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Introducción 

Difícilmente usted puede culpar a los reguladores por sentirse abrumados estos días. 
Avances tecnológicos tales como inteligencia artificial (IA), aprendizaje de máquina, 
analíticas de grandes datos, tecnología del libro mayor distribuida (cadena de bloques), 
y el Internet de las Cosas (IoT) les están forzando a reexaminar los principios básicos 
de su trabajo. Nuevas tecnologías siguen surgiendo y evolucionando, generando 
disrupción en los tradicionales modelos de negocio y planteando cambios 
fundamentales para las agencias reguladores que se esfuerzan en proteger a los 
consumidores al tiempo que permiten la innovación. 

 
L SURGIMIENTO DE lo que el Foro Económico 
Mundial [World Economic Forum (WEF)] ha 
denominado la “Cuarta revolución industrial” 
está llevando a la convergencia y fusión de esas 

tecnologías, eliminando a su vez las líneas entre el 
mundo físico y el mundo digital.1 En el despertar de 
esta revolución tecnológica, Klaus Schwab, fundador y 
presidente del WEF, pide a los líderes del gobierno a 
que adopten enfoques de gobierno más ágiles. 
“Necesitamos legislación y reglamentación mucho 
más ágiles porque para la comunidad política es difícil 
hacerle frente al rápido progreso tecnológico,” dice 
Schwab.2 

En este entorno complejo, los reguladores se 
encuentran a sí mismos asignando crecientes 
cantidades de tiempo de personal y fondos para 
entender la dinámica de los negocios y las 
implicaciones regulatorias de los nuevos mercados e 
industrias. Al mismo tiempo, todavía enfrentan una 
cantidad de desafíos tradicionales: identificar “actores 
malos,” monitorear el cumplimiento, y acelerar los 
procesos regulatorios para servir de mejor manera al 
público. 

Pero ayuda está en camino. Las mismas 
tecnologías que desafían la regulación tradicional 
también ofrecen muchas oportunidades nuevas para 
de manera fundamental reinventar la elaboración de 
reglas, la vigilancia, las inspecciones, y el 
cumplimiento forzoso. Por otra parte, enfoques 
innovadores para la solución de problemas, que 
infunden pensamiento del diseño y economía  

LEA MÁS ARTÍCULOS DE NUESTRA 
SERIE SOBRE EL FUTURO DE LA 
REGULACIÓN 

• The future of regulation: Principles
for regulating emerging
technologies

• The regulator of tomorrow:
Rulemaking and enforcement in an
era of exponential change

• Compliance without tears:
Improving the government-to-
business experience

comportamental, pueden ayudar a que los reguladores 
encuentren maneras efectivas para abordar los 
desafíos tanto viejos como nuevos. 

En estas páginas, exploraremos algunas de 
las tecnologías y estrategias que están abriendo 
nuevas avenidas para la modernización regulatoria, 
así como también los desafíos que presenta su 
adopción.3 

E 

https://www2.deloitte.com/insights/us/en/industry/public-sector/future-of-regulation/regulating-emerging-technology.html
https://www2.deloitte.com/insights/us/en/industry/public-sector/future-of-regulation/regulating-emerging-technology.html
https://www2.deloitte.com/insights/us/en/industry/public-sector/future-of-regulation/regulating-emerging-technology.html
https://www2.deloitte.com/insights/us/en/industry/public-sector/us-regulatory-agencies-and-technology.html
https://www2.deloitte.com/insights/us/en/industry/public-sector/us-regulatory-agencies-and-technology.html
https://www2.deloitte.com/insights/us/en/industry/public-sector/us-regulatory-agencies-and-technology.html
https://www2.deloitte.com/insights/us/en/industry/public-sector/relationship-between-government-and-business-customer-experience.html
https://www2.deloitte.com/insights/us/en/industry/public-sector/relationship-between-government-and-business-customer-experience.html
https://www2.deloitte.com/insights/us/en/industry/public-sector/relationship-between-government-and-business-customer-experience.html
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¿Qué está orientando la necesidad de la 
modernización regulatoria? 

 
OS REGULADORES DE TODO EL MUNDO 
típicamente enfrentan el mismo problema 
básico: simplemente no tienen suficientes 
recursos. Complejos procesos internos se 

agregan a su carga de trabajo, al tiempo que las 
presiones externas crean un sentido de urgencia 
para conseguir que el trabajo se haga ahora. Entre 
los desafíos que enfrentan muchos reguladores 
están: 

Escasez de personal 

Actividades tales como procesamiento de 
solicitudes, inspecciones, y trabajo de enlace con los 
stakeholders pueden ser muy intensivas en mano 
de obra. Y desafortunadamente, los reguladores a 
menudo carecen de los recursos humanos que se 
necesitan para satisfacer este desafío. 

Esta escasez es especialmente en el área de 
las inspecciones. La capital de India, Delhi, tiene 
solo 23 inspectores para inspeccionar 25,000 
droguerías.4 Estados Unidos tiene 2.7 millones de 
millas de oleoducto que transportan petróleo crudo, 
gas natural, y químicos peligrosos, pero solo 553 
inspectores de oleoducto. Ello equivale a cerca de 
5,000 millas de oleoducto por inspector.5 

Encargados de vigilar todo desde escuelas 
y restaurantes hasta oleoductos y edificios de 
apartamentos, muchos reguladores simplemente 
encuentran difícil inspeccionar todas las entidades 
en sus jurisdicciones. 

Atrasos 

El procesamiento de solicitudes y la 
revisión de los comentarios del público requieren 
una cantidad de tiempo, llevando a crecientes 
retrasos. 

La US Patent and Trademark Office 
(USPTO), por ejemplo, a finales del 2017 tenía 
pendientes 526,579 solicitudes de patentes.6 Estos 
atrasos presionan al personal de la USPTO y pueden 
dañar negocios novatos mediante potencialmente 
obstaculizar su capacidad para atraer fondos y 
vender productos. Un estudio de la USPTO 
concluyó que cada año de demora en la revisión de 
solicitudes iniciales de patentes que en últimas 
reciben aprobación reduce el crecimiento y las 
ventas de una compañía por un 21 por ciento y 28 
por ciento, respectivamente, durante cinco años.7 

Demanda de licencias y 
permisos 

Los procesos de otorgamiento de 
licencias y permisos pueden ser complicados y 
consumidores de tiempo. La US Government 
Accountability Office (GAO) encontró que las 
probaciones del gobierno para oleoductos inter-
estatales requieren un promedio de 558 días.8 

La obtención de 
licencias o permisos, por otra 
parte, a menudo es una 
experiencia confusa,
impredecible, y consumidora 
de tiempo para los negocios. 
El estudio 2018 Doing 
Business del Banco Mundial 
estima que la obtención de 
aprobación para construir un 
depósito en Asia del Sur 

L 

Encargados de vigilar todo desde 
escuelas y restaurantes hasta 
oleoductos y edificios de apartamentos, 
muchos reguladores simplemente 
encuentran difícil inspeccionar todas 
las entidades en sus jurisdicciones. 
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involucra un promedio de 16 procedimientos 
diferentes y requiere cerca de 194 días.9  Tales 
procesos y retrasos extienden el tiempo que 
para un negocio lleva ir-al-mercado y puede 
sabotear la inversión. 

Racionalización de las 
regulaciones 

Cualquier esfuerzo para modernizar la 
regulación y reducir sus cargas administrativas 
debe comenzar con una revisión de las regulaciones 
existentes, mirando las que estén desactualizadas o 
duplicadas o que puedan bloquear la innovación. 
Dado el gran número de regulaciones en los libros, 
sin embargo, la sola inmensidad de la tarea es 
abrumadora. ¿Cómo deben los reguladores avanzar 
para determinar cuáles regulaciones causan cargas 
innecesarias, y cuáles son valiosas? Y para las que 
crean barricadas, ¿cómo pueden los reguladores 
reducir su carga? 

Las nuevas tecnologías, por otra parte, se 
añaden a la dificultad mediante entregar de 
maneras nuevas los productos o servicios 
tradicionales. Las regulaciones originales pueden 
permanecer relevantes en una extensión, pero 
necesitan ser adaptadas para abordar la innovación. 

Reducción de costos de 
cumplimiento 

El costo y esfuerzo del cumplimiento 
regulatorio continúa siendo una de las mayores 
preocupaciones de la comunidad de los negocios. 
De acuerdo con una encuesta de Deloitte, los 
directores financieros jefe de Norteamérica 
denominaron la regulación gravosa como la 
segunda amenaza más seria para sus negocios, 
detrás solo de la posibilidad de una recesión.10 En 
Australia, el costo económico de las formalidades 
burocráticas se estima en AU$176 billones (más de 
US$128 billones) por año, o 11 por ciento del PIB de 
la nación – una carga de AU$19,300 (US$14,060) 
por cada vivienda.11 Y en Canadá, el costo de la 
regulación del gobierno es cinco veces más alta para 
los negocios más pequeños que para los más 
grandes.12 

No sorprende, entonces, que los 
reguladores enfrenten presión importante para 
reducir las cargas y los costos regulatorios. En la 
última década, Estados Unidos, la Unión Europea, 
el Reino Unido, Holanda, Canadá, Australia, Nueva 
Zelanda, y Dinamarca, todos ellos han 
implementado programas para reducir las cargas 
administrativas en los negocios. Sin embargo, 
reducir esas cargas regulatorias lleva tiempo y 
esfuerzo que muchos reguladores a menudo no 
pueden escatimar. 
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La nueva caja de herramientas del 
regulador 

 
 PESAR DE ESTOS DESAFÍOS, los reguladores 
están lejos de ser impotentes. Las tecnologías 
cada vez más ampliamente disponibles 
pueden ayudarles a los reguladores a 

automatizar el “trabajo gruñido” y tomar mejores 
decisiones, más rápido (figura 1). Y los enfoques 
innovadores para la solución de problemas – 
facilitadores de negocio – pueden ayudarles a los 
reguladores a reducir la cantidad del esfuerzo que se 
necesita para mantener o mejorar resultados. La 
intención es reducir las cargas operacionales y de 
entrega de los reguladores, de manera que puedan 
acelerar sus procesos y mejorar su efectividad. 

Herramientas de negocios 

Los esfuerzos para mejorar y racionalizar los 
esfuerzos regulatorios se deben centrar en las 
necesidades de los ciudadanos y de los negocios. Las 
siguientes herramientas pueden ayudarles a los 
reguladores a entender mejor y abordar esas 
necesidades. 
• Codazos. Tomados de los campos de la sicología

y de la economía comportamental, los “codazos”
involucran incitar a las personas para que tomen
decisiones que apoyen sus propias metas de largo

FIGURA 1 
Una caja de herramientas para la modernización regulatoria 

Herramientas de negocios      Herramientas de tecnología 

• Codazos
• Caja de herramientas de la

experiencia del cliente
• Crowdsourcing
• Cajas de arena

• Inteligencia artificial
• Automatización robótica de

procesos
• Analíticas de grandes datos
• El Internet de las cosas
• Realidad aumentada
• Cadena de bloques
• Vehículos aéreos no-

tripulados

Fuente: Análisis del Deloitte Center for Government Insights. 

A 
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plazo. Así como los comercializadores pueden 
usar codazos para fomentar compradores, los 
reguladores pueden usarlos para fomentar que 
las personas paguen impuestos prontamente y 
cumplan con las regulaciones. 

• Herramientas de experiencia del
cliente. La mentalidad de la experiencia del
cliente [customer experience (CX)] puede
ayudar a que los reguladores hagan que el
cumplimiento sea mucho más fácil para los
consumidores y para los negocios, impulsando
las tasas del cumplimiento voluntario. Los
principios básicos incluyen entender los
clientes, centrándose en diseño y experiencia
del usuario, y creando una visión unificada
para el cambio.13 Las herramientas incluyen

métodos tales como pensamiento del diseño, 
que significa centrarse en la persona y en la 
experiencia, no en el proceso, e involucra el 
camino de mapear la experiencia del usuario, 
co-creación con el usuario, segmentación del 
cliente, personalización, y entendimiento de la 
voz del cliente, así como también un conjunto 
completo de tecnologías digitales. 

• Crowdsourcing. El crowdsourcing puede
ayudar a las agencias a aprovechar la
inteligencia colectiva de sus constituyentes y
usarla para regular más efectivamente. El
Internet y otras tecnologías modernas de
comunicación han hecho mucho más fácil
aprovechar la sabiduría de la multitud. Muchas 
agencias acogen el crowdsourcing mediante
lanzar varios desafíos y premios. En el Reino
Unido, por ejemplo, el programa Red Tape
Challenge les pidió a los ciudadanos sugerir
maneras para simplificar las regulaciones
existentes.14

• Cajas de arena. Las cajas de arena son
mecanismos para tener pilotos de nuevos
enfoques en un entorno de riesgo bajo. Les
permiten a las agencias regulatorias asociarse
con compañías privadas y emprendedores para
experimentar con requerimientos relajados
alrededor de nuevas tecnologías en entornos
que fomentan la innovación. Una serie de
países ha establecido sandboxes en el espacio
de la tecnología financiera (fintech).

Herramientas de tecnología 
Muchas industrias reguladas están en medio de 

una transformación digital histórica, incrustando 
analíticas, IA, y otras tecnologías en sus 
operaciones, productos, y servicios. No solo los 
reguladores se pueden beneficiar de esas 
tecnologías, sino con la industria moviéndose 
rápido, mantenerse al tanto con los avances 
tecnológicos es crítico para ejecutar de manera 
efectiva su misión. 
• IA. Las tecnologías basadas-en-IA incluyen

aprendizaje de máquina, visión de computador
(reconocimiento de imagen), reconocimiento
de voz, procesamiento natural del lenguaje, y

robótica. Algunos 
reguladores ya usan IA 
para analizar
comentarios del 
público y proporcionan 
asistentes virtuales 
capaces de responder 
preguntas comunes. IA 
también puede
aumentar la toma de 
decisiones de los 
reguladores mediante 
analizar masas de 
formularios y datos 

para determinar, por ejemplo, si un negocio es 
elegible para un permiso particular.  

• Automatización robótica de procesos
[Robotic process automation (RPA)]. El
software de RPA hace mímica de los pasos que
los humanos darían para completar varias
tareas tales como llenado de formularios,
transferir datos entre hojas de cálculo, o
acceder a múltiples bases de datos. Algunas
agencias regulatorias están comenzando a usar
RPA para automatizar procesos repetitivos,
predecibles, tales como liquidación de
reclamaciones y procesamiento de solicitudes.
En la medida en que el uso de RPA evolucione
en el panorama regulatorio, los reguladores
pueden combinarlo con IA (automatización
cognitiva) para hacerle frente a tareas de valor
más alto. Por ejemplo, un asistente inteligente
regulatorio podría interactuar con una
compañía que solicita un permiso mediante
llenar los formularios de autorización que se
necesitan para aprobación.

• Analíticas de grandes datos. El 
componente central de cualquier solución de
analíticas está en los datos subyacentes. La
mayoría del recaudo de datos regulatorios hoy
se está haciendo con pocos o sin estándares.
Los reguladores necesitan desarrollar
estándares comunes para recaudar y
almacenar datos para mejorar la
reglamentación y la vigilancia.

La intención es reducir las cargas 
operacionales y de entrega de los 
reguladores, de manera que puedan 
acelerar sus procesos y mejorar su 
efectividad. 

https://www2.deloitte.com/insights/us/en/industry/public-sector/future-of-regulation/regulating-emerging-technology.html#figure-5
https://www2.deloitte.com/insights/us/en/industry/public-sector/future-of-regulation/regulating-emerging-technology.html#figure-5
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FIGURA 2 
Panorama histórico y futuro de los enfoques y herramientas regulatorios 

1990s 
Surgimiento de la regulación basada-en-resultados 
Ahora usada en eficiencia de energía, seguridad alimentaria, prácticas forestales, plantas 
de energía nuclear, etc. 

2000s 
e-gobierno G-to-B 
Los reguladores interactúan con las entidades reguladas mediante portales
en línea 

2004 -05 
Analíticas de datos 
El uso de analíticas básicas de datos para detectar fraude en aduanas e impuestos 

 

2010 

Detección del fraude 
El uso de analíticas de grandes 
datos para detectar fraude y abuso 
en varios departamentos de 
bienestar del gobierno y 
autoridades tributarias. 

2015-16 

IA & aprendizaje de máquina 
[machine Learning (ML)]. 
Los reguladores comienzan a usar 
IA y ML en varias aplicaciones, 
desde análisis de comentarios del 
público hasta desarrollo de robots 
de conversación (chatbots). 

Cajas de arena 
Creación de la 
primera caja de 
arena de fintech 

 

2017-18 
Automatización 
Los reguladores 
comienzan a usar RPA 
para automatizar 
procesos 

Legislación-como-código 
Pilotada por Nueva Zelanda 

2020 
Una combinación de 
automatización inteligente e IA 
Usadas juntas, esas herramientas 
pueden determinar si un negocio es 
elegible para un permiso. 

Regulación adaptiva 
Los reguladores comienzan a cambiar desde 
“regular y olvidar” hacia un enfoque sensible, 
interactivo. 

2025 y más 
allá 

Herramientas y tecnologías van juntas 
Los reguladores valoran y regulan 
vehículos autónomos [autonomous 
vehicles (AVs)] mediante múltiples 
herramientas que incluyen 
retroalimentación por crowsource, grandes 
datos generados mediante sensores de IoT, 
y análisis de alimentadores de video 
recaudados mediante vehículos aéreos no-
tripulados [unmanned aerial vehicles 
(UAVs)]. 

Legislación-como-código 
Mucha legislación y regulación han sido 
transformadas en códigos digitales que 
las máquinas puedan analizar 
gramaticalmente y entender. 

Fuente: Análisis del Deloitte Center for Government Insights 

Codazos 
Lanzamiento del UK government Behavioral 
Insights Team, es pionero del uso de la ciencia 
comportamental en la reglamentación y en el 
hacer forzoso el cumplimiento.

Mayor uso de analíticas de 
grandes datos 
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Analíticas avanzadas de textos y datos pueden 
ayudarles a las agencias regulatorias a tener sentido 
de cantidades masivas de datos, predecir 
tendencias, e identificar potenciales riesgos de 
maneras que antes no eran prácticas mediante el 
análisis manual. Esas herramientas pueden ser 
particularmente útiles en ayudar a que las agencias 
regulatorias encuentren las regulaciones 
redundantes, desactualizadas, y que se sobreponen. 
Ellas también pueden ser usadas para analizar 
datos acerca de sus interacciones con los negocios, 
extrayéndolos de fuentes internas y externas tales 
como datos de encuestas, centros de llamadas y 
sistemas de seguimiento de problemas, reclamos en 
mesas de ayuda, exploración de medios de 
comunicación social, y exploración de la red. 
• El Internet de las Cosas [Internet of Things

(IoT)]. El IoT une los mundos físico y digital
mediante redes de dispositivos conectados,
sensores, datos, y analíticas, permitiendo que
la información y los datos sean generados,
compartidos, y usados automáticamente. En el
reino del consumidor, accesorios inteligentes,
vehículos que se auto-conducen, y tecnología
inalámbrica pueden facilitar el comercio, el
servicio, y el compartir el conocimiento. Los
reguladores pueden usar las mismas
tecnologías para emitir tiquetes de tráfico,
monitorear el uso de energía, valorar la calidad
del aire y del agua, y regular dispositivos
médicos digitales. En Nueva Zelanda, por
ejemplo, algunas edificaciones ahora tienen
sensores inmersos que pueden detectar la
cantidad de tensión que enfrentan durante un
terremoto.15  Una verificación rápida de los
datos de tales sensores puede proporcionar
autorización para volver a ingresar a una
edificación sin inspección de ingeniería que
consuma tiempo.

• Realidad aumentada [Augmented reality
(AR)]. La tecnología de AR superpone
información digital en el entorno físico para
mejorar la vista que el usuario tiene del mundo
real. Los reguladores que necesiten
inspeccionar físicamente lugares o personas,
tales como inspectores de salud pública,
inspectores de alimentos, y agentes de
seguridad del transporte, podrían beneficiarse
inmensamente de AR. Por ejemplo, un agente
de seguridad del transporte dotado de gafas de
AR podría reconocer cuáles pasajeros se han
pre-chequeado para volar, o recibir alerta
acerca de una maleta sospechosa. De manera
similar, un inspector en el campo podría usar
AR para ver datos pertinentes acerca del sitio
que esté inspeccionando.

• Cadena de bloques. La cadena de bloques es
un libro mayor digital de transacción
encriptado, distribuido, más famoso por su uso 
en vinculación con “monedas digitales” tales
como Bitcoin. La tecnología también podría ser
útil para agencias que manejan volúmenes
altos de registros sensibles. Por ejemplo, una
agencia de registro de terrenos podría usar la
cadena de bloques para salvaguardar y verificar 
sus registros; un banco central puede desplegar
la cadena de bloques para liquidaciones
interbancarias o transacciones
transfronterizas.

• Vehículos aéreos no-tripulados. Los UAV,
comúnmente denominados drones, pueden ser
dirigidos desde una localización remota y
controlados con sistemas de navegación
incorporados que mantienen localización,
altitud, y dirección. Los UAV pueden ser
usados para inspeccionar instalaciones, sitios
de construcción, puentes, y otras estructuras
físicas, y pueden ser particularmente útiles en
escenarios peligrosos.
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Aplicación de la caja de herramientas a 
las operaciones regulatorias 

 
OS MODELOS DE NEGOCIO DE LA ERA 
DIGITAL a menudo usan una combinación de 
estas tecnologías y herramientas de negocios 
para crear maneras completamente nuevas 

de entrega de productos y servicios. Nosotros vemos 
tres áreas en las cuales los reguladores pueden usar 

las mismas herramientas y tecnologías para lograr 
ganancias importantes (figura 3): 
• Incremento de la eficiencia interna;
• Mejoramiento de la efectividad regulatoria y de

los resultados; y
• Reducción de la carga de cumplimiento del

negocio.

FIGURA 3 
La caja de herramientas puede ayudar a las operaciones de tres formas 

Fuente: Análisis del Deloitte Center for Government Insights. 

L 

Incremento de la 
eficiencia interna

• Anticipación de problemas y 
detección de la disrupción 

• Lucha contra el fraude
• Repensar el alcance 
• Empujar el cumplimiento 

• Automatización de tareas 
manuales 

• Optimización de esfuerzos 
de inspección y de hacer 
forzoso el cumplimiento 

• Análisis de grandes 
volúmenes de comentarios 
del público Reducción de la 

carga del 
cumplimiento 

• Racionalización de las 
regulaciones 

• Reducción de la carga de
la presentación de 
reportes 

• Mejoramiento de la 
experiencia gobierno-a-
negocios 

Mejoramiento de la 
efectividad regulatoria
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Incremento de la eficiencia 
interna 

Algunos de los desafíos operacionales más 
duros que enfrentan los reguladores – restricciones 
de recursos, atrasos, volúmenes masivos de 
comentarios del público – también ofrecen algunas 
de las mayores oportunidades para nuevas 
tecnologías y técnicas. 

AUTOMATIZACIÓN DE TAREAS MANUALES 

EL DESAFÍO: COMO REGULADOR, PROCESAMOS FRANDES 
CANTIDADES DE PAPELEO Y REALIZAMOS OTRAS TAREAS 
REPETITIVAS, INTENSIVAS EN MANO DE OBRA. ¿CÓMO 
PODEMOS CONSEGUIR QUE ELLAS SE HAGAN RÁPIDA Y 
EFICIENTEMENTE, SIN SUPERAR EL PRESUPUESTO? 

Las entidades del gobierno han 
comenzado a usar tecnologías tales como RPA para 
reducir los tiempos de espera y liberar tiempo del 
personal para casos 
más complejos. RPA 
puede tamizar grandes 
volúmenes de 
registros de datos y 
realizar la acción 
apropiada, dejando los 
casos más difíciles a 
los expertos humanos. 

El Center for 
Drug Evaluation and 
Research (CDER) de la 
Food and Drug 
Administration usa 
RPA en su proceso de 
admisión de
solicitudes. Cuando el CDER automatizó una parte 
del proceso de admisión de solicitudes de drogas 
pudo reducir en un 93 por ciento el tiempo de 
procesamiento de las solicitudes, eliminado 5,200 

horas de labor manual, y ahorrar US$500,000 
anualmente.16 Tales revisiones aceleradas también 
son altamente benéficas para la industria. 

De manera similar, la agencia Revenue 
and Customs del Reino Unido ha automatizado el 
aspecto más tedioso de su trabajo del centro de 
llamadas, la apertura de números de caso. La 
agencia usó RPA para crear un tablero para más de 
7,500 asesores del centro de contacto que 
automáticamente abre en las pantallas los archivos 
relevantes de caso cuando ellos responden el 
teléfono. La agencia estima que esto ha reducido los 
tiempos de manejo en un 40 por ciento y los costos 
de procesamiento en un 80 por ciento.17 

Con base en un análisis extensivo de la 
fuerza de trabajo del gobierno federal, nosotros 
estimamos que la automatización de tareas 
manuales mediante técnicas tales como RPA podría 
liberar millones de horas de personal regulatorio. 
Por ejemplo, hasta 60 millones de horas al año de 
actividades relacionadas con ocupaciones de 
cumplimiento y de hacer forzoso el cumplimiento 

podrían ser eliminadas mediante el despliegue de 
IA y de automatización. Otros 26 millones de horas 
anualmente de tiempo de inspectores podrían ser 
liberados.18 

Algunos de los desafíos operacionales más 
duros que enfrentan los reguladores – 
restricciones de recursos, atrasos, 
volúmenes masivos de comentarios del 
público – también ofrecen algunas de las 
mayores oportunidades para nuevas 
tecnologías y técnicas. 
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TABLA 1 
Caja de herramientas de la automatización 

Herramientas Cómo los reguladores usan la herramienta Otras aplicaciones 
Herramientas de negocio 
Codazos Una agencia estatal de servicios humanos del 

occidente de Estados Unidos usó codazos para 
eliminar una acumulación de registros 
electrónicos de seis meses. La agencia 
personalizó la acumulación con base en la 
fortaleza de cada empleado para reducir la 
sobrecarga cognitiva y eliminar la inercia del 
trabajo complejo.19 

Una agencia tributaria empujó a sus 
empleados para que usen nuevo software 
de automatización para reportes de 
registros mediante hacer simple la interfaz 
de usuario y ofrecer videos de micro-
aprendizaje para aprender el nuevo 
software.  

Experiencia del 
cliente (CX) 

En un hackaton∗ facilitado por la Government 
Technology Agency, de Singapore, funcionarios 
del gobierno diseñaron un robot de 
conversación que permite que los 
emprendedores recuperen información acerca 
de inversionistas y se conecten con ellos.20 

Un robot de conversación (chatbot) podría 
obtener datos básicos provenientes de 
solicitudes de permisos de negocio y luego 
recomendar cuáles permisos o licencias 
serían requeridos para incorporar el 
negocio. 

Herramientas de tecnología 
RPA La Revenue and Customs Agency, del Reino 

Unido, usa RPA para automáticamente abrir 
registros de casos para sus 7,500 trabajadores 
del centro de llamadas, reduciendo el tiempo de 
manejo del cliente en un 40 por ciento.21 

Un contralor del estado podría usar RPA 
para llenar formularios de cumplimiento 
que consumen tiempo, potencialmente 
reduciendo costos y permitiendo que el 
contralor se centre en tareas más críticas. 

IA La Georgia Government Transparency and 
Campaign Finance Commission usó software de 
vision de computador para procesar 40,000 
páginas de documentos relacionados con 
finanzas de campaña, reduciendo 
enormemente la carga de trabajo del personal 
humano. 22 

Un departamento de transporte podría 
usar visión de computador para capturar y 
reportar la condición del tráfico sobre una 
base de en tiempo real y optimizar el flujo 
del tráfico. 

Fuente: Análisis del Deloitte Center for Government Insights. 

OPTIMIZACIÓN DE LOS ESFUERZOS DE 
INSPECCIÓN Y DE HACER FORZOSO EL 
CUMPLIMIENTO 

EL DESAFÍO: ¿CÓMO PODEMOS PREDECIR LAS REGULACIONES 
DE MÁS ALTO RIESGO DE VIOLACIÓN, DE MANERA QUE 
PODAMOS DESPLEGAR MÁS EFICIENTEMENTE NUESTROS 
RECURSOS DE INSPECCIÓN Y DE HACER FORZOSO EL 
CUMPLIMIENTO? 

Debido a sus recursos limitados, las 
agencias regulatorias responsables por la 
inspección de construcciones, restaurantes, 
escuelas, y otras instalaciones típicamente pueden 
inspeccionar solo una fracción de los 
establecimientos a su cargo, lo cual puede resultar 
en riesgos para la salud y seguridad públicas. Las 
analíticas predictivas y el aprendizaje de máquina, 
sin embargo, han probado ser efectivas a ayudar a 
los reguladores a priorizar cuáles establecimientos 
inspeccionar.23 

∗ Hackaton = Evento, que típicamente dura varios días, en el cual un número grande de personas se reúne para participar en programación colaborativa (N 
del t).  

El Behavioral Insights Team, del Reino 
Unido, está trabajando con las oficinas de los 
inspectores de escuelas y de los médicos generales 
para identificar ejemplos de bajo desempeño y 
priorizarlos para inspección. Usando tecnología de 
aprendizaje de máquina, el equipo analiza datos 
públicamente disponibles, tales como información 
sobre los tipos y cantidades de drogas que los 
médicos generales prescriben y revisa las colocadas 
por los pacientes en el sitio web del National Health 
Services, para detectar patrones que señalen 
problemas. Investigadores del equipo dicen que los 
inspectores pueden identificar hasta el 95 por 
ciento de las clínicas de médicos generales 
inadecuadas del país mediante inspeccionar solo el 
20 por ciento de todas las clínicas que su algoritmo 
identifique como que poseen el riesgo más alto.24   

De manera similar, el New York City Fire 
Department (FDNY) puede inspeccionar cada año 
por riesgo de incendio solo cerca de 50,000 de las 
más de 300,000 edificaciones de la ciudad. Para 
ayudar a priorizar sus inspecciones, el FDNY 
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elaboró un sistema denominado FireCast para 
ayudar a identificar las edificaciones que estén en 
más riesgo. FireCast opera algoritmos usando datos 
obtenidos durante las inspecciones del FDNY, así 
como también de los departamentos de planeación, 
edificaciones, protección ambiental, y finanzas de la 
ciudad.25 Los funcionarios reportan que el sistema 
ha eliminado cargas de trabajo al tiempo que dirige 
a los inspectores a algunas de las edificaciones más 
propensas a incendios de la ciudad, algunas de las 
cuales nunca habían sido inspeccionadas durante 
años.26 Gracias en no pequeña parte a FireCast, 
New York City no sufrió muertes relacionadas con 
fuego en el 2015, por primera vez desde 1916.27 

ANÁLIZIS DE GRANDES VOLÚMENTES DE 
COMENTARIOS DEL PÚBLICO 

EL DESAFÍO: ASIMILAR LOS COMENTARIOS DEL PÚBLICO 
ACERCA DE UNA NUEVA REGLA PUEDE LLEVAR LARGO 
TIEMPO. ¿CÓMO PODEMOS AUTOMATIZAR ALGUNOS DE 
ESOS PROCESOS? 

Como parte de los procesos 
reglamentarios de muchas naciones, las agencias 
del gobierno tienen que permitir que el público 
comente sobre las regulaciones propuestas. Cada 
año, millones de personas comentan sobre reglas y 
regulaciones pendientes, y las agencias tienen que 
encontrar lo que es relevante en tales comentarios. 
Pero como la tecnología está avanzando, los 
individuos y las organizaciones crecientemente 
están usando robots para colocar comentarios 
“falsos” para amplificar sus posiciones. De acuerdo 
con investigadores, robots fueron responsables por 
más de un millón de los 22 millones de comentarios 
que la US Federal Communications Commission 
(FCC) recibió sobre su llamada a considerar derogar 
las protecciones de neutralidad de la red.28 

TABLA 2 
Caja de herramientas de la optimización de recursos 

Herramientas Cómo los reguladores usan la herramienta Otras aplicaciones 
Herramientas de negocio 
Crowdsourcing La ciudad de Boston se asoció con Yelp para 

aprovechar la información proporcionada por 
las revisiones del usuario de Yelp para priorizar 
las inspecciones de la seguridad de los 
alimentos.29 

BOS:311 (anteriormente llamada Citizens 
Connect) es una aplicación móvil que 
empodera a los residentes de la ciudad de 
Boston para reportar problemas de no-
emergencia tales como baches o farolas 
defectuosas. Esos problemas son 
agregados directamente al sistema de 
administración de órdenes de trabajo de la 
ciudad. En 2014, la aplicación contabilizó 
cerca del 28 por ciento de las solicitudes de 
órdenes de trabajo.30 

Herramientas de tecnología 
Analíticas FDNY elaboró un modelo predictivo que usa 

datos obtenidos de múltiples departamentos 
para identificar las edificaciones con riesgo alto 
de incendio. 

Las analíticas de datos podrían permitir 
que las agencias de servicios humanos 
estimen la probabilidad de que un familiar 
no-custodio incumpla en los pagos de 
apoyo a niños ordenados por la corte. 

IA El Southern Nevada Health Distric emplea una 
aplicación que usa procesamiento natural del 
lenguaje y geoetiquetado para identificar 
restaurantes marcados por alimentos comida 
envenenada por usuarios de Twitter.31 

Tecnologías basadas-en-IA podrían ayudar 
al regulador financiero a desarrollar un 
algoritmo para medir el riesgo a través de 
varios factores y dimensiones, permitiendo 
que el regulador aborde primero los 
reclamos de riesgo alto. 

Sistemas aéreos 
no-tripulados 
(drones) 

La Choctaw Nation of Oklahoma está pilotando 
el uso de drones para inspecciones agrícolas, de 
seguridad pública, y de infraestructura.32 

Un regulador de producción de petróleo y 
gas o de materiales peligrosos podría usar 
drones para inspeccionar campos 
petroleros u oleoductos que transporten 
materiales peligrosos. 

Fuente: Análisis del Deloitte Center for Government Insights. 
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tosquedad) del lenguaje; si el autor reclamado es 
una entidad, persona clave, o individuo ordinario; 
el número de argumentos convincentes expresados; 
y otras señales que juntas sirvan como un proxy 
para sofisticación. 

Los reguladores están bien posicionados 
para elaborar tales herramientas porque a menudo 
tienen información histórica para validar las 
variables usadas para señalizar los comentarios que 
merecen consideración adicional. A menudo, por 
ejemplo, las agencias tendrán registros de procesos 
pasados de reglamentación en los cuales ciertos 
comentarios fueron etiquetados como que 
requieren una respuesta sustantiva. Esos registros 
pueden ser usados para elaborar algoritmos 
supervisados de aprendizaje de máquina.34 

La FCC está usando analíticas e IA para identificar 
y combatir tal actividad. La agencia contrató con 
FiscalNote, una compañía de administración de la 
relación con el gobierno, para analizar todos los 22 
millones  
de comentarios sobre neutralidad de la red, usando 
técnicas de procesamiento natural del lenguaje para 
agruparlas e identificar similitudes en estructura y 
uso de palabras. Los analistas descubrieron cientos 
de miles de comentarios con idénticas frases y 
estructura de parágrafos.33 

Las analíticas y la IA también pueden ser 
usadas para valorar la relevancia y la sofisticación 
de cada comentario. Este cálculo puede hacerse a 
partir de una serie de factores, incluyendo 
extensión del comentario; el número de adjuntos 
presentados con el comentario; la complejidad (o 

TABLA 3 
Caja de herramientas para el análisis de los comentarios del público 

Herramientas Cómo los reguladores usan la herramienta Otras aplicaciones 
Herramientas de negocio 
Experiencia del 
cliente (CX) 

El US Department of Commerce dirigió 
encuestas extensivas, discusiones de grupos 
focales, y prueba de usabilidad para desarrollar 
su portal BusinessUSA.35 

Un regulador de ciudad podría realizar 
encuestas, tener discusiones de grupos 
focales, y buscar comentarios de los 
negocios para desarrollar sistemas, 
amigables para el usuario, de 
otorgamiento de permisos en línea. 

Crowdsourcing Finlandia usó crowdsourcing para reformar su 
ley de tráfico fuera del camino. Los 
participantes propusieron ideas en una 
plataforma en línea, votaron ideas a favor o en 
contra, y comentaron sobre ideas y soluciones. 
Este proceso generó 340 presentaciones, 2,600 
comentarios, y 19,000 votos.36 

Los oficiales de la ciudad podrían obtener 
multitud de ideas y soluciones de los 
residentes para desarrollar o reformar las 
leyes de planeación/zonificación. 

Herramientas de tecnología 
IA La FCC usó procesamiento natural del lenguaje 

para identificar comentarios falsos recibidos de 
robots cuando la agencia pidió opiniones sobre 
derogar protecciones de neutralidad de la red. 

Los reguladores podrían usar 
procesamiento natural del lenguaje para 
analizar la retroalimentación recibida de 
los negocios sobre los borradores de 
regulaciones. 

Analíticas El FCC está desarrollando una herramienta que 
daría puntuación a cada comentario que reciba 
por su probable valor sustantivo (qué tan 
probable es que la agencia deba considerar el 
comentario. 

Un regulador de atención en salud podría 
recaudar la retroalimentación 
proporcionada por pacientes y 
profesionales médicos a partir de 
escrutinios de medios de comunicación 
social y encuestas dedicadas. Luego podría 
usar esos datos para analizar el impacto de 
un dispositivo médico antes de otorgar su 
aprobación para la siguiente ronda de 
prueba o mejoramiento. 

Fuente: Análisis del Deloitte Center for Government Insights. 
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Mejoramiento de la efectividad 
regulatoria 

Tecnologías tales como aprendizaje de 
máquina y procesamiento natural del lenguaje, así 
como también crowdsourcing y otras herramientas 
de negocios pueden ayudar a los reguladores a “ver” 
patrones en conjuntos masivos de datos, predecir 
desarrollos futuros, e identificar potenciales 
problemas antes que ocurran. 

ANTICIPACIÓN DE PROBLEMAS Y 
DETECCIÓN DE DISRUPCIÓN 

EL DESAFÍO: ¿CÓMO PODEMOS ASEGURARNOS DE QUE NO 
ESTAMOS ATRAPADOS CON LA GUARDIA ABAJO CUANDO 
NUEVOS MODELOS DE NEGOCIO GENERAN DISRUPCIÓN EN 
EL MERCADO? 

Las tecnologías innovadoras y los 
nuevos modelos de negocio pueden atrapar a los 
reguladores por sorpresa. Sin la capacidad para 
detectar las tendencias emergentes, los riesgos 
regulatorios están perpetuamente detrás de la 
curva, intentando darle alcance a los modelos y 
tecnologías de negocio innovadores. Las 
capacidades de detección y escrutinio-del-
horizonte pueden ayudarles a mantenerse por 
delante del juego. 

Por ejemplo, para entender el impacto de 
más largo plazo de la tecnología en las políticas del 
gobierno, el Joint Research Centre of the European 
Commission ha lanzado un programa de 
investigación que intenta anticipar las 
implicaciones sociales, ambientales, y económicas 
que surgen de las tecnologías avanzadas.37 La 
comisión también ha establecido el EU Policy Lab, 
un espacio de colaboración y experimental que 
combina tal pronóstico con la ciencia 
comportamental y el pensamiento del diseño para 
mejorar la formulación de políticas.38 

El United Kingdom Cabinet Secretary’s 
Advisory Group ha establecido un programa de 
escaneo del horizonte diseñado para entender 
mejor cómo los posibles escenarios futuros podrían 
afectar las políticas establecidas por el UK Civil 
Service. El programa evalúa las tecnologías 
emergentes, las cambiantes oferta y demanda de 
recursos, las cambiantes actitudes sociales, y la 
demografía proyectada para entender cómo las 
tendencias emergentes pueden afectar la 
formulación de políticas y la regulación.39 

Habilidades tales como esas pueden 
ayudarles a los reguladores a entender mejor los 
riesgos futuros, permitiéndoles pensar de manera 
proactiva acerca de qué nuevas regulaciones se 
pueden necesitar. “La digitalización de la 
información y el aprovechamiento de los datos 
provenientes de múltiples plataformas ha creado la 
oportunidad para usar analíticas de datos para 
entender la economía y el sistema financiero con 

una profundidad que antes no era posible,” explica 
Ravi Menon, director administrativo de la 
Monetary Authority of Singapore.40 

La detección de la disrupción no debe ser 
una actividad aislada, dado cómo los nuevos 
modelos de negocio a menudo trascienden las 
fronteras industriales tradicionales. Anticipar los 
problemas puede ayudar a fomentar que los 
reguladores colaboren unos con otros para 
entender las implicaciones más amplias de los 
diferentes modelos de negocio. 

Las tecnologías innovadoras y 
los nuevos modelos de negocio 
pueden atrapar a los 
reguladores por sorpresa. 
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TABLA 4  
Caja de herramientas de detección 

Herramientas Cómo los reguladores usan la herramienta Otras aplicaciones 
Herramientas de negocio 
Crowdsourcing Good Judgement Inc. y el Mack Institute for 

Innovation Management at the Wharton School 
lanzaron un desafío de pronosticación de 
innovación de vehículo para predecir tendencias 
en los vehículos electrónicos y autónomos. El 
desafío atrajo 1,530 participantes que hicieron 
más de 9,500 pronósticos acerca de la industria. 
El regulador del transporte podría beneficiarse 
de un ejercicio similar.41 

El regulador podría regularmente 
aprovechar la sabiduría de la multitud para 
mantenerse al día de las tendencias 
potencialmente más disruptivas de la 
industria. 

Herramientas de tecnología 
IA El grupo de analíticas de datos de la Monetary 

Authority of Singapore trabaja con la industria 
financiera para afilar la vigilancia [surveillance] 
que la agencia hace de los riesgos financieros y 
de mercado.42 

El regulador financiero podría usar 
técnicas analíticas y de minería-de-texto 
para entender qué tecnologías o productos 
es probable molesten la estabilidad del 
sistema financiero y qué acciones serían 
necesarias para evitar la desestabilización. 

Analíticas Un banco central desplegó detección basada-
en-IA para entender el impacto de fintech y la 
criptomoneda en sus operaciones y cómo sus 
políticas y vigilancia necesitan evolucionar con 
los modelos de negocio cambiantes en el sector 
financiero. 

Una agencia de transporte podría usar IA 
para ayudar a modelar las regulaciones 
que se necesiten cuando los vehículos 
autónomos estén más difundidos. 

Fuente: Análisis del Deloitte Center for Government Insights. 

LUCHA CONTRA EL FRAUDE 

EL DESAFÍO: ¿CÓMO PODEMOS REDUCIR EL FRAUDE SIN 
CONTRATAR UN NÚMERO GRANDE DE INSPECTORES 
ADICIONALES? 

Muchas agencias regulatorias ya usan 
analíticas e IA para identificar el fraude. Por 
ejemplo, la US Securities and Exchange 
Commission (SEC) usa aprendizaje de máquina 
para identificar patrones en el texto de los 
registros SEC. Esos patrones pueden ser 
comparados con los resultados de exámenes 
pasados para encontrar banderas rojas en los 
registros del administrador de inversiones. El 
personal de la SEC dice que esas técnicas son cinco 
veces más efectivas que la selección aleatoria al 
encontrar lenguaje que merece referirlo a 
cumplimiento forzoso. Para los asesores de 
inversión, la SEC usa algoritmos de aprendizaje de 

máquina para predecir la presencia de riesgos 
idiosincráticos para cada asesor.43 

De manera similar, la Danish Business 
Authority usa IA para identificar fraude y resaltar 
errores materiales en los estados financieros. 
Usando aprendizaje de máquina, realiza un 
análisis comprensivo de más de 230,000 registros 
de estados financieros que recibe cada año. El 
regulador danés espera identificar el fraude en el 
estado financiero y el fraude tributario mucho más 
exacta y rápidamente con esas herramientas.44  

La junta de impuestos y aduanas de 
Estonia también usa grandes datos y analíticas 
para detectar fraude, analizando datos 
provenientes de otras agencias del gobierno tales 
como el registro de negocios y las declaraciones 
tributarias. Con base en los datos, calcula un 
coeficiente de riesgo que marca potenciales casos 
de fraude.45 
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TABLA 5 
Caja de herramientas de la reducción del fraude 

Herramientas Cómo los reguladores usan la herramienta Otras aplicaciones 
Herramientas de negocio 
Codazos El New Mexico Department of Workforce 

Solutions (DWS) aplica varios codazos 
comportamentales para reducir los pagos 
fraudulentos de seguros por desempleo.46 

Un regulador público de vivienda podría 
usar codazos en la forma de comunicación 
más simple y “prueba social” – mensajes 
que ayudan a las personas a comparar su 
propio comportamiento contra el de otros 
para hacer cambios para mejorar – para 
fomentar a que los residentes reporten 
información exacta sobre las ganancias y 
otros criterios de elegibilidad. 

Herramientas de tecnología 
Analíticas La Danish Business Authority ha usado 

analíticas de datos para realizar un análisis 
comprensivo de más de 230,000 registros de 
estados financieros.47 

El regulador tributario podría usar grandes 
datos y analíticas de red para detectar el 
fraude de identidad. 

IA La Securities and Exchange Commission usa 
aprendizaje de máquina para identificar 
patrones sospechosos en el texto de registros 
SEC.48 

Un administrador de programa de servicio 
social podría usar aprendizaje de máquina 
para detectar datos falsos proporcionados 
por reclamos fraudulentos de beneficios. 

Fuente: Análisis del Deloitte Center for Government Insights. 

REPENSANDO EL ALCANCE 

EL DESAFÍO: ¿CÓMO PODEMOS CREAR UN DIÁLOGO MÁS 
CONSTRUCTIVO CON QUIENES GENERAN DISRUPCIÓN EN 
LOS NEGOCIOS? 

Las startups que generan disrupción en 
industrias establecidas, ya sea taxis, hoteles, o 
banca, a menudo entran a los mercados con 
modelos de negocio completamente nuevos – y 
típicamente sin pedir permiso del gobierno. La 
carencia de diálogo entre innovadores y reguladores 
a menudo causa fricción, y puede llevar a 
restricciones o prohibiciones totales que pueden no 
ser en el interés del público. 

Los reguladores pueden usar una cantidad 
de herramientas y estrategias para facilitar más, 
mejor y más temprano diálogo y entendimiento. Las 
herramientas digitales, por ejemplo, les dan a los 
reguladores canales adicionales para 
comprometerse con ciudadanos y stakeholders. El 
New York Department of Financial Services 
Superintendent Benjamin Lawsky llegó a los 
ciudadanos acerca de la regulación de Bitcoin 
mediante participar en una sesión de “Pregúnteme 
cualquier cosa” de Reddit, generando un diálogo 
con cientos de ciudadanos sobre las regulaciones 
pendientes. Mediante usar este sitio para 
comunicarse con el público, Lawsky podría abordar 

problemas específicos planteados por la comunidad 
de Bitcoin. CoinDesk reportó que su sesión de 
Reddit “proporcionó más evidencia para sugerir 
que tiene la intención de diseñar legislación que 
logre un balance entre las necesidades del hacer 
forzoso el cumplimiento de la ley y las de los 
emprendedores de Bitcoin.”49 

Otra manera para comprometer los 
negocios usando nuevas tecnologías es mediante 
cajas de arena [sandboxes], entornos controlados 
en los cuales los innovadores pueden probar 
productos, servicios, o modelos de negocio sin 
seguir todas las regulaciones estándar. Los 
Canadian Securities Administrators (CSA), por 
ejemplo, mantienen una caja de arena que 
proporciona relajación de tiempo limitado de 
ciertos requerimientos regulatorios colocados en las 
startups.50 En el Reino Unido, la Financial Conduct 
Authority, en colaboración con otros 11 reguladores 
financieros, ha creado una caja de arena global de 
fintech.51 Ampliamente usados en la regulación 
financiera, los enfoques de caja de arena también 
han sido usados por reguladores para compañías 
que operan en campos tales como vehículos 
autónomos, sistemas aéreos no-tripulados, y salud 
digital.52  

Las interacciones con stakeholders en una 
escala grande pueden ser difíciles. En respuesta, el 
gobierno de Taiwán creó un proceso de consulta que 
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pidió a los participantes que reaccionaran ante las 
opiniones de otros de una manera constructiva para 
encontrar consenso. La consulta sobre viajes 
compartidos atrajo 1,737 participantes que 
presentaron 196 ideas. Los ciudadanos emitieron 
un total de 47,539 votos sobre esas ideas.54 

   

reúne ministerios del gobierno, expertos con 
diversos antecedentes, y ciudadanos relevantes en 
temas específicos. Fue usado para generar un 
consenso sobre un acuerdo de regulación de viajes 
compartidos.53 La consulta fue alojada en Pol.is, 
una herramienta de fuente abierta para el mapeo de 
opiniones en escala grande. La herramienta les 

TABLA 6 
Caja del alcance 

Herramientas Cómo los reguladores usan la herramienta Otras aplicaciones 
Herramientas de negocio 
Experiencia del 
cliente 

Benjamin Lawsky, superintendente del New 
York Department of Financial Services, buscó 
respuestas de ciudadanos y negocios antes de 
formular regulaciones para Bitcoin. 

Los reguladores de valores podrían usar 
un enfoque similar para llegar a 
inversionistas y compañías que lancen 
ofertas iniciales, antes de finalizar las 
regulaciones. 

Crowdsourcing El gobierno de Francia hizo crowdsourcing del 
desarrollo de una ley digital que permitió que 
los ciudadanos expresaran sus opiniones sobre 
textos específicos y modificaciones 
propuestas.55 

Un regulador de transporte podría realizar 
una encuesta o solicitar opiniones en 
medios de comunicación social en relación 
con las preocupaciones de seguridad con 
vehículos autónomos. 

Cajas de arena La Financial Conduct Authority, del Reino Unido, 
usó una caja de arena de fintech para permitir 
que los negocios probaran productos 
innovadores con salvaguardas apropiadas para 
el consumidor.56 

El Swiss Federal Council ha enmendado la 
definición de “actuar sobre una base 
comercial” – que requiere una licencia 
bancaria – para permitir que los negocios 
en desarrollo temprano experimenten sin 
estar sujetos a toda la carga de supervisión 
regulatoria. 

Fuente: Análisis del Deloitte Center for Government Insights. 
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CODAZO AL CUMPLIMIENTO 

EL DESAFÍO: ¿CÓMO PODEMOS FOMENTAR EL 
CUMPLIMIENTO SIN ACCIÓN REGULATORIA ADICIONAL? 

Para fomentar que ciudadanos y negocios 
cumplan con ciertas regulaciones tales como la 
renovación de la licencia, algunas agencias 
regulatorias usan “codazos” [nudges], 
incorporando analíticas, alertas de correo 
electrónico, y mensajes de texto en comunicaciones 
diseñadas estratégicamente. 

En la provincia canadiense de Ontario, los 
empleadores están requeridos a registrar y pagar el 
Employer Health Tax (EHT), un impuesto a la 
nómina por los servicios de salud prestados a 
empleados tanto actuales como anteriores. En 
2014, más de 7,000 empleadores registraron tarde 
sus declaraciones de EHT.57 El gobierno de la 
provincial buscó ayuda en las ciencias 
comportamentales.  

Para ayudarles a los empleadores que 
tienden a registrar tarde, Ontario probó nuevos 
mensajes que se centraron en dónde los 
empleadores podrían registrar una declaración, 
dirigiéndoles a sitios web y direcciones de correo del 
centro de servicio. Los empleadores también 
recibieron instrucciones detalladas sobre cómo 
registrar la declaración de EHT y la fecha límite 
para cuándo se necesitaba la declaración.58 

Comparado con un grupo de control que 
recibió el mensaje estándar de delincuente, la tasa 
oportuna de registro entre los empleadores que 
recibieron mensaje mejorado fue 13 por ciento más 
alta (53 por ciento versus 46.9 por ciento). Con un 
solo codazo, Ontario incrementó de manera 
importante el cumplimiento. 

TABLA 7 
Caja de herramientas del codazo al cumplimiento 

Herramientas Cómo los reguladores usan la herramienta Otras aplicaciones 
Herramientas de negocio 
Codazos Ontario usó técnicas comportamentales para 

diseñar mensajes de “codazo” en cartas 
enviadas a empleadores que delinquen con los 
impuestos. 

Una agencia de recaudo de impuestos 
podría usar codazos de prueba social para 
incrementar el cumplimiento con el pago 
de impuestos. 

Experiencia del 
cliente 

La Danish Business Authority usó codazos para 
fomentar que los negocios actualizaran sus 
datos maestros, tales como dirección e 
información de contacto. El mensaje de codazo 
fue una ventana emergente que aparecía si los 
negocios ingresaban en su portal en línea.59 En 
un experimento de tres semanas, más de 
14,000 negocios hicieron clic en la ventana 
emergente.60 

Una agencia de gobierno que desembolsa 
reclamaciones a trabajadores lesionados 
podría proporcionar instrucciones fáciles y 
sencillas sobre cómo los trabajadores se 
pueden ayudar a sí mismos a obtener más 
rápidamente el desembolso. 

Herramientas de tecnología 
Analíticas New Mexico usa analíticas para informar el uso 

de codazos para reducir los pagos en exceso 
por seguros de desempleo. Un algoritmo 
identifica a los reclamantes que estén en riesgo 
alto de subestimar las ganancias; a esos 
reclamantes se les pide con una ventana 
emergente de codazo en línea que fomenten la 
presentación de reportes exactos. El algoritmo 
fue entrenado en casos históricos de pago en 
exceso para aislar los factores que contribuyen 
al riesgo alto de reclamo. 61 

Una agencia de recaudo de impuestos 
podría aplicar técnicas de analíticas de 
datos para identificar potenciales 
estafadores e indecisos, permitiéndoles 
dirigirse a esos individuos con 
intervenciones para reducir las tasas de 
fraude y las demoras en el registro. 

Fuente: Análisis del Deloitte Center for Government Insights. 
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puesta en incrementar eficiencia, reducir desechos, y 
desplegar más efectivamente recursos limitados. Una 
aplicación prometedora es el uso de minería de texto 
– análisis ayudado-por-software de grandes
cantidades de texto para identificar temas, conceptos,
y palabras clave – y el aprendizaje de máquina para
identificar las regulaciones desactualizadas.

El Center for Government Insights, de 
Deloitte, usó minería de texto y aprendizaje de 
máquina para analizar más de 217,000 secciones del 
2017 US Code of Federal Regulations.62 Este análisis 
encontró cerca de 18,000 secciones que contienen 
texto que era extremadamente similar a pasajes 
contenidos en otras secciones. Los líderes de agencia 
podrían examinar esas secciones del código en 
búsqueda de oportunidades para coordinar las reglas, 
eliminar redundancias, y proporcionar definiciones 
comunes. Este enfoque podría no solo ayudar a 
reducir el volumen de las regulaciones, sino también 
ayudar a los reguladores a que eviten emitir no-
intencionalmente diferentes estándares contenidos en 
diferentes regulaciones. 

    

Reducción de la carga de 
cumplimiento 

En la medida en que el gobierno requiere que 
los negocios obtengan licencias y permisos, aprueben 
inspecciones, paguen honorarios, y cumplan con otras 
reglas, es de su interés hacer que esas transacciones 
sean tan fáciles como sea posible. Si bien muchos 
negocios le darían la bienvenida a menos 
regulaciones, lo que más desean es gastar menos 
tiempo y esfuerzo en el cumplimiento. 
Afortunadamente, los reguladores pueden trabajar 
hacia esta meta de una serie de maneras. 

RACIONALIZACIÓN Y COORDINACIÓN DE LAS 
REGULACIONES 

EL DESAFÍO: ¿CÓMO PODEMOS IDENTIFICAR LAS REGULACIONES 
OBSOLETAS O DUPLICADAS? 

Las analíticas avanzadas pueden ayudar a los 
reguladores a examinar las regulaciones con la mirada 

TABLA 8 
Caja de herramientas de la racionalización y coordinación de la regulación 

Herramientas Cómo los reguladores usan la herramienta Otras aplicaciones 
Herramientas de negocio 
Crowdsourcing El gobierno del Reino Unido realizó el “Red Tape 

Challengue” que hizo crowdsourcing de 
sugerencias sobre reglas y regulaciones que 
podrían ser descartadas o enmendadas.63 

Los reguladores de salud y seguridad 
podrían hacer crowsourcing de ideas sobre 
las maneras para racionalizar los procesos 
de inspección y de presentación de 
reportes. 

Cajas de arena Singapore creó una caja de arena de fintech 
para aplicaciones con requerimientos fáciles 
para unirse, permitiendo que las firmas 
prueben y lancen más rápido soluciones 
innovadoras.64 

Los reguladores del transporte podrían 
aprender de las facilidades de prueba 
existentes desarrolladas para vehículos 
autónomos para racionalizar y modificar 
otras regulaciones para fomentar la 
innovación. 

Herramientas de tecnología 
Analíticas Un análisis de textos realizado por Deloitte a 

217,000+ secciones del 2017 US Code of Federal 
Regulations (CFR) ayuda a guiar a los 
reguladores en la identificación de 
oportunidades para reforma regulatoria. 

Un regulador podría usar minería de texto 
para analizar regulaciones anteriores en 
búsqueda de reglas duplicadas, que se 
sobreponen, o no utilizadas que podrían 
ser descartadas. 

IA Una unidad del gobierno de New Zealand ha 
sido pionera de la “legislación como código” 
mediante tomar las “reglas” o componentes de 
la legislación – su lógica, requerimientos, y 
exenciones – y reescribirlas como código de 
software. Cuando la legislación cambia, la 
máquina automáticamente puede entender los 
cambios, sin necesidad de que un experto 
humano o un abogado complete el trabajo.65 

Un regulador podría usar tecnología de 
procesamiento natural del lenguaje para 
revisar numerosas cartas provenientes de 
negocios, buscando temas y patrones que 
señalen qué aspectos de la regulación los 
negocios encuentran más problemáticos. 

Fuente: Análisis del Deloitte Center for Government Insights. 
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Las analíticas avanzadas 
pueden ayudar a los 
reguladores a examinar 
las regulaciones con la 
mirada puesta en 
incrementar eficiencia, 
reducir desechos, y 
desplegar más 
efectivamente recursos 
limitados. 

REDUCCIÓN DE LA CARGA DE LA 
PRESENTACIÓN DE REPORTES 

EL DESAFÍO: ¿CÓMO PODEMOS HACER MEJOR USO DE LOS 
DATOS PARA MEJORAR LOS RESULTADOS REGULATORIOS Y 
REDUCIR LA CARGA DE LA PRESENTACIÓN DE REPORTES? 

Desafortunadamente, los actuales datos 
regulatorios son recaudados ampliamente sin 
estándares comunes. Mediante la implementación 
de estándares de datos y la integración de los 

sistemas a través de las agencias, los reguladores 
pueden usar los datos que tienen para reducir la 
carga de presentación de reportes que tienen los 
negocios. Tomar ventaja de los datos recaudados 
por agregadores externos también puede ayudar a 
facilitar las cargas de la presentación de reportes. 

El banco central de Austria, el 
Oesterreichische Nationalbank, está trabajando con 
la comunidad bancaria del país para crear una 
plataforma común de software para un nuevo 
modelo de presentación de reportes regulatorios. La 
iniciativa pide mayor integración de datos dentro de 
los bancos y el puente de los sistemas de TI del 
gobierno con los de la industria bancaria. La 
plataforma común está alojada en una entidad 
separada denominada Austrian Reporting Services 
(AuRep), que es propiedad conjunta de siete grupos 
bancarios grandes de Austria que representan el 87 
por ciento del mercado.66 

Esta colaboración permite que los bancos 
compartan el costo del cumplimiento al tiempo que 
estandarizan el recaudo de datos. Usando AuRep, 
los bancos de Austria pueden entregar contratos 
individuales, préstamos, o depósitos a una 
plataforma común en un formato estandarizado 
conocido como “cubos básicos.” Esos cubos pueden 
ser enriquecidos con atributos adicionales, 
permitiendo que los supervisores agreguen y 
analicen los datos sin incrementar la carga 
administrativa puesta en los bancos y otros 
proveedores de datos. Este enfoque ha reducido el 
costo de la presentación de reportes regulatorios de 
los bancos de Austria en más del 30 por ciento.67 
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TABLA 9 
Caja de herramientas de la integración de datos 

Herramientas Cómo los reguladores usan la herramienta Otras aplicaciones 
Herramientas de negocio 
Experiencia del 
cliente 

La ciudad de Boston usó pensamiento del 
diseño y mapeo del camino para desarrollar 
una plataforma para que los negocios soliciten, 
hagan seguimiento, y obtengan permisos 
regulatorios.68 

La herramienta Business Atlas, de New 
York City, proporciona a los negocios 
varios indicadores demográficos, 
económicos, y de negocios para 
seleccionar las localizaciones más 
apropiadas para sus negocios. 

Herramientas de tecnología 
Cadena de 
bloques 

La Monetary Authority de Singapure se asoció 
con un consorcio de instituciones financieras 
para desarrollar una prueba de concepto para 
pagos interbancarios basados-en-la-cadena-de-
bloques. La Singapore Exchange (SGX) espera 
usar el prototipo para hacer más eficiente el 
ciclo de negociación y liquidación de valores.69 

Una solución basada-en-la-cadena-de-
bloques podría automáticamente generar 
un recibo siempre que se ejecute una 
transacción hipotecaria. Este recibo podría 
ser compartido en un libro mayor 
distribuido al cual tengan acceso 
reguladores y compañías. Esto eliminaría la 
necesidad de manualmente compilar y 
presentar reportes periódicos.   

Internet de las 
cosas 

Michigan permitió que los fabricantes de 
vehículos prueben vehículos autónomos en una 
pista especial de prueba en Ann Arbor. Esto 
generó un tesoro de datos sobre cómo los 
vehículos autónomos podrían manejar las luces 
de tráfico, los dispositivos de alarma de curva, y 
la seguridad general en el camino.70 

Un regulador de energía podría usar 
sensores en negocios y hogares para 
calcular uso de energía, generar facturas, y 
planear iniciativas de conservación. 

IA La US Food and Drug Administration (FDA) está 
usando IA y analíticas de datos para hacer 
expedito el proceso de aprobación para 
compañías de confianza con un excelente 
registro de cumplimiento.71 

Un regulador podría usar un enfoque de 
regulación basado-en-riesgos que facilite la 
carga puesta en las compañías con un 
fuerte registro de cumplimiento y se dirija 
a las compañías más propensas a violar 
reglas y regulaciones. 

Fuente: Análisis del Deloitte Center for Government Insights. 

MEJORAMIENTO DE LA EXPERIENCIA 
GOBIERNO-A-NEGOCIOS (G-TO-B) 

EL DESAFÍO: ¿CÓMO PODEMOS REDUCIR LOS COSTOS DE 
CUMPLIMIENTO PARA LOS NEGOCIOS SIN COMPROMETER LA 
SEGURIDAD DEL CONSUMIDOR? 

Mediante la adopción de la mentalidad de 
la experiencia del cliente (CX), los gobiernos 
pueden hacer que el cumplimiento de los negocios 
sea más fácil, impulsando las tasas de cumplimiento 
voluntario. 

Nueva Zelanda dedicó varios años 
aplicando herramientas de CX para reducir los 
costos de cumplimiento de los negocios y mejorar la 
experiencia G-to-B. encuestas anteriores habían 
encontrado que muchos negocios apreciaban el 
servicio de las agencias individuales, pero el sistema 
a menudo requería que ellos comenzaran de cero 

repetidamente con otras agencias.72 Los 
reformadores usaron los principios del 
pensamiento del diseño para abordar esos 
problemas. La meta última del proyecto es reducir 
en un cuarto los costos que para los negocios tiene 
tratar con el gobierno e igualar el nivel de los 
indicadores de desempeño de la satisfacción del 
cliente de las firmas del sector privado para el 2020. 

El proyecto comenzó con una serie de 
entrevistas y encuestas para identificar los puntos 
de dolor para los negocios. Ellos incluyeron 
cumplimiento tributario y registros tributarios; 
transparencia inadecuada en el proceso de registro 
de patentes; y requerimientos para proporcionar la 
misma información múltiples veces. El esfuerzo 
llevó a más de 80 iniciativas individuales dirigidas 
a simplificar las interacciones de los negocios con el 
gobierno. 
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Si bien el esfuerzo todavía está en 
progreso, ya se han logrado resultados 
impresionantes. El tiempo medio anual que los 
negocios gastan satisfaciendo sus obligaciones 
tributarias ha caído en un 25 por ciento.73 Los 
agentes de construcción reportaron un 30 por 
ciento de reducción en el tiempo que gastan en 
impuestos.74 En total, los costos de cumplimiento 
para tratar con el gobierno en Nueva Zelanda han 
caído en 7 por ciento desde que comenzó la 
iniciativa.75 

En otro esfuerzo para mejorar la 
experiencia del cliente, la Australian Taxation 
Office creó un robot de conversación denominado 
Alex que usa procesamiento natural del lenguaje y 
diálogo conversacional para responder preguntas 
relacionadas-con-impuestos de los visitantes al 

sitio web. Lanzado en 2016, Alex ha respondido más 
de un millón de consultas con una tasa de solución 
del 80 por ciento – significativamente más alta que 
el referente de industria del 65 por ciento.76 

Otra manera para acelerar las 
aprobaciones de negocios es adoptar un enfoque de 
regulación ponderado-por-el-riesgo. Esto reduce la 
carga del cumplimiento en las entidades que 
demuestran un riesgo bajo de no-cumplimiento. En 
intercambio por proporcionar acceso a más datos, 
ciertas firmas avanzan en un proceso más 
racionalizado. Por ejemplo, el programa “pre-cert” 
de la FDA para salud digital acelera el tiempo al 
mercado para los productos de salud de riesgo bajo 
y centra sus recursos en los que poseen mayores 
riesgos potenciales para los pacientes.77 

TABLA 10 
Caja de herramientas para facilitar el cumplimiento 

Herramientas Cómo los reguladores usan la herramienta Otras aplicaciones 
Herramientas de negocio 
Crowdsourcing El desafío de HubHacks Permitting, de Boston, 

comprometió a la comunidad de la tecnología 
para ayudar a que la ciudad reinvente su 
proceso de permisos.78 

Un regulador podría involucrar a la 
comunidad de tecnología para convertir las 
regulaciones existentes en regulaciones 
basadas-en-máquina que podrían ser 
leídas e interpretadas automáticamente 
para reducir ambigüedad y costos. 

Experiencia del 
cliente 

El gobierno del estado de New South Wales, de 
Australia, creó el programa Easy to Do Business 
que redujo el tiempo promedio requerido para 
abrir un pequeño bar o café de 12 meses a tres 
o cuatro meses, usando una mezcla de servicio 
de conserjería, una plataforma digital, y guías de
cómo.

Una agencia de inmigración podría 
desarrollar una aplicación móvil capaz de 
determinar si una persona es elegible para 
trabajar en un país particular. 

Herramientas de tecnología 
IA La Australian Taxation Office creó un robot de 

conversación para responder consultas de los 
contribuyentes. 

Una agencia regulatoria podría crear un 
robot de conversación para recibir 
reclamos y hacerle seguimiento al 
progreso en su solución. 

Analíticas En el proceso de pre-cert de la FDA, las 
compañías de confianza con historias 
demostradas de excelencia van a través de 
procesos expeditos.79 

El New Jersey Department of 
Transportation usa un enfoque basado-en-
riesgos para inspeccionar camiones en las 
estaciones de pesaje.80 

Fuente: Análisis del Deloitte Center for Government Insights. 
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Realizando la visión 

 
OMO LA TECNOLOGÍA CONTINÚA 
avanzando, los reguladores enfrentarán 
crecientes desafíos en el desarrollo y en el 
hacer forzoso el cumplimiento de reglas 

animadas a proteger a los ciudadanos y a asegurar 
mercados justos. Mediante usar herramientas de 
negocios y de tecnología tales como las que hemos 
discutido aquí, pueden transformar sus procesos de 
trabajo y fomentar la innovación. 

Pero realizar esta visión no ocurrirá de la 
noche a la mañana. Requerirá inversión sostenida 
de recursos financieros y capital político para 
desarrollar esas capacidades, hacer reingeniería de 
procesos, y transformar culturas para hacer el 
mejor uso de ellas. La clave es desarrollar una 
estrategia para avanzar hacia la modernización 
regulatoria facilitada-por-la-tecnología, y luego 
lanzar pilotos, experimentar, aprender, y escalar lo 
que funcione a través de la organización.81 

Notas finales 
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