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Resumen: Este trabajo tiene como objetivo analizar la vinculacion entre saberes y
tecnologias duras en materia de seguridad social en la Administracion Nacional de la
Seguridad Social (ANSES) en la ultima década. Para ello, se tomara la relacién que hay entre
tecnologias blandas basadas en saberes humanos, y tecnologias duras basadas en
innovacion tecnoldgica. La hipdtesis que maneja este trabajo es que el organismo ha
realizado una importante mejora en el desarrollo de sistemas y procesos basados en
tecnologias duras, pero aun presenta serios déficits en la formacidn, saberes y capacidades
de su personal. A partir de ello, se analizara la vinculacidn entre tecnologias de gestidn,
politicas de recursos humanos y el conocimiento en la gestidon publica.

La ANSES ha experimentado un proceso de modernizacién e informatizacion a partir
del afio 2003 en donde podemos encontrar varios periodos muy marcados: 1) 2003-2009,
donde se busco fortalecer la gestion de las prestaciones de la seguridad social (jubilaciones
y pensiones); 2) expansidn hacia otras areas de politicas publicas (2009-2015); 2)
Reformulacidon y mejora de los procesos y aplicativos en el organismo (2015-2018). En cada
periodo podemos ver que cada area de politica va tener un protagonismo en la gestion,
estando presenta en la primera fase las jubilaciones y pensiones; luego las politicas de nifiez,
juventud y vivienda; y en el tercer periodo ANSES se plantea como “Ventanilla Unica de la
Seguridad Social” nucleando y gestionando trdmites de otros organismos.

Asi este trabajo analiza la importancia de las tecnologias duras en cada momento, y
la al mismo tiempo se analiza cémo fue evolucionando la politica de recursos humanos en
cada fase, teniendo como principal idea que el organismo ha realizado importantes avances
en la telegestion/ gobierno electrdnico, pero ha dado pocos pasos en lo que respecta a la
capacitacién y profesionalizacién en saberes de sus funcionarios.
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Introduccidn: la gestion social de la seguridad social

La seguridad social comprende un conjunto de acciones por parte de diferentes
actores de la sociedad para hacer frente a las denominadas “contingencias” que aparecen
en la vida de los individuos”. Esta idea implica que “la proteccién que una sociedad
proporciona a los individuos y los hogares para asegurar el acceso a la asistencia médica y
garantizar la seguridad del ingreso, en particular en caso de vejez, desempleo, enfermedad,
invalidez, accidentes del trabajo, maternidad o pérdida del sostén de familia (Organizacién
Internacional del Trabajo, 2001: 1). Esto tiene como consecuencia un efecto estabilizador
macroeconémico, ya que “ayuda a los hogares a hacer frente al consumo diario de
productos y servicios, y por lo tanto contribuye a la economia y al empleo a nivel local y
nacional” (La Salle & Cartoceti, 2019: 1). En suma, es un gran acuerdo social que a la vez
que brinda proteccion a los sujetos actia como un mecanismo redistributivo vy
macroeconémico que dinamiza la economia.

La proteccidn frente a estos eventos que cubre, centralmente se ha articulado alrededor de
lo que se llamé la “sociedad salarial”, acompafiando la incorporacién de los denominados
derechos sociales y laborales. Desde el siglo XIX se va generando un doble proceso en los
paises centrales. La organizacién sindical de los sectores trabajadores -que fueron las
primeras entidades que se encargaron de la seguridad social-, y la progresiva apertura de
los regimenes politicos incorporaron las demandas de los partidos obreros. Esto introdujo
los primeros regimenes de bienestar (Esping-Andersen, 2000; Ferrera, 1991).

A lo largo de la historia, la seguridad social asumio diversas formas. Desde las mas sencillas,
gue se basan en las formas de solidaridad familiar donde los hijos cuidan a los padres
sustituyendo el ingreso en su vejez, hasta el complejo entramado institucional actual de los
Estados de Bienestar. A mitad de camino, las instituciones de caridad publica, vinculadas a
la sociedad civil (donde la Iglesia ha tenido un rol central), luego a las asociaciones
sindicales, profesionales, han sido el germen de la seguridad social. La seguridad social
contributiva, como la entendemos ahora tuvo su antecedente en el Imperio Aleman el
Canciller Otto von Bismarck quien introdujo en Alemania un sistema publico de pensiones
de reparto con el fin de reducir la pobreza entre las personas de edad avanzada. La Gran
Depresién dejé en paro a muchas personas de edad avanzada que no encontraban un
empleo y no tenian una fuente de ingresos. Alli, es cuando surgieron en los Estados Unidos
los programas de seguridad social. Con esta impronta se expandiod la seguridad social en
Europa, y luego en América Latina, para ser un sindnimo del desarrollo tras la segunda
posguerra con el universalismo que surgio tras la Segunda Guerra Mundial.

En lo que respecta a la gestién seguridad social en la Argentina la evolucién ha seguido
patrones muy similares constituyendo lo que se ha denominado un “hibrido institucional”
(Barbeito & Lo Vuolo, 1998). El régimen de proteccién social vinculado al mundo del trabajo
asumio la forma bismarckiana ligada al mundo del trabajo, con acciones residuales de otros
grupos. Asi, en lo que respecta al sistema jubilatorio se encontraba muy vinculado a los



derechos derivados a la relacién laboral propia del empleo formal masculino de Unico
proveedor. Las otras prestaciones como las asignaciones familiares, la pension por
fallecimiento de conyuge, o el seguro de desempleo también giraron en torno al mundo del
trabajo asalariado formal. Podemos periodizar las etapas de la gestion de la seguridad social
a partir cuatro grandes momentos a partir de la periodizacidn que realizaron Barbeito y Lo
Vuolo (1998). Un comienzo donde podemos situar lo que se denomina un “desarrollo
desintegrado y embrionario” donde coexistieron instituciones de caridad publica con los
sindicatos que se encargaron de administrar y poner al pago las prestaciones de la seguridad
social. El nacimiento del sistema previsional en la Argentina tiene sus comienzos con el
régimen de jubilaciones para jueces de la Suprema Corte de Justicia de la Nacién en 1877
gue disponia una jubilacidn de privilegio, de caracter no contributivo. Durante los afios
siguientes se van sancionando diversos marcos normativos que no trataron de crear un
sistema jubilatorio unificado, sino que progresivamente, a partir de las demandas de los
sectores, y especialmente las entidades sindicales que agrupaban a los trabajadores, van
organizando diferentes cajas. Asi, pues, nace en 1915, la caja de maquinistas de la
Fraternidad (ley 9.653), luego en 1918, el resto del personal ferroviario (ley 10.690), a
continuacion, en 1921 la caja de servicios publicos (ley 11.110), en 1923 la caja de bancarios
y empleados del seguro (ley 11.232), en 1928 la caja para empleados de comercio y obreros
industriales (ley 11.289), en 1939 la caja de periodistas y personal grafico (ley 12.581) y en
el mismo afio, la caja del personal de la marina mercante (ley 12.612). Estos diferentes
regimenes que daban respuestas a la cobertura por vejez y viudez de los gremios
respectivos, tenian caracter contributivo, y se financiaban puramente con los aportes de los
afiliados. “Estas cajas gremiales estaban organizadas mediante rigurosos cdlculos
financieros efectuados por una pléyade de actuarios que establecieron un sistema de
imposiciones mensuales, por periodo vencido, colocadas a una tasa de interés
compuesto”(Margariti, 2008: 4). Podemos seiialar, en sintesis, que constituyeron cajas que
en si mismas era sistemas independientes que podriamos denominar de “capitalizacion
colectiva”.

Con la consolidacién del patrén populista durante el peronismo se va unificando la gestidon
de la seguridad social. Tras el golpe militar de 1943 que lleva al GOU al gobierno argentino
con un claro proyecto industrialista, se produce uno de los hechos mas relevantes para la
seguridad social en el siglo XX: por Decreto-Ley N° 15.074, se cred la Secretaria de Trabajo
y Previsidon incorpordandose a la misma diferentes dependencias que anteriormente
funcionaban en diversos organismos de gobierno. Durante la gestion de Perén en la
Secretaria de Trabajo y Prevision Social crea la Caja de Comercio y Actividades Civiles
(decreto-ley 31.665), y durante su primera presidencia, la Caja de Industria (13.937)%. Asi
mismo en 1954 el Congreso sanciona la ley 14.397 que instituye el régimen para
trabajadores independientes, empresarios y profesionales; y en 1955, antes de la
Revolucion Argentina, con la ley 14.399 se crea la Caja de Trabajadores Rurales. Como
sefialan Massa y Pastor “con ello quedd cubierto virtualmente todo el espectro laboral
argentino con la excepcién del servicio doméstico, basicamente mujeres, los que fueron

1 Nétese que la caja correspondiente a los asalariados industriales es de surgimiento relativamente tardio, lo
que nos habla del nuevo peso que tiene el sector obrero dentro la alianza de clases que sostenia al peronismo.



incorporados por la administracién de facto del General Pedro Eugenio Aramburu (Massa
& Fernandez Pastor, 2007: 35). Con la ley 14.370 de 1954, se pasa del sistema de calculo
actuarial a un sistema de reparto basado en la solidaridad intergeneracional.

Sobre las bases de un sistema de afiliaciéon gremial, se avanzé hacia la homogeneizacién de
los requisitos para acceder al derecho, al mismo tiempo que en el cdlculo de los haberes.
Con estos procesos queda delineado el sistema previsional propio del Estado de Bienestar,
ya que “a partir de la década de 1940, se inicidé una etapa de “extension” de la seguridad
social conocido por lo que Barbeito y Lo Vuolo denominan el patréon de acumulacién
populista (Barbeito & Lo Vuolo, 1998). Se crearon las Cajas de Previsidn, que respondieron
al modelo continental o bismarkiano, de caracter profesional, por ramas de actividad,
completdndose el esquema previsional a comienzos de la segunda mitad del siglo XX,
otorgando las coberturas de vejez, invalidez y muerte a la mayor parte de la poblacion
econdmicamente activa (Asociacion Internacional de la Seguridad Social, 2007).

Pasada la etapa de expansién populista, durante el gobierno desarrollista de Frondizi, con
la ley 15.575, del afio 1967, se provoca una concentracién del sistema. Se fusionan las 13
cajas nacionales existentes a la fecha en solamente tres. Las Cajas que sobreviven son las
de Industria y Comercio; Estado y Servicios Publicos; y Autonomos. También se crea la
Direccién de Servicios Comunes de Previsidn, que trata aspectos comunes de las de las cajas
existentes, fundamentalmente la fiscalizacién. Posteriormente, se transforma aquel
organismo en la Direccién Nacional de Recaudacion Previsional, con fines exclusivamente
recaudatorios, como su nombre lo indica. En el afio 1969, se procede a la fusion de las dos
primeras cajas mencionadas anteriormente, conformandose asi el régimen de trabajadores
en relacién de dependencia, bajo la normativa de la ley 18.037, conocida en la jerga
previsional como “ley vieja”, porque regulaba la totalidad de las prestaciones de los
trabajadores en relacidon de dependencia del sector privado y sector publico nacional con
anterioridad a la creacién del Sistema Integrado de Jubilaciones y Pensiones. La ley 18.038
establecia el régimen de prestaciones para los trabajadores por cuenta propia, que a
grandes rasgos, establecia una edad mas elevada para acceder a la jubilacién ordinaria, ya
gue establecia 65 afios para el hombre, mientras que para los trabajadores en relacién de
dependencia la edad jubilatoria para el hombre era de 60 afios para el hombres y 60 para
la mujer.

Con el agotamiento del Estado benefactor y la hiperinflacién el sistema colapsa a
finales de los afios ochenta, declarandose la emergencia previsional. En la
presidencia de Menem entra en la agenda la reforma de las jubilaciones. Uno de los
pasos que requeriria estos procesos de reforma era “sanear” el sistema de repartoy
unificarlo. En el caso rioplatense se unificé el sistema nacional de reparto como
condicién para iniciar la transicion hacia un régimen de reparto. En Argentina, la
antesala de la reforma fue la creacion del Instituto Nacional de Previsidn Social, cuya
finalidad en la unificacién del sistema previsional, y es reemplazado en el afo 1992
por la Administracion Nacional de la Seguridad Social (ANSES) que incluye las tres



cajas nacionales de jubilaciones y las tres ex cajas de asignaciones familiares. ANSES,
se crea como organismo descentralizado, en jurisdiccion del Ministerio de Trabajo,
Empleo y Seguridad Social. Esta facultada para administrar los fondos
correspondientes a los regimenes nacionales de jubilaciones y pensiones, en relacion
de dependencia y autonomos, de subsidios y asignaciones familiares. Con facultades
recaudatorias en un comienzo, desde 1993, la recaudacidn pasa a ser potestad de la
DGI. Finalmente, encontramos en este momento, como el Estado, no tiene ninguna
capacidad de generar una identidad diferenciada, sino que ahora pese a la
coexistencia de los dos regimenes arriba mencionados hay un solo organismo que se
encarga de la seguridad social a nivel nacional.

En el aflo 1994 se realiza una reforma estructural incorporando un pilar de
capitalizacion individual basado en el ahorro privado que competia con el pilar
publico de reparto. Esto agravé la situacién financiera del sistema de reparto, ya que
la migracion de cotizantes al régimen individual privado cercené las contribuciones
gue ingresaban al erario publico. La crisis de la experiencia neoliberal planted en
2001 la necesidad de reforma, y tras la salida de la crisis se ensayaron sucesivas
alteraciones que intentaron atacar estos problemas. En los afios 2006-2007 se hacen
reformas parciales para ampliar la cobertura con las moratorias previsionales, se
mejora la competencia entre los regimenes privado y publico, y se establece un
mecanismo de movilidad jubilatoria automatico.

Luego de la crisis de 2008 se realiza la primera reforma estructural de un régimen de
capitalizacidon a un régimen de monopolio estatal en el mundo con la creacién del
SIPA. Con la ultima moratoria del afio 2014, la creacién en 2016 de un pilar solidario
no contributivo llamado “Pensién Universal para el Adulto Mayor”, se llega a una alta
tasa de cobertura previsional pasiva, en casi la totalidad de los adultos mayores
cuentan con un beneficio jubilatorio, lo que convierte al sistema jubilatorio argentino
en uno de los mas robustos del mundo. Por ultimo, el Programa Nacional de
Reparacion Histdrica implementado en 2016 estd realizando avances para eliminar
los juicios de reajuste y ya ha alcanzado 1,3 millones de jubilados de los 2 millones
que tiene como objetivo.

Cuadro 1: etapas de la Administracion Nacional de la Seguridad Social

Etapa Periodo . e Funciones de ANSES
Estado
. S Racionalizacion y ordenamiento del
Racionalizacién 1991-1994 | Central

sistema jubilatorio

Funcién administrativa y de apoyo a la
Privatizacidn 1994-2008 | Subsidiario | gestion de la seguridad social. Pago de
prestaciones

Principal organismo de la seguridad
social.

Ventanilla Unica de las Politicas Sociales
del Estado Nacional

Re-nacionalizacion 2008-2019 Central




Fuente: Elaboracién propia

2. La seguridad social en el contexto actual

Actualmente Argentina es uno de los paises de América Latina que tiene uno de los sistemas
previsionales mas consolidados y con mayor cobertura. Luego de Brasil que abona 20
millones de jubilaciones y pensiones, Argentina pensiones pone al pago 8,7 millones de
beneficios de esta naturaleza, y recientemente ha incorporado 250.000 Pensiones No
Contributivas. Nuestro pais, en este contexto ha ido paulatinamente elevando la cobertura
previsional hasta llegar al 95% de los adultos mayores (Bertranou, Cetrangolo, Grushka, &
Casanova, 2018; Grushka, 2016), algo que coloca a nuestro pais al nivel de proteccion de los
paises europeos y dentro del primer lugar en lo que respecta a cobertura pasiva. Esto, sin
embargo tiene lugar dentro de un contexto de gran informalidad laboral, lo que representa
un enorme desequilibro para las cuentas publicas que es un gran taldn de Aquiles para la
prevision social en nuestro pais.

En lo que respecta a la proteccidn a la nifiez 3,9 millones de Asignacidn Universal por Hijo,
3,7 millones de Asignaciones Familiares Contributivas. Sumando a los beneficios que pone
al pago la ANSES se alcanza 16,55 millones de persona, que representan un 37% de los 45
millones de argentinos.

Eso quiere decir que el organismo posee una enorme capacidad de gestidon en lo que
respecta a su operatibilidad que incluye 13.000 empleados, que atienden 2 millones de
personas por mes en una red de 380 oficinas y Unidades de Atencién Integral a lo largo y
ancho de todo el pais. Se calcula que resuelve 250.000 consultas y tramites a través de la
pagina web del organismo.

Figura 1: Prestaciones puestas al pago y capacidad operativa de la ANSES



3,9 millones de 3,7 millones de
' Asignaciones
AUH

Familiares Contributivas

8,7 millones de
Jubilaciones y
Pensiones

13.000 2 millones de personas
atendidas por mes en
oficinas

empleados

380 UDAI y oficinas

Fuente: Elaboracion propia en base al Boletin Estadistico de la Seguridad (agosto 2019)
3. Un analisis de los avances en la gestion de la seguridad social

A partir de los datos mencionados mas arriba podemos ver la importancia que tiene para
nuestro pais las prestaciones de la ANSES. Por un lado, realiza la puesta al pago de
transferencias que alcanzan a mds de un tercio de la poblacién, al mismo tiempo que presta
un gran numero de servicios a los trabajadores, empresas, contribuyentes y beneficiarios
qgue forman parte de la gestidn cotidiana. Algunas de las funciones que realiza el organismo
son el registro y alta de trabajadores con el Cédigo Unico de Identificacién Laboral (CUIL)
gue es la identidad laboral de las personas, registro de historia laboral en concurrencia con
la Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP), registro de datos personas a través
del Administrador de Personas (ADP) donde se recopilan datos filiatorios, domicilios y
relaciones familiares; puesta al pago del subsidio por Desempleo; todos las altas y
cuestiones que tienen que ver con las asignaciones familiares; el inicio de las jubilaciones,
pensiones; el reconocimiento de servicios para los trabajadores que necesiten acreditar
periodos laborales; la liquidacién de la deuda previsional ante la AFIP; la validacion de
boletas por periodos impagos que no registréd la antigua Direccidon Nacional de Recaudacion
Previsional; cambios de banco; repagos a jubilados; rehabilitacion de beneficios a
beneficiarios cuya prestacion fue dada de baja por no cobrar los haberes en el banco; envio
de informacién a las entidades bancarias; reajustes de beneficios de los jubilados y
pensionados; registro de huella dactilar; como asi también un montén de informacién que
comparte con otros organismos al mismo tiempo que realiza tramites de otros organismos
como Renaper, Secretaria de Energia, AFIP, PAMI, Trabajo, entre otros. Como vemos, las
tareas que realiza el organismo son muchas y requieren el despliegue de muchas
tecnologias blandas (recursos humanos) y duras (organizacion del trabajo, insumos,
softwares, desarrollos de procesos, etc.).



En pocos ambitos, se presenta la necesidad de tratar con una gran cantidad de datos como
en la seguridad social, dado que se deben incluir datos personales, de recaudacién,
informaciones laborales y sobre la naturaleza de las prestaciones, entre otros. Por ello, es
dable que sea manejado por medios informaticos, si se quiere dar una respuesta eficiente
a las necesidades de gestidon que se presentan hoy en el pais.

Desde el afio 2003 la ANSES ha llevado una politica sostenida de modernizacion basada en
la mejora de proceso mediante el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion
(TICS). La utilizacion de estas herramientas implica una mejora en los procesos vy
simplificacion tanto a nivel interno (para los trabajadores) como para los ciudadanos
(accesibilidad, diversidad de modalidades, eliminacion de barreras geograficas,
disponibilidad de informacidn). “Las tecnologias digitales ya han demostrado su enorme
potencial en una gran variedad de contextos (...), han servido para impulsar mejoras en la
calidad de los servicios, reducir los costos de funcionamiento y mejorar la integridad de los
procesos operativos” (La Salle & Cartoceti, 2019). En este sentido podemos ver que los
grandes avances en el volumen de la gestion estuvieron fuertemente acompafiados por la
digitalizacidn e incorporacion de desarrollos informaticos internos y aplicativos disponibles
para la ciudadania.

La introduccidn de estos nuevos procesos ha sido mirada por diferentes disciplinas
(administracion, informatica, sociologia, gestidon publica, economia) dando lugar una gran
profusion literaria en las ultimas décadas que ha reflexionado sobre los impactos y grados
de avance de este fendmeno en los casos empiricos (Ahn & Bretschneider, 2011; Cortéz
Sanchez & Cardona Madariaga, 2015; Diéguez, Gasparin, & Schejtman, 2014; Oszlak, 2013;
Rincén Céardenas & Vergara, 2017). Estos estudios siguieron una cronologia de
terminologias que han ido asumiendo diferentes hechuras semanticas. Por un lado, en el
Viejo Mundo se suele hablar de telegestidon o teleadministracidn, mientras que en América
Latina se suele mencionar a la administracidn electrénica, gobierno electrénico, gobierno
abierto o e-administracién con sus equivalentes anglosajones open goverment, o e-
goverment, entre otras acepciones, en forma castellana o anglicismos que intentan dar
cuenta de la relacién entre internet y administracién publica. La transformacién ha
engendrado el concepto de “Estado abierto” comprendiendo una nueva forma de relacion
entre las administraciones publicas y la ciudadania que plantea una vinculacién mds cercana
y reforzada. Bajo esta concepciéon se plantea “una nueva filosofia de gobierno, una
modalidad de gestidn publica mas transparente, participativa y colaborativa entre Estado y
sociedad civil” (Oszlak, 2013: 2).

En este sentido, podemos decir que se ha fijado como una politica del organismo la
orientacién al ciudadano como usuario-receptor de servicios publicos. Podemos entender
esto como el énfasis que se pone “en la calidad de la prestacion y en la eficiencia interna de
la organizacion. Se trataria de facilitar el acceso a servicios, permitir el seguimiento de
procesos, etc., lo que eliminaria la desconfianza y la arraigada sospecha de desigualdad y
corrupcién. Incluye la simplificacion administrativa, disminucion de la redundancia,
automatizacion de procesos, etc.” (Welp, 2008: 177).



A nivel interno a perfeccionado sus sistemas para agilizar la tramitacidn de las prestaciones
en aspectos tales como liquidacidn de prestaciones, cdlculo de jubilaciones y Pensiones,
utilizacion de informacién de otros organismos, e integracion de sistemas con otros
organismos (AFIP/ RENAPER/ Cajas Provinciales/ Ministerio de Desarrollo Social).

Por otro lado, el organismo estd avanzando en un proceso de incorporacién de la
“Ventanilla Unica” entendida como un espacio que permite encontrar informacién y
gestionar todos los servicios del Estado en un mismo lugar, con atencién formada
especificamente para tal fin, es decir especializada. Esto constituye “centrales de servicios
compartidos que se definen “como unidades de gobierno que prestan servicios de apoyo a
mas de un ministerio (incluyendo sus agencias) o mas de un sector (gobierno central,
unidades gestoras, gobiernos territoriales” (Parrado, 2013: 106). Asi es una misma unidad
de atencion se pueden encontrar la atencién de diferentes organismos del Estado,
avanzando a lo que podemos llamar una verdadera “ventanilla Unica de la seguridad social”.

A continuacidn se resumen algunas iniciativas en estas dos grandes areas de innovacién en
la gestion:

Cuadro 2: Iniciativas de modernizacion de la ANSES (2003-2019)

e Consulta de informacion en la web
e Acceso a informacién de gestion para el
ciudadano (Fondo de Garantia de

Principio Gobierno electronico Ventanilla Unica
e Modernizacidn de sistemas informaticos
internos e Incorporacién de tramites de otras
¢ Implementacion de tramites en Linea dependencias del Estado en las
Iniciativas e Turnos online oficinas de ANSES

e Acercar las prestaciones sociales al
ciudadano a partir de la red
operativa del organismo

Sustentabilidad)

Fuente: Elaboracion propia
4. Algunas innovaciones en gobierno electrénico

A continuacién narraremos algunas de experiencias que han tenido lugar con la
incorporacion de tecnologias de la informacién y comunicaciéon a la gestion de las
prestaciones de la seguridad social.

Implementacion de un software para gestion previsional (2006)

El Sistema de Inicio Cémputo y Ajuste (SICA) para las jubilaciones y pensiones, eliminé el
calculo manual del derecho (2006). Este desarrollo determina al cargar las informaciones
de la historia laboral del empleado determina si existe derecho o no a la jubilacién en el
momento que se ingresan los datos, dando lugar al proceso de probatoria de servicios



posteriormente al cargar las informaciones disponibles de la documentacién laboral. Esto
permitid simplificar el trabajo a los funcionarios, ya que solamente deben cargar los
periodos laborados, la modalidad de las tareas (comunes o diferenciales) y evita la
disparidad de criterios. Asi mismo, esto se vincula con otros sistemas como el Sistema de
Gestion de Tramites, que realiza el alta virtual del expediente. Al mismo tiempo se emite un
comprobante de inicio del trdmite para que el afiliado guarde el nUmero de expediente para
su posterior consulta o reclamo.

Jubilacion Automdtica para Auténomos Puros (JAAP) -2006

Este aplicativo permitid que se gestionen 2 millones de jubilaciones entre 2006-2007. A
nivel de la gestidén, la Administracién Nacional de la Seguridad Social implementé un
gigantesco operativo de movilizacién de recursos humanos y tecnologias duras con el
desarrollo de aplicativos informaticos para impulsar la jubilacién de autdonomos via web,
con atenciéon a contraturno en las Unidades de Atencidn Integral (UDAI) para poder dar
curso a las solicitudes, y mediante la incorporacién de personal. De esta manera se le
calculaba la deuda al solicitante y se enviaba el plan de pago a través del Sistema de
Informacién del Contribuyente Autonomo y Monotributista (SICAM) de la AFIP y se
peticionaba mediante el aplicativo web la jubilaciéon, reduciendo los tiempos de gestion de
manera considerable e incluso permitia el tramite totalmente online. Sin embargo la
modalidad mas habitual fue la asistencia e inicio presencial en las oficinas de ANSES, ya que
para personas adultas mayores de sectores socioculturales presentan barreras de acceso a
las tecnologias de la informacidon y comunicacién, por lo que hubiese sido imposible acceder
a la tramitacion, debiendo recurrir a un profesional para realizar la gestion, con el costo que
ello hubiese implicado.

La Clave de la Seguridad Social (2007)

En el afio 2007 se incorpord la Clave de la Seguridad Social, que consistid en una contraseiia
gue mantiene los datos personales del titular a resguardo del acceso de terceros. Es
necesaria para ingresar al portal de gestiéon Mi ANSES desde donde se realizan tramites y
consultas de manera segura sin necesidad de presentarte personalmente en una oficina de
ANSES. Esto permite a toda persona hacer gestiones y buscar informacidon de ANSES a través
de Internet. Este entorno MI ANSES, tenia una interaccién minima al principio con una
centralidad en las consultas, luego sumad otros desarrollos para convertirse en un portal de
gestion para el usuario que permite desde consultar la historia laboral, bajar recibos de
cobro, realizar un cambio de banco, hasta aceptar la Reparacién Historica.

La implementacion de la Asignacion Universal por Hijo (2009)
Con la creacién de la Asignacidon Universal por Hijo se propuso poner al pago al mes

siguiente una transferencia condicionada para todos los niflos cuyos padres no tuvieran
trabajo registrado. Esto implicé que se deberia liquidar de automaticamente a todos los



padres sin trabajo registrado que tuvieran hijos. Dado que los planes anteriores fueron
gestionados por el Ministerio de Desarrollo Social, los gobiernos provinciales y municipales
habia una enorme dispersion de la informacion. ANSES al contar con una base de personas
gue alcanzaba a todas las personas presto los registros del Administrador de Personas para
poder hacer los cruces de parentescos con la informacién de la AFIP de historia laboral y
poder hacer la liquidacién. Al mismo tiempo, “la implementacion de la AUH fue
acompafada de la firma de un convenio marco con el Gobierno Nacional. Entre otras cosas,
este acuerdo establecié la cesidn de la base de datos de los planes y programas sociales
provinciales por parte de las autoridades provinciales, para asegurar el cumplimiento de las
incompatibilidades establecidas en el decreto de la AUH mediante la cruza de datos. San
Luis es la Unica provincia que no firmo este acuerdo de cooperacién” (Diaz Langou, 2012:
15). Con algunas inconsistencias en los primeros meses se puso al pago la AUH a mas de
tres millones de ninos y nifias al mes siguiente de ser sancionado el decreto de creacién lo
gue demostrd la solidez de las bases de informacion del organismo y su capacidad de
gestion.

Créditos PROCREAR (2012-2018)

Esta politica gestioné 400.000 viviendas sociales entre 2012-2018. Esto implicé una gran
complejidad en la implementaciéon, dado que se tenian que establecer criterios de
elegibilidad para ingresar a los sorteos a los grupos familiares. Esto se canalizé por el
llamado “Sistema de Puntaje” que se tradujo en un valor numérico calculado en parametros
objetivos, con el que el programa calificaba las solicitudes de inscripcion. Este se basaba en
los datos ingresados por los solicitantes e informaciones que recopilaba ANSES que se
validaban con las bases de datos de ANSES; AFIP y BCRA. Los parametros eran: cantidad de
hijos, integrantes de la familia con discapacidad, prestaciones que recibe de la seguridad
social, edad del titular del crédito, familia monoparental, y antigliedad de la postulacion.

La APP MI ANSES (2014)

En el afio 2014 se implementé la aplicacion Mi ANSES Movil, una app para smartphones y
tabletas que permite a todas aquellas personas que lo deseen realizar consultas con el
organismo de gobierno sin tener que moverse de su casa. Ademads, se puede obtener
informacidn sobre diversas prestaciones y realizar tramites desde su dispositivo mévil y en
cualquier parte del pais. Desde la aplicacion se puede consultar lugar y fecha de cobro de
titulares de prestaciones previsionales, constancia de CUIL (el usuario puede obtenerla y
descargarla en formato PDF, o bien, podra solicitar su envio por correo electrénico);
solicitud de turnos; buscador de oficinas (la persona podra elegir por provincia y luego por
sede para luego visualizar su direccién, horario de atencién y geolocalizacidn), Reparacion
Histdrica, o seguimiento de expedientes.

Reparacion Historica (2016-2019)



Este tramite online alcanzd a 1,3 millones de jubilados y pensionados desde 2016. El
proyecto consta de un programa voluntario que reconoce el derecho de los jubilados y
pensionados que se encuentran en proceso judicial para actualizar sus haberes en funcion
de los fallos de la Corte Suprema de Justicia de la Nacidn, y a quienes no iniciaron juicio se
les propondra un ajuste siguiendo los mismos parametros. Esto permitira recalcular el haber
inicial del jubilado y actualizar dicho haber siguiendo la evolucidn de indices salariales hasta
la fecha de entrada en vigencia de la Ley de Movilidad Jubilatoria (marzo de 2009). El nuevo
calculo se realizara aplicando, en toda la extensién del periodo, indices salariales que
reflejan la evolucién de las remuneraciones, corrigiendo el problema sefialado por la Corte
Suprema de Justicia de la Nacion de falta de actualizacidn o insuficiente entre 1991y la Ley
de Movilidad Jubilatoria. Se trata de las remuneraciones que son tomadas en cuenta para
calcular la jubilaciéon, mejorando los coeficientes actuales. Esto implica que los nuevos
jubilados ya no tendran que hacer juicio para reclamar el calculo del haber inicial. La
implementacién fue totalmente online, ya que el jubilado tenia que entrar a Ml ANSES con
su clave de la Seguridad Social, para visualizar la propuesta de reajuste, aceptarla en el
aplicativo y luego designar el abogado. Luego el abogado aceptada el patrocinio del
jubilado, y finalmente ambos concurrian a la ANSES para firmar con huella digital el acuerdo
para la homologacién judicial. Dados los problemas que surgieron en lo que respecta al
acceso a la tecnologia de los adultos mayores en la ultima etapa se permitié hacerlo en
forma presencial en las oficinas de ANSES.

Oficina de ANSES Digital (2017)

En 2017 la ANSES abrié su primera oficina digital, focalizada en la realizacion de tramites a
través de los distintos canales alternativos con los que cuenta el organismo, en la ciudad de
Mar del Plata. Esta delegacion cuenta con 8 PC, 10 Terminales de Autoconsulta y 10
Terminales Telefénicas que se conectan directamente con el 130 (call center de ANSES), que
permiten a los ciudadanos autogestionar sus tramites, resolviéndolos de manera rapida y
agil. Asimismo, cuenta con 15 operadores que realizan distintos tramites y asisten a los
ciudadanos en el uso de las terminales y de Mi ANSES. Se pueden realizar los siguientes
trdmites: asesoramiento, entrega de formularios, registracion de huella, Clave de la
Seguridad Social, Crédito ANSES, cambio de banco, historia laboral, consulta de
expedientes, estado de tramites, solicitud de turnos, Constancia de CUIL, CODEM (Obra
Social), Certificacion Negativa, fecha y lugar de cobro. Este proyecto innovador, busca
romper con todas las estructuras ya conocidas de lo que es una oficina tradicional, ya que
procura ensefar a las personas a manejar sistemas y gestionar rdpidamente variados
tramites.

Créditos ANSES online (2017)

A través de la web de ANSES los beneficiarios de Asignacién Universal por Hijo vy
Asignaciones Familiares puede solicitar un Crédito ANSES. Los titulares de la Asignacion



Universal por Hijo pueden efectuarlo por la web y también en forma presencial en las
oficinas de ANSES; los titulares de Asignaciones Familiares deben hacer el tramite
Unicamente por Internet. Para gestionarlo deben ingresar a Mi ANSES con Clave de
Seguridad Social, actualizar la informacion personal y de contacto, y luego solicitar
préstamo desde el menu de la izquierda, ingresando el monto del crédito, elegir la cantidad
de cuotas y luego debe presionar "Calcular" para ver el detalle de las cuotas. Luego de
aceptado se finaliza la solicitud del crédito y el sistema otorga una constancia.

Una vez concluido el trdmite, el préstamo se acredita en la cuenta bancaria del titular dentro
de los 5 dias habiles posteriores.

Libreta de la Asignacion Universal en forma online (2018)

Se permite la presentacién de la Libreta de la AUH (controles de salud y educacién) a través
de un aplicativo web o en la APP de ANSES desde 2018 sin necesidad de acercarse a una
delegacién. Los beneficiarios que cuentan con su Clave de la Seguridad Social, pueden
ingresar desde una computadora o celular a la nueva aplicacién desde la web de ANSES. La
aplicacion les permite consultar los controles que estan adeudando por cada uno de sus
hijos, realizar la Declaracién Jurada de adulto responsable en forma online, descargar e
imprimir la Libreta con los controles que faltan y que deben completar en cada institucion
(escuela / centro de salud). La Libreta se puede descargar en la computadora o el celulary
también enviarla a un correo electrénico indicado por el propio titular. Una vez completo el
formulario, puede presentar la Libreta en ANSES desde el mismo aplicativo, sacando una
foto al formulario y subiéndola al aplicativo. La aplicacion solo permite subir/enviar el
formulario que fue generado desde la misma y en formato “JPG”. En caso de rechazo de
inconsistencias en la registracidn, en la misma se indicaran los motivos y el titular debera
acercarse a una delegacién de ANSES para su registracion de acuerdo con la normativa
vigente. Con esto se buscé simplificar y agilizar este tramite, y reducir, a su vez, la afluencia
del publico a las oficinas.

Implementacion del sistema de liquidacion de asignaciones familiares CUNA (2019)

En el marco de las mejoras tecnolégicas que viene implementando el organismo, a partir
del de junio de 2019 CUNA (Cobertura Universal de Nifiez y Adolescencia) es el Unico
sistema de liquidacion, validacién y puesta al pago de Asignaciones Familiares y Universales.
Este nuevo sistema contempla la unificacion de los cuatro sistemas vigentes: UVHI
(Asignacién Universal por Hijo), SUAF (Asignaciones familiares contributivas), DESE
(Asignaciones familiares de titulares de Desempleo) y LMN2 (Asignaciones familiares que
cobran los jubilados y pensionados). Este aplicativo permitié la unificacién de los periodos
de liquidacién y puesta al pago a todos los titulares, el operador de ANSES debe ingresar
solo a una aplicacion y cargar novedades durante todo el mes, facilitando los tiempos
atencidn. Asi mismo se unifican los formularios para la carga de novedades y aplicaran para
los distintos tipos de titulares, se pueden realizar ajustes y descuentos automaticos entre
los diferentes beneficios. La implementacién de CUNA se realizard en tres etapas. En la



primera se incluyeron la liquidacion de las Asignaciones Familiares, Universales por Hijo,
Hijo con Discapacidad, Ayuda Escolar y Ayuda Escolar por Hijo con Discapacidad que se
pusieron al pago en agosto de 2019. En noviembre de 2019 se incluyeron las Asignaciones
por Prenatal y Embarazo para Proteccidn Social que se pusieron al pago ese mes. En la
tercera etapa se sumara la liquidacién de las Asignaciones por Maternidad y Maternidad
Down para las trabajadoras declaradas bajo relacion de dependencia, titulares de la
prestacion de la Ley de Riesgos del Trabajo y las trabajadoras del Servicio Doméstico y
liquidacion de la Asignacién por Cényuge. Dichas asignaciones se pondrdan al pago en enero
2020. Las Asignaciones Familiares por Nacimiento, Matrimonio y Adopcién, las cuales
continuaran siendo liquidadas a través del Sistema PEUN. En una etapa posterior, CUNA
contemplara también la liquidacién de estas asignaciones. Asi se unifican las asignaciones
familiares de los trabajadores en relacidn de dependencia y titulares de Aseguradoras de
Riesgos de Trabajos de empresas incorporadas a CUNA, monotributistas, jubilados y
pensionados, titulares de Pensiones No Contributivas por Invalidez, titulares de la
Prestacion por Desempleo y titulares de Asignacién Universal.

5. La implementacién de la Ventanilla Unica

El 60% de las visitas a las UDAI son para recibir asesoramiento y formularios. Esto hace que
la afluencia de publico sea muy altay el Area de Atencidn Integral esté recargada de tareas.
Ventanilla Unica es un Programa que consiste en la incorporaciéon de tramites de otros
organismos publicos en ANSES, para que los ciudadanos puedan realizarlos en un solo lugar
y de manera mas rapida y 4gil. Esta funciona en todas las dependencias de la red de
atencion. En una primera etapa, se instalaron en las UDAI (Unidades de Atencidn Integral)
puestos de atencion de otros organismos (como es el caso de UDAI Jujuy, Monte Caseros,
Parand ll), pero luego este formato fue cambiando y ANSES empezé a atender con su propio
personal tramites de otros organismos. Hoy estos dos formatos conviven y es por eso es
que Ventanilla Unica funciona en todas las UDAI, ya que en todas las delegaciones se
realizan tramites de otros organismos. La ANSES fue el organismo elegido para implementar
Ventanilla Unica porque concentra el 95% de los tramites sociales del Estado Nacional,
superando los 20 millones de tramites anuales. Incorporar la atencion de tramites afines de
otros organismos en ANSES, busca que los ciudadanos, principalmente aquellos que se
encuentran en situacién de vulnerabilidad, puedan realizar la mayor cantidad de tramites
en un solo lugar y obtener de manera rdpida y simple una respuesta.

La puesta al pago de una jubilacion demora 180 dias promedio. Es decir, que una persona
tarda 6 meses en cobrar su primer haber jubilatorio. Por ello, se busca que los jubilados
cobren su primer haber jubilatorio dentro del mes de iniciado el tramite a través de la
implementacién de las llamadas Mesas de Cémputo donde los empleados de ANSES
liquidan tramites en forma mas agil concentrando expedientes de distintas delegaciones. Al
mismo tiempo se buscd mejorar las pautas y los ambientes de trabajo en las UDAI y Oficinas,
para optimizar la atencidén al ciudadano y el tiempo de respuesta.



Actualmente se estd trabajando en las siguientes iniciativas: 1) Autogestion (buscar que el
titular realice los tramites a través de una computadora propia o en una terminal de
autoconsulta en una oficina de ANSES; 2) Mesa de Computos, que consiste en lugares de
trabajo donde se juntan diferentes técnicos y profesionales para agilizar la liquidacién de
expedientes; y 3) Los puntos de Atencidn, que son lugares en centros concurridos —como
estaciones de tren- donde los ciudadanos pueden realizar gestiones y consultas.

Cuadro 3: Grado de avance la Ventanilla Unica

Organismo

Alcance en la

Tramites red
operativa
Encuesta de actualizacién de datos de
Hacemos Futuro
Encuesta de actualizacién de datos de
Proyectos Productivos Comunitarios (PPC)
Solicitud de Monotributo Social (alta, renuncia
Ministerio y modificacién de datos)
de Salud y Estado de situacion de Hacemos Futuro, PPCy
Desarrollo Monotributo Social Todas las
Social Reclam(?s por HaFemos Futuro, PPCy delegaciones
Monotributo Social
Certificado RENABAP
Reparaciéon Econdmica para hijos e hijas
victimas de violencia de género e intrafamiliar
(Ley Brisa)
Ministerio
del Interior, DNI 34'
Obras Pasaporte delegaciones
PUblicas y con puestos
Vivienda de RENAPER
Ministerio Todas las

de Educacion

Ministerio
de
Transporte

Becas Progresar

Tarifa Social transporte

delegaciones

Todas las
delegaciones



i Todas |
Secretaria de e Tarifa Social Gas y Programa Hogar 0das fas
Energia delegaciones

Fuente: Elaboracion propia en base a datos de ANSES

6. Conclusiones

La gestion de la seguridad social es poliédrica y abarca muchas facetas. Todas ellas se deben
gestionar integralmente en lo que se refiere al manejo de datos. De no hacerlo asi se corre
el riesgo de tener el mismo dato en diferentes bases de datos, lo que ademas de trabajo,
provoca inconsistencias dificiles de resolver. Por muy diversas causas (volumen,
complejidad, rapidez) los sistemas de la seguridad social solo se pueden gestionar con la
aplicacién intensiva de las tecnologias de la informacion.

En el caso de la ANSES se ha logrado un gran avance a través del uso de las TICS (tecnologias
duras) como hemos relatado en los apartados anteriores. La incorporacién de mecanismos
de gobierno electrénico ha simplificado y multiplicado las interacciones de organismo con
los ciudadanos. Al mismo tiempo, esta simplificacidon de las tareas operativas por las TICs
permite pensar en avanzar en el desarrollo de tecnologias blandas centradas en valores
publicos, calidad en la atencidn al ciudadano, capacidad de respuesta de los funcionarios,
vocacién de servicio, etc. Esto no debe pensarse en términos dicotdomicos. Por el contrario,
la simplificacidon de las tareas administrativas basicas, permite que los empleados tenga
menos carga de tareas simples, rutinarias, con poco valor agregado, y al mismo tiempo
ofrece la posibilidad de desarrollar otras habilidades como la empatia, la calidad en la
atencién, un trato justo con el ciudadano, la resolucién de problemas inesperados, el
manejo de situaciones diferentes, la comunicacién directa y simple que respete la
diversidad, que son puntos que refuerzan el lazo entre la administracion publica y la
ciudadania.

ANSES ha incorporado miles de empleados en el periodo estudiado, pero no se han hecho
avances en la reforma de la gestidon de las recursos humanos. Por ejemplo, el Convenio
Colectivo de Trabajo no establece un sistema de concursos para el ingreso y promocion de
los empleados de ANSES. Por el contrario, refuerza pautas de arbitrariedad,
discrecionalidad, pautas de la burocracia administrativistas, y rasgos de cacicazgo. Por
mencionar un ejemplo, esta normativa establece que en igualdad de condiciones se
privilegia el ingreso de hijos de agentes, lo que institucionaliza patrones premodernos
propios de las burocracias feudales donde los cargos son un estamento hereditario. Si
gueremos democratizar y dinamizar el empleo publico en la ANSES se deben instituir
mecanismos claros, transparentes y competitivos para el ingreso a la planta permanente.
Por el contrario, se debe pensar como dar flexibilidad a la plantilla a través de otras
modalidades de contratacion temporal, tercerizaciéon para funciones simples y no



esenciales, sin que esto se entienda o redunde en una precarizacién del empleo publico. Se
debe en suma jerarquizar los puestos criticos (técnicos, profesionales y de conduccién) y
liberar a la burocracia de las tareas accesorias y de apoyo que no manejan recursos ni
informacién estratégica.

Las organizaciones publicas de las proximas décadas van a vivir en una extraordinariamente
compleja situacidon que pone totalmente en duda su sostenibilidad econdmica. Por ello, las
nuevas tecnologias ofrecen nuevas oportunidades de modernizacién e incorporacién de
formas de gestién innovadoras y flexibles. Asi “la Administracién publica del futuro debe
apostar, como se ha afirmado en multiples ocasiones en este texto, por la inteligencia (...)
Las instituciones publicas deben conocerse a si mismas en profundidad y deben tener una
exhaustiva informacién sobre todas los organizaciones que configuran su holding
institucional (agencias, organismos auténomos, empresas publicas y consorcios)” (Ramid
Matas, 2017: 155). Aunque es dificil de pensar en el contexto actual, la administracién del
futuro va a poseer menos empleados publicos que la actual. En nuestro pais durante los
ultimos 15 afios se ha vuelto a un estado empleador y un crecimiento de las funciones
burocraticas en términos de relativa eficiencia si se lo compara con la misma utilizacion de
recursos en los paises centrales. Tenemos mds empleados publicos por habitante que
Francia y Espafia, sin embargo existe un malestar en la ciudadania respecto del servicio que
prestan. Por ello, la solucién no es volver al neoliberalismo cirujano que amputa
organigramas y despide empleados publicos. La inteligencia es justamente capacitar al
personal existente, manteniendo el personal calificado, realizando reconversiones,
adecuando las carreras para fomentar la motivacion y el compromiso. El personal técnico
en gestion deberia mantenerse, pero asumiendo mas funciones de direccién de redes
publicas y privadas de servicios publicos y dejando paulatinamente de lado las tareas de
gestion directa e interna. El personal de apoyo administrativo va a ir desapareciendo ya que
cada vez aporta menos valor afadido. Por ello, es importante pensar la reconversion y las
oportunidades de prestacidn de nuevos servicios publicos criticos. En este proceso de
cambio, una gran parte del personal deberia mudarse a recursos humanos vinculados
directamente con la inteligencia institucional: técnicos en tecnologias y, especialmente,
analistas de informacién.

Actualmente encontramos una gran heterogeneidad en la inteligencia institucional. Por un
lado existen dareas técnicas y profesionales funcionan por “légicas virtuosas informales”
donde coexisten personal calificado y no calificado, pero que realizan tareas de gran valor
agregado para la organizacién (comunicacién, informatica, recursos humanos, atencion al
personal). Pero el grueso de la plantilla de personal realiza tareas rutinarias y de escaso
valor agregado, debido a que la incorporacién de las nuevas tecnologias que hemos
revistado ha reducido la necesidad de conocimiento técnico especializado y la puesta en
juego de habilidades complejas. Mas bien, lo que se sucede es que los empleados operan
como “data entries” mientras que los aplicativos resuelven las cuestiones normativas y de
derecho los tramites. Esto no debe ser visto negativamente. Por el contrario, ofrece la
oportunidad de capacitar para elevar las habilidades de gestién e innovacion de los
funcionarios.



Por otro lado, la distribucion horizontal del poder es un problema para la mejora en la
gestién y la coordinacidn (provincias, cajas provinciales no comporten informaciones con
ANSES ni estan dispuestas a adoptar sus tecnologias de gestion). Uno de los grandes
problemas que vemos es que gran parte de la gestidon de las politicas sociales podria
mejorarse si nacion, provincias y municipios avanzaran hacia ventanillas de servicios, y
realizaran cruces de informacién. En este sentido, las légicas politico electorales, las culturas
institucionales y burocraticas, el grado de desarrollo del servicio civil en las diferentes
jurisdicciones, son elementos que dificultan esta coordinacién y cooperacion.
Ineludiblemente el cambio de estas pautas corresponde a los politicos, y requiere una gran
capacidad de liderazgo que muchas veces encuentra multiples escollos.

Finalmente, en lo que respecta al Estado Abierto es importante sefialar que no existe una
demanda de la ciudadania por auditar el manejo de los fondos de ANSES, al mismo tiempo
gue el organismo se centra en poblaciones muy heterogéneas (trabajadores, jovenes,
estudiantes, adultos mayores, etc.). Esto redunda en que las posibilidades que ofrece el
gobierno electrénico en lo que respecta a empoderar a los ciudadanos frente a los gobierno,
reclamando mejoras en la gestién, informacidn de calidad, rendicion de cuentas y mayor
transparencia muchas veces sea algo lejano que no estd en el centro de las preocupaciones.
Por el contrario, la mejora en la calidad del servicio ha sido de ambos lados (gobierno y
ciudadania) la principal preocupacion. Esto es nodal para hacer recuperar la confianza y la
legitimidad del Estado frente a los usuarios de los servicios. Reforzar la capacidad de gestién
de la burocracia es darle una cara cercana, amable y sensible, que hace efectivo no solo
gestiones y tramites, sino el cumplimiento efectivo de derecho. Esto es en suma, el gran
desafio de las administraciones para consolidar la gobernabilidad democratica en nuestras
desigualdades y heterogéneas sociedades.
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