintos servicios 24/7 de forma re-
mota ii. Obligación para las personas de regis-
trarse como contribuyentes a través de internet 
iii. Obligación de presentar declaraciones de 
impuestos por internet iv. Obligación de emitir 
documentos tributarios, como facturas o bo-
letas, en formato electrónico v. Obligación de 
llevar libros contables y tributarios digitales vi. 
Desarrollo de aplicaciones para teléfonos inte-
ligentes que permiten realizar diversos trámites  
vii. Expedientes electrónicos de los contribu-
yentes” (p131) 

12	 Laura, Arenas (2022) menciona: “La IA se 
utiliza para predecir la recaudación, analizar 
solicitudes de créditos fiscales; en las aduanas 
para analizar los formularios de declaración de 
importación y exportación, entre otros casos. 
La IA también puede aplicarse en las audito-
rías, y así reducir tiempo, ya que se cuenta con 
información en tiempo real” (p.18).

zable para el ojo humano, verbigracia, el 
análisis de relaciones ocultas y redes de 
incumplimiento de alto riesgo (Collosa, 
2020)13; por lo tanto, al contar con informa-
ción en tiempo real, las auditorías reducen 
su margen de error y aumentan su efecti-
vidad, permitiendo que la administración 
identifique riesgos fiscales antes de que se 
consoliden los perjuicios patrimoniales al 
Estado. Esto conlleva a un impacto en la 
gestión y el capital humano, producto de la 
irrupción tecnológica, lo que se traduce en 
el no desplazar al funcionario de la admi-
nistración tributaria, sino que lo recalifica. 
En tal sentido y siguiendo las considera-
ciones de Armas y Colmenares (2007)14, la 
modernización exige una redefinición de 
los perfiles profesionales, ello a razón de 
que la automatización de tareas repetitivas 
y agotadoras permite que la inclusión de las 
bondades de la inteligencia artificial, opti-
mice los tiempos de respuesta, permitien-
do que el factor humano se enfoque en el 
análisis estratégico y la toma de decisiones 
complejas, mejorando la eficiencia global 
de la gestión administrativa.

A razón de ello, se tiene evidencia por 
medio de casos internacionales, lo que per-
mite reflejar la eficacia de la inteligencia 
artificial en indicadores concretos de re-
caudación y control, pudiéndose considerar 
los ejemplos que trae a colación Collosa 

13	 Alfredo Collosa (2020) señala que la “IA pue-
de utilizarse para analizar las relaciones entre 
los contribuyentes para así identificar las rela-
ciones ocultas o simuladas o las redes de in-
cumplimiento tributario potencialmente de alto 
riesgo, que pueden generar nuevas fuentes de 
información para las reglas de selección que 
no son obvias. También en procesos de análisis 
de riesgos para analizar solicitudes de créditos 
fiscales más complejas o en Aduanas para ana-
lizar los formularios de declaración de impor-
tación y exportación.” (7-8).

14	 Véase María Armas y Miriam Colmenares de 
Eizaga,(2007) p.85
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(2020)15 quien hace referencia a la expe-
riencia Europea: En Noruega, el uso de ma-
chine learning para predecir errores en el 
IVA, permitió duplicar con éxito las inspec-
ciones en el referido tributo. Por su parte, 
Francia logró recaudar 11.000 millones de 
euros en 2019 gracias a la intervención de 
algoritmos, lo que supuso un incremento 
interanual del 30% (Collosa, 2020)16. Y en 
el caso de Latinoamerica, Collosa (2020)17 

15	  Collosa (2020) Noruega (NTA) utiliza técnicas 
de análisis de datos y aprendizaje automático 
para mejorar la eficiencia en la selección de ca-
sos a inspeccionar. Se entrena al algoritmo con 
datos históricos para que prediga la posibilidad 
de errores en cada declaración de IVA. A cada 
caso se le asigna un puntaje y los funcionarios 
tributarios comienzan a inspeccionar a los con-
tribuyentes con los puntajes más altos. Mien-
tras más declaraciones se fiscalicen, más datos 
obtendrá el algoritmo para utilizar en el mode-
lo, mejorando así su precisión. El porcentaje de 
inspecciones exitosas prácticamente se duplicó 
en relación con el proceso manual. (¶13-14). 

16	 Otros de los ejemplos emblemáticos presen-
tados por Collosa (2020) es el Francia cuando 
menciona “casi una cuarta parte de las audito-
rías fiscales realizadas en 2019 son fruto de la 
intervención de algoritmos con IA, donde re-
caudaron 11.000millones de euros tras realizar 
controles, monto que representa un incremento 
anual del 30% con respecto a 2018” (¶15).

17	 América Latina, también es referida por Collosa 
(2020) quien presenta como casos a Chile, Perú, 
Costa Rica, Brasil y Colombia, cuando afirmó que:  
El Servicio de Impuestos Internos (SII) de Chile 
está utilizando IA para estudiar las notas que los 
empleados toman cuando responden preguntas de 
los contribuyentes y prueban qué combinaciones 
tienen más probabilidades de obtener un contribu-
yente que será incumplidor. La SUNAT de Perú 
para el control electrónico del Impuesto General a 
las Ventas (IGV) envía alertas a los contribuyentes 
a través de mensajes de texto cuando se han reci-
bido facturas por gastos o costos que los sistemas 
de IA consideran no habituales en el tipo de nego-
cio que ha realizado la compra. En Colombia la 
DIAN busca la conexión entre puertos nacionales, 
a través de tecnología con sistemas de IA y robots, 
para detectar la evasión y verificar las operaciones 
comerciales. En Costa Rica por medio del uso de 
Big Data se mejoró el cobro de impuestos con un 

menciona que la región muestra avances 
significativos; desde modelos predictivos 
en Costa Rica que han detectado simulacio-
nes por millones de dólares, hasta el uso de 
minería de datos en Brasil para la fiscaliza-
ción aduanera y el control electrónico pre-
ventivo en Perú. 

De lo expuesto se infiere que, la inteli-
gencia artificial se ha consolidado como el 
aliado irrestricto de las Administraciones 
Tributarias en su lucha contra la opacidad 
fiscal. La transición del papel al expedien-
te digital y del control manual al análisis 
algorítmico no solo hace la interacción más 
amigable para el contribuyente, sino que ga-
rantiza una fiscalización más justa y equita-
tiva. La transformación digital es, en última 
instancia, una vía necesaria para la sosteni-
bilidad financiera de los Estados modernos.

III.	Los Asistentes Conversacionales Vir-
tuales: Hacia una Atención Tributa-
ria 4.0
La implementación de asistentes con-

versacionales virtuales o chatbots repre-
senta una alianza estratégica para optimizar 
la interacción entre la Administración Tri-
butaria y el contribuyente. Según Ossadón 
(2020)18, estas herramientas constituyen 
softwares diseñados para simular la comu-
nicación humana mediante el procesamien-

modelo predictivo de minería de datos que detec-
tó la simulación de pagos a terceros por más de 
$31 millones. En Brasil el SISAM es un sistema 
de IA que aprende del historial de los formularios 
presentados y estima la probabilidad de alrededor 
de 30 tipos de errores que pueden ocurrir en cada 
renglón de cada nuevo formulario de declaración 
de importaciones, y calcula el valor esperado de 
los ingresos para cada error detectado. (¶16-17-
18-19-20).

18	 Francisco, Ossandón (2020) en este menciona 
que los chatbots “son un software que intenta 
simular la comunicación humana a través del 
lenguaje natural, dando respuestas y preguntas 
generalmente por escrito al usuario, para guiar 
a las personas en sus dudas y que obtengan in-
formación de calidad” (p. 137)
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to de lenguaje natural, proporcionando 
respuestas de alta calidad técnica basadas 
en algoritmos predictivos. En este senti-
do, Seco y Muñoz (2019)19 definen a estos 
asistentes como interfaces intuitivas que 
facilitan la autogestión ciudadana en tiem-
po real, por ello la principal ventaja radica 
en la capacidad de estas aplicaciones para 
mantener diálogos interactivos que emulan 
la atención de un funcionario público, per-
mitiendo a las instituciones un ahorro signi-
ficativo en recursos humanos y una mejora 
sustancial en la precisión informativa (Os-
sandón, 2020)20.

Además de ello, otro de los beneficios 
de estos software llamados como asisten-
tes conversacionales virtuales, es, la dis-
ponibilidad permanente (24/7), vale de-
cir, la transición hacia una oficina virtual 
elimina las barreras físicas y temporales 
de la administración tradicional, por ello, 
Arenas (2022)21 sostiene que la tecnología 
permite ofrecer canales directos —centros 
de llamadas, servicios de oficina virtual 
y sistemas de preguntas frecuentes— sin 
las limitaciones de las listas de espera o la 
presencialidad. Adicionalmente, se verifica 
la consistencia informativa, lo que permi-

19	 Para Antonio Seco y Andrés Muñoz (2019) los 
chatbots son: “aplicaciones que usan interfaces 
conversacionales para habilitar interacciones 
intuitivas entre personas, dispositivos y servi-
cios; los asistentes virtuales guían a los usua-
rios a través de tareas sencillas, ofreciendo res-
puestas específicas y adecuadas en tiempo real 
que permiten la autogestión de los ciudadanos” 
(p.4)

20	 Véase Francisco Ossandón (2020), p. 137.
21	 Laura, Arenas (2020) menciona que “gracias 

a la tecnología, es más probable que las ad-
ministraciones tributarias ofrezcan diversos 
servicios a los contribuyentes, como centros de 
llamadas, canales directos sin listas de espera y 
colas, sitios web de las oficinas de impuestos, 
servicios de oficina virtual 24/ 7, aplicación 
móvil, correo electrónico, asistente virtual, y 
sistemas actualizados de preguntas frecuente” 
(p.22)

te que no exista riesgo de interpretaciones 
erróneas o contradictorias, un problema 
recurrente en la atención humana (Seco y 
Muñoz, 2019)22. 

Asimismo, es importante mencionar, 
que otra de las bondades o beneficios de los 
asistentes conversacionales virtuales, es la 
productividad institucional, lo que permite 
consultas frecuentes, y ello se traduce en 
esa libertad al personal especializado para 
tareas de mayor complejidad técnica. Y 
junto a ello, se verifica el llamado apren-
dizaje continuo, que se traduce en que, al 
estar basados en inteligencia artificial, los 
asistentes recopilan datos de cada interac-
ción para refinar sus respuestas, incremen-
tando progresivamente la satisfacción del 
usuario (Arenas, 2022).23

No obstante, también existen limitacio-
nes y desafíos en la interacción o uso del 
asistente conversacional virtual, ya que la 
tecnología no es infalible y en este orden 
de ideas Seco y Muñoz (2019) advierten 
que los asistentes conversacionales virtua-
les carecen de la capacidad de improvisa-
ción humana. Ante peticiones ambiguas o 
mal formuladas, el sistema puede perder el 
hilo conductor de la conversación y generar 
respuestas erráticas. Asimismo, existe un 
desafío crítico en la retención del usuario; 
datos de Chatbots Magazine sugieren que 
la mayoría de los asistentes no logran sos-
tener interacciones de más de dos mensajes, 
lo que obliga a las administraciones tributa-
rias a optimizar el diseño de los diálogos y 
definir con mayor rigor el público objetivo 
(Seco y Muñoz, 2019)24.

Un ejemplo claro de usanza de asis-
tente conversacional virtual, es el modelo 
“Teresina” en Brasil, que se convierte en 
un ejemplo emblemático de la aplicación 

22	 Véase a Antonio Seco y Andrés Muñoz (2019) 
p.4

23	 Laura, Arenas (2020), p.22
24	 Véase Antonio Seco y Andrés Muñoz, (2019), 

pp.5-6
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de estas tecnologías disruptivas ya que este 
asistente virtual desarrolla con tecnología 
de computación en la nube (IBM Watson), 
este asistente, el cual tiene como misión 
fortalecer la relación fisco-contribuyente, 
para con ello combatir la evasión median-
te la gestión eficiente de tributos como el 
ICMS (similar al IVA) y el IPVA (impuesto 
vehicular)25,  ya que Teresina ha sido capa-
citada cognitivamente para manejar hasta 
500 “intenciones” o propósitos de consul-
ta, permitiendo a los ciudadanos resolver 
dudas sobre documentos impositivos elec-
trónicos y trámites específicos sin necesi-
dad de acudir a las oficinas estatales (Seco 
y Zambrano, 2020, citado en Ossadón, 
202026). 

IV.	La Optimización de la Gestión Muni-
cipal mediante la Atención del Chat-
Bots
La orientación al ciudadano en el ámbi-

to local ha presentado históricamente defi-
ciencias estructurales. Cabanillas y Leitón 
(2020)27 identifican que existen factores 

25	 Francisco, Ossandón (2020), p.144
26	 Véase Francisco Ossandón (2020), p.145
27	 Leonardo Cabanillas y Maryuri Leitón (2020), 

mencionan que: La orientación al ciudadano en 
entidades públicas suele tener ciertas deficien-
cias debido a diferentes factores, uno de ellos es 
la falta de capacitación laboral; ya que los ciu-
dadanos deben acercarse a una municipalidad 
para obtener información respecto a cualquiera 
de sus servicios o algún trámite que quieran 
realizar, sin embargo el personal de atención, 
algunas veces no puede ayudarle de la mejor 
manera, debido a su falta de conocimiento en el 
tema, o también puede ocurrir que el ciudadano 
no entienda los términos que utiliza esta perso-
na al momento de brindar la información; todo 
ello se asemeja a lo reflejado en una deficiente 
atención. Por otro lado, la atención por horarios 
es limitada. Sin embargo con el uso del chatbot 
todo ello se vería mejorado debido a las dife-
rentes características que este tiene, tales como 
la disponibilidad de atender a los ciudadanos 
las 24 horas del día, estandariza la capacidad 
de atención porque tiene capacidad de respues-

como la falta de capacitación del personal, 
la asimetría en el lenguaje técnico y las res-
tricciones de horario, los cuales limitan la 
eficacia del servicio público. En el modelo 
tradicional, el contribuyente se enfrenta a 
menudo a una atención burocrática que no 
logra resolver sus dudas de manera expedi-
ta, lo que deriva en una percepción de inefi-
ciencia institucional.

Por ello una de las bondades de las 
aplicaciones de la inteligencia artificial en 
la administración local o municipal, versa 
en la implementación de asistentes conver-
sacionales virtuales en las alcaldías, lo que 
permite subvertir las limitaciones supra ex-
puestas, ello a razón de que a diferencia del 
personal humano, el asistente conversacio-
nal virtual o chatbots estandariza la calidad 
de la respuesta gracias a su acceso a bases 
de datos técnicas y un vocabulario progra-
mado que garantiza cortesía y precisión 
(Cabanillas y Leitón, 2020)28. La funciona-
lidad de estos mecanismos se fundamenta 
en su capacidad de respuesta en tiempo 
real, alineándose con las expectativas del 
ciudadano digital contemporáneo.

Ello conlleva a experimentar un impac-
to en la satisfacción del usuario y conse-
cuencialmente se ve reflejado en el cumpli-
miento tributario, vale decir, el éxito de un 
agente conversacional virtual, no se mide 
únicamente por su capacidad técnica, sino 
por la experiencia del usuario. Diversas 
investigaciones (Morillo y Morillo, 2016; 
Nguyen et al., 2021; citados en Cabanillas 

ta debido al alto nivel de conocimiento que 
puede llegar a manejar; adicional a ello, ofrece 
respuestas con un vocabulario cortés y amable 
gracias al amplio diccionario de frases incorpo-
radas en él; es de fácil uso debido a que ofre-
ce opciones que guían al ciudadano a elegir el 
tema o consulta que desea realizar; además uti-
liza tecnología por lo tanto es funcional ya que 
el ciudadano hoy en día tiene ese mecanismo 
de tener comunicación en tiempo real (p.29)

28	  Véase a Leonardo Cabanillas y Maryuri Leitón 
(2020)
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y Leitón, 201929) demuestran que la interac-
ción igualitaria y la eliminación de tiempos 
de espera incrementan la satisfacción del 
servicio en un 12.5% aproximadamente. 
Esta mejora en la percepción ciudadana 
tiene una repercusión directa en la recauda-
ción municipal, basado en el criterio de que 
cuando el contribuyente puede consultar 
sus estados de cuenta o requisitos de pago 
de forma remota y sencilla, se incentiva el 
cumplimiento voluntario de las obligacio-
nes. De este modo, la “atención robótica” 
no reemplaza la gestión humana, sino que 
la perfecciona, permitiendo que la muni-
cipalidad logre una gestión tributaria más 
transparente, rápida y efectiva, sumando a 
más ciudadanos al sistema de tributos y ta-
sas locales. 

Así las cosas, se debería entender que 
la implementación de los asistentes con-
versacionales virtuales en la esfera muni-
cipal comparte el mismo principio que en 
la administración nacional que se funda-
menta en la modernización disruptiva de 
la atención al administrado.  De allí que, el 
despliegue de estas herramientas en las di-
versas alcaldías busca trascender el modelo 
de presencialidad física, permitiendo que 
las consultas sobre deudas de impuestos 
y tasas locales sean gestionadas mediante 
algoritmos especializados en tiempo real. 
Este cambio de paradigma perfecciona la 
gestión tributaria, ofreciendo un servicio de 
calidad que incentiva la incorporación de 
nuevos contribuyentes al sistema formal de 
pagos.  Por ello, éxito del asistente conver-
sacional virtual, no reside únicamente en su 
operatividad técnica, sino en su capacidad 
para generar una experiencia de usuario sa-
tisfactoria. Una atención de alta calidad se 
traduce en un trato igualitario, cortés y con 
un nivel de conocimiento técnico que su-
pera las limitaciones del personal humano 

29	  Véase a Leonardo Cabanillas y Maryuri Leitón 
(2020)

en formación (Cabanillas y Leitón, 202030).
En consecuencia, la evidencia empírica 

respalda esta transición tecnológica. Diver-
sas investigaciones señalan que la reduc-
ción de los tiempos de espera y la precisión 
en la resolución de dudas han permitido 
incrementar en un 12.5% los índices de sa-
tisfacción del servicio (Morillo y Morillo, 
2016; Nguyen et al., 2021; Li et al., 2021; 
Morkunas y Rudiené, 2020; citados en Ca-
banillas y Leitón, 2019). En consecuencia, 
la “atención robótica” programada bajo pa-
rámetros de inteligencia artificial no solo 
optimiza el tiempo del contribuyente, sino 
que fortalece la cultura tributaria al facilitar 
el cumplimiento de las obligaciones fisca-
les municipales de manera expedita.

V.	 Los desafíos y limitaciones para la 
implementación de la Inteligencia 
Artificial en la Gestión Tributaria 
Municipal venezolana
A pesar de las ventajas operativas de los 

asistentes conversacionales, su integración 
en el ámbito municipal enfrenta barreras es-
tructurales, tecnológicas y presupuestarias 
que condicionan su efectividad por lo me-
nos en Venezuela.  La primera de ellas es la 
resistencia al cambio y vacío normativo en 
Gobernanza Electrónica, vale decir, persis-
te una falta de cultura en gobernanza elec-
trónica que genera resistencia ante el nue-
vo paradigma de atención digital. Aunque 
la Ley de Infogobierno (2013)31 establece 

30	  Véase a Leonardo Cabanillas y Maryuri Leitón 
(2020)

31	  Ley de Infogobierno (2013) Artículo 6: Artí-
culo 6. El Poder Público, en el ejercicio de sus 
competencias, debe utilizar las tecnologías de 
información en su gestión interna, en las rela-
ciones que mantengan entre los órganos y entes 
del Estado que lo conforman, en sus relaciones 
con las personas y con el Poder Popular, de 
conformidad con esta Ley y demás normativa 
aplicable. El Poder Popular debe utilizar las 
tecnologías de información en los términos y 
condiciones establecidos en la ley.
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en su artículo 6 la obligatoriedad del uso 
de tecnologías de información en el sector 
público, en la práctica existe una renuen-
cia por parte de autoridades y funcionarios. 
Desde la perspectiva del funcionariado, la 
idea de que un algoritmo posea la facultad 
predictiva para determinar montos imposi-
tivos o calificar a un contribuyente como 
evasor se percibe como un contrasentido, 
prefiriendo mantener estructuras burocrá-
ticas y presenciales que, paradójicamente, 
ralentizan la gestión (Guerrero y Rodrí-
guez, 2022)32.

Pero además de ello existe una vulne-
rabilidad de la infraestructura y servicios 
públicos, basado en el hecho de que la 
operatividad de la inteligencia artificial 
depende intrínsecamente de la estabili-
dad de los servicios de energía eléctrica 
e internet. En contextos de racionamien-
to energético, el colapso de los servidores 
municipales interrumpe la interconecti-
vidad, afectando el registro de datos y la 
fluidez de los asistentes virtuales. Sumado 
a las fallas de infraestructura, existen ries-
gos administrativos a los cuales hicieron 
referencia Guerrero y Rodríguez (2022)33 
cuando citan el caso de la Alcaldía de San 
Cristóbal -Táchira en el año 2018, donde 
el impago del dominio web inhabilitó el 
acceso digital. Este tipo de negligencias 
técnicas no solo imposibilita la aplicación 
de técnicas como RPA o NLP para la au-
tomatización de tareas (Ossadón, 2020)34, 
sino que constituye una transgresión direc-
ta al artículo 8 de la Ley de Infogobierno35, 

32	  Carmen Edilma Guerrero Galvis y María Fer-
nanda Rodríguez (2022). 

33	  Carmen Edilma Guerrero Galvis y María Fer-
nanda Rodríguez (ob.cit)

34	  Francisco Ossandón (2022)
35	  Ley de infogobierno (2013) Artículo 8.2. En 

las relaciones con el Poder Público y el Poder 
Popular, las personas tienen derecho a: 1. Di-
rigir peticiones de cualquier tipo haciendo uso 
de las tecnologías de información, quedando el 
Poder Público y el Poder Popular obligados a 

al desconectar la vía de interacción entre 
el Estado y el ciudadano. 

Además, otra de las limitaciones está 
en la obsolescencia tecnológica y las res-
tricciones presupuestarias, que hacen que 
la transformación hacia una gobernanza 
electrónica se ve frenada por los reducidos 
presupuestos municipales. La inversión en 
software avanzado y hardware de última 
generación resulta, en muchos casos, inal-
canzable para las administraciones locales. 
Sin la capacidad financiera para adquirir y 
mantener estas tecnologías, la transición 
hacia una gestión tributaria inteligente per-

responder y resolver las mismas de igual for-
ma que si se hubiesen realizado por los medios 
tradicionales, en los términos establecidos en 
la Constitución de la República y la Ley 2. 
Realizar pagos, presentar y liquidar impues-
tos, cumplir con las obligaciones pecuniarias y 
cualquier otra clase de obligación de esta natu-
raleza, haciendo uso de las tecnologías de in-
formación.3. Recibir notificaciones por medios 
electrónicos en los términos y condiciones es-
tablecidos en la ley que rige la materia de men-
sajes de datos y las normas especiales que la 
regulan. 4. Acceder a la información pública a 
través de medios electrónicos, con igual grado 
de confiabilidad y seguridad que la proporcio-
nada por los medios tradicionales. 5. Acceder 
electrónicamente a los expedientes que se tra-
miten en el estado en que éstos se encuentren, 
así como conocer y presentar los documentos 
electrónicos emanados de los órganos y entes 
del Poder Público y el Poder Popular, haciendo 
uso de las tecnologías de información. 6. Utili-
zar y presentar ante el Poder Público y demás 
personas naturales y jurídicas, los documentos 
electrónicos emitidos por éste, en las mismas 
condiciones que los producidos por cualquier 
otro medio, de conformidad con la presente 
Ley y la normativa aplicable. 7. Obtener copias 
de los documentos electrónicos que formen 
parte de procedimientos en los cuales se tenga 
la condición de interesado o interesada. 8. Dis-
poner de mecanismos que permitan el ejerci-
cio de la contraloría social haciendo uso de las 
tecnologías de información. 9. Utilizar las tec-
nologías de información libres como medio de 
participación y organización del Poder Popular
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manece como una meta de difícil cumpli-
miento en el corto plazo.

Consideraciones finales
Como consideraciones finales se infiere 

que la integración de la Inteligencia Artifi-
cial, específicamente a través de los Asisten-
tes Conversacionales Virtuales, representa 
el siguiente paso evolutivo en la moderni-
zación de las Administraciones Tributarias 
Municipales. No obstante, en el ecosistema 
institucional venezolano, esta transición en-
frenta una dicotomía entre la vanguardia tec-
nológica y la realidad operativa.

En primer lugar, se establece que la se-
guridad jurídica es el pilar fundamental para 
la adopción de estas tecnologías. Aunque la 
Ley de Infogobierno (2013) traza una ruta 
hacia la digitalización, el vacío normativo 
respecto a la validez de las decisiones au-
tomatizadas genera una resistencia institu-
cional que frena la eficiencia recaudatoria. 
Sin una reforma legal que legitime el uso de 
algoritmos en la determinación de obliga-
ciones tributarias, la inteligencia artificial 
seguirá siendo una herramienta subutiliza-
da o meramente informativa.

En segundo lugar, los desafíos de in-
fraestructura —como la inestabilidad de los 
servicios públicos y las limitaciones presu-
puestarias— actúan como barreras críticas 
que desnaturalizan la promesa de disponi-
bilidad 24/7 de los ACV. El análisis de ca-
sos como el de la alcaldía de San Cristóbal 
demuestra que la gobernanza electrónica 
no solo requiere software de punta, sino un 
compromiso administrativo con el manteni-
miento de los servicios básicos y el pago de 
activos digitales (hosting y dominios).

Finalmente, se valora que, si bien la 
determinación automatizada de tributos 
locales es actualmente una realidad leja-
na en la práctica venezolana, su potencial 
transformador es innegable. La experiencia 
internacional confirma que el uso regula-
do de estas aplicaciones no solo eleva la 

satisfacción del ciudadano en un 12.5%, 
sino que profesionaliza la recaudación. 
Por lo tanto, el éxito de la Administración 
Tributaria municipal del futuro dependerá 
de su capacidad para trascender la burocra-
cia presencial y adoptar un modelo híbrido 
donde la máquina procese la complejidad 
algorítmica y el humano supervise la justi-
cia tributaria.
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