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Sinopsis

El libro Tendencias en las Tl en Administracién Publica y la Gestién
Gubernamental aborda, a través de diez capitulos, tematicas vinculadas con
los cambios digitales que se estan presentando en las tareas que realiza el
gobierno y las instituciones publicas. En estas paginas se abordan la gestion
virtual, la fiscalizacidn de plataformas digitales, la digitalizacidén universitaria y
la gestion documental. El Capitulo | estudia la gestion virtual fiscal-tributaria
en el Puerto de Veracruz, en especial cdmo es que las plataformas para cobrar
el impuesto predial han modernizado la recaudacion y facilitado los tramites.
El Capitulo Il aborda la plataformma de hospedaje Airbnb y analiza cémo la
economia digital obliga a actualizar la recaudacidén con nuevas estrategias
tributarias. El Capitulo Il examina los servicios publicos y propone una
aplicacién digital para el cobro por el servicio del agua en el Municipio de Xico,
de manera que los reportes en tiempo real mejoren la atencién a los usuarios.
El Capitulo IV se centra en la emisiéon de constancias de antecedentes penales
y propone una plataforma digital homologada a nivel federal para agilizar el
tramite. El Capitulo V aborda la aplicaciéon de blockchain y la ciberseguridad
en la administracién agraria y territorial, con especial atencidén a los registros
y a la confianza en la SEDATU y la SEDARTE. El Capitulo VI trata la gestidén del
agua en la Administracion Publica Federal, organismos estatales y la
Universidad Veracruzana, para las cuales sugiere remplazar los procesos
manuales con sistemas digitales. El Capitulo VII compara los recursos
didacticos digitales en la Universidad Veracruzana y en el CCL-Salud y explica
cémo las tecnologias de la informacién impulsan la gobernanza educativa. El
Capitulo VIII estudia la gestiéon electrénica en la Universidad Veracruzana y
analiza el Sistema Integral de Informacién Universitaria (SlIU), un medio para
mejorar la administracion y la transparencia. El Capitulo IX se dirige al disefio
instruccional con enfoque UX/UI en la educacién superior y propone un
modelo centrado en las necesidades de estudiantes y docentes de la
Universidad Veracruzana y la Benemérita Escuela Normal Veracruzana
“Enrique C. Rébsamen”. Por dltimo, el Capitulo X aborda la gestion
documental en el Archivo General de la Nacién y muestra cdmo se impulsa
una nueva gestion de archivos digitales gracias a la innovacién tecnoldgica.
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PROLOGO

Esta publicacion es una amalgama de diez capitulos, en torno a temas
relacionados con las Tendencias en las Tl en Administracion Publica y
la Gestion Gubernamental. En estas paginas se visitan temas como los
la gestion virtual municipal; las plataformas digitales y la fiscalizacion;
los servicios publicos y las aplicaciones; la optimizacién de procesos de
emision de documentos; los recursos humanos en los servicios basicos
de las universidades; los recursos didacticos digitales en instituciones
publicas y privadas; la digitalizacion administrativa; el disefio instruccional
UX/UI en la universidades; la gestion documental con tecnologias de
la informacion, entre otros. A lo largo de estas péaginas, cada uno de
los temas presentados le ofrece al lector una vision actual de todos
estos temas desde una perspectiva juridica. En las siguientes lineas
se presenta, de manera general, el contenido de los diez capitulos que
integran la obra.

El primer capitulo trata la gestion virtual fiscal-tributaria en el municipio
de Veracruz, la cual se analiza como parte de la modernizacion de la
administracion publica en los niveles federal, estatal y municipal. En
pocas palabras, la ahora estudia cémo la incorporaciéon de plataformas
tecnolégicas en los procesos administrativos de recaudacion del
impuesto predial mejora el trabajo, amplia la cobertura, respalda la
transparencia y simplifica los tramites para la ciudadania. A través
de una metodologia cualitativa-descriptiva, con el apoyo de fuentes
documentales, estadisticas oficiales y el andlisis de informacion de
2010 a 2024, se examina la evolucién de la recaudacion municipal y su
relacion con la adopcion de herramientas digitales.

El segundo capitulo se enfoca en las plataformas digitales de
hospedaje, en particular Airbnb, y explora los retos que este modelo
de mediacion genera para la fiscalizacion y la recaudacion tributaria en
México. Se examina el rol de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
(SCHP), encargada de definir la politica fiscal y de la planeacién de los
mecanismos de recaudacion, asi como la funcion del propio Servicio
de Administracion Tributaria (SAT) en la aplicacion de las leyes fiscales



y aduaneras. A partir de una metodologia documental, descriptiva y
deductiva, las autoras revisan desde la Constitucion hasta las leyes
fiscales, pasando por la Resolucidon Miscelanea Fiscal de 2024, para
mostrar codmo la irrupcion de la economia digital hace necesarios nuevas
regulaciones y estrategias para alcanzar la igualdad y la eficiencia en la
recaudacion.

El Capitulo 11l analiza la aplicacion de tecnologias de la informacion en
los servicios publicos a partir de la comparacién entre la app propuesta
para la Comision del Agua del Estado de Veracruz (CAEV) en Xico y la
app CFE Contigo de la Comision Federal de Electricidad. En ese texto
se presenta el problema actual de la oficina operadora de Xico, la cual
gestiona los reportes de manera manual y telefénica en un municipio con
gran dispersion territorial, alta movilidad laboral y muchas dificultades
de accesibilidad a la cabecera municipal. A partir de ello, se justifica el
disefio de una herramienta digital para que los usuarios generen sus
reportes a distancia y que el personal pueda recibirlos y atenderlos en
tiempo real.

En el siguiente capitulo se estudia la emision de constancias de
antecedentes penales en México, comparando el modelo federal con
la experiencia del Estado de Veracruz. Se describe como el Organo
Administrativo Desconcentrado de Prevencion y Reinsercion Social,
adscrito a la Secretaria de Seguridad y Proteccion Ciudadana (SSPC),
cuenta con un procedimiento totalmente digital para la obtencion de
estas constancias, desde la validacion de la CURP hasta la descarga
del documento con firma electronica. En la segunda parte, se analiza
el mismo tramite en Veracruz, el cual tiene una modalidad presencial y
otra a distancia, ambas con algunas areas de oportunidad en lo que se
refiere a la digitalizacion. Asi, con base en la Ley Nacional de Ejecucion
Penal, de la Ley General del Sistema Nacional de Seguridad Publica y de
otras normas aplicables se propone una plataforma digital homologada,
vinculada con la del CURP, el Registro Nacional de Poblacién e Identidad
y la Plataforma México. Esta idea podria reducir el tiempo de atencién,
disminuir los errores y asegurar el cumplimiento de los principios de
eficiencia, legalidad y modernizacion administrativa.
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El quinto capitulo aborda la posible aplicacion de tecnologias
emergentes, en particular blockchain y la ciberseguridad, en la
administracién publica agraria y territorial en el Estado de Veracruz.
Se presenta el papel de la Secretaria de Desarrollo Agrario, Territorial
y Urbano (SEDATU) y de la Secretaria de Desarrollo Agrario, Rural y
Territorial de Veracruz, responsables de la administracion de la tierra,
la regularizacién de la propiedad rural y, desde luego, el desarrollo
agrario. A partir de la legislacion en la materia, se muestra como el uso
de blockchain serviria para crear registros para la tenencia de la tierra,
la certificacion de productos y la asignacion de apoyos. El objetivo de los
autores es eliminar las practicas discrecionales que se presentan hoy en
dia, asi como los fraudes y la falta de confianza de los ciudadanos en los
procesos administrativos.

En el Capitulo VI habla sobre la gestion del agua y el papel de las
tecnologias de la informacién en la Administracién Publica Federal que
es responsable de este recurso. Se explica como la Secretaria de Medio
Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT) lleva la politica nacional
en esta materia, y como la Comisién Nacional del Agua (CONAGUA)
opera como el organismo encargado de la administracion y distribucién
de las aguas nacionales. A nivel estatal y municipal, se estudia el trabajo
de la CAEV y de la Comision Municipal de Agua Potable y Saneamiento
de Xalapa (CMAS). Después de brindar este contexto, los autores
analizan el trabajo del Departamento de Servicios Generales de la
Universidad Veracruzana, sobre todo su procedimiento para el pago del
servicio de agua potable. Hacia el final, se propone la sustitucion de los
procesos manuales por sistemas digitales, reconociendo que la gestion
de los recursos humanos y las tecnologias adecuadas haran mas facil el
trabajo y la rendicién de cuentas.

El séptimo capitulo se ocupa de hacer un analisis comparativo de los
recursos didacticos en contextos digitales. Para esto, se toma como
referencia a la Universidad Veracruzana, asi como el CCL-Salud, un
centro corporativo de formacion en el sector salud. Se examina como las
tecnologias de la informacion dejan de funcionar inicamente como apoyo
administrativo y pasan a ser mecanismos de gobernanza educativa.
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Ademas, se revisan algunos modelos metodoldgicos y de experiencias
de evaluacion digital con el fin de explicar como es que las instituciones
pueden conciliar lo pedagdgico, los tecnoldgico y lo administrativo para
interpretar los datos de manera ética.

En el octavo capitulo se estudiar la administracién electrénica en la
Universidad Veracruzana, en particular en las actividades administrativas
y académicas de estudiantes de posgrado de la Facultad de Contaduria
y Administracion (FCA) de la region Xalapa. Para esto, se revisan las
estrategias de gobierno electronico que ha implementado la Secretaria
de Gobernacion (SEGOB) y la Secretaria de la Funcion Publica (SFP), asi
como los lineamientos del Instituto Nacional de Administracion Publica
y de la Unidad de Gobierno Electrénico. Posteriormente, los autores
describen cémo la Secretaria de Educacion Publica (SEP) ha impulsado
la homologacion de la informacion y el uso de sistemas integrales en las
instituciones de educacion superior (IES). En este contexto, se analiza la
implementacion del Sistema Integral de Informacion Universitaria (SIIU)
en la Universidad Veracruzana para mostrar como la digitalizacién de
procesos administrativos es una estrategia de fortalecimiento institucional
y de la transparencia.

El penultimo capitulo se enfoca en el disefio instruccional con enfoque
UX/Ul en la educacién superior, especialmente en la Universidad
Veracruzana y en la Benemérita Escuela Normal Veracruzana “Enrique
C. Rébsamen”. Los autores hacen una revision documental cualitativa y
descriptiva de las politicas publicas, las leyes nacionales, los instrumentos
internacionales y la literatura reciente en materia de innovacion educativa
y disefio instruccional. Con este marco, analizan cémo el enfoque UX/UI
permite que los procesos de ensefianza y aprendizaje tomen en cuenta
las necesidades reales de los estudiantes y profesores. Finalmente,
examinan los obstaculos estructurales y culturales para implementar
este enfoque en estas dos IES.

Por ultimo, el Capitulo X se dirige a la gestion documental en la
administracion publica, con base en el marco juridico de la Secretaria
de Gobernacion y del Archivo General de la Nacion (AGN), 6rgano
desconcentrado. En especial, se estudia como se aplica la Ley General
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de Archivos y como se coordina el Sistema Nacional de Archivos para
la organizacion, conservacion y acceso a los documentos publicos. Los
autores defienden la tesis de que la relacion entre normas archivisticas,
capacidad institucional e innovacion tecnologica pueden dar lugar a
una nueva gestion de los archivos. Para esto, es necesario contar con
sistemas electronicos, interoperabilidad y un gobierno digital.

Como se puede observar, los autores de estos capitulos subrayan la
importancia de lo digital en la funcion publica. Cabe destacar que los
autores de esta obra son estudiantes de la Maestria en Gestion de las
Tecnologias de Informacién en las Organizaciones de la Universidad
Veracruzana, quienes, a través de estas investigaciones, aportan al
conocimiento y a la practica de la administracion publica contemporanea.

Dr. Guillermo Cruz Gonzalez
Coordinador Académico-Administrativo
Unidad de Estudios de Posgrado de la Universidad Veracruzana
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SUMARIO: 1. Introduccién; Il. Gestibn municipal virtual
fiscal-tributario; Ill. Implementacién de la Tl en los procesos
administrativos; V. Recaudacion del impuesto predial; V.
Resultados; VI. Conclusiones; VII. Lista de fuentes.

l. Introduccion

La relevancia de la gestion virtual fiscal-tributaria es un concepto que aun
no se encuentra definido ni conceptualizado de manera formal. En este
trabajo se incorpora como parte de la modernizacion de la administracion
publica federal, estatal y municipal, que impulsa a los gobiernos a
replantear sus mecanismos de gestion mediante la implementacion de
Tecnologias de la Informacion (Tl) en los procesos administrativos, con
el proposito de garantizar eficiencia, ampliar la cobertura transaccional,
fortalecer la transparencia y simplificar tramites para la sociedad. En
el caso del municipio de Veracruz, uno de los retos més significativos
ha sido mejorar la recaudacion del impuesto predial, gravamen que
representa una fuente importante de ingresos propios y que permite
financiar obras y servicios publicos basicos para la poblacion.

La gestion virtual fiscal-tributaria, para esta investigacion, se entiende
como el uso de plataformas tecnolégicas y sistemas informaticos para
llevar a cabo la administracion, el control y el cumplimiento de las
obligaciones fiscales-tributarias, en este caso, de la administracion
publica municipal.

La metodologia utilizada fue de enfoque cualitativo-descriptivo, con
apoyo en fuentes documentales y estadisticas oficiales. Se empled el
método analitico para examinar la evolucidn de la gestion fiscal-tributaria
municipal y la implementacién de las Tl en el Ayuntamiento de Veracruz,
asi como el método comparativo para identificar los cambios en la
recaudacion del impuesto predial en el periodo 2010-2024.

* Docente de Tiempo Completo de la Coordinacion Académica Regional Veracruz del Sistema
de Ensefanza Abierta del Programa de Contaduria; correo electronico: rcuellar@uv.mx.
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Se recurrid a la revision bibliogréfica y normativa, consultando la
legislacion aplicable, ademéas de articulos académicos y documentos
institucionales sobre gestion publica y gobierno electrénico. Asimismo,
se integraron datos secundarios provenientes de la Estadistica de las
Finanzas Publicas Estatales y Municipales (EFIPEM) del Instituto Nacional
de Estadistica y Geografia (INEGI), informes del H. Ayuntamiento de
Veracruz (2014—-2015) y portales oficiales del municipio. Los resultados
obtenidos se analizaron mediante una interpretacion longitudinal de la
evolucién recaudatoria y su relacidon con la incorporacion de herramientas
digitales.

Esta metodologia permitié vincular la evidencia empirica con la teoria
de la gestién publica digital, mostrando cémo la virtualizacién de procesos
administrativos incide en la eficiencia recaudatoria y en la transparencia
municipal.

Il. Gestion municipal virtual fiscal-tributario

El concepto de gestidn virtual municipal fiscal-tributaria no se encuentra
definido de forma expresa, pero puede interpretarse como laincorporacion
de las tecnologias de la informacion (Tl) para la creacion de plataformas
tecnologicas y sistemas informaticos destinados a la administracion,
el control y el cumplimiento de las obligaciones fiscales-tributarias.
Por otro lado, “la administracion publica es la encargada de garantizar
los bienes y servicios en la sociedad, y asi construir y desarrollar los
derechos humanos y sus garantias de los ciudadanos mexicano,
actualmente el desafio de la administracion publica es la implementacion
de la e-gobierno, para alcanzar una administracion eficaz y eficiente, en
México” (Cuéllar y Ricardez, 2015).

El “nuevo modelo de Gestion Publica [esta] basado en el uso intensivo
delas TIC, tiene el doble objetivo de la mejora de los procesos internos de
las organizaciones publicas y la prestacion de mejores servicios para los
ciudadanos” (Cuéllar, 2018b, p. 100). Por otra parte, “la administracion
electronica fiscal supone para el contribuyente un mejor servicio, mas
canales, mas informacion, simplificar tramites y transparencia” (Angulo,
200, citado por Cuéllar, 2018b, p. 101). “Durante el siglo XX, las
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ciencias juridicas reconocieron la necesidad de incorporar herramientas
administrativas del sector privado al sector publico, con el propoésito de
mejorar la eficiencia de la recaudacion impositiva” (Cuéllar, 2025a, p.
14). Arellano y Cabrero (1992) establecieron un concepto tebrico, la
teoria autéctona, que definen como el modelo que acepta la esencia de
la vision del mundo y los aprendizajes historicos de este, para adaptarlae
insertarla en las tendencias de la realidad mundial; es decir, un conjunto
de ideologias y costumbres que se generan en las organizaciones y que
€s necesario incorporar en la administracion publica en México (Cuéllar
et al., 2018a).

En el siglo XXI se presenta la necesidad de trasladar las Tl del sector
privado al sector publico, con el proposito de mejorar la eficiencia de
la recaudacion fiscal, al mismo tiempo que se reducen costos y se
simplifican los tramites fiscales mediante la gestion virtual municipal
fiscal-tributaria.

Esta tendencia plantea una pregunta central: ; qué beneficio tiene para
el contribuyente? En el ambito municipal, los efectos se reflejan en una
mayor eficiencia, ya que se reducen costos, se incrementa la recaudacion
y se simplifican los tramites fiscales, en la medida en que la gestién
virtual municipal fiscal-tributaria se ha convertido en una alternativa para
enfrentar las limitaciones de los procesos tradicionales, caracterizados
por tramites presenciales, largas filas y escasa accesibilidad. A través
de las TI, el Ayuntamiento de Veracruz busca simplificar el pago del
impuesto predial, alineandose con los principios de la gobernanza digital
y la politica hacendaria municipal.

Los gobiernos municipales han incorporado portales electrénicos,
ventanillas Unicas digitales y aplicaciones moviles como parte de sus
estrategias de modernizacion administrativa. Estas herramientas
permiten la consulta de informacion, la realizacion de tramites en linea 'y
el pago de contribuciones municipales, entre las que destaca el impuesto
predial; debe recordarse que una “contribucién es un pago obligatorio,
ya sea en dinero o en especie, que realiza la ciudadania al Gobierno
Federal, Estatal o Municipal para financiar los servicios publicos”
(Cuéllar, 2025b, p. 14).
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La gestion municipal virtual fiscal-tributaria, ademas, refuerza el
principio de accesibilidad, ya que amplia los horarios de atencion y evita
la necesidad de traslados fisicos, lo cual es relevante en contextos de
crisis sanitaria o de movilidad reducida.

lll. Implementacién de la Tl en los procesos administrativos

La implementacién de las Tl en los procesos administrativos municipales
tiene como finalidad transformar los procedimientos burocraticos en
servicios electronicos simplificados, accesibles y confiables. En el
caso del H. Ayuntamiento de Veracruz, la incorporaciéon de plataformas
digitales ha permitido:

* La simplificacion de tramites como la consulta de adeudos, la
impresion de recibos y la emisién de comprobantes fiscales digitales;
y

e La diversificacion de los medios de pago a través de portales
bancarios, tiendas de conveniencia y aplicaciones méviles.

Las Tl se convierten asi en una base para generar un modelo de gestion
virtual fiscal-tributaria para la simplificacion, la eficiencia, la cobertura
transaccional y la transparencia, el cual incorpora el pago en linea y el
pago referenciado. A continuacidén, se muestran los pasos principales
para la realizacion del pago del impuesto predial en el H. Ayuntamiento
de Veracruz.

Figura 1.
Paso 1: diversos pagos del impuesto predial

(N -
H <D Consulta e imprime
pagoen (] | i A | e [EN]
linea ———

General [, ]e") referenciado =
Con Vishy MASTERCARD Acude a entro de cobo mas cercano

Bance

Multitrdmites

Nota: tomado del H. Ayuntamiento de Veracruz (2025).
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Figura 2.
Paso 2: formas de pago referenciado

Formas de Pago referenciado

Consulta, Imprime o Paga en linea.

Si pagaste en una de las 200 tiendas Oxxo en la zona conurbada Veracruz - Boca del Rio o alguna sucursal
bancaria deberas esperar 5 dias habiles para obtener tu recibo de pago del afio en curso.

Ingresa tu clave o cuenta catastral.

0-000-00-000-000-00-000 @

Nota: tomado del Ayuntamiento de Veracruz (2025).

Figura 3.
Paso 3: formas de pago referenciado con clave catastral

Formas de Pago referenciado -

Consulta, Imprime o Paga en linea.

Clave:

Nombre:
Corriente @ 0.00 m
Adiclonal @ a.co
Recargos @ o
Rezagos @ 00
Adicional Rezage @ 0.00
Recargos Rezago @ R
Mt @ 0.00
Honorario @ -2
Eecudién @ o
Diferencia de Construccién @ Roo
Descuento @ Rao
Tatak 5000

Nota: tomado del Ayuntamiento de Veracruz (2025).
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Figura 4.
Paso 4: recibo de pago

kﬁg o V-Eﬁkﬁz RECIBO DE PAGO TESORERIA MUNICIPAL

H. AYUNTAMIENTO DE VERACRUZ

27¢

02/01/2025 12:06:31
NUMERD DE CUENTA CATASTRAL
NRDC 27

1.390.00
104.00

TOTAL SIN VALOR DE
DESCUENTO CONSTRUCCION

0.00
0.00
0.00
Predial: 1/2025 2/2025 ; 0.00
0.00
omtre da iy DIF. CONSTRUCCION 0.00
PUGPRD: VBRRRR Ewcﬂgg;ﬂeﬁzgcmz,vy ST e
e Zaragoza SIN Colonia Centro $1.186.00
00001000000507076722 Veracruz, Ver. CP. 91700
Finma electrénica:

WWW.Veracruzmunicipio.gob.mx
info@veracruzmunicipio gob.mx

OHRZONULINZpon U239 S NSGOR
uuiD:

e TR s €1 pago del impuesto predial del presente ejercicio fiscal no exime del
adeudo pendiente por concepto de diferencias de construccion y/o

_ g1 terreno generadas por modificaciones a la propiedad, asi come [as multas
o gastos que detecte Ia autoridad municipal. Articulo 123 del Codigo 543

Hacendario para el Municipio de Veracruz

Consulta términos y condiciones del Recibo de Pago en wwwveracruzmunicipio.gob mx/reciodepago

Nota: tomado del Ayuntamiento de Veracruz (2025).

Figura 5.
Fundamento legal

FUNDAMENTO LEGAL

1.+ ELIMINADO Nombre, 1 pérralo de 1 renglon por ser considerado como informacion confidencial de conformidad con el
Atticulo 3.2 fraccidn Il inciso a) de la LTAIPEJM y con Art. 72 de la Ley 875 LTAIPEV; 3 fraccion X.12.13.14 de la Ley 316 de
PDPRSOEV y Trigésimo Octavo fracciones | y Il._de los

L é ‘e oD 1 E v P

2.- ELIMINADO Dirsccion, 1 parrafo de 1 renglén por ser considerado como informacion confidencial de conformidad con of
Articulo 3.2 fraccion Il inciso a) de 1a LTAIPEJM y con Arl. 72 G la Ley 875 LTAIPEV 3 fraccion X.12.13.14 de la Ley 316 de
PDPPSOEV y Trigésimo Octavo Iracciones | y II, de los

LG [ D 0 E v P

3.- ELIMINADO Cuenta Catasiral, 1 péarrafo de 1 renglon por ser considerado como informacion confidencial de conformidad
con el Ariculo 3.2 fraccion Il inciso a) de la LTAIPEJM y con Art. 72 de la Ley 875 LTAIPEV: 3 fraccion X.12.13.14 de la Ley
316 de PDPPSOEV y Trigésima Octavo fracciones | y Il, de los

L G C [ I E v P

4.- ELIMINADO Folio, 1 parrao de 1 renglén por ser considerado como informacién confidencial de conformidad con el
Articulo 3.2 fraccién Il inciso a) de la LTAIPEJM y con Ari. 72 de la Ley 875 LTAIPEV; 3 fraccién X.12.13.14 de Ia Ley 316 de.
PDPPSOEV y Trigésimo Octavo fracciones | y Il, de los

L& ‘¢ b I E v B

5. ELIMINADO Datos del bien inmusble, 1 pérralo de 1 ranglén por ser considerada como informacion confidencial de
conformidad con el Articulo 3.2 fraccion Il inciso a) de la LTAIPEJM y con Art. 72 de la Ley 875 LTAIPEV: 3 fraccion X.
121314 de la Ley 316 de PDPPSOEV y Trigésimo Octavo fracciones I y I, de los LGCDIEVP.

6.- ELIMINADO Datos del bien inmueble, 1 parrafo de 1 renglon por ser considerado como informacion confidencial de
conformidad eon al Articulo 3.2 fraceion Il inciso 2) de la LTAIPEJM y con Art. 72 da la Ley 875 LTAIPEV; 3 fraceion X
12.13.14 de la Ley 316 de PDPPSOEV y Trigésimo Octavo fracciones | y I, de los LGCDIEVP.

7.- ELIMINADO Codigo de facturacion bien inmueble, 1 parrafo de 1 renglon por ser considerado camo informacion
confidencial de conformidad con el Articulo 3.2 fraccién If inciso a) de la LTAIPEIM y con Arl. 72 de Ia Ley 875 LTAIPEV; 3
fraceion X.12.13.14 de la Ley 316 de PDPPSOEV y Trigésimo Octavo fracciones 1 y Il de los LGCDIEVP

* "LTAIPEJM: Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Plblica del Estado de Jalisco y sus Municipios

LPDPPSOEJM: Ley e Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados en el Estado de Jalisco y sus
Municipios.

LGPPICR: Lineamientos Genenerales para Ia Proteccion de Ia Informacién Confidencial y Reservada que debardn observar
Ios sujetos obligados previstos en la Ley de Transparencia y Accesa ala Informacion Pablica. del Estado de Jalisco y sus
Municipios.”

Realizada con el programa TEST DATA, Generador de Versiones Publicas, desarrollado por el Gobierno Mun cipal de
Guadalajara y con la colaboracion del Instituto de Transparencia, Informacién Piblica y Proleccion de Datos Personales del
Estado de Jalisco.
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Nota: se realizd Proteccion de datos patrimoniales o financieros en el ambito fiscal-
tributario en el recibo de pago conforme al Instituto Nacional de Transparencia, Acceso
a la Informacion y Proteccion de Datos Personales de México (s.f.), actualmente Instituto
de Transparencia del Pueblo, con el Programa TEST DATA, Generador de Versiones
Publicas, desarrollado por el Gobierno Municipal de Guadalajara y colaboracioén con
el Instituto de Transparencia, Informacién Puablica y Proteccion de Datos Personales
del Estado de Jalisco con el parche para el Estado de Veracruz (Instituto Nacional de
Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos Personales, s.f.);

Como se pudo observar, los pasos para el pago del impuesto predial
virtual son:

« Seleccionar el pago en linea;

 Ingresar la clave catastral;

- Revisar todos los datos de pago referenciado y la clave catastral; y
- Verificar el recibo de pago, que se descarga en ese momento.

IV. Recaudacion del impuesto predial

Elimpuesto predial es una de las principales fuentes de ingresos propios
de los municipios, al estar directamente vinculado con la propiedad
inmobiliaria'y su valor catastral. Suimportancia radica en que, a diferencia
de las participaciones y aportaciones federales, representa un recurso
local que fortalece la autonomia financiera del ayuntamiento.

En Veracruz, la recaudacion del predial histéricamente ha enfrentado
retos como la falta de actualizacion de catastros, la baja cultura
contributiva y la desconfianza hacia el uso de los recursos publicos. No
obstante, la gestion virtual municipal fiscal-tributaria ha abierto nuevas
oportunidades para incrementar la captacion mediante:

* Plataformas de pago en linea que facilitan la liquidacion inmediata

del impuesto desde cualquier dispositivo con internet;

¢ Transparencia en el destino de los recursos, fortaleciendo la relacion

de confianza entre ciudadania y gobierno; e

* Incentivos fiscales y programas de condonacion parcial que se

tramitan de manera electronica.

La digitalizacion del proceso incrementa la eficiencia recaudatoria y al
mismo tiempo fortalece el derecho de la ciudadania a contar con servicios
publicos de calidad, al estar respaldados por una base financiera mas

sélida.
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V. Resultados

Este apartado presenta la evolucion de la recaudacion del impuesto
predial del municipio de Veracruz (2010-2024), a partir de la Estadistica
de las Finanzas Publicas Estatales y Municipales (EFIPEM) del INEGI,
con clasificacion homologada por el Consejo Nacional de Armonizacién
Contable (CONAC) y en pesos corrientes. Los resultados muestran una
trayectoriadescendente entre 2015y 2017, seguidade unrepunteen2018
y una nueva contraccion en 2019, lo que se traduce en un decremento
acumulado de aproximadamente 37 % respecto a 2015. A partir de 2020
se observa una recuperacion sostenida que culmina en 2023 con el nivel
mas alto del periodo. Debe considerarse que 2024 corresponde a un
corte preliminar y que las cifras EFIPEM (homologadas) pueden diferir
de los reportes locales por criterios de registro, por o que no se consigna
el valor. En términos generales, el patrdn sugiere cambios relevantes en
la eficiencia recaudatoria y/o en la gestién del padron que lo explican
(ver Figura 6).

Figura 6.
Recaudacion del impuesto predial del municipio de Veracruz (2010-2024)

Impuesto predial — Municipio de Veracruz

Ingresos anuales en pesos corrientes (2010-2024)

2000 $1926M

150M

Monto

100M

spson Se7om S8BaM 589.9M
$81.7M

010 2011 2012 2013 20014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Aflo
Fuente: INEGI, EFIPEM/FPMun (Datos abiertos, Municipal ~ Partida Genérica)

Nota: elaboracion propia con datos del Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (s.f.).
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Adicionalmente, se anexa la variacion interanual (%) del impuesto
predial en el municipio de Veracruz (2010-2024), en donde se demuestra
que la serie presenta dos tramos bien definidos; el primero, un ciclo
contractivo entre 2016 y 2019, y una recuperacion fuerte a partir de 2020
con un aterrizaje posterior en tasa moderadas. El pico de 2020 responde
estadisticamente a una combinaciéon de recuperacion y efecto base. Las
cifras corresponden a pesos corrientes y proviene de la partida genérica
Impuesto predial en EFIPEM/FPM pueden diferir de informes locales por
criterios de registro (devengado vs recaudado y accesorios). El afio 2024
esta sujeto a actualizacion (ver Figura 7).

Figura 7.
Variacion interanual del impuesto predial (2010-2024)

Variacion interanual del impuesto predial

A % respecto al afio previo (pesos corrientes, 2010-2024)

105.4 %

20.0%

Variacion (%)

40.0% 5%
205%
51% 49 % 69% 79%
15% 12% 19% -
19.4 %
2215 4% 235%
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Afio
Fuente: INEGI, EFIPEM/FPMun (Datos abiertos, Municipal — Partida Genénica).

Nota: elaboracidén propia con datos del Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (s.f.).

Entre 2010 y 2015, la recaudacion del impuesto predial del
Ayuntamiento de Veracruz muestra un crecimiento nominal moderado y
estable (= $81.7 M a $94.4 M), con variaciones interanuales de 1 a 5%.
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Aun cuando el pago enlinea ya estaba operando en 2014 enla Tesoreria
Municipal, el patron inmediato no registra saltos, lo que sugiere que la
digitalizacion, por si misma, no garantiza incrementos automaticos en el
corto plazo (H. Ayuntamiento de Veracruz, 2014).

El segmento 2016-2019 evidencia una contraccion sostenida (-22.1%
en 2016, -19.4% en 2017, rebote de +30.5% en 2018 y nueva caida
de aproximadamente -23.5% en 2019), que reduce el nivel a = $59 M.
Este blogque apunta a choques de gestion y/o cumplimiento (padron,
incentivos y procesos de cobro) que exceden el mero canal de pago.
A partir de 2020 se observa un cambio de régimen, con un salto de
+105.4%, seguido de +37.5% en 2021 y tasas moderadas en 2022-2023
(+6.9% y +7.9%), hasta alcanzar =~ $192.6 M, lo que indica recuperacioén
y fortalecimiento de las operaciones. En términos administrativos, este
comportamiento es compatible con una maduracién del ecosistema digital
(portal transaccional, pagos referenciados, mayor amplitud de horarios y
medios de pago), combinada con acciones de control y seguimiento que
reducen friccion y acortan los ciclos de tramite, elementos centrales de
la agilizacion burocratica.

Las Tl en la Tesoreria de Veracruz funcionan como un habilitador
de simplificacién, eficiencia, cobertura transaccional y transparencia,
condicidbn necesaria para una recaudacion mas 4agil, accesible vy
rastreable. Su efecto, sin embargo, depende de la articulacién con la
gestion catastral, la gobernanza de datos y las politicas de cumplimiento.
La evidencia gréfica respalda la siguiente premisa: estabilidad inicial,
quiebre contractivo en el periodo 2016-2019 y recuperaciéon en 2020-
2023, coherente con la adopcién y posterior maduracion de herramientas
digitales de cobro.

VI. Conclusiones

La gestion municipal virtual fiscal-tributaria representa un instrumento
innovadorparalosayuntamientos,alpermitirunarecaudacionmaseficiente
y transparente del impuesto predial. En el caso del H. Ayuntamiento de
Veracruz, la digitalizacion de los procesos administrativos ha generado
beneficios tangibles: incremento en la captacion de recursos, reduccion
de costos de gestion, mayor comodidad para las personas contribuyentes
y fortalecimiento de la confianza ciudadana.

11
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Sin embargo, persisten desafios como la brecha digital, la necesidad
de capacitacion del personal municipal y la obligacion de garantizar la
seguridad de los datos personales y patrimoniales o financieros de las
personas contribuyentes. Atender estos retos permitira crear un modelo
de gobernanza digital que impulse la autonomia financiera municipal y
fomente una cultura contributiva basada en la corresponsabilidad.
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SUMARIO: I. Introduccién; II. Airbnb como plataforma de servicios
de hospedaje digital; 2.1. Plataformas digitales: conceptos y
caracteristicas; 2.2. Concepto de interoperatividad en plataformas
digitales; Ill. Operatividad de plataformas digitales de hospedaje:
Airbnb; IV. Fiscalizacion de plataforma digitales: marco legal;
4.1 La Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos
y los tratados internacionales a partir de la reforma en materia
de Derechos Humanos en 2011; 4.2 Leyes Federales; 4.3 Leyes
estatales; V. Las tecnologias de la informacion (Tl) aplicadas por
el gobierno a plataforma Airbnb; VI. Conclusiones; VII. Lista de

fuentes.

l. Introduccion

El crecimiento de las plataformas digitales de hospedaje, como Airbnb,
ha abierto un debate relevante sobre los mecanismos de fiscalizacion
y recaudacion en México. Este fendmeno trasciende el andlisis de la
innovacion tecnolédgica o del aumento del turismo, pues plantea retos
directos para la politica fiscal y la capacidad del Estado de asegurar una
tributacion formal, eficiente y equitativa.

En este marco, la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP)
es el 6rgano responsable de proyectar y coordinar los mecanismos de
recaudacion de los ingresos tributarios que sostienen el gasto publico,
conforme a la Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal. Su
papel es primordial porque define lineamientos y politicas para incorporar
a las plataformas digitales al cumplimiento formal de sus obligaciones
fiscales. Sin embargo, la ejecucion practica de estas disposiciones
corresponde a su 6rgano desconcentrado: el Servicio de Administracion
Tributaria (SAT), que, de acuerdo con la Ley del SAT, aplica la legislacion
fiscal y aduaneray supervisa el correcto cumplimiento de las obligaciones
de personas fisicas y morales.

* Licenciada en Derecho por la Universidad Iberoamericana. Correo electronico: majo54_1@
hotmail.com
** Doctora en Gestion y Control por la Universidad Veracruzana. Correo electronico: fdelfin@uv.mx
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La interaccion entre SHCP y SAT permite entender el funcionamiento
de la fiscalizacion en la economia digital: mientras la SHCP establece
la politica y la normatividad aplicables a plataformas como Airbnb, el
SAT actua como enlace operativo mediante instrumentos de control y
recaudacion que requieren actualizacion constante frente a los cambios
tecnolégicos. Asi, la fiscalizacion de Airbnb no es un episodio aislado: es
mas bien un proceso dindmico que demanda marcos regulatorios mas
adaptables y eficaces.

Abordar el fenbmeno de Airbnb desde una perspectiva fiscal implica
reconocer que estas plataformas representan un modelo novedoso de
intermediacion que facilita el alojamiento entre usuariosy, alavez, genera
desafios para asegurar la formalidad y la sostenibilidad de las finanzas
publicas en un contexto de globalizacion y economia colaborativa.

La relevancia del tema radica en que, al tratarse de un fenébmeno
de alcance global con efectos directos en la recaudacién nacional, su
estudio permite identificar vacios normativos y proponer soluciones que
fortalezcan el marco juridico mexicano. La importancia cientifica de esta
investigacion se expresa en su contribucion al conocimiento sobre la
fiscalizacion de la economia digital, lo que enriquece el debate académico
y ofrece un referente practico para el disefio de politicas publicas.

El aporte y la originalidad del trabajo descansan en un enfoque
completo que articula las perspectivas juridica y econémica para
analizar, de manera critica, como debe evolucionar la politica fiscal
frente a plataformas de hospedaje digital como Airbnb, con lo cual se
avanza en un estado de la cuestién aun en construccion.

La metodologia es de caracter documental, descriptivo y deductivo. Se
apoya en la recopilacién y analisis de fuentes legislativas (Constitucion,
leyes fiscales, Cédigo Fiscal de la Federacion, Resolucion Miscelanea
Fiscal, entre otras), asi como en libros y articulos académicos
especializados en tributacién digital.

Il. Airbnb como plataforma de servicios de hospedaje digital
En los ultimos anos, el fendbmeno de las plataformas digitales se ha
consolidado como un elemento principal de la economia global. Estas
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herramientas han abierto un conducto directo y eficaz para acceder
a bienes y servicios, al simplificar procesos mediante intermediarios
virtuales, facilitar las transacciones y ampliar la accesibilidad para la
ciudadania.

2.1. Plataformas digitales: conceptos y caracteristicas

Las plataformas digitales son sitios en Internet que permiten el desarrollo
de aplicaciones o programas dentro de un mismo entorno para satisfacer
distintas necesidades. En ellas operan funciones que ayudan a cada
usuario a resolver tareas de manera automatizada, es decir, sin
intervencion humana directa en cada paso, gracias al uso de maquinas,
programas o sistemas tecnol6gicos.

Segun Kenney y Zysman (2016), las plataformas digitales son
infraestructuras computacionales que median entre distintos grupos de
usuarios y, al hacerlo, dan lugar a los términos de su interaccién. No
actian como intermediarios pasivos, pues establecen reglas de acceso,
algoritmos de visibilidad y sistemas de cobro, determinando con ello las
posibilidades de participacion y capturando parte del valor creado por
quienes emplean la plataforma.

De acuerdo con De Rivera y Gordo (2016), estas plataformas son
entornos tecnoldgicos que posibilitan la interaccion estructurada entre
multiples actores mediante interfaces digitales que permiten intercambiar
informacion, bienes o servicios. Ademas de mediar el contacto entre
usuarios, generan dindmicas econdmicas basadas en la conectividad,
la confianza y la reputacion en linea, y se diferencian de los modelos
tradicionales por la descentralizacion de la oferta y el aprovechamiento
de infraestructuras digitales de alcance global.

Existen diversos tipos de plataformas digitales que se distinguen
por la funcion que realizan y por el tipo de interaccion que facilitan al
consumidor. Esta diversidad refleja la amplitud del ecosistema digital,
cuyo propésito es comunicar, conectar y enlazar a diferentes grupos de
usuarios para acceder a bienes, servicios, contenidos o informacion.

Este capitulo se centra en las plataformas de hospedaje. En un
estudio sistematico sobre la transformacién derivada de la digitalizacion,
Camacho (2024) las describe como:
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Intermediarios que permiten la prestacion comercial del servicio de alojamiento
turistico o el arrendamiento civil de inmuebles a corto o largo plazo, facilitando
transacciones entre oferentes y demandantes mediante mecanismos digitales,
reduciendo costos de transaccion y riesgos, ademas de mitigar asimetrias entre
propietarios y arrendatarios (Camacho, 2024).

En esta linea, las plataformas digitales han impulsado el crecimiento
de la economia colaborativa, entendida como la conexion entre usuarios
para intercambiar bienes y servicios de manera 4gil y flexible mediante
herramientas en linea. En el caso de Airbnb, se observa como recursos
subutilizados pueden transformarse en oportunidades econdémicas, con

efectos que reconfiguran sectores como la hoteleria tradicional.

2.2. Concepto de interoperatividad en plataformas digitales

La interoperabilidad en plataformas digitales se define como la
capacidad de distintos sistemas informaticos para intercambiar y
procesar informacién de manera eficiente y segura, aun cuando estén
construidos sobre estructuras o arquitecturas diferentes. En el caso de
plataformas como Airbnb, la interoperabilidad permite la conexion con
las autoridades fiscales (SAT) para la emisién de Comprobantes Fiscales
Digitales por Internet (CFDI), la retencion de impuestos y el envio de
informacion a las autoridades, conformando un mecanismo importante
para la fiscalizacién en la economia digital (Casanovas y Poblet, 2008).
En este sentido, la interoperabilidad no so6lo funciona como un elemento
técnico: también facilita la integracion normativa, la fiscalizacion y el
rastreo de las operaciones econdmicas en entornos globalizados.

lll. Operatividad de plataformas digitales de hospedaje: Airbnb
Para usar Airbnb es necesario crear una cuenta gratuita en linea.
Una vez hecho esto, se pueden buscar alojamientos en México o en
cualquier otro pais utilizando filtros para refinar los resultados segun las
preferencias del usuario. Los alojamientos en la plataforma suelen ser
mas accesibles que los hoteles tradicionales, aunque los precios varian
segun el tipo de inmueble, la ubicacion y la época del afio.
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Cuando se encuentra una opcion adecuada, la reserva se realiza
directamente en la plataforma. Los anfitriones pueden aceptar o
rechazar solicitudes; por ello, en algunos casos es necesario enviar una
peticién antes de la confirmacion. Una vez aceptada, se cobra el costo
total del alojamiento, incluidas las tarifas de servicio que aplica Airbnb
por el uso de la plataforma (Rentadofacil, 2023). Si se requiere confirmar
con rapidez, es posible filtrar por “Reserva inmediata” para mostrar
Unicamente inmuebles que ofrecen esta modalidad.

Por su parte, el anfitrion puede anunciar el espacio disponible, desde
una habitacion hasta una propiedad completa, como casa o cabafa.
Tras publicar el anuncio, la plataforma puede tardar hasta 72 horas en
aprobarlo. Mediante la aplicacién, el anfitrion puede consultar el alcance
del anuncio y el numero de personas interesadas.

Airbnb cobra a los anfitriones una tarifa aproximada del 3% por cada
reservacion, destinada a cubrir costos operativos de la plataforma, tales
como:

+ Procesamiento de pagos;

+ Soporte al cliente;

+ Seguridad y proteccion contra fraudes; y

+ Mantenimiento y mejoras de la plataforma.

Esta comision sostiene la infraestructura digital y administrativa de
la empresa y contribuye a asegurar una experiencia confiable para
anfitriones y huéspedes. En algunos casos, la tarifa de servicio puede
variar segun el tipo de alojamiento publicado. La plataforma distingue
entre tres modalidades:

+ Airbnb Estandar: oferta general;

+ Airbnb Plus: inmuebles verificados que cumplen altos estandares de
calidad; y

+ Airbnb Luxe: propiedades de lujo con servicios exclusivos.

Esta clasificacion implica diferencias en los costos asumidos por los
anfitriones y en los beneficios ofrecidos a los huéspedes (ver Tabla 1).
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Tabla 1.
Clasificacioén de Airbnb
e Airbnb . .
Caracteristica Airbnb Plus Airbnb Luxe
Normal
Calidad del Varia Estandar alto, Lujo, propiedades
alojamiento inspeccionado exclusivas
. . Mejor servicio y Servicios
Servicios Basicos ) .
comodidades personalizados
. Mas .
Precio . Medio-alto Alto
accesible

Nota: elaboracion propia con datos de Airbnb (2024).

En Meéxico, Airbnb permite pagar principalmente con tarjetas de
crédito y débito (Visa, MasterCard y American Express), asi como
mediante PayPal. Ademas, ofrece la modalidad “Paga una parte ahora
y otra después”, que divide el monto total en dos pagos sin intereses,
siempre que la reserva cumpla requisitos como un importe minimo y
anticipacion suficiente. Todos los pagos se procesan en linea a través
de la plataforma para garantizar la seguridad y la confidencialidad de la
informacion financiera (Airbnb, s.f.).

Airbnbretiene elimporte abonadoy lo libera al anfitrion 24 horas después
de la llegada del huésped, pagando el monto neto tras descuentos,
comisiones, impuestos y retenciones. Con ello, la plataforma procura
que el huésped cuente con un margen para verificar que el alojamiento
cumple con lo ofrecido (ver Tabla 2). A continuacién, se presenta un
esquema simplificado del funcionamiento dentro de la plataforma:

Tabla 2.

Funcionamiento de Airbnb

Etapa Descripcion Interaccién principal

El  anfitrion crea su

Registro y creacion de erfil, ublica fotos, -
9 y ) P . P . Anfitrion — Plataforma
anuncio precios y condiciones del
alojamiento.
El huésped busca
alojamiento segun destino, )
Busqueda y reserva ) g Huésped «— Plataforma

fecha y precio; realiza la
reserva.
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Airbnb procesa el pago,
retiene la comision vy | Plataforma < Anfitriony
transfiere al anfitrion tras la Huésped

estancia.

Pago y estancia

Nota: elaboracion propia con datos de Airbnb (2025).

Finalmente, Airbnb opera sobre la base de la confianza y, en
consecuencia, refuerza su seguridad al solicitar que huéspedes vy
anfitriones se evallen de manera reciproca. Este mecanismo genera un
sistema de calificaciones para cada anuncio y participante, promueve la
rendicién de cuentas y ayuda a tomar decisiones informadas. De esta
manera, se eleva la calidad del servicio y, en la mayoria de los casos,
se propicia una experiencia satisfactoria para las partes involucradas
(GuestReady, 2023).

IV. Fiscalizacion de plataforma digitales: marco legal

La reciente evolucion de las plataformas digitales de hospedaje en la
economia mexicana ha hecho necesario adecuar el ordenamiento
juridico para asegurar su correcta aplicacion dentro del régimen fiscal.
En este contexto, el marco legal que regula a servicios como Airbnb se
sustenta principalmente en disposiciones federales que obligan tanto a
los prestadores del servicio como a los intermediarios digitales a cumplir
con obligaciones especificas. Entre estas normas destacan: la Ley del
Impuesto sobre la Renta (Congreso de la Unién, 2013), que establece
lineamientos para la retencion y el pago del ISR derivado de los ingresos
por hospedaje; la Ley del Impuesto al Valor Agregado (Congreso de la
Union, 1978), que prevé la retencidn correspondiente por la prestacion
del servicio; y el Coédigo Fiscal de la Federacion (Congreso de la
Union, 1928), que otorga al SAT facultades para requerir informacion,
verificar el cumplimiento tributario y aplicar sanciones por omisiones.
Asimismo, la Resolucion Miscelanea Fiscal (Servicio de Administracion
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Tributaria, 2024) incorpora reglas para garantizar la transparencia de
la informacién y la correcta recaudacion, al atribuir a las plataformas
digitales la responsabilidad de efectuar retenciones automaticas, emitir
comprobantes fiscales y reportar operaciones realizadas en territorio
nacional. De esta manera, el marco normativo vigente busca cerrar
brechas regulatorias y fortalecer la fiscalizacion frente a los nuevos
modelos de negocio digitales.

4.1 La Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos y
los tratados internacionales a partir de la reforma en materia de
Derechos Humanos en 2011

En la cuspide de la piramide normativa se encuentra la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos (Congreso de la Unidn, 1917),
que establece los principios del sistema tributario nacional. El articulo 31,
fraccion 1V, impone a las personas la obligacién de contribuir de manera
proporcional y equitativa al gasto publico.

Este principio sustenta las obligaciones fiscales de anfitriones y
usuarios de plataformas digitales como Airbnb, al asegurar que los
ingresos derivados de actividades econémicas no queden exentos de
tributacién. En consecuencia, la fiscalizacion de Airbnb se alinea con
el mandato constitucional de que toda actividad econémica, incluso la
realizada mediante plataformas digitales, aporte al sostenimiento del
gasto publico.

Asimismo, dentro de este primer bloque normativo se ubican los
tratados internacionales, los cuales tienen fuerza juridica en México
una vez ratificados por el Senado. Entre ellos destacan los instrumentos
en materia fiscal, como el Convenio Modelo de la Organizacién para la
Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (2017) sobre doble tributacién,
que incide en la regulacién de plataformas digitales transnacionales.
Su finalidad es evitar la doble imposicién y promover la cooperacion
entre autoridades tributarias de distintos paises (Organizacion para la
Cooperacién y el Desarrollo Econémicos, 2017).
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Lo anterior es especialmente relevante para Airbnb, dado que la
empresa tiene sede en el extranjero y los flujos de capital trascienden
fronteras, lo que hace necesario un marco juridico internacional que

prevenga la evasion fiscal y garantice el intercambio de informacion
tributaria.

4.2 Leyes federales

En el siguiente nivel jerarquico se encuentran las leyes federales, que
desarrollan los principios constitucionales en materia fiscal y, mediante
su interpretacion, permiten precisar el régimen aplicable a los anfitriones,
previniendo cargas excesivas e incumplimientos:

A) Ley del Impuesto sobre la Renta (LISR). En su articulo 114,
se establece que las personas fisicas que obtienen ingresos por
arrendamiento o por la prestacion de servicios deben declararlos y
pagar el impuesto correspondiente (Congreso de la Union, 2013). En
el contexto de Airbnb, los anfitriones que rentan inmuebles generan
ingresos gravables y, por ende, estadn obligados a reportarlos. Desde la
reforma de 2020, las plataformas digitales deben retener y enterar el ISR
a cuenta de sus usuarios.

En el caso de Airbnb, los ingresos de los anfitriones pueden clasificarse,
segun la configuracion del servicio, como arrendamiento de inmuebles
cuando se limita a poner a disposicion el uso temporal del bien, o
como prestacién de servicios cuando se agregan Servicios accesorios
relevantes (por ejemplo, limpieza periddica, alimentos, transporte o
recepcion) (ver Figura 8)

a) Personas fisicas que no proporcionen RFC o no estén inscritas en

el SAT: Airbnb retiene el 20% del ingreso por ISR; y

b) Personas fisicas registradas en el SAT: la retencion es menor, como

se ve a continuacion:

+ Arrendamiento de inmuebles: retencion del 4% sobre el monto

cobrado; o
+ Servicios (hospedaje con servicios adicionales): retencion del 8%.
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Figura 8.
Cobro de ISR en plataformas digitales

Articulo 114 LISR
Ingresos gravables por .;|,||r|":'|-:!.-||'|'||t\|'|1n 0 SerVicios
1
Caso Airbnb
Anfitridn genera ingresos ($10,000)

Plataforma Airbnb
Ratiene ISR (4% o 8%)
Entera al SAT

|

[ﬁcrl‘. trion recibe ingréso neto

Arrendamiento: 59,600
Servicios: $9,200

Nota: elaboracién propia con datos de LISR (2013).

B) Ley del Impuesto al Valor Agregado (LIVA). El articulo 18-J de esta
ley establece la obligacién de trasladar y enterar el IVA por la prestacion
de servicios de hospedaje ofrecidos a través de plataformas digitales. En
estos casos, el impuesto se calcula sobre el precio del alojamiento y la
plataforma (p. €j., Airbnb) actia como retenedora y responsable solidaria
frente al fisco por el entero del impuesto correspondiente (Congreso de
la Unibn, 1978) (ver Figura 9).

Figura 9.
Cobro de IVA en plataformas digitales

Articulo 18-J LIVA
Obligacion de tras|adar y enterar IVA

Caso Airbnb
Anfitrion ofrece hospedaje ($10,000)
Se aplica IVA 16%
Ejemplo: $1,600

Plataforma Airbnb
Retiene IVA y lo entera al SAT
Anfitrion recibe pago neto
Precio hospedaje - IVA

Nota: elaboracion propia con datos de LIVA (1978).
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C) Cdodigo Fiscal de la Federacion (CFF). Eta norma brinda un marco
para la aplicacion, recaudacion y fiscalizacion de los tributos. En relacion
con Airbnb, el CFF habilita al Servicio de Administracion Tributaria
(SAT) para verificar el cumplimiento de las obligaciones fiscales de los
anfitriones y de la propia plataforma como intermediaria digital (Congreso
de la Unién, 1928).

Estas leyes garantizan que la economia colaborativa, y en particular el
sector de hospedaje digital, se incorpore de manera adecuada al sistema
tributario formal. Con ello, se busca que los ingresos generados a través
de plataformas como Airbnb sean reconocidos dentro del marco legal,
asegurando que los anfitriones cumplan con sus obligaciones fiscales y
que el Estado logre una recaudacion mas justa y equitativa.

4.3 Leyes estatales
El impuesto sobre el Hospedaje (ISH) en Veracruz, es una contribuciéon
estatal prevista en el Coédigo Financiero del Estado de Veracruz
(Congreso del Estado de Veracruz, 2024), cuya finalidad es gravar los
servicios de alojamiento temporales en establecimientos como: hoteles,
moteles, casas de huéspedes y plataformas digitales como Airbnb. Su
fundamento se encuentra en el articulo 112 de este Cédigo, que sefiala
que este impuesto se pagara aplicando una tasa del 2% sobre la base
gravable correspondiente:
Articulo 112. Este impuesto se pagara y determinara aplicando la tasa de 2%
(dos por ciento) a la base gravable a que se refiere el articulo 111 de este Codigo
(Congreso del Estado de Veracruz, 2024).

El ISH en el Estado de Veracruz es relevante porque asegura que los
ingresos derivados de la economia digital, en particular los obtenidos
a través de plataformas de alojamiento como Airbnb, se integren al
sistema tributario formal. Con ello se fomenta la equidad fiscal entre la
hoteleria tradicional y los anfitriones digitales, se fortalece la recaudacion
estatal destinada a la promocién turistica y al desarrollo econémico, y
se garantiza que la innovacién tecnolégica se traduzca en beneficios
tangibles para las finanzas publicas y el crecimiento del sector.
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A) Reglamentos y normatividad administrativa

Un

nivel inferior lo ocupan los reglamentos y las disposiciones

administrativas, que detallan la aplicacién practica de las leyes fiscales:

D.

Reglamento de la Ley del ISR y Reglamento de la Ley del IVA:
establecen disposiciones técnicas y procedimientos especificos para
el célculo, la retencién y el entero de los impuestos;

Reglas de la Resolucion Miscelanea Fiscal aplicables a Airbnb:
contienen disposiciones de caracter administrativo emitidas por la
SHCP, a través del SAT, que precisan, aclaran y facilitan la aplicacién
de las leyes fiscales. En el caso de las plataformas digitales, desde
la reforma fiscal de 2020 se incorporaron lineamientos especificos
para regular su operacion en territorio mexicano. Entre sus puntos
importantes destacan:

. Inscripcion al RFC. La regla 12.2.6 de la RMF 2024 establece

disposiciones operativas para la inscripcion de los anfitriones en
el RFC. La plataforma debe proporcionar al SAT informacion de
los usuarios que ofrecen servicios en México, a fin de permitir su
identificacion y su formalizacidn en el padrén fiscal;

. Emision de CFDI. Conforme alaregla 12.2.7, las plataformas digitales

tienen la obligacion de emitir comprobantes fiscales digitales (CFDI)
tanto a los huéspedes como a los prestadores del servicio;

.Retencion de impuestos. A partir de la reforma fiscal, la RMF incorporé

reglas (12.2.5 de la RMF 2024) que obligan a las plataformas digitales
extranjeras sin establecimiento permanente en México (como Airbnb)
a retener y enterar impuestos a nombre de los anfitriones
a. ISR: la plataforma debe retener un porcentaje sobre el ingreso
bruto que obtienen los anfitriones por concepto de hospedaje. El
porcentaje depende del régimen y de si el anfitriobn emite factura:
b. IVA: la plataforma también retiene el IVA correspondiente al
servicio y posteriormente lo entera al fisco; e
Intercambio de informacion. La RMF obliga a plataformas como
Airbnb a proporcionar informacion periddica al SAT respecto de
los ingresos de los anfitriones, el volumen de operaciones y los
datos de identificacién. Este mecanismo refuerza la transparencia
y facilita los procesos de fiscalizacion.

25



TENDENCIAS EN LAS TI EN ADMINISTRACION PUBLICA Y LA GESTION GUBERNAMENTAL

El andlisis de los ordenamientos aplicables a la fiscalizacion muestra
cémo el marco juridico mexicano estructura la supervision de Airbnb
desde el nivel constitucional hasta las disposiciones administrativas. La
obligacién de contribuir al gasto publico se concreta en leyes fiscales
especificas (LISR y LIVA), se operacionaliza mediante reglamentos
y resoluciones administrativas, y se complementa con tratados
internacionales para enfrentar los retos derivados de la naturaleza global
de la plataforma. De este modo, la fiscalizacién de Airbnb trasciende
el control técnico y se sustenta en una base juridica que se orienta a
garantizar la equidad tributaria en la economia digital.

V. Las tecnologias de la informacion (Tl) aplicadas por el gobierno
a plataforma Airbnb

La modernizacién administrativa y la incorporacion de tecnologias de la
informacion en el sector publico son factores decisivos para fortalecer
la profesionalizacion del personal gubernamental. El uso de sistemas
digitales, ademés de agilizar los procesos y reducir tiempos en la
administracion publica, favorece una mayor precision en el manejo de la
informacion y en la prestacion de servicios a la ciudadania (ver Tabla 3).

Tabla 3.
Relacion de apoyo entre Tl gubernamentales y Airbnb

Aportacion del
P Beneficio/

Aspecto gobierno (Ti Aportacion de Airbnb i .
. interaccion
aplicados)
Desarrolla sistemas
interoperables (SAT,
I P ( Proporciona al SAT Facilita la

Intercambio de

SECTUR, gobiernos
estatales) que

informacion sobre

fiscalizacion y

informacion . . ingresos de anfitriones el cumplimiento
i permiten brindar . . . .
fiscal ) 5 o y retenciones fiscales tributario
informacion, recibir . .
automaticas automatizado.
y procesar datos en
tiempo real
Usa Tl para crear Genera reportes
) Aumenta la
bases de datos automatizados )
confianza

Transparencia

publicos y plataformas
de seguimiento
de contribuyentes
digitales

de operaciones
y movimientos
financieros registrados
en la app.

ciudadanay la
transparencia
fiscal del sector.
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Desarrolla plataformas Retiene y transfiere Asegura la
Cumplimiento que verifican el pago automaticamente los recaudacion
automatizado de IRS, IVA, ISH en impuestos de cada oportuna y reduce
linea transaccion la evasion fiscal
L, Ofrece portales y Brinda las 24hrs ) -
Comunicacién ) . ) Mejora y facilita
. chatbots de orientacion soporte automatizado oo
y atencién ) ) . la experiencia de
. fiscal (SAT, Mi portal, a anfitriones y .
ciudadana , usuario.
etc.). huéspedes.

Nota: elaboracién propia con datos del SAT (2024) y Konta (2022).

De igual manera, la capacitaciéon en tecnologias de la informacion dota
a los funcionarios de competencias técnicas que les permiten adaptarse
a entornos de trabajo mas complejos y digitalizados, fomentando una
cultura organizacional para la innovacion y la mejora continua. Estos
avances repercuten directamente en la transparencia y la rendicién
de cuentas al facilitar el acceso a datos fiscales verificables, fortalecer
los mecanismos de control institucional y mejorar la identificacion de
anfitriones activos. En consecuencia, la tecnologia debe concebirse
como un instrumento estratégico que impulsa la eficiencia, la legitimidad
y la confianza en la administracion publica.

A continuacion, en la Tabla 4 se presenta una tabla que sintetiza las
obligaciones dentro de la plataforma de las dos partes involucradas
(anfitrion y huésped) en la prestacién del servicio de hospedaje.

Tabla 4.
Impuestos en Airbnb: anfitrion vs. huésped
Quién lo entera al
Actor Impuesto Quién lo paga i
fisco
. Ai .
Anfitrion ISR Sobre mgrgsos de irbnb retiene y
hospedaje 4% entera al SAT
Airbnb reti
Anfitrion IVA 16% de la tarifa ronb retens y
entera al SAT
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i Airbnb lo retiene
2-5% segun la
s . en algunos
Anfitrién ISH (estatal) entidad (Veracruz
estados o lo paga
2%) _

el anfitrion

Lo paga al
Huésped IVA Incluido en la tarifa | reservar; Airbnb lo

entera al SAT

Nota: elaboracion propia con datos de Airbnb (2025)

VI. Conclusiones

La fiscalizacion de plataformas digitales como Airbnb representa un
reto ineludible para los sistemas tributarios contemporaneos. En el caso
mexicano, la articulacién entre la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico y el Servicio de Administracion Tributaria revela un esfuerzo
institucional por integrar la innovacion tecnolégica dentro de un marco
juridico que preserve la equidad fiscal. Sin embargo, este esfuerzo
enfrenta tensiones entre la velocidad del cambio digital y la lentitud
propia de los procesos normativos, lo que evidencia que la regulacion
fiscal requiere dinamismo y flexibilidad para mantener su eficacia frente
a los nuevos modelos de intermediacion econémica.

De manera general, la investigacion muestra que Airbnb trasciende
la condicion de plataforma de hospedaje y opera como agente
transformador en la economia colaborativa, con capacidad para
alterar estructuras econdmicas tradicionales y desafiar mecanismos
de recaudacion existentes. La interoperabilidad tecnoldgica, puente
entre el sector privado y las autoridades fiscales, se consolida como
un elemento importante para asegurar el rastreo de las operaciones, la
transparencia de la informacion y, en consecuencia, una fiscalizacion
efectiva. Este rasgo técnico adquiere también una dimension juridica y
politica: expresa la posibilidad de un Estado moderno que aprovecha la
tecnologia para fortalecer el control, generar confianza y acrecentar la
legitimidad institucional.

A su vez, el andlisis juridico evidenci6 la coherencia del marco
normativo vigente con los principios constitucionales de proporcionalidad
y equidad tributaria. Desde la Constitucion hasta las reglas de caracter

28



ROSA MARIA CUELLAR GUTIERREZ
HECTOR GUZMAN COUTINO

administrativo, cada nivel del ordenamiento legal aporta una pieza
a la estructura fiscal que regula a Airbnb. Con todo, persisten vacios
interpretativos y operativos, en especial en la interaccion entre
la legislacion federal y la competencia estatal sobre impuestos al
hospedaje. Tales vacios demandan actualizacion normativa constante y
el reforzamiento de los mecanismos de coordinacion intergubernamental.

En consecuencia, puede afirmarse que la fiscalizacion de Airbnb
en México ejemplifica la necesidad de repensar las fronteras entre
innovacion, regulacién vy justicia fiscal. Las plataformas digitales se
entienden mejor como una oportunidad para redisefar politicas publicas
mas eficientes, transparentes y sostenibles.

En ultima instancia, la interoperabilidad tecnoldgica aplicada a la
fiscalizacion permite optimizar la recaudacidén, combatir la evasion y
acelerar la transformacion administrativa del Estado hacia una gestion
mas inteligente y colaborativa. Esta sinergia entre derecho, tecnologia
y economia redefine el papel gubernamental ante los desafios del siglo
XXI: un Estado que aprende a dialogar con la digitalidad y la convierte en
aliada del cumplimiento tributario y del fortalecimiento de la justicia fiscal.
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l. Introduccion

En la actualidad, las instituciones publicas se han adecuado a las nuevas
tecnologias que les ayudan a eficientar la atencién a la ciudadania.
Muchas de las dependencias han desarrollado aplicaciones méviles con
la finalidad de modernizar el sector.

En este contexto, el pais ha realizado un marco legal para normar las
herramientas digitales a nivel federal desde 2014 hasta la actualidad,
en leyes como la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion
(LFTR) en 2014, Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica (LGTAIP) en 2015, Ley General de Proteccion de
Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados (LGPDPPSO) en
2017, todas estas fueron publicadas en el Diario Oficial de la Federacién.

En cuanto al ambito estatal, Veracruz esté regido por la Ley de Gobierno
Digital del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave (LGD-VER) que
entro en vigor en el 2021, esta Ultima publicada en la Gaceta Oficial del
Estado de Veracruz. Cabe mencionar que a lo largo de los afios se han
realizado diversas reformas para ir adaptando las leyes a las nuevas
tecnologias. De acuerdo a lo que se ha dicho en anos anteriores en
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el Congreso de la Union, el acceso a las TIC's deber ser un derecho
universal, apoyado a su vez por el desarrollo por parte del gobierno de
plataformas digitales que promuevan el uso de dichas tecnologias en la
administracion publica.

Asi mismo, la LGTAIP establece en su articulo 4 que toda persona
tiene derecho a acceder a la informacién publica mediante mecanismos
sencillos y accesibles, incluyendo los medios electrénicos. A su vez,
en el articulo 70, fraccion IX, nos habla que las dependencias para ser
transparentes deben tener la informacién de manera clara y precisa y de
ser posible en medios electronicos.

En cuanto a la LPDPPSO se enmarca la legalidad principalmente de
proteger los datos recabados mediante las aplicaciones o plataforma en
linea, ya que cualquier APP oficial debera establecer sus politicas de
confidencialidad y privacidad que garanticen a los usuarios el correcto
uso de sus datos personales, para ejemplo el articulo 6 de dicha Ley
menciona que se deben de implementar las medidas necesarias para
salvaguardar los datos personales que los sujetos obligados tengan en
su poder.

En el ambito estatal hay estados como Nuevo Lebn, Jalisco o la
CDMX que han legislado la regulacién del uso de tecnologias digitales,
de igual manera el estado de Veracruz cred la propia, la LGD-VER.
En esta el gobierno del estado trata de garantizar que los tramites y
servicios puedan realizarse en linea, ademas de que se establece que
las instituciones estan obligadas a disefar y establecer plataformas
digitales en las que el ciudadano tenga acceso seguro. Ademas, de que
las aplicaciones mdviles son parte de los canales oficiales de atencién
a la poblacion.

En cuanto al uso de aplicaciones, en México alrededor de 82.3 millones
de personas son usuarios de alguna aplicacién, teniendo un acceso a
internet desde su telefonia movil cerca del 91.5% de la poblacién. En
el estado se han realizado foros regionales con el apoyo del gobierno
estatal donde se impulsa la eficiencia de mecanismos digitales. No
debemos olvidar que las plataformas gubernamentales digitales deben
de dar énfasis en lo siguiente:
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+ Accesibilidad, a todos los ciudadanos sin importar su condicion.

+ Transparencia, que los ciudadanos tengan acceso a informacion

publica sobre servicios, tarifas, tramites, entre otros.

+ Proteccion de datos personales, se debe garantizar a la ciudadania

la privacidad y seguridad de su informacion.

Desde la parte juridica, los servicios publicos al incorporar aplicaciones
digitales impactan de manera directa en los principios del derecho
administrativo, en puntos clave como lo son la eficiencia, la transparencia,
rendicion de cuentas, proteccidn de datos personales. En este sentido,
se abordan temas relacionados con la legalidad administrativa, la
responsabilidad institucional y la garantia de un derecho fundamental,
reconocido en nuestra constitucion en el articulo 4°., nos referimos al
derecho humano al agua.

Il. Transformacion digital en los servicios publicos en México

a. Contexto nacional

La tecnologia ha ocasionado que el sector publico del pais se transforme
digitalmente, expresandose en politicas publicas acordes al tema,
marcos normativos y un mayor uso de plataformas tecnol6gicas. En
este sentido, en su informe bienal de la Organizacion de las Naciones
Unidas sefiala que “las administraciones publicas han incorporado las
tecnologias digitales como herramienta para mejorar la transparencia, la
eficiencia administrativa y la participacion ciudadana” (Organizacion de
las Naciones Unidas, 2022, p. 17).

Es asi que se presentd por parte del gobierno federal, la Estrategia
Digital Nacional (EDN), apoyandose en las TIC para encaminar al
gobierno hacia una transformacién digital, identificando cinco objetivos
primordiales: transformaciébn gubernamental; economia digital;
educacion de calidad; salud universal y efectiva; y seguridad ciudadana.

Estos enfoques se fueren adecuando y actualizando, de acuerdo con
las necesidades y enfocandose, en 2021, en los siguientes objetivos:
interoperabilidad entre las instituciones; plataforma digital nacional Unica
(Gobierno de México, 2021); servicios digitales integrados; proteccion de
datos personales; e inclusion digital.
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Esto favorecio el desarrollo de aplicaciones como SAT ID, INAl'y CFE
Contigo, entre otras, que hasta hoy permiten realizar tramites a distancia,
efectuar pagos y acceder a servicios sin acudir de manera presencial
a una dependencia gubernamental. En relacion con la tecnologia,
Fernandez asegura que “el gobierno digital promueve la innovacion
institucional al incorporar mecanismos tecnolégicos que facilitan la
participacidon ciudadana y la gestion eficiente de los recursos publicos”
(Fernandez, 2021, p. 141).

b. Modernizacién en la profesionalizacion a través de Tl en el sector
publico

En este rubro es necesario profesionalizar a las y los trabajadores; no
basta con adoptar plataformas tecnoldgicas. El propésito es elevar la
calidad del servicio publico. Se requiere que el personal cuente con
competencias nuevas o afines, como conocimiento tecnoldgico, gestion
de datos y criterios éticos para el uso de la informacion, de modo que se
favorezcan la transparencia y la proteccion de datos en las plataformas.
Al respecto, Rios y Garcia afirman que “el proceso de digitalizacion en el
sector publico mexicano se ha caracterizado por una adopcion gradual
de soluciones tecnoldgicas pensadas para el ciudadano, impulsadas por
la Estrategia Digital Nacional” (Rios y Garcia, 2021, p. 55).

De acuerdo con la Secretaria de la Funciéon Publica, el uso de las TI
busca modernizar la administracion con el usuario al centro del andlisis,
por lo que el personal necesita formacion continua. Ademas, se requiere
un cambio cultural dentro de las dependencias. En este sentido, Criado
y Rojas sefialan que “el desarrollo de competencias digitales en el sector
publico es un requisito indispensable para alcanzar una verdadera
innovacion administrativa, al fomentar una burocracia mas flexible,
abierta y colaborativa”.

En el pais, tanto el Instituto Nacional de Administracion Publica
como diversas universidades ofrecen diplomados y certificaciones
en administracién publica digital, con el objetivo de capacitar a los
funcionarios en ciberseguridad, analisis de informacion, ética de datos,
gobierno abierto y atencion ciudadana digital. En esta linea, Villanueva
indica que “la profesionalizacion del servicio publico mediante las Tl no
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s6lo optimiza los procesos internos, sino que transforma la relacion entre
el Estado y la ciudadania, al permitir un gobierno mas transparente,
cercano y participativo” (Villanueva, 2022).

A nivel nacional se promueve la capacitacion digital a través de la
Estrategia Digital Nacional, mientras que, en el ambito estatal, la Ley
de Gobierno Digital del Estado de Veracruz (Gobierno del Estado de
Veracruz, 2021) establece mecanismos para la formacion y actualizacion
del personal hacia la profesionalizacién tecnoldgica mediante plataformas
y servicios digitales. El objetivo es que el servidor publico aplique la
innovacion tecnologica para resolver problemas publicos y mejorar la
atencion a la ciudadania, fortaleciendo a las dependencias para hacerlas
mas eficientes y contribuir al desarrollo del pais.

c. Legislacion vigente
El gobierno ha emitido leyes en la materia con el proposito de que las
dependencias adopten cada vez mas mecanismos tecnolégicos que
impulsen la transformacion digital. Esto, en los hechos, obliga al Estado
a digitalizar més servicios y a garantizar que la ciudadania acceda a ellos
de forma seguray eficiente. En este &mbito destacan tres ordenamientos:
+ Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion (LFTR: reconoce
el acceso a internet como un derecho y promueve su expansion para
favorecer la inclusion digital;
+ Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
(LGTAIP): establece que la informacion publica debe estar disponible
en medios digitales para facilitar su consulta por la poblacion; y
+ Ley General de Proteccién de Datos Personales en Posesidén de
Sujetos Obligados (LGPDPPSO): regula el tratamiento de datos
personales en plataformas y sistemas digitales del sector publico,
asegurando su proteccion y adecuada gestion.

d. Plataformas digitales en operacion

La implementacion de plataformas digitales en el gobierno federal ha
mostrado una alta aceptacién social al automatizar tramites y servicios,
reducir tiempos de gestion y ampliar el acceso ciudadano. Entre las mas
utilizadas se encuentran:
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+ Gob.mx: portal que centraliza tramites del gobierno federal; entre
los servicios mas demandados estan la consulta de la CURP y la
solicitud en linea del acta de nacimiento;

+ SAT ID: aplicacion del Servicio de Administracion Tributaria; permite,
entre otros tramites, la generacion de la e.firma para personas
inscritas en el Registro Federal de Contribuyentes;

+ CFE Contigo: plataforma de la Comision Federal de Electricidad que
facilita consultar y descargar recibos, realizar pagos y reportar fallas
en el servicio; e

+ INE App: aplicacion del Instituto Nacional Electoral para gestionar
tramites relacionados con la credencial para votar, ubicar casillas
durante las jornadas electorales y verificar datos personales.

e. Desafios

En cuanto a las acciones federales en este &mbito, si bien han avanzado
de forma significativa, persisten obstaculos que limitan el despliegue
pleno de la tecnologia en las instituciones publicas. Entre los desafios
mas relevantes se encuentran:

+ Falta de homologacion entre dependencias;

+ Falta de capacitacion en algunos funcionarios;

+ Falta de conocimiento en la utilizacion de apps en cierto sector de la

poblacion; y

+ Se contintian realizando los tramites de manera presencial.

Para atender estas limitaciones conviene reforzar la formacién digital
del personal publico, modernizar la infraestructura tecnol6gica de las
dependencias y redisenar las aplicaciones con criterios de usabilidad e
inclusion, poniendo especial atencion en los sectores con rezago digital.

f. Problemas tecnolégicos y de territorio

Existenmarcadasdiferenciastecnoldgicasentrelas entidadesfederativas.
La Ciudad de México presenta el mayor nivel de actualizacion, mientras
que otras muestran rezagos en la digitalizacion de procesos publicos por
limitaciones presupuestales, lo cual deriva en deficiencias estructurales.
En muchos municipios las soluciones digitales no estan debidamente
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integradas, lo que complica la atencién cuando el territorio es amplio
0 los horarios de la poblacion usuaria son restringidos, ademas de
enfrentar problemas de movilidad.

Otro desafio es la composicibn demografica: una parte relevante
de la poblacion municipal es mayor y carece de alfabetizacion digital.
Asimismo, las comunidades rurales e indigenas suelen tener menores
ingresos y acceso limitado a dispositivos y conectividad. Estas
condiciones incrementan lademanda de politicas de inclusién, programas
de capacitacidn para usuarios y estrategias de acceso a tecnologias que
permitan avanzar en la digitalizacién con enfoque de equidad.

g. Analisis juridico del uso de las aplicaciones méviles en servicios
publicos.

Las aplicaciones digitales han cambiado la forma en que vemos a la
funcién publica, desde el punto de vista del derecho administrativo
contemporaneo, y tomando como base una perspectiva juridica, se
deben ver dichas herramientas como instrumentos de interaccion formal
entre las dependencias y los usuarios.

En base a lo anterior, se analizan puntos como la garantia de
derechos, la actuacion de la autoridad, donde sobresale el principio de
la legalidad administrativa, que indica el marco normativo vigente, lo
cual, en base a servicios publicos digitalizados se observan en el articulo
16 constitucional, regulando la organizacion y funcionamiento de los
organismos publicos, garantizando la certeza juridica a los usuarios.

De igual manera, el principio de eficiencia que es el eje principal de
la gestion en la administracion publica. En este sentido al proponerse
realizar reportes en tiempo real se promueve el uso de tecnologias
de informacion de acuerdo a la Ley de Gobierno Digital del Estado de
Veracruz.

Por su parte, el principio de continuidad del servicio publico se fortalece
mediante el uso de aplicaciones moéviles, permitiendo la atencion
administrativa sin la restriccibn de horarios o presencia fisica, dando
relevancia al articulo 4° constitucional que habla del derecho humano
al agua.
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Respecto al uso de aplicaciones digitales, se maneja informacion
personal, por lo que los entes deben implementar medidas para
garantizar la confidencialidad, integridad y seguridad de los datos
personales, dado que el incumplimiento de estas obligaciones pueden
generar una responsabilidad administrativa y afectar la confianza de la
ciudadania, todo esto regido en la Ley General de Proteccion de Datos
Personales en Posesion de Sujetos Obligados.

lll. App propuesta CAEV Xico

En la actualidad, la oficina operadora enfrenta diversos retos en el
manejo, la recepcion y el seguimiento de los reportes operativos que
realizan las y los usuarios. Estos aun se canalizan de forma manual,
por via telefénica (con una sola linea disponible) 0 mediante canales
informales, incluso de manera verbal entre el usuario y el trabajador.
Al respecto, Hernandez y Vargas senalan que “la implementacion de
soluciones moviles en organismos operadores de agua incrementa la
eficiencia operativa y la satisfaccion del usuario, al reducir tiempos de
atencion” (Hernandez y Vargas, 2022, p. 74).

Bajo el entendido de que la eficiencia en la gestion de los servicios
publicos puede apoyarse en herramientas tecnolégicas que automaticen
procesos y mejoren la comunicacion entre ciudadania e institucion, se
propone el disefio y la prueba piloto de una aplicacion que permita realizar
reportes operativos de forma rapida, segura y eficiente. El desarrollo
de esta app busca mejorar la calidad del servicio de la Comision del
Agua del Estado de Veracruz (CAEV) en Xico, optimizar los procesos
de atencion, seguimiento y solucion de incidencias en el suministro de
agua, y facilitar la recopilacién de datos para fortalecer el control interno
y tomar decisiones. Al tratarse de un proyecto integrador, promueve la
participacion de la ciudadania, quien notifica los problemas mediante un
disefo centrado en el usuario, con criterios de usabilidad y evaluacion
de resultados, y articula conocimientos técnicos y metodologicos para
responder a una necesidad concreta del servicio publico del agua en el
municipio.
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a. Contexto

La finalidad de los organismos descentralizados es atender el interés
de la colectividad mediante el desempeno de funciones administrativas
y, por su conducto, cumplir atribuciones propias del Estado en rubros
especificos que requieren atencion. En enero de 1981, el Ejecutivo
Federal transfirio a los gobiernos de las entidades federativas y de los
municipios la administracion, operacioén y mantenimiento de los sistemas
de agua existentes. En el caso del Estado de Veracruz de Ignacio de
la Llave, se cre6 la Comisidon Estatal de Agua Potable y Alcantarillado
(CEAPA).

Posteriormente, el 29 de julio de 2001 se cred la Comision del Agua
del Estado de Veracruz como organismo puUblico descentralizado,
con autonomia de gestién, personalidad juridica y patrimonio propios,
adscrito al Gobierno del Estado. La Comision cuenta con 70 organismos
desconcentrados que operan como oficinas operadoras, a los cuales
auxilia, asesora y proporciona asistencia técnica:

Dependencia: Comision del Agua del Estado de Veracruz

Nombre: Oficina Operadora de Xico

Tipo: Organismo Publico Descentralizado

Sector: Publico

Ubicacion: Xico cabecera municipal

Cobertura: Xico cabecera (urbana) y San Marcos y Ursulo Galvan
(rural)

Poblacion atendida: 18,652 habitantes en Xico cabecera municipal,
7,738 habitantes en San Marcos y 1,722 en Ursulo Galvan.

Numero de empleados: 20 trabajadores

En cuanto a la misién de la CAEV, en su pagina oficial se cita lo

siguiente:

El agua ha sido siempre un elemento principal en el desarrollo de toda civilizacion, por eso
es importante establecer politicas de planeacion, técnicas y financieras para alcanzar un
crecimiento generalizado, sostenido y sustentable lo cual nos permita dotar de servicios
con calidad, cantidad y continuidad en todos los sectores de la poblacion del Estado de
Veracruz de Ignacio de la Llave, abasteciendo en igualdad de condiciones a mujeres y
hombres; promoviendo ademas, una cultura del agua y respeto a la biodiversidad para
un convivio equilibrado, elevando la calidad de vida de la poblacién (Comisién del Agua
del Estado de Veracruz, s.f.).
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Por su parte, la vision de esta comision es la siguiente:

Ser una instancia de continua modernizacion, eficiente y productiva, capaz de
mantener la sustentabilidad y equilibrio entre el entorno ecoldgico y los centros urbanos
demandantes de servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento, con el fin
de elevar la calidad de vida de sus habitantes y preservar este vital liquido para las
generaciones futuras (Comision del Agua del Estado de Veracruz, s.f.).

b. Justificacion

El municipio de Xico cuenta con una poblacién de 18,652 habitantes en
su cabecera municipal; en los sistemas rurales, San Marcos de Leoén
registra 7,738 habitantes y Ursulo Galvan, 1,970. Estas comunidades
enfrentan problemas de accesibilidad hacia la cabecera municipal.

En el ambito econdmico, 51.5% de la poblacién ocupada se dedica
a actividades agropecuarias. A ello se suma una movilidad laboral
significativa hacia otros municipios, en empleos formales e informales,
lo que dificulta acudir de manera presencial a realizar reportes dentro del
horario de oficina.

La implementaciéon de una aplicacion permitiria el acceso remoto,
directo y agil para la presentacion auténoma de reportes operativos por
parte de los usuarios, reduciendo la carga de tramites administrativos
tanto para la ciudadania como para la dependencia. Asimismo, ofreceria
un canal de contacto expedito, mejoraria la eficiencia y la calidad del
servicio, y optimizaria los tiempos de respuesta del personal responsable.
En la ruta hacia la modernizacion institucional, es pertinente la afirmacion
de Martinez: “el uso de aplicaciones para reportes ciudadanos permite
generar datos en tiempo real que fortalecen la administraciéon publica
local y tomar decisiones basadas en evidencia” (Martinez, 2021, p. 89).

El acceso estaria disponible los 365 dias del afio, sin depender
de horarios especificos ni de traslados desde las localidades hacia
la cabecera municipal, con lo cual se favorece la inclusion digital,
especialmente en los sistemas rurales, y se promueve la participacion
ciudadana.

La medida generaria beneficios ambientales al mejorar la deteccion
y atencion de fugas, reduciendo el desperdicio de agua. Disminuiria
ademas el uso de papel y materiales impresos al sustituir reportes
fisicos, asi como el consumo de combustible al organizar mejor la
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distribucion del personal operativo y evitar inspecciones innecesarias,
con la consecuente reduccién de emisiones de CO,. Finalmente, se
fortaleceria la cultura del cuidado del agua al involucrar a los usuarios
mediante un reporte sencillo, oportuno y en tiempo real.

Es pertinente estudiar los problemas cotidianos que enfrentan las
personas usuarias y que originan demoras en la respuesta institucional,
con el fin de seleccionar la tecnologia mas adecuada para disefiar un
medio digital y ejecutar una prueba piloto. Esta intervencién beneficiaria
a 6,250 usuarios en la cabecera de Xico, a 2,139 en el sistema rural de
San Marcos de Leén y a 511 en Ursulo Galvan.

c. Objetivo general

Disefar y desarrollar una herramienta digital que permita a las personas
usuarias generar a distancia reportes operativos del servicio de agua
potable, y que proporcione al personal de la dependencia visualizacion
y gestidén en tiempo real de estos reportes y de las érdenes de trabajo.
Con ello se busca optimizar los procesos administrativos y operativos,
asi como mejorar el control interno, el seguimiento y poder asi tomar
decisiones en la organizacion.

d. Objetivos especificos
Por su parte, los objetivos especificos son:

Identificar las causas que generan los problemas a los que se enfrenta
elusuario en el dia a dia para realizar sus reportes operativos del servicio
de agua de manera presencial;

+ Identificar los requerimientos tecnoldgicos que ayuden a desarrollar
la plataforma digital, considerando las necesidades de los usuarios y
del personal de la de dependencia;

+ Disefiar una app para que los usuarios puedan realizar reportes
operativos de manera remota, dandole énfasis en la usabilidad,
accesibilidad y facilidad de navegacion;

+ Programar una plataforma digital integrando una base de datos
adecuada para que los operadores almacenen, consulten y cuenten
con informacién de los reportes operativos en tiempo real sobre
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todos los incidentes, problemas y fallas en el sistema de agua;

+ Implementar la prueba piloto para evaluar la funcionalidad,
estabilidad y aceptaciéon de la plataforma por parte del usuario y de
la dependencia;

+ Recopilar la informacion necesaria para la retroalimentacion de la
plataforma digital para realizar los ajustes necesarios para estar en
posibilidades de una implementacién definitiva;

+ Reducir el tiempo de atencion promedio al 50% de los reportes
operativos;

+ Lograr una satisfaccion del 70% de los usuarios de la plataforma; y

+ Capacitar al 100% al personal administrativo y el 70% del personal
operativo en el uso de la app antes de la prueba piloto.

e. Alcance

Disefio y desarrollo. Un disefio visual de la app atractiva para el usuario,
con un desarrollo en su estructura de navegacién que sea intuitiva y de
facil manejo, integrando elementos multimedia como imagenes y videos
(tutorial) para una mejor visual;

Funcionalidad. Un sistema gestion de usuarios donde la persona
registrara su reporte operativo (fuga, baja presion, corte del servicio,
fallas de medidor, inspeccién y aforo de consumo, reposicion de concreto,
reubicacion de toma, cambio de material, conexion y reconexion), donde
se recibira una confirmacion y se dara un seguimiento basico del reporte
(recibido, por atender, atendido);

Usabilidad. Se dara capacitacion inicial al personal de la oficina
operadora, para el uso de la plataforma y la administracion de la
informacion de los reportes recibidos;

Pruebas. Se involucraran a usuarios que hagan reportes en un periodo
determinado de prueba piloto para el uso de la plataforma al igual que al
personal de la dependencia;

Recoleccion de métricas. En el periodo de la prueba piloto se entregaran
datos como el niUmero de reportes recibidos, los tiempos de respuesta y
la eficiencia en la atencion; y

Propuesta de mejora. Se daran las recomendaciones necesarias de
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adecuacién para ser implementado en la oficina operadora, incluso en
los demas organismos dependientes de la CAEV.

f. Limitaciones

Resistencia al cambio. La poblacién puede mostrar cierto temor a algo
desconocido al adoptar una nueva tecnologia, de igual manera puede
suceder con los trabajadores administrativos y operativos;

Diversos equipos tecnoldégicos. En muchos hogares, sélo se cuenta
con un dispositivo tecnolégico para diversas tareas familiares como
educacion o comunicacion;

Cobertura de red. Al tener proveedor externo de conexion a internet
en la dependencia no seran controlables fallas de conectividad que
presente la empresa que suministra ese servicio; y

Respuesta operativa. Aunque la plataforma sea eficiente, la efectividad
siempre dependera de la capacidad de respuesta de los recursos
humanos, materiales y presupuestales de la dependencia.

d. Relevancia del tema

El tema tiene una gran importancia cientifica, tecnoldgica y social en la
administracion publica del estado. Se han implementado herramientas
tecnolGgicas para mejorar procesos en la atencion a la ciudadania, que
mejoran la eficiencia y la rendicion de cuentas. Desde el punto de vista
cientifico, contribuye en el campo del gobierno digital, ya que se analizan
las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién, fortaleciendo
la interaccion entre la dependencia y la ciudadania mediante una
plataforma segura, funcional y accesible. Se centra en CAEV Xico,
pues se propone digitalizar un proceso en el contexto municipal en el
que se presenta una brecha tecnolbégica. Ademas, la propuesta abona
en el desarrollo sostenible, de acuerdo a la agenda 2030 de la ONU,
de acuerdo al Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) 6, que habla de
agua limpia y saneamiento, y del ODS 16, que habla de las instituciones
solidas y eficaces.
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h. Aporte cientifico

La contribucién cientifica desde el plano tedrico juridico, lo basamos
desde el punto de vista del derecho administrativo contemporaneo,
donde se incorporan herramientas digitales en servicios publicos
esenciales, necesitando una nueva configuracion juridica, mencionando
las siguientes:

+ Reconfiguracion de la relacion administracion — usuario, la cual
pasa de un medio tradicional a uno digital, quedando registrado y
pudiendo ser verificable. En este sentido, se pueden ver principios
de potestad administrativa y el derecho de pecticion.

+ Principio de legalidad, de acuerdo al disefio de las plataformas, los
flujos de informacion, los criterios de atencién y la automatizacion /
digitalizacion.

+ Eficiencia y continuidad del servicio publico, ya no esta regido
del espacio — tiempo, sino que se tiene un acceso permanente a
servicios administrativos.

+ Proteccion de datos, se recolectan, almacenan y tratan datos
personales.

La aplicacion introduce innovacién tecnoldgica en los servicios publicos
municipales al proponer una solucion concreta. Integra enfoques de
ingenieria de software y administracion publica, incorpora andlisis
de usabilidad y plantea mejoras en un proceso administrativo con un
enfoque multidisciplinario.

Desarrollarla en el ambito municipal implica operar en un contexto con
limitaciones de infraestructura y capacitacion de personal, o que refuerza
su caracter innovador. Se propone un esquema de reporte ciudadano
en tiempo real y un seguimiento digital de los procesos administrativos
y operativos, involucrando en la prueba piloto tanto al personal de la
dependencia como a las personas usuarias del servicio.

i. Metodologia

Desde el punto de vista juridico se da un enfoque analitico, que esta
orientada a la transformacién de digital en servicios publicos, que esta
en el campo del derecho administrativo, basandose en el estudio de
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las herramientas digitales que inciden en la funcién administrativa y
la relaciéon que se da entre la administracién publica y los usuarios del
servicio de agua potable. Ademas, que con la digitalizacién se abarcan
temas juridicos como la legalidad, eficiencia, continuidad de servicio
publico, el derecho humano al agua. De acuerdo con Fix-Zamudio (2014,
Metodologia del derecho), el andlisis juridico permite desagregar las
instituciones del derecho para identificar sus componentes esenciales y
evaluar su impacto en el sistema juridico.

Primero se emplea el método dogmatico — juridico, ya que se analizan
los principios, normas y disposiciones aplicables a la digitalizacion
de los servicios publicos, manejando temas como gobierno digital,
transparencia y proteccion de datos personales. En este sentido, Garcia
Maynez sostiene que la dogmatica juridica tiene como funcién exponer,
interpretar y sistematizar el derecho positivo, con el fin de hacerlo
inteligible y aplicable (Garcia Maynez, 2019, Introduccion al estudio del
derecho).

Finalmente, se utiliza un componente empirico delimitado, el cual
se basa en el analisis de informacion institucional, datos operativos y
resultados derivados de la prueba piloto de la aplicacién propuesta.
Al respecto, Atienza (2017, El sentido del derecho), sefiala que el
derecho no puede entenderse Unicamente como un sistema normativo
abstracto, sino también como una practica social institucionalizada, cuya
comprension se enriquece mediante el andlisis de su funcionamiento
en la realidad. En el mismo sentido, Carbonell (2018, Metodologia de
la investigacion juridica) afirma que la investigacion juridica puede
incorporar elementos empiricos siempre que estos se utilicen para
ilustrar, contrastar o problematizar el alcance de las normas y principios
juridicos.

La Entidad Mexicana de Acreditacidn, con base en estandares
ISO, establece que “la evaluacion piloto de una aplicacién publica
requiere considerar indicadores de usabilidad, accesibilidad, eficiencia,
y satisfaccion del usuario final” (Organizacién Internacional de
Normalizacién y Comisién Electrotécnica Internacional, 2018, p. 23).
Finalmente, este trabajo aporta al conocimiento, ya que el desarrollo
de aplicaciones es un tema poco abordado en organismos operadores
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de agua y puede servir como modelo replicable en otros municipios del
estado.

IV. Digitalizacion en CFE
La Comision Federal de Electricidad (CFE) es la empresa del Estado
encargada de generar, transmitir, distribuir y comercializar energia
eléctrica en todo el pais. En los ultimos afios ha impulsado avances
en tecnologias de la informacién y la comunicacién, modernizando y
digitalizando procesos que han incrementado su eficiencia institucional.
En su Informe Anual de Resultados 2023, la CFE sefiala que “la
digitalizacion de la Comision Federal de Electricidad ha permitido
crear un ecosistema de servicios en linea centrado en el usuario, con
herramientas como CFE Contigo y los CFEmaticos” (Comisién Federal
de Electricidad, 2023). Esta transformacion digital ha favorecido una
organizacién mas eficiente, transitando de esquemas tradicionales de
atencion hacia la integracidén de soluciones tecnoldgicas que ayudan a
tomar decisiones, elevan la calidad del servicio al publico y fortalecen la
transparencia.

a. Modernizacion y automatizacion tecnologica
La primera area modernizada en la CFE ha sido la de generacion,
transmision y distribuciébn de energia eléctrica. Este avance se ha
logrado mediante plataformas de monitoreo y control que, con apoyo de
sistemas operativos especializados, detectan fallas o variaciones en las
redes. Como resultado, las interrupciones del servicio se han reducido,
se ha incrementado la confiabilidad institucional y es posible planificar
con mayor precision los mantenimientos preventivos de las lineas.
Ademas, se haimpulsado laincorporacion de sistemas ERP (Enterprise
Resource Planning) para estandarizar procesos y optimizar recursos en
administracién financiera, logistica, recursos humanos y mantenimiento.
En la misma linea, el Instituto Nacional de Electricidad y Energias
Limpias destaca que “el uso de big data y analitica predictiva en CFE
mejora la planificacion energética, al anticipar picos de consumo vy fallas
del servicio” (Instituto Nacional de Electricidad y Energias Limpias, 2022,
p. 41).
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b. Servicios digitales al usuario

El mayor avance en la automatizaciéon de procesos de la CFE se observa
en la atencibn a usuarios, mediante herramientas tecnoldgicas que
facilitan la interaccion con la empresa. Esto promueve la inclusion digital
y orienta el modelo hacia un gobierno digital, al hacer la relacion mas
directa, agil y confiable, ademas de mejorar la eficiencia administrativa.

La principal herramienta innovadora es CFE Contigo disponible
como aplicacién para dispositivos méviles y como portal web. En esta
plataforma es posible consultar y pagar el recibo de energia eléctrica,
notificar fallas en el servicio y solicitar un nuevo contrato. Asimismo,
ofrece atencion personalizada a través de un chat en linea, lo que evita
tiempos de espera y traslados a oficinas fisicas, y amplia la cobertura de
atencion a zonas rurales. A continuacién, se enlistan las funciones mas
importantes: consultar saldo y aviso del recibo de luz; descargar el recibo
de luz en formato PDF; pago del servicio con tarjeta de débito o crédito;
programar pagos (domicializacion); activacion de recibo electronico al
e-mail; proyeccion de consumos; localizacion de centros de atencién al
usuario; localizacion de CFEmaticos; y reportes de fallas en el servicio.

Una de las herramientas mas conocidas y utilizadas por los usuarios es
el CFEmatico, un cajero de autoservicio que prescinde de la atencién en
ventanilla y reduce de forma significativa los tiempos de espera. Opera
en numerosas ciudades del pais y esta disponible las 24 horas, los 365
dias del afio, lo que lo vuelve especialmente practico al no depender de
horarios de oficina y ofrecer amplia flexibilidad.

Otra tecnologia aplicada es el CFEContigoBot, un asistente virtual de
autoservicio disponible a través de la aplicacion de mensajeria Telegram.
Permite realizar consultas rapidas relacionadas con el servicio eléctrico;
es agil, solicita pocos datos y es comodo para usuarios familiarizados
con esta plataforma. Si bien esta disefado para consultas bésicas,
mejora la experiencia al facilitar informacién inmediata sin necesidad de
acudir a canales presenciales.

c. Gestion de datos

Se ha desarrollado un gestor de datos robusto basado en big data,
analitica avanzada y modelos predictivos a partir de la informacion
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generada por las herramientas digitales. Esto permite identificar patrones
de comportamiento de la demanda, anticipar escenarios y optimizar la
operacion de la dependencia. La gestion de datos también posibilita
predecir fallas en el servicio, programar mantenimientos preventivos en
las lineas para reducir pérdidas eléctricas y disefar politicas pensadas
para la eficiencia energética, fomentando el ahorro entre los usuarios.

Mediante sensores tecnoldgicos se ejerce un control mas preciso de
la generacién en tiempo real. Esta capacidad favorece la integracion
progresiva de fuentes renovables, como la solar y la edlica, al Sistema
Eléctrico Nacional, al facilitar el despacho, la estabilidad operativa y el
aprovechamiento de la energia limpia.

d. Ciberseguridad

La proteccion digital es una prioridad para la CFE; por ello mantiene
un monitoreo continuo y cuenta con mecanismos de respaldo para
resguardar la informacién y las herramientas tecnolégicas frente a
eventuales ciberataques. Para tal fin, dispone de personal especializado
en seguridad digital que colabora con empresas nacionales e
internacionales y trabaja bajo un marco normativo alineado con los
lineamientos de un sistema de gestién de seguridad de la informacion,
con el objetivo de preservar la confidencialidad, la integridad y la
disponibilidad de los datos.

Entre 2020 y 2024 se destinaron cerca de 448 millones de pesos a
contratos de ciberseguridad, pensados para implementar sistemas
de deteccion de amenazas, respuestas automatizadas y monitoreo
de redes. Asimismo, se segmentaron infraestructuras: las redes de
generacion y distribucion se aislaron de las redes de tecnologias de la
informacion, con el prop6sito de disminuir la superficie de riesgo. Aun
con estos avances, el tema sigue representando un desafio. De 2019 a
la fecha se han reportado alrededor de 4,205 ataques cibernéticos contra
plataformas de la CFE; en algunos casos se identifico sustraccion de
informacion, por ejemplo, datos de personal y dominios, lo que confirma
la necesidad de fortalecer de manera constante este ambito.
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V. Comparacion funcional de las apps

A continuacion, se presenta una comparacion de la funcionalidad entre
la aplicacion propuesta para la CAEV en el municipio de Xico y CFE
Contigo, con foco en la digitalizacion de servicios mediante tecnologias
de la informacioén.

Cabe mencionar que la aplicacion de CAEV Xico plantea una solucién
innovadora en el Estado de Veracruz para resolver problematicas
operativas y de atencion al usuario. Permite que las personas usuarias
generen reportes de su servicio de agua potable en tiempo real, lo que
ayudara a reducir los tiempos de respuesta. Ademas, su disefio sera
intuitivo y accesible, o que apoyara a la dependencia al momento de
tomar decisiones.

A su vez, la aplicacion CFE Contigo, desarrollada por la Comisién
Federal de Electricidad, integra un conjunto amplio de funciones, entre
ellas el pago de recibos, el reporte de fallas en el servicio, asistentes
virtuales y chats en linea. La digitalizacién de esta dependencia es un
referente en el pais, pues incluye herramientas como los CFEmaticos y
el CFEContigoBot, lo que reduce la carga operativa y permite una mayor
cobertura de usuarios. A continuacion, se presenta la comparativa de las
plataformas:

Tabla 5.
Cuadro comparativo entre la app CAEV Xico y la app CFE Contigo
. . App CFE Contigo (en
Criterio App CAEV Xico (propuesta) o i6n)
Automatizacién de los reportes
ugﬁ: rrigtslv(;) eSI Fs)g:v?;gedgealoja Digitalizacion del servicio
Objetivo mejorar la gestion administsr;ati\}a eléctrico, permi.ti’endo pagos,
y reducir los tiempos de reportes y atencion a usuarios.
atencion.
Las 24 horas los 365 dias del | Las 24 horas los 365 dias del afio
Disponibilidad | afio mediante dispositivo movil, | mediante dispositivo movil y sitio
prueba piloto web
Alcance Municipal Nacional
. - Consulta y pago de recibos,
Funciones re Eﬁg':t(rf% yaze%g;ggqéo ggas reportes de fallas del servicio,
principales P falta ge e’l ua. ete )p ’ | contratacion de servicios, chat en
gua, etc. linea y asistencia virtual.
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Interfaz centrada en el usuario,
Usabilidad y enfocada en accesibilidad
accesibilidad para zonas rurales con menor
alfabetizacion digital.

Interfaz consolidada e intuitiva,
accesible a usuarios con distintos
niveles tecnoldgicos.

Base de datos de manera local | Sistema centralizado con big data,

Gegzt%nsde con indicadores de eficienciay | analitica predictiva y modelos de
satisfaccion. optimizacion del servicio.
Sequridad Ley General de Proteccion de Infraestructura de ciberseguridad
r?v acida dy Datos Personales en Posesion con inversién constante y
P de Sujetos Obligados monitoreo continuo.
Reduccion del gasto de Digitalizacion del servicio
Impacto agua, uso de papel y de energético y ahorro de recursos
ambiental desplazamiento de vehiculos 9 Y

: . : en atencién al usuario.
destinado a trabajos operativos.

Fuente: elaboracion propia.

En este sentido, Gil Garcia asegura que “comparar plataformas
digitales publicas permite identificar los niveles de madurez tecnol6gica
y los procesos de innovacion administrativa entre dependencias” (Criado
y Gil, 2020, p. 33). Sin duda, se trata de plataformas funcionales que
apoyan a la poblacion. Para medir su desempefo, Villanueva indica que
“el éxito de una app gubernamental depende tanto de su funcionalidad
técnica como de la capacidad institucional para sostenerla y capacitar al
personal” (Villanueva, 2022, p. 118).

VI. Conclusiones

El objetivo general del capitulo consiste en analizar, el impacto del uso
de aplicaciones digitales en la prestacion de servicios publicos, desde
dos vertientes, la tecnoldgica y la juridico — administrativa, a partir del
estudio de la aplicacion propuesta para la CAEV Xico y su comparacion
con la plataforma CFE Contigo.

Para esto, se adoptd una metodologia juridico — descriptiva desde
un punto de vista analitico, se estudié el marco normativo a través
de principios de derecho administrativo, analizando el impacto de la
aplicacidon propuesta. Esto permite concluir que la digitalizacién de los
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servicios publicos si son implementados bajo criterios juridicos claros, se
fortalece la eficiencia, la continuidad y la rendicion de cuentas, siempre
dentro del marco normativo y una capacidad institucional que garantice
la adecuada proteccién de los datos personales y seguridad juridica de
los usuarios.

La aplicacién propuesta para la CAEV Xico demuestra que las
herramientas digitales pueden convertirse en mecanismos eficaces para
mejorar la atencion ciudadana, optimizar los procesos administrativos y
fortalecer la gestion publica, siempre que su disefio e implementacion se
encuentre justificado y sustentado juridicamente.

La aplicacion propuesta para la CAEV se alinea con los Obijetivos
de Desarrollo Sostenible en materia de agua limpia y saneamiento,
asi como con el objetivo de instituciones sélidas, al promover el uso
responsable del recurso hidrico. Ademas, contribuye a cerrar la brecha
digital al incluir a los sistemas rurales dentro de los reportes operativos.

Para su éxito se requiere de una capacitacion continua tanto del
personal administrativo como operativo en la herramienta digital; por
otro lado, de garantizar que la tecnologia aplicada sea la adecuada para
que se garantice la conectividad de la aplicacion; y finalmente, de una
comunicacion adecuada con los usuarios para que fomenten el uso de
la aplicacién y que sea adoptada por la ciudadania.

La comparaciéon entre aplicaciones evidencia diferencias en el nivel
de madurez tecnoldgica de las instituciones publicas: CFE dispone de
herramientas mas avanzadas, mientras que la CAEV presenta una
iniciativa innovadora a escala municipal, enfocada en resolver una
necesidad del servicio de agua en contextos urbano y rural.

Existen, sin embargo, puntos de convergencia: ambas aplicaciones
priorizan la satisfaccion del usuario, buscan agilizar la respuesta
institucional, optimizan procesos y fortalecen la confianza en las
dependencias. Todo ello hace necesaria una formacion adecuada de los
servidores publicos involucrados, condicién indispensable para avanzar
en la transformacion digital.

Por ultimo, la aplicacién propuesta para reportes operativos del servicio
de agua en la CAEYV tiene potencial para replicarse en otros municipios
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del estado, ajustandose a las capacidades tecnoldgicas y administrativas
de cada localidad. Con ello se contribuiria a una administracion publica
mas moderna, eficiente y sustentable, mejorando la atencién a la
ciudadania y promoviendo una cultura de cuidado y uso responsable del
recurso hidrico.
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l. Introduccion

La relevancia de la gestion digital de la constancia de antecedentes
penales es unconcepto que, sibien se practica en multiples dependencias,
aun no se encuentra definido ni conceptualizado de manera formal en la
literatura administrativa y normativa con una denominacion homogénea.
Esta investigacion forma parte de la modernizacion de la administracion
publica federal y estatal, la cual impulsa a los gobiernos a replantear
sus mecanismos de gestion mediante la implementacion de Tecnologias
de la Informacion (TI) en los procesos administrativos, con el propésito
de garantizar eficiencia, ampliar la cobertura transaccional, fortalecer la
transparencia, reducir fricciones operativas y simplificar tramites para la
sociedad (Heeks, 2006; Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo
Econémico [OCDE], 2020). La emision de constancias de antecedentes
penales en México se desarrolla en dos ambitos: federal y estatal.
En el nivel federal, el tramite corresponde al Organo Administrativo
Desconcentrado de Prevencion y Reinsercion Social (OADPRS), adscrito
a la Secretaria de Seguridad y Proteccion Ciudadana (SSPC). En el
ambito estatal, la competencia recae en las Secretarias de Seguridad
Publica de cada entidad federativa; en Veracruz de Ignacio de la Llave,
la gestiona la Direcciébn General de Prevencion y Reinsercion Social
(DGPRS). En consecuencia, el problema practico que organiza esta
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investigacion no es la viabilidad tecnoldgica en abstracto, sino la brecha
de implementacion entre un modelo end to end - transaccional e integral
-, y un modelo parcialmente digitalizado con etapas fuera de plataforma;
brecha que puede traducirse en variabilidad operativa, fricciones para el
usuario y riesgos de trazabilidad en un servicio que involucra informacion
sensible.

El OADPRS opera, a través de su portal, la Constancia Federal
de Antecedentes Penales mediante un esquema totalmente digital:
validacion de la CURP, captura de la solicitud, pago en linea y descarga
del documento en formato PDF con firma digital. Esta constancia tiene
validez legal en todo el territorio nacional siempre que se imprima en hoja
blanca tamafio carta. El tramite es gratuito y completamente en linea,
por lo que se considera un referente de administracion publica apoyada
en TIC. La gestion digital de la constancia de antecedentes penales se
entiende como el uso de plataformas tecnologicas y sistemas informéaticos
para ejecutar de manera integrada la recepcion de solicitudes, validacion
de identidad, verificacion de procedencia normativa, pago, emision y
entrega del documento, incorporando mecanismos de autenticidad,
integridad, no repudio, conservacién y trazabilidad del expediente
electrénico conforme a las disposiciones aplicables.

En Veracruz, el tramite puede realizarse de forma presencial o a
distancia mediante el envio de documentos por correo electronico. Si
bien esta modalidad incorpora ciertos elementos de digitalizacién sobre
procesos manuales, todavia presenta limitaciones de operacionalizacion
y carece de transversalidad plena a lo largo del procedimiento.

La Ley Nacional de Ejecucion Penal (LNEP) establece las bases
normativas para la reinsercidbn social y la operacién del sistema
penitenciario, tanto federal como estatal, con disposiciones relevantes
en los articulos 5, 11, 28 y 116. Por su parte, la Ley General del Sistema
Nacional de Seguridad Publica (LGSNSP), en su articulo 39, dispone
que los sistemas de informacion criminal deben ser interoperables, estar
actualizados y operar en plataformas seguras para la gestion de tramites
de caracter penal. Con base en esta definicion, se sistematiza un marco
de lectura normativo-operativo para la emision de la constancia digital de
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la constancia, y, a partir de él, identificar criterios de control minimo que
permitan transitar hacia una gestion mas estandarizada y auditable en el
ambito estatal, tomando como referente comparativo el modelo federal.

La optimizacién del tramite en Veracruz mediante herramientas
tecnolOgicas es viable y juridicamente sostenible si se toma como
referencia el modelo operativo del OADPRS, que cumple los principios
de la LNEP y garantiza seguridad juridica, debido proceso y acceso
igualitario al documento.

A nivel estatal, la implementacibn de una plataforma digital
homologada, interconectada con las bases de la Clave Unica de Registro
de Poblacion (CURP), el Registro Nacional de Poblacion (RENAPO) y
Plataforma México, permitiria reducir tiempos de atencion, disminuir
errores y estandarizar etapas del procedimiento. Con ello se atenderian
los principios de eficiencia, legalidad y modernizacion administrativa
previstos en la legislacion federal.

Il. Marco normativo
La optimizacion del proceso de emision de constancias de antecedentes
penales requiere un basamento juridico-técnico que asegure validez
juridica, seguridad de la informacion, trazabilidad y gobernanza de datos
a lo largo de todo el ciclo de vida del tramite. Este marco se integra
por la Ley Nacional de Ejecucion Penal (principios, coordinacion y
administracién de informacion penitenciaria); la Ley General del Sistema
Nacional de Seguridad Publica (interoperabilidad e instrumentos
tecnoldgicos); el Cédigo de Comercio, reformado por Decreto del 29
de agosto de 2003 y complementado por la Ley de Firma Electronica
Avanzada y la NOM-151-SCFI-2016; el régimen de proteccion de datos
personales aplicable al sector publico y a encargados privados; y la
funcion tecnoldgica-operativa de la Secretaria de Seguridad y Proteccién
Ciudadana, asi como de la Unidad de Informacién para la Seguridad
Publica para habilitar plataformas interoperables y seguras.

La Ley Nacional de Ejecucion Penal, en sus articulos 1y 2, delimita el
objeto y el ambito de aplicaciéon del sistema de ejecucion penal a nivel
federal y local. Ademas, define conceptos institucionales relevantes,
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entre ellos la autoridad penitenciaria, la Conferencia Nacional del
Sistema Penitenciario y el Sistema Nacional de Informacién Estadistica
Penitenciaria (articulo 3), y fija principios rectores como legalidad,
dignidad, igualdad, proporcionalidad y reinsercion, los cuales deben
observarse en todo acto administrativo vinculado con informacion de
personas privadas de la libertad. La ley prevé, asimismo, coordinacion
interinstitucional y supletoriedad normativa, Utiles para instrumentar
procedimientos digitales cuando no estén detallados de manera expresa.
En el ambito jurisdiccional, la competencia y funciones de las y los jueces
de ejecucion inciden en el estatus juridico que condiciona la procedencia
de la constancia, lo que enlaza con los supuestos sustantivos de emision
y cancelacion.

El articulo 27 ordena la existencia y mantenimiento de bases de datos
y expedientes (médico y Unico de ejecucion) de las personas privadas
de la libertad, y establece los supuestos en que procede expedir la
constancia relativa a los antecedentes penales, asi como los supuestos
de cancelacién de informacién para efectos de esa constancia. El articulo
28 obliga a llevar registros fidedignos del centro que soportan el rastreo y
el control interno del tramite. El articulo 29 articula el Sistema Nacional de
Informacion Estadistica Penitenciaria, imponiendo estandares de calidad
e interoperabilidad que impactan los procesos de captura, actualizacion
y resguardo de datos utilizados para la constancia.

La Ley General del Sistema Nacional de Seguridad Publica regula la
integracion y operacion del Sistema Nacional de Seguridad Publica y
dispone la actualizacion, interconexion e interoperabilidad de los flujos
de informacion entre instituciones. Faculta a la Secretaria de Seguridad y
Proteccion Ciudadanay al Secretariado Ejecutivo para emitir lineamientos
y operar instrumentos tecnolégicos del Sistema Nacional de Informacién.
Este marco habilitd interfaces (APIs), controles de acceso y esquemas
de intercambio seguro con trazabilidad, requisitos indispensables para
validar identidad, consultar registros y emitir constancias en entornos
digitales.

El Decreto del 29 de agosto de 2003 incorporo6 al Cédigo de Comercio
la equivalencia funcional de la informacion electronica: los mensajes
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de datos no pueden ser privados de efectos juridicos por su formato
(articulos 89 y 89 Bis) y se norman la atribucion, la integridad, el acuse
y el tiempo y lugar de envio y recepcion (articulos 90 a 95 Bis), asi
como los criterios de firma electrénica y la no discriminacion tecnolégica
(articulos 96 y 99). En materia probatoria, se reconoce a los mensajes de
datos como medio de prueba cuando se acredite la fiabilidad del método
de generacidn, comunicacion y conservacion.

La Ley de Firma Electrénica Avanzada regula el uso de firmas
electrénicas avanzadas en actuaciones administrativas y comerciales,
reforzando la validez y verificabilidad de la firma aplicada a la constancia
electronica. De forma complementaria, la NOM-151-SCFI-2016 establece
requisitos para la conservacion de mensajes de datos y la digitalizacion,
incluyendo constancias de conservacion (sellos y huellas de integridad)
que acreditan la no alteracion y la preservacion del expediente electronico
(Diario Oficial de la Federacion, 2017).

El tratamiento de datos personales en el tramite obliga al cumplimiento
de la Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion
de Sujetos Obligados y de la Ley Federal de Protecciéon de Datos
Personales en Posesién de los Particulares. Ambas disposiciones
necesitan de licitud, finalidad, proporcionalidad, minimizacion, seguridad
y responsabilidad, asi como avisos de privacidad y medidas técnicas y
organizativas durante el ciclo de vida del dato (Camara de Diputados,
2025).

La Ley General de Archivos impone la organizacion y conservacion
del expediente electronico del tramite con metadatos, cuadros de
clasificacion, plazos de conservacion y transferencias documentales,
garantizando consulta, trazabilidad y auditoria de solicitudes, acuses,
constancias firmadas y constancias de conservacion (Camara de
Diputados, 2023).

En el plano tecnologico-operativo, la Secretaria de Seguridad y
Proteccion Ciudadana, a través de la Unidad de Informacion para la
Seguridad Publica, gestiona sistemas de informacién e interconexién y
es responsable de Plataforma México, infraestructura criminalistica que
articula registros para fines de seguridad publica. Estos lineamientos
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son el estandar del sector para la interoperabilidad, la seguridad
de la informacion, la gestion de accesos y la continuidad operativa.
La validacion de identidad se soporta en la CURP administrada por
RENAPO (2024). La consulta oficial de CURP y su acuse, integrados
al flujo transaccional, permiten documentar la atribucién y la recepcion
conforme a los articulos del Cédigo de Comercio relativos a mensajes
de datos.

lll. Constancia de antecedentes penales

La constancia de antecedentes penales es un documento oficial que
acredita si una persona ha sido condenada mediante sentencia firme.
Sirve para probar la existencia o inexistencia de antecedentes cuando
la ley o una autoridad asi lo necesita. En México, la Ley Nacional de
Ejecucion Penal limita su expedicion a supuestos especificos. Sélo
puede emitirse, por ejemplo, a solicitud de autoridades administrativas
o judiciales para fines de investigacion o por requerimiento judicial; para
ejercer un derecho o cumplir un deber previsto por la ley; como requisito
para desempefar empleos en el servicio publico o para ingresar a
instituciones de seguridad publica o privada; cuando la naturaleza del
empleo o el interés publico lo exijan; y cuando la solicite una embajada
0 consulado. Asimismo, la ley prevé los supuestos en que deben
cancelarse registros para efectos de la constancia.

A nivel federal, el OADPRS emite en linea la Constancia Federal de
Antecedentes Penales, util cuando la solicita una autoridad federal,
para tramites en el extranjero o cuando el procedimiento lo requiera de
manera especifica. A nivel estatal, la emite la DGPRS Veracruz.

El tramite inicia con la verificacién de procedencia conforme a la Ley
Nacional de Ejecucion Penal: la constancia s6lo puede emitirse cuando
encuadre en alguno de los supuestos sefialados. Una vez constatada
la procedencia, el solicitante integra el expediente con los requisitos
formales establecidos por la autoridad estatal: formato oficial de solicitud
y consentimiento debidamente llenado y firmado, identificacion oficial
vigente, acta de nacimiento, CURP y comprobante de pago de derechos.
La autoridad recomienda verificar, antes de acudir, la versién vigente del
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formato y la lista exacta de documentos, ya que pueden existir ajustes
operativos o criterios de cotejo en constante actualizacion.

El pago de derechos se determina conforme al Cédigo de Derechos del
Estado de Veracruz, que fija el concepto “Por la expedicion de constancia
de antecedentes penales” en dos Unidad de Medida y Actualizacion o
UMA (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2025). Para 2025, el
valor de la UMA diaria es de $113.14 pesos mexicanos, es decir, $226.28
por dos UMA; adicionalmente, la legislacion financiera estatal prevé el
Adicional para el Fomento de la Educacion, por lo que el monto total a
cubrir excede esta base y, en la practica, ronda los $260.00. El pago
se efectla mediante linea de captura a través de la Oficina Virtual de
Hacienda (OVH), debiendo conservar el comprobante para su cotejo
(Gobierno del Estado de Veracruz, 2025; Instituto Nacional de Estadistica
y Geografia, 2025; Legislatura del Estado de Veracruz, 2024).

La presentacién del expediente y el cotejo documental se realizan de
manera presencial en la Direccion General de Prevencion y Reinsercion
Social, ubicada en Calle Nicolas Bravo No. 34, Zona Centro, C.P. 91000,
Xalapa, Veracruz, en dias habiles, con horario de recepcion de 9:00 a
13:00 horas y de entrega de 9:00 a 14:00 horas. El flujo operativo tipico
comprende: recepcion, verificacion de identidad, registro de la solicitud
y emisién y entrega de la constancia. Cuando el tramite es presencial, el
plazo de entrega suele ser el mismo dia, salvo casos especificos.

El contenido de la constancia se limita a acreditar la existencia o
inexistencia de antecedentes penales en el ambito de competencia
correspondiente (fuero comun). La LNEP establece, ademas, los
supuestos de cancelacion de registros para efectos de la constancia,
lo que implica que, aun existiendo informacion histérica en archivos,
ciertos datos no deben reflejarse cuando operen estos supuestos
legales. Aunque no existe una vigencia legal uniforme, en la practica
las instituciones receptoras acostumbran a solicitar documentos con una
antigiiedad no mayor a 30 a 90 dias; por ello, conviene verificar términos
y fechas antes de iniciar el tramite.

Dado que el procedimiento involucra la recoleccion de datos personales
de identificacion y, potencialmente, informacién vinculada con la esfera
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penal, su tratamiento por parte de la DGPRS y la SSP debe sujetarse a
la Ley Numero 316 de Proteccion de Datos Personales en Posesion de
Sujetos Obligados del Estado de Veracruz. En términos de cumplimiento,
la autoridad debe informar con claridad la finalidad del tratamiento, la
base legal, las medidas de seguridad técnicas, administrativas y fisicas
adoptadas, asi como los medios para el ejercicio de derechos ARCO
(acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion); ello debe constar en el
aviso de privacidad correspondiente. Para el solicitante, es recomendable
conservar tanto el aviso como los comprobantes del tramite y, en su caso,
ejercer los derechos ARCO o cuestionar el uso de la constancia cuando
se pretenda fuera de los supuestos permitidos por la LNEP, atendiendo
a los principios de licitud, finalidad, proporcionalidad y minimizaciéon
(Congreso del Estado de Veracruz, 2024; Camara de Diputados, 2024).

IV. Optimizacion de los tramites gubernamentales en México
mediante instrumentos tecnolégicos

La optimizacion digital de los tramites en México se apoya en tres
ejes principales: mejora regulatoria como politica publica transversal,
infraestructura y estandares digitales, y procedimientos electrénicos.
La Ley General de Mejora Regulatoria (Congreso de la Union, 2018)
obliga a inventariar y simplificar tramites mediante herramientas como
el Catalogo Nacional de Regulaciones, Tramites y Servicios (CNRTyS)
y el Analisis de Impacto Regulatorio (AIR), que permiten medir costos y
beneficios y reducir cargas antes de digitalizar (Pérez, 2025).

En materia de identidad, firmay validez probatoria de actos electrénicos,
destacan la Ley de Firma Electronica Avanzada (LFEA), las reformas
al Cbdigo de Comercio sobre mensajes de datos y firmas, y la NOM-
151-SCFI-2016 para la conservacién de mensajes de datos y sellos de
tiempo. En conjunto, estas normas garantizan autenticidad, integridad y
no repudio de documentos electrénicos, y sirven de base técnico-juridica
para firmar, conservar y verificar documentos de tramites sin soporte
fisico.

Eninteroperabilidad y datos abiertos, la Administracion Publica Federal
(APF) ha expedido el Esquema de Interoperabilidad y de Datos Abiertos
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(EIDA) y lineamientos para cadenas de interoperabilidad. Ademas, el
Decreto de Datos Abiertos y sus guias de implementacién norman la
publicacion y reutilizacién de datos con fines de transparencia, eficiencia
y disefio de servicios.

Respecto de identidad y autenticacion digital a nivel federal, de
acuerdo con la Agencia de Transformacion Digital y Telecomunicaciones
(2025), “la Llave MX funciona como single sign-on e identidad digital
para acceder a plataformas y tramites con una sola cuenta” (registro
con CURP vy verificacion progresiva); es operada por la propia ATDT.
En paralelo, subsisten identidades sectoriales como la e.firma del
Servicio de Administraciéon Tributaria (SAT) para actos con efectos
fiscales y firma avanzada. Estas credenciales reducen fricciones de
acceso, habilitan trazabilidad y permiten servicios méas proactivos. De
forma complementaria, la e.firma posibilita cerrar expedientes sin firma
autégrafa; la NOM-151-SCFI-2016 aporta constancias de conservacion
y sellos de tiempo para respaldar integridad y cronologia de los actos,
elementos importantes en auditoria y no repudio.

En cuanto a la interoperabilidad de los datos, el EIDA y sus guias
técnicas permiten que las dependencias compartan datos maestros para
aplicar el principio “s6lo una vez”. Los datos abiertos aceleran el control
social y la mejora continua de los servicios. En esa linea, las ventanillas
Unicas y portales concentran informacion y acceso a tramites federales:
la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCEM) integra permisos y
gestiones de comercio exterior en un solo punto digital; la Plataforma
Nacional de Transparencia (PNT) centraliza solicitudes de acceso a la
informacion y derechos ARCO; la Plataforma Digital Nacional (PDN)
del SNA articula sistemas anticorrupcién con datos interoperables (por
ejemplo, declaraciones y contrataciones). Estas plataformas reducen
tiempos, traslados y costos de cumplimiento.

Asimismo, las notificaciones del expediente electrénico a través del
Buzdn Tributario institucionalizan comunicaciones y actos administrativos
digitales. Esta adopcién evidencia el valor de expedientes electronicos,
acuses y sellos de tiempo para brindar certidumbre y acortar ciclos de
tramite.
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En la LGMR (2024) se instrumentan herramientas de la Comisiéon
Nacional de Mejora Regulatoria (CONAMER) para el registro y consulta
de tramites y el AIR para evaluar impactos de nuevas regulaciones
o modificaciones. Ello permite simplificar antes de digitalizar, evitar
requisitos redundantes y establecer metas cuantificables de mejora
(Pérez, 2025).

En comercio exterior, la Ventanilla Digital Mexicana de Comercio
Exterior (VUCEM) consolid6, desde su creacion por decreto publicado
en el Diario Oficial de la Federacion el 14 de enero de 2011, un modelo
de punto Unico de entrada electrénico para importacion, exportacion y
transito, con autenticacion certificada y flujo documental integramente
digital entre autoridades. Sustituye mudltiples ventanillas fisicas,
estandariza requisitos y reduce tiempos de despacho. En materia
fiscal, el Buzon Tributario institucionaliza notificaciones, promociones
y actuaciones administrativas electrénicas con sustento en el articulo
17 del Cédigo Fiscal de la Federacion y en reglas miscelaneas, lo que
aporta acuses, sellos de tiempo y trazabilidad procesal sin traslados
presenciales (Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, 2024).

Respecto de transparencia y derechos ARCO, la PNT unific6 el ingreso
y seguimiento de solicitudes a nivel nacional, estandarizando folios y
formatos de respuesta. No obstante, en 2025 el marco institucional se
encuentra en transicion por la creacion del ente “Transparencia para
el Pueblo”, por lo que conviene verificar lineamientos y continuidad
operativa al disefiar o evaluar servicios digitales.

V. Modernizacién en la profesionalizacion a través de las Tl en el
sector publico

La modernizacién administrativa en el sector publico no puede limitarse
a incorporar nuevas plataformas tecnolbgicas; requiere, en igual
medida, transformar las capacidades humanas que las operan. La
profesionalizacion se convierte en el motor silencioso de la transformacion
digital: un proceso sostenido de fortalecimiento de competencias,
ética y gestion basada en evidencia, que da sentido a la digitalizacion
gubernamental.
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En México, la profesionalizacion del servicio publico se concibe como la
garantia de que las y los servidores publicos desempefien sus funciones
con mérito, conocimiento técnico y responsabilidad social. La Secretaria
de Gobernacion, a través del Instituto Nacional para el Federalismo y
el Desarrollo Municipal, sostiene que la profesionalizacidbn promueve
la eficiencia, la ética y la calidad de los servicios gubernamentales, al
asegurar que el personal cuente con las habilidades necesarias para
adaptarse a las exigencias de un entorno en transformacion (Gobierno
de México, 2023).

El Banco Interamericano de Desarrollo ha identificado que gran
parte de las entidades federativas aun carecen de una politica formal
de servicio civil de carrera, y que los procesos de capacitacion suelen
ser intermitentes o poco vinculados con la planeacion institucional
(Sanginés y Strazza, 2022). En consecuencia, la profesionalizacion
sigue siendo un reto estructural: mientras el marco normativo avanza
hacia la transparencia y la innovacién, las capacidades humanas no
siempre acompafan ese ritmo.

Diversos autores sefalan que la profesionalizacion en la administracion
publica no es una estrategia administrativa: es también un requisito para
la sostenibilidad institucional y la credibilidad ante la ciudadania. La
Universidad del Pacifico (2024) describe este proceso como un apoyo
del desarrollo sostenible, en tanto fortalece la rendicion de cuentas
y la calidad de los servicios. En el ambito de los tramites publicos,
como la expedicion de constancias de antecedentes penales. esta
profesionalizacion es necesaria para que el personal comprenda el marco
normativo, maneje plataformas digitales, resguarde datos personales y
ofrezca un servicio eficaz y juridicamente soélido.

Las tecnologias de la informacion transforman no sélo las herramientas
deltrabajo publico, también la naturaleza de las competencias requeridas.
La adopcion de plataformas interoperables, pagos en linea, firmas
electrénicas y gestidbn de expedientes digitales redefine funciones e
impone integrar la dimensién tecnolégica en los programas de formacion
y evaluacioén del personal.
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La literatura reciente sobre transformacion digital en gobiernos
subraya que la adopcién tecnologica genera valor cuando se acompana
del desarrollo de habilidades digitales en el funcionariado. Un estudio
en el repositorio arXiv (Torres y Garcia, 2023) enfatiza que los servicios
publicos digitales requieren infraestructura y “competencias digitales
solidas en ciudadanos y administradores publicos”, pues, de otro modo,
se amplia la brecha entre tecnologia e implementacion.

En México, Sanginés y Strazza (2022), con el respaldo del Banco
Interamericano de Desarrollo, observan que muchas acciones de
capacitacion siguen siendo aisladas y sin integrarse a esquemas de
evaluacion del desempeno o progresion profesional. Esta situacion
revela una gestion del cambio insuficiente: la tecnologia se instala, pero
no se incorpora de manera plena a la cultura laboral. Para revertirlo,
la profesionalizacion debe incluir formacion en validacién de identidad
digital, interoperabilidad de sistemas, manejo de acuses electronicos y
proteccion de datos personales, elementos indispensables en tramites
como las constancias de antecedentes penales.

Elusointensivo de datos enlaadministracion publica obliga a desarrollar
una cultura de datos para tomar decisiones, el rastreo y la transparencia.
La Organizacion para la Cooperacioén y el Desarrollo Economicos (2022)
advierte que México debe fortalecer la capacidad de su administracion
para utilizar datos de forma estratégica, integrando la analitica y la
interoperabilidad en la gestion cotidiana. Este enfoque coincide con el
mandato de la Ley General del Sistema Nacional de Seguridad Publica,
que necesita de sistemas interoperables, actualizados y seguros.

En el tramite de constancias penales, esto implica que el personal
comprenda el flujo de informacién entre la Clave Unica de Registro de
Poblaciéon (CURP), el Registro Nacional de Poblacion (RENAPO), la
Plataforma México y las bases penitenciarias estatales, garantizando
integridad, trazabilidad y seguridad de los registros. La profesionalizacion,
por tanto, no se limita a la capacitacion técnica: abarca la comprension
del ciclo de vida de los datos, la evaluacion de riesgos y la preservacion
del expediente electrénico conforme a la NOM-151-SCFI-2016.
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La digitalizacion también redefine la organizacién del servicio publico.
De acuerdo con el Banco Interamericano de Desarrollo (2021), la
profesionalizacion debe articularse con una reforma que redefina
funciones, incentive la innovacion y establezca un marco claro de
responsabilidades digitales. Los nuevos perfiles del sector publico ya
no son exclusivamente administrativos; incluyen analistas de datos,
especialistas en interoperabilidad y responsables de proteccion de
informacion.

En México, el principal obstaculo para avanzar hacia ese modelo
es la resistencia institucional y la falta de incentivos. El propio Banco
Interamericano de Desarrollo identifica que las estructuras jerarquicas
tradicionales tienden a inhibir la adopcion de nuevas tecnologias y
la capacitacion continua (BID, 2021). Por ello, es prioritario disefar
programas de profesionalizacién que reconozcan el mérito, recompensen
la innovacion y promuevan la formacion constante, de modo que las y los
servidores publicos puedan adaptarse al nuevo paradigma digital.

VI. Conclusiones
La digitalizacion de los procesos gubernamentales, en particular la
emision de constancias de antecedentes penales representa un paso
gradual pero necesario hacia una administracion publica mas eficiente,
transparente y segura. No obstante, el avance tecnologico no puede
asumirse como un fin en si mismo: su eficacia depende de un marco
normativo sélido, de politicas de interoperabilidad bien articuladas vy,
sobre todo, de personal profesionalizado y comprometido éticamente
con el uso responsable de la informacién. En términos adoptados
sobre la gestion digital de la constancia, se supone la integracion de
recepcion, validacion de identidad, no repudio, procedencia normativa,
pago, emisidn y entrega, con autenticidad, integridad, no repudio,
conservacion y trazabilidad del expediente. A la luz de este estandar,
la principal brecha identificable entre un modelo y otro, no se limita a la
presencia de canales digitales, sino a la ausencia o fragmentacion de
controles integrados y auditables a lo largo del ciclo del tramite.

México cuenta con bases juridicas y técnicas suficientes para
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consolidar una gestion digital estandarizada, desde la Ley Nacional de
Ejecucion Penal hasta la Ley General del Sistema Nacional de Seguridad
Publica; sin embargo, la efectividad de este marco normativo depende
de la coordinacion interinstitucional y de su correcta implementacion
en los ambitos estatal y federal. En este contexto, la profesionalizacion
emerge como un factor decisivo para cerrar la brecha entre la norma y
la practica, pues s6lo mediante el fortalecimiento de las capacidades
humanas se puede garantizar el rastreo, la seguridad y la legalidad de
los procedimientos digitales. Por ello, el transito hacia un esquema end
to end exige tres condiciones concurrentes: reglas claras de decision
y evidencia implementadas como puntos de control verificables;
interoperabilidad y gobernanza de datos con bitacoras y trazabilidad
por etapa; y capacidades organizacionales que aseguren operacion,
continuidad y auditoria.

Desde la Administracion Publica Federal, el desafio consiste
en consolidar un modelo de gobernanza digital que articule la
interoperabilidad entre plataformas como Llave MX, Plataforma México,
RENAPO vy la Plataforma Digital Nacional, integrando identidades
y expedientes electronicos con criterios uniformes de validacion vy
seguridad. Este esquema tecnologico debe orientarse a la creacion de
un expediente Unico ciudadano, que simplifique tramites, reduzca costos
administrativos y fortalezca la confianza en los servicios publicos.

En paralelo, la Administracién Publica Federal debe impulsar politicas
de capacitacion continua y gestion del talento digital, acompanadas de
incentivos a la innovacién y de mecanismos de evaluacion basados en
competencias. La profesionalizacion del servicio publico no sélo asegura
la operacion técnica de los sistemas, también consolida una cultura
institucional de transparencia, ética y proteccion de datos personales.

La transformacion digital, entendida como un proceso amplio de
modernizacion, debe concebirse como una herramienta al servicio del
bien publico. Los instrumentos tecnoldgicos, integrados en estructuras
flexibles y guiados por una cultura de datos y de aprendizaje continuo,
permiten construir una administracion sustentada en la evidencia, la
equidad y la confianza ciudadana. En todo caso, la legitimidad de la
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modernizacion administrativa no esta en la velocidad de la digitalizacion:
esta en su capacidad para traducirse en servicios publicos mas justos,
accesibles y confiables para toda la poblacién.
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l. Introduccion

En México, las secretarias federales dependen directamente del Poder
Ejecutivo y estan encargadas de la aplicacion de leyes nacionales
y a la coordinacién de programas en todo el territorio. A nivel estatal,
como sucede en Veracruz, las secretarias estan centralizadas y
cumplen funciones equivalentes con el nivel federal con un enfoque
local; asimismo, adaptan las politicas publicas a las necesidades
de la poblacion del estado. Estas instituciones son responsables de
administrar recursos, garantizar la transparencia en la administracion
publica y atender sectores estratégicos como el agrario, el territorial y el
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ambiental. Esto las convierte en actores importantes para la innovacion
tecnolégica en la administracion publica.

En primer lugar, la Secretaria de Desarrollo Agrario, Territorial y Urbano
(SEDATU) es una dependencia del gobierno federal que se encarga de
organizar y coordinar las politicas relacionadas con la tierra, el territorio
y el desarrollo de las ciudades en México. Su labor principal es impulsar
un crecimiento ordenado y sustentable de las comunidades, cuidando
que haya un equilibrio entre lo urbano y lo rural.

La Secretaria de Desarrollo Agrario, Rural y Territorial del Estado
de Veracruz (SEDARTE), cumple funciones semejantes a la SEDATU
federal, pero con un enfoque directo en los productores veracruzanos y
los conflictos de tenencia de la tierra en el estado, esto debido a que esuna
dependencia centralizada que tiene como funcién principal la atencién
de los asuntos relacionados con la tenencia de la tierra, la regularizacion
de la propiedad rural, el ordenamiento territorial y el desarrollo agrario.
Su papel es estratégico, pues se trata de una institucion que administra
informacion sensible vinculada a ejidos, comunidades y productores del
campo, lo que la convierte en un organismo con gran potencial para la
aplicaciéon de tecnologias innovadoras como el blockchain, que pueden
garantizar transparencia, seguridad y trazabilidad en sus procesos
administrativos.

En este sentido, el marco juridico que regula la actividad agraria y
agricola en México ofrece un soporte para vincular a SEDARTE con
proyectos tecnolégicos. La Ley de Desarrollo Rural Sustentable establece
lineamientos para mejorar la productividad del campo y la organizacion
de los productores, por lo que la incorporacion de blockchain fortaleceria
los registros confiables de apoyos y beneficiarios (Congreso de la
Union, 2001). De igual manera, la Ley de Productos Organicos regula
los procesos de certificacion de productos como el café, donde una
plataforma segura y descentralizada permitiria dar certeza al consumidor
sobre la autenticidad de las certificaciones (Congreso de la Unién, 2006).

Por otra parte, la Ley de Desarrollo Agrario tiene relacion directa con
los registros de propiedad y regularizacion de tierras, que son areas
susceptibles a conflictos legales y fraudes; en este ambito, blockchain
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garantizaria documentos digitales inalterables y con validez publica
(Congreso de la Union, 1992). Finalmente, la Ley para el Fomento,
Desarrollo y Proteccion de la Actividad Piloncillera, Considerandola como
Actividad Agricola, Artesanal y Tradicional en el Estado de Veracruz
dirige politicas publicas para fortalecer cultivos estratégicos, entre
ellos el café; en este marco, una plataforma digital segura facilitaria el
control de apoyos y la correcta asignacion de recursos a los productores
(Congreso del Estado de Veracruz, 2010).

De esta forma, tanto la SEDARTE como estas cuatro leyes ofrecen
un campo fértil para demostrar la relevancia de aplicar tecnologias
emergentes en la administracién publica, donde el blockchain y la
ciberseguridad representan no sélo innovacion: también implican
la posibilidad de recuperar la confianza ciudadana en los procesos
relacionados con el desarrollo agrario y agricola en Veracruz.

La relevancia cientifica radica en proponer una solucién tecnoldgica,
blockchain, para generar registros inmutables, accesibles y auditables
en areas criticas como:

¢ Registros de propiedad y regularizacion de tierras (Ley de Desarrollo

Agrario), donde blockchain crearia documentos digitales inalterables
para prevenir fraudes y conflictos legales; y
e Asignacion de apoyos y subsidios rurales (Ley para el Fomento,

Desarrollo y Proteccion de la Actividad Piloncillera, Considerandola
como Actividad Agricola, Artesanal y Tradicional en el Estado de
Veracruz), donde una plataforma digital segura facilitaria el control
y la correcta asignacion de recursos a productores, por ejemplo, de
café.

Este tema aborda un desafio global: como las tecnologias emergentes

puedenreducirladiscrecionalidad, optimizarla administracion de recursos

y recuperar la confianza ciudadana en los procesos gubernamentales.

1.1 Enfoque metodoldgico del capitulo

Este capitulo se desarrolla bajo un enfoque analitico—propositivo, basado
en tres niveles metodoldgicos integrados: (1) analisis documental del
marco juridico y normativo que rige la administracion agraria; (2) analisis
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institucional del funcionamiento de la SEDATU y la SEDARTE en
Veracruz; y (3) modelacion conceptual de un caso de uso tecnoldgico
mediante blockchain.

Esta estructura permite pasar de la descripcion del problema (fraude,
opacidad y fragmentacion de registros), a la identificacidbn de causas
institucionales, y finalmente a la construccion de una propuesta
tecnolégica fundamentada juridicamente.

Il. Analisis del ecosistema de la administracion publica agraria en
Veracruz

El entorno actual de la SEDATU en Veracruz y su contraparte estatal,
la SEDARTE, refleja un panorama de gran complejidad institucional.
Ambas dependencias se encuentran en el centro de procesos vinculados
a la tenencia de la tierra, la regularizacion de asentamientos, la
planeacién urbana y el apoyo a productores del campo. Estos procesos,
aunque estratégicos para el desarrollo del estado, también concentran
vulnerabilidades relacionadas con la opacidad administrativa, el uso
discrecional de recursosy la corrupcion en tramites agrarios y de vivienda,
lo que abre una ventana para explorar tecnologias emergentes como
blockchain; la cual representa un registro de todas las transacciones que
se van realizando y contiene toda la informacién que se ha registrado
desde la creacion de la misma, en la administracion publica (Secretaria
de Desarrollo Agrario, Territorial y Urbano, 2024?).

En el caso de SEDATU, los ultimos avances normativos, como la
NOM-005-SEDATU-2024 para homologar programas municipales de
ordenamiento territorial, o el Programa de Mejoramiento Urbano (PMU),
buscan reducir la discrecionalidad en el uso del suelo y transparentar la
inversion en infraestructura (Secretaria de Desarrollo Agrario, Territorial
y Urbano, 2024? y 2024b). Sin embargo, en Veracruz, los municipios
enfrentan carencias técnicas y falta de trazabilidad presupuestaria, lo
que debilita la capacidad de monitorear los resultados de estas politicas
(Gobierno de Veracruz, 2021). Aqui, una plataforma blockchain podria
aportar valor al generar registros inalterables de proyectos, presupuestos
y beneficiarios, lo que limitaria los espacios para fraudes o desvios de
recursos.
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Por otro lado, SEDARTE Veracruz administra informacién sensible
sobre ejidos, comunidades y pequefios productores, areas histéricamente
asociadas con conflictos de tenencia de tierra y litigios prolongados.
Estos procesos suelen estar plagados de tramites burocraticos, archivos
desactualizados y riesgo de manipulacion de documentos (Congreso
de la Unién, 1992). En este sentido, blockchain permitiria garantizar
registros agrarios inmutables, accesibles y auditables, asegurando la
transparencia en la regularizacion y reduciendo las posibilidades de
falsificacion de titulos de propiedad o duplicidad de beneficiarios.

Asimismo, las politicas publicas estatales, como la Ley para el Fomento,
Desarrollo y Proteccion de la Actividad Piloncillera, Considerandola como
Actividad Agricola, Artesanal y Tradicional en el Estado de Veracruz
(Congreso del Estado de Veracruz, 2010), ofrecen un marco donde el
rastreo digital puede reforzar la confianza en el destino de los apoyos.
Por ejemplo, en el cultivo de café, uno de los mas estratégicos del
estado, un sistema descentralizado permitiria verificar en tiempo real la
correcta asignacion de subsidios, la certificacion de préacticas organicas
y la ruta de comercializacion, cerrando espacios para intermediarios
fraudulentos.

No obstante, los desafios actuales de estas dependencias para
implementar tecnologias de este tipo no son menores. Entre ellos
destacan la resistencia burocratica al cambio, la limitada alfabetizacién
digital en comunidades rurales, y la falta de infraestructura tecnoldgica
que permita integrar blockchain en registros catastrales o agrarios
(Secretaria de Desarrollo Agrario, Territorial y Urbano, 2023). Ademas,
la coordinacion interinstitucional sigue siendo débil, especialmente en
regiones metropolitanas como Xalapa o Veracruz—Boca del Rio, donde la
planeacién urbana hace necesario el trabajo coordinado entre municipios
(Secretaria de Desarrollo Agrario, Territorial y Urbano, 2024?).

El entorno institucional de SEDATU y SEDARTE en Veracruz
combina avances normativos con rezagos estructurales, ya que sus
procesos, que hoy operan con vulnerabilidades claras al fraude,
pueden transformarse en laboratorios de innovacion si se logra insertar
blockchain como herramienta de administracién, mas que una moda
tecnologica, blockchain podria convertirse en un garante de confianza y
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trazabilidad en la politica agraria y urbana, fortaleciendo la transparencia
gubernamental y reduciendo las practicas fraudulentas.

Por lo tanto, el aporte principal es la proyeccién y propuesta especifica
de un sistema blockchain en la SEDATU/SEDARTE de Veracruz. Si bien
el uso de blockchain en el sector publico no es un concepto totalmente
nuevo, la originalidad reside en:

e La aplicacion contextualizada al marco juridico agrario y agricola
mexicano: Se vincula explicitamente la tecnologia con leyes
especificas como la Ley de Desarrollo Agrario, la Ley de Desarrollo
Rural Sustentable, la Ley de Productos Organicos, y la Ley para
el Fomento, Desarrollo y Proteccion de la Actividad Piloncillera,
Considerandola como Actividad Agricola, Artesanal y Tradicional en
el Estado de Veracruz;

e La identificacion precisa de casos de uso: Se detalla la solucion
mediante smart contracts para la automatizacion de pagos de apoyos/
subsidios al verificar el cumplimiento de clausulas predefinidas, y el
uso del “libro mayor” inmutable para la tenencia de la tierra; y

e El diagnostico de desafios locales: Se reconocen los rezagos
estructurales especificos, como la resistencia burocratica, la
limitada alfabetizacion digital en comunidades rurales y la falta de
infraestructura tecnologica en Veracruz.

Este analisis trasciende el nivel tedrico al describir como los
procesos con vulnerabilidades claras al fraude pueden transformarse
en “laboratorios de innovacién” al considerar el blockchain como una
herramienta.

lll. Fundamentos de la tecnologia blockchain y su aplicacion en el
sector publico

Para comenzar, se realiz6 una busqueda exhaustiva de fuentes
especializadas relacionadas con los fundamentos conceptuales y
técnicos de la tecnologia blockchain. El proceso incluy6 la consulta
de literatura cientifica, documentos técnicos y marcos normativos
nacionales, con el proposito de identificar textos primarios que definieran
la estructura, funcionamiento y alcances de esta tecnologia. Entre ellos
destacan el whitepaper de Satoshi Nakamoto (2008), las definiciones
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tedricas de Ortega (2024) y Preukschat (2017), asi como los trabajos de
Christidis y Devetsikiotis (2016) sobre smart contracts, complementados
con referencias legales y politicas publicas emitidas por la SEDATU vy
por diversas leyes federales y estatales.

El desarrollo de la tecnologia blockchain se remonta a 2008, con
la publicacion del documento Bitcoin: A Peer-to-Peer Electronic Cash
System de Satoshi Nakamoto. En este texto fundacional se propone un
sistema de pagos electrdnicos descentralizado, sin intermediarios, capaz
de garantizar la seguridad y el rastreo de las transacciones mediante
criptografia. A partir de esta idea se consolidé6 un modelo tecnologico
que combina matematicas, redes distribuidas y protocolos de consenso
para registrar operaciones en una cadena de bloques inalterable.

La distincién entre Bitcoin y bitcoin es importante: el primero alude al
protocolo y a la red que lo soporta, mientras que el segundo representa
la unidad de valor que circula en esa infraestructura, divisible hasta en
ocho decimales (0.00000001 BTC). Cada operacion se registra en un
bloque que conserva informacién de la transaccion, un sello temporal y
el vinculo con el bloque previo, conformando asi una secuencia de datos
verificables por miles de nodos distribuidos en todo el mundo (Ortega,
2024).

De manera general, una cadena de bloques puede entenderse
como una base de datos descentralizada, compartida entre multiples
participantes y estructurada como un libro contable digital. En este
registro, cada transaccién se valida por consenso entre los nodos de la
red y, una vez anadida, se cifra mediante algoritmos hash, garantizando
su inmutabilidad (Ortega, 2024; Preukschat, 2017). Como explica
Preukschat (2017), la fortaleza del sistema radica precisamente en su
consenso distribuido, pues “es el fundamento que permite que todos los
participantes puedan confiar en la informacion que se encuentra grabada
en ella” (p. 14).

A efectos comparativos, puede imaginarse blockchain como una hoja
de calculo compartida, es decir, una base de datos colaborativa, en la
que cada nueva entrada genera un codigo unico (hash) que enlaza con
el registro anterior. Este encadenamiento crea una linea temporal de
datos imposible de alterar sin invalidar la totalidad de la cadena.

79



TENDENCIAS EN LAS TI EN ADMINISTRACION PUBLICA Y LA GESTION GUBERNAMENTAL

Segun Ortega (2024), las redes que sustentan estas cadenas de
bloques pueden clasificarse en tres grandes tipos:
e Redes publicas, completamente descentralizadas, en las que los
nodos gestionan y almacenan la informacion sin intermediarios;
e Redes privadas, que dependen de un servidor central encargado de
la administracion de recursos y la validacion de transacciones; y
e Redes hibridas, que combinan ambos enfoques, permitiendo la
descentralizacion parcial bajo la coordinacion de un nodo central.
En el sector publico, la aplicacidbn de blockchain se asocia con el
registro seguro y transparente de datos administrativos, financieros o
de propiedad, bajo marcos legales especificos. En México, destacan
referencias normativas como la Ley Agraria, la Ley de Desarrollo Rural
Sustentable, la Ley de Productos Organicos y la Ley para el Fomento,
Desarrollo y Proteccion de la Actividad Piloncillera, Considerandola como
Actividad Agricola, Artesanal y Tradicional en el Estado de Veracruz,
ademas de lineamientos y documentos técnicos emitidos por la SEDATU.
Estos marcos normativos abren la posibilidad de utilizar la tecnologia
como auxiliar de la gestién de informacién en procesos institucionales,
fortaleciendo la confianza y la rendicion de cuentas.

3.1 Creacion de la cadena de bloque (blockchain)

Los sistemas de blockchain se utilizan para dar seguimiento a un libro
mayor compartido llamado shared ledger el cual se puede definir como
una base de datos distribuida y sincronizada que registra todas las
transacciones (por ejemplo, registro de datos para la realizacién de
cédulas catastrales o escrituras) dentro de una red blockchain, se llama
“compartido” porque todos los participantes de la red tienen una copia
idéntica y actualizada de ese registro.

El contenido del libro mayor no se cambia modificando un bloque
existente: se afiaden nuevos bloques a la cadena de bloque a través de
lo que se denomina como transacciones, como se indica en la Figura
10. Una vez que se completa un conjunto valido de transacciones, se
colocan en el contenido de un bloque, y luego este bloque se coloca al
final de la cadena.
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Figura 10.
Ejemplificacion de la funcion de una cadena de bloque (blockchain)

| Diagrama 1. Eiemplificacion de la funcién de una cadena de bloque (blockchain). |

Bloque 1 Bloque 2
Fecha/hora (timestamp)

Datos: tx_root

Fechaihera (amestamp)
. " Nonce (no. Unico)
Datos: tx_root Nonce (no. Unico) (transacciones)

(transacciones)

Fuente: elaboracién propia con datos de (Nakamoto, 2008)

3.2 Smart contracts (contratos inteligentes)

Los smart contracts son contratos (programas) autoejecutables que se
activan automaticamente en una red blockchain cuando se cumplen
condiciones predefinidas, eliminando la necesidad de intermediarios y
reduciendo los errores humanos (Christidis y Devetsikiotis, 2016). Esta
automatizaciéon es importante en la cadena de suministro cafetalera,
donde los errores manuales y la falta de coordinacién entre actores
pueden generar pérdidas significativas. Al integrar smart contracts, las
organizaciones pueden optimizar las transacciones y reducir los tiempos
de entrega y los costos operativos (Saberi et al., 2019).

Se podrian utilizar en transacciones que requieran un acuerdo
registrado entre partes, como, por ejemplo, la contratacion de productos
financieros o de seguros, los depésitos en garantia, las operaciones de
compraventa de instrumentos financieros en los mercados bursatiles,
ejecucion de pagos obra publica, pagos a proveedores entre otros.

Los contratos inteligentes permiten la automatizacion de pagos
y financiamiento en la cadena de suministro, mejorando la liquidez y
reduciendo los riesgos (Kamilaris, Fonts y Prenefeta-Boldu, 2019).

3.3 Blockchain en el sector publico

Se identifico que la implementacion del protocolo blockchain en el ambito
publico es una de las lineas de innovacién mas prometedoras dentro de
los modelos de gobierno digital. En el caso del sector agrario, la literatura
y los informes técnicos consultados evidencian que esta tecnologia
puede integrarse como una herramienta para fortalecer la transparencia,
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el rastreo y la rendicién de cuentas en la administracion de recursos
publicos.

Desde esta perspectiva, la tecnologia blockchain se perfila como
una estrategia transformadora para la SEDARTE, al ofrecer un marco
operativo capaz de optimizar los procesos de administracion mediante
principios de transparencia, seguridad criptogréficay eficiencia operativa.
De esta manera, disefiar un protocolo de cadena de bloques adaptado
a la administracion agraria haria posible construir una estructura
administrativa mas confiable y resistente a practicas discrecionales.

Un caso de aplicaciéon inmediata se encuentra en la administracion
de apoyos y subsidios rurales. A través de contratos inteligentes (smart
contracts), la liberacidbn de fondos para proyectos productivos o de
infraestructura podria automatizarse, ejecutandose Unicamente cuando
se verifiquen digitalmente las condiciones establecidas. Este mecanismo
reduciria el riesgo de fraude, acortaria los tiempos burocraticos y
garantizaria que los recursos lleguen directamente a ejidatarios y
comuneros, cumpliendo con criterios de equidad y trazabilidad.

Asimismo, en el ambito del ordenamiento territorial, la tecnologia
blockchain permitiria crear un registro digital inmutable de la tenencia
de la tierra, que documente transacciones, titulos y regularizaciones
de uso de suelo. Este “libro mayor” fortaleceria la certeza juridica de
los expedientes agrarios, facilitaria las auditorias en obras publicas y
contribuiria a prevenir conflictos por propiedad o duplicidad de registros.
No obstante, su implementacion requeriria atender desafios concretos
como la limitada conectividad en zonas rurales y la necesidad de marcos
legales que reconozcan la validez plena de los registros y contratos
digitales.

En el plano metodolégico, la investigacion se desarrolla como un
estudio de caracter analitico y propositivo, sustentado en la revision
documental y el andlisis contextual. La metodologia se estructura en tres
ejes:

¢ Anadlisis del ecosistema: examen de la administracion publica agraria

en Veracruz y de los principales retos institucionales de la SEDATU/
SEDARTE.
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e Andlisis normativo: identificacion de la relacion entre el marco
juridico agrario (Ley Agraria; Ley de Desarrollo Rural Sustentable;
Ley de Productos Organicos; y la Ley para el Fomento, Desarrollo
y Proteccion de la Actividad Piloncillera, Considerandola como
Actividad Agricola, Artesanal y Tradicional en el Estado de Veracruz)
y las capacidades de blockchain para mitigar vulnerabilidades
estructurales.

¢ Proyeccién de caso de uso: desarrollo de una propuesta de sistema
basada en blockchain, destacando sus implicaciones técnicas,
beneficios y limites en la administracion publica.

La secuencia argumentativa del trabajo se sostiene en una ldgica
clara: problema (vulnerabilidad al fraude en la administracion agraria),
contexto (marco juridico y estructura institucional), solucidn tecnolégica
(blockchain y smart contracts), propuesta (caso de uso en el sector
publico) y conclusién. Esta estructura, combinada con una metodologia
documental y de analisis critico, es pertinente para una investigacion
propositiva que busca sentar las bases de un modelo de aplicacion
tecnolégica en la administracion publica.

IV. Proyeccidn y propuesta de un sistema blockchain en la SEDATU/
SEDARTE: implicaciones y beneficios

La proyeccion de un sistema basado en tecnologia blockchain dentro
de la SEDATU vy su contraparte estatal, la SEDARTE, representa una
oportunidad real para transformar la manera en que se administran
los recursos publicos, los registros de propiedad y la administracion
agraria. Este tipo de innovacion tecnolégica no solo busca digitalizar
los procesos: también fortalece la confianza ciudadana, mejora la
eficiencia institucional y reduce los espacios donde histéricamente se
han presentado irregularidades.

4.1 Modernizacion de la profesionalizacion a través de las
Tecnologias de Informacion (TI)

La adopcion de tecnologias transformadoras como blockchain en
la administracién publica, particularmente en instituciones como la
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SEDATU y SEDARTE, implica una necesaria modernizacion en la
profesionalizacién del capital humano, y esta modernizacion no se limita
a la adquisicién de nueva infraestructura tecnolégica: hace necesaria
una redefinicion de roles y competencias, esto, con la finalidad de
realizar la insercién de las Tl en los procesos de desarrollo agrario y
territorial, para que funcionen como un catalizador de la mejora continua
y la especializacién del personal.

4.1.1 Redefinicion de competencias y formacion especializada
La implementacion de un sistema basado en blockchain implica mucho
mas que la adopcion de una herramienta tecnolégica: supone una
reconfiguracion de las capacidades institucionales y una nueva cultura
organizacional en el sector publico. En este sentido, la SEDARTE/
SEDATU enfrenta el reto de transitar de la alfabetizacion digital basica
hacia un modelo de formacién avanzada en gestion de datos, trazabilidad
y automatizacion de procesos.

El personal operativo y directivo requerira capacitacion especifica en

tres dimensiones de relevancia:

e Gestion de datos descentralizados. Entender el funcionamiento
del “libro mayor” inmutable, sus mecanismos de validacion y su
relevancia en la garantia de la certeza juridica de los registros de
propiedad;

e Auditoria digital y trazabilidad. Desarrollar competencias para
revisar registros distribuidos, identificar patrones de flujo de recursos
y generar informes automaticos de transparencia y rendicion de
cuentas;y

¢ Disefio y programacion de smart contracts. Entender la lbgica de los
contratos inteligentes y su potencial para automatizar procesos de
asignacion de apoyos y subsidios rurales bajo reglas verificables.
Esta redefinicion de competencias no so6lo responde a una

necesidad técnica: también se basa en una estrategia institucional

de modernizacion. Al dotar al personal de herramientas conceptuales

y operativas, se contribuye a disminuir la resistencia burocrética al

cambio, favoreciendo una cultura basada en la eficiencia, la innovacion
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y la confianza en la tecnologia como aliada de la administracion publica.

Ademas, la profesionalizacion debera acompafiarse de mecanismos
de certificacion y actualizacion continua, impulsados desde la propia
administracion publica o en alianza con instituciones de educacion
superior. Estos procesos formativos deberian incorporar contenidos
sobre ética digital, proteccion de datos, interoperabilidad y gobernanza
de redes distribuidas, garantizando que la adopcién tecnolégica se
mantenga alineada con principios de integridad y servicio publico.

Una verdadera transformacion digital requiere no sélo formar
técnicos, pues también necesita de lideres publicos capaces de
interpretar el alcance estratégico de la tecnologia. Esto implica integrar
equipos interdisciplinarios (juridicos, tecnolégicos y administrativos)
que traduzcan el potencial del blockchain en politicas sostenibles y
modelos de administracion para los ciudadanos.

4.1.2 La Tl como pilar del desarrollo institucional

La incorporacién de tecnologias de la informacion (TI) robustas y
transparentes, entre ellas la blockchain, se consolida como una de
las bases del desarrollo institucional contemporaneo. En el contexto
veracruzano, su adopcion no soélo nace de la necesidad de modernizar
procesos administrativos: se debe también a la busqueda de cambio
en la relaciéon entre el Estado, sus funcionarios y la ciudadania, bajo
principios de apertura, trazabilidad y confianza digital.

En primer lugar, la aplicacibn de estas tecnologias contribuye a
fomentar la inclusion digital. Al capacitar al personal publico en el uso
de sistemas distribuidos y herramientas avanzadas, se favorece la
transferencia de conocimiento hacia las comunidades rurales y los
productores, fortaleciendo su participacion informada en la administracion
de recursos y programas. Esta apropiacion tecnolégica genera un efecto
multiplicador: funcionarios mejor preparados pueden convertirse en
agentes de alfabetizacién digital y promotores de desarrollo local.

Por otro lado, la voluntad politica y normativa se ve reforzada a través
de la profesionalizacion técnica del personal. Los cuadros formados con
vision de futuro son capaces de articular de manera mas coherente las
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politicas interinstitucionales y de proponer adecuaciones legales que
respalden el uso de registros digitales y contratos inteligentes como
instrumentos con validez juridica plena. Este proceso demanda una
mejor legislacion, sensible a la innovacion tecnolégica, y que se ocupe
de garantizar la interoperabilidad, la seguridad y la integridad de los
datos publicos.

En conclusién, la modernizacion institucional impulsada por las Tl no
se limita a la digitalizacion de tramites: también transforma el paradigma
de administracion publica. La tecnologia deja de ser un medio accesorio
para convertirse en infraestructura estratégica, capaz de traducir
los principios de transparencia, seguridad y eficiencia en practicas
cotidianas. Bajo este enfoque, los espacios tradicionalmente vulnerables
al fraude o la opacidad pueden convertirse en verdaderos laboratorios
de innovacion publica, donde la tecnologia actle como garante de
confianza y motor de desarrollo.

4.2 Las Tl aplicadas al gobierno: hacia la gobernanza digital

La integracion de las Tecnologias de la Informacion (Tl) en el sector
publico, mas alla de la simple digitalizacion de tramites, representa un
cambio paradigmatico hacia la gobernanza digital, en el contexto de la
administracién agraria y territorial en Veracruz, la tecnologia blockchain
es el ejemplo mas claro de una Tl aplicada al gobierno con el potencial
de redefinir la relacion entre la SEDATU, la SEDARTE vy la ciudadania.

Definicion operativa de gobernanza digital e interoperabilidad
En este trabajo, gobernanza digital se entiende como el conjunto de
mecanismos institucionales, tecnolégicos y normativos que permiten al
Estado administrar datos, procesos y decisiones publicas de manera
transparente, verificable y coordinada mediante tecnologias digitales.
Interoperabilidad se define como la capacidad de distintos sistemas
institucionales (SEDATU, SEDARTE, municipios y registros agrarios)
para intercambiar y validar informacion bajo reglas comunes, sin pérdida
de integridad ni duplicidades.
Bajo este marco, blockchain se conceptualiza como una infraestructura

86



ROSA MARIA CUELLAR GUTIERREZ
HECTOR GUZMAN COUTINO

de interoperabilidad confiable, al operar como un libro mayor distribuido
que permite sincronizar registros juridicos, administrativos y financieros
entre multiples actores.

4.2.1 Tl como garantia de confianza y transparencia

En el contexto actual de transformacién digital del sector publico, las TI
vienen a ser instrumentos estratégicos para la construccién de confianza
institucional. Su finalidad no se limita a la automatizacion de procesos:
radica en crear sistemas abiertos, verificables y seguros que fortalezcan
el vinculo entre el Estado y la ciudadania. La confianza, entendida como
un valor publico, depende de que los datos gubernamentales sean
gestionados con integridad, accesibilidad y transparencia.

En este sentido, la implementacion de un sistema basado en
blockchain ofrece un modelo tecnologico que integra esas condiciones
al operar bajo principios de inmutabilidad, trazabilidad, descentralizacion
y criptografia. Estas caracteristicas redefinen la forma en que se
administran, comparten y validan los registros publicos, especialmente
en areas sensibles como la administracion agraria y territorial, que a
continuacion se detallan:

e Inmutabilidad y auditoria. Al funcionar como un “libro mayor de
registros” descentralizado, cada transaccion o acto administrativo
queda documentado de forma permanente y transparente. Esto
permite reconstruir la secuencia exacta de las operaciones,
evitando alteraciones y facilitando la auditoria publica. Gracias a
ello, los ciudadanos pueden acceder a la informaciéon sobre montos
asignados, beneficiarios y avances de los programas, convirtiendo la
rendicion de cuentas en un proceso continuo y participativo;

e Seguridad de la informacion. Los registros de propiedad, los titulos
de tenencia de la tierra y los expedientes agrarios se resguardan
mediante cifrado criptografico y mecanismos de consenso que
aseguran la autenticidad de los documentos. Esta capa de seguridad
previene fraudes, duplicidades o manipulaciones, al tiempo que
refuerza la proteccion de datos sensibles;y

¢ Eficiencia operativa. La automatizacion de procedimientos mediante
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smart contracts o contratos inteligentes reduce los tiempos de
administracion y los costos administrativos, eliminando la necesidad
de intermediarios y generando mayor agilidad en la asignacion de
apoyos o subsidios (Christidis y Devetsikiotis, 2016).

Mas alla de los beneficios técnicos, el impacto de estas tecnologias se
proyecta sobre la cultura institucional. La trazabilidad de la informacion
crea incentivos para la conducta ética de los servidores publicos,
mientras que la posibilidad de verificacion ciudadana impulsa una nueva
forma de control social, basada en datos abiertos y verificables. En
este escenario, la transparencia deja de ser un principio normativo para
convertirse en una practica cotidiana, respaldada por evidencia digital.

Asimismo, la adopcién de blockchain puede fortalecer la legitimidad
del gobierno, al demostrar que las decisiones y los recursos se
administran bajo un esquema verificable por cualquier actor social.
Esto es especialmente relevante en el ambito agrario y urbano, donde
la opacidad histérica y la fragmentacién de registros han generado
desconfianza. Un sistema transparente y auditable contribuiria a
reconstruir la credibilidad institucional y a generar un entorno de mayor
cooperacion entre ciudadania, productores y autoridades.

Finalmente, el uso de Tl como garantia de confianza y transparencia
no debe entenderse como un fin en si mismo: es mas bien parte de
una politica de gobernanza digital. Su éxito depende de la convergencia
entre infraestructura tecnoldgica, capacitacion institucional y voluntad
politica. Solo a través de esta articulacion puede alcanzarse un modelo
de administracién publica que traduzca los principios de apertura,
integridad y rendicion de cuentas en un ejercicio tangible de innovacion
democratica.

4.2.2 Impacto en la relacion ciudadano-gobierno

El mayor aporte de las Tl aplicadas al gobierno reside en la transformacion
de los procesos con vulnerabilidades claras al fraude en un sistema
verificable y justo, esto significa que, al hacer que la distribucion de
apoyos, la certificacion de tierras y la ejecucion de proyectos sean
verificables por los usuarios autorizados, se logra un impacto directo en
la confianza ciudadana.
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La proyeccion a futuro es un ecosistema digital y un sistema
interoperable donde cada registro o transaccion pueda verificarse
en tiempo real sin duplicidades, permitiendo una administracion mas
ordenada de los recursos publicos, evolucionando de la administraciéon
agraria y territorial en Veracruz, asistida por las Tl, dando un paso
decisivo hacia un modelo de gobernanza mas justo, confiable y moderno
para México.

4.3 Vision general del sistema propuesto

La propuesta se centra en el desarrollo de una plataforma digital
sustentada en blockchain que permita registrar, verificar y auditar de
manera automatica las transacciones administrativas relacionadas con
la propiedad de la tierra, los apoyos a productores y los programas
de desarrollo agrario. El sistema funcionaria como un “libro mayor de
registros” inmutable, donde cada operacién, como la entrega de un
subsidio o la emision de un titulo de propiedad, quede registrada de
forma transparente y con trazabilidad completa.

El disefio de esta plataforma contempla la participacion de diferentes
actores: funcionarios de SEDARTE y SEDATU, autoridades municipales,
productores, ejidatarios y organizaciones sociales. Cada uno tendria un
nivel de acceso definido, lo que garantizaria tanto la privacidad de los
datos como la transparencia de los procesos publicos.

4.4 Componentes y funcionamiento basico

El sistema se estructuraria sobre tres bases principales:

1. Registro inmutable de propiedad. Los documentos de tenencia de
la tierra se almacenarian digitalmente en la cadena de bloques,
garantizando su autenticidad y evitando alteraciones. Esto
solucionaria uno de los principales problemas actuales como la
pérdida, falsificacion o duplicacién de documentos agrarios;

2. Contratos inteligentes para apoyos y subsidios. Estos programas
podrian automatizarse mediante reglas predefinidas. Por ejemplo,
un productor recibiria un apoyo econdmico sélo si cumple con los
criterios establecidos y verificados digitalmente por un sistema con
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lo cual se realizaria una transferencia automatica. Esto reduciria los
tiempos de administracion y eliminaria intermediarios; y

3. Trazabilidad de programas publicos. Cada proyecto ejecutado por
la SEDATU o SEDARTE (como obras de infraestructura rural o
programas de vivienda) quedaria registrado desde su planeacién
hasta su ejecucion, y por su descentralizacion cualquier ciudadano
podria consultar los avances, montos asignados y beneficiarios, lo
que fortaleceria la rendicién de cuentas y transparencia publica.

4.5 Beneficios esperados

La incorporacion de la tecnologia blockchain en la administracion
publica representa una oportunidad para modernizar la administracion
institucional y fortalecer la confianza social en el uso de los recursos
publicos. Sus aportes no se limitan al ambito tecnologico, pues también
abarcan dimensiones juridicas, administrativas y sociales que impactan
directamente en la eficiencia del Estado y en la calidad de vida de la
poblacion.

Entre los beneficios mas relevantes destacan:

e Transparencia total. Cada operacibn o transaccion quedaria
registrada en un sistema verificable por los usuarios autorizados,
reduciendo la opacidad en la asignacion de apoyos y recursos
publicos. La trazabilidad de los datos permitiria conocer, en tiempo
real, el destino y uso de los fondos;

e Seguridad de la informacién. Los registros almacenados en la
cadena de bloques serian inmutables y protegidos mediante cifrado,
evitando la posibilidad de alteraciones, pérdidas o manipulaciones
intencionadas;

¢ Eficiencia operativa. La automatizacion de tramites a través de smart
contracts acortaria los tiempos de respuesta, disminuiria la carga
burocratica y optimizaria los procesos de validacion y seguimiento;

e Reduccion de costos. Al eliminar intermediarios y minimizar el uso
de documentos fisicos, se reducirian significativamente los gastos
administrativos, impulsando un modelo de administracién sostenible
y racional en el uso de recursos humanos y financieros; y
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e Confianza ciudadana. La claridad y verificabilidad de la informacion
fortalecerian la percepcién de justicia y equidad entre productores,
comunidades y beneficiarios de programas publicos, promoviendo
una relacion mas directa y transparente entre gobierno y ciudadania.

En el contexto veracruzano, estos beneficios adquieren una relevancia
particular. Las comunidadesrurales, histéricamente afectadas porrezagos
tecnol6gicos y por una administracién fragmentada, podrian beneficiarse
de una infraestructura digital descentralizada que les garantice acceso
equitativo, inclusién tecnoldgica y participacion informada. Un sistema
auditable y distribuido permitiria mejorar el disefio, planeacion y
evaluacion de los programas de apoyo, convirtiendo la administracion
publica en un proceso mas agil, participativo y confiable.

En resumen, los beneficios esperados de blockchain trascienden la
mera eficiencia técnica: se proyectan como una herramienta de equidad
institucional y cohesion social, capaz de transformar la relacion entre el
Estado y la sociedad, y de sentar las bases de una gobernanza publica
moderna, abierta y pensada para el bien comun.

4.6 Retos para su implementacién

A pesar de las ventajas que ofrece la tecnologia blockchain, su adopcién
representa una serie de retos que deben considerarse cuidadosamente
antes de su puesta en marcha, ya que uno de los principales desafios
esta relacionado con la infraestructura tecnoldgica, especialmente en las
zonas rurales, donde la conectividad y el acceso a equipos adecuados
aun son limitados; esta situacion dificulta la integracion de sistemas
digitales avanzados y puede retrasar los procesos de modernizacion
institucional.

A esto se suma la resistencia al cambio que puede presentarse entre
algunos funcionarios o trabajadores acostumbrados a los métodos
tradicionales. La introduccion de una tecnologia tan innovadora como
blockchain no so6lo implica una transformacion técnica: se refiere también
a un cambio cultural dentro de las organizaciones y por ello, es muy
importante implementar programas de sensibilizaciéon y capacitacion
tanto para el personal institucional como para los usuarios del sistema, de
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manera que comprendan su funcionamiento y confien en sus beneficios.

Otro aspecto relevante es el marco normativo para que blockchain
tenga validez en los procesos administrativos o juridicos, seria necesario
que la legislacion reconozca los registros digitales y los contratos
inteligentes como documentos con valor legal, y esto demandaria un
esfuerzo coordinado entre el Poder Ejecutivo y el Legislativo, ademas
de una articulacion efectiva entre los distintos niveles de gobierno para
garantizar coherencia y seguridad juridica en su aplicacion.

Finalmente, el costo inicial de implementacién es otro reto importante
es que, aunque a mediano y largo plazo esta tecnologia podria reducir
considerablemente los gastos operativos, su puesta en marcha
requiere una inversion significativa en infraestructura, desarrollo de
software y capacitacién especializada, pero para poder superar estas
barreras se demandara una planeacion estratégica, acompanada de
voluntad institucional y vision a futuro para aprovechar al maximo las
oportunidades que ofrece blockchain.

4.7 Proyeccion a futuro

Sise concreta esta propuesta, Veracruz podria convertirse en un referente
nacional e internacional en materia de innovacion gubernamental,
debido a que, la integracion de blockchain en la administracién agraria
abriria la puerta a una administracion publica mas eficiente, transparente
y participativa.

Ademas, podria servir como base para conectar otras tecnologias
emergentes como el Internet de las Cosas (IdC), la inteligencia artificial
y la analitica de datos, generando un ecosistema digital al servicio del
campo y de la ciudadania.

En un futuro cercano, esta plataforma podria evolucionar hacia
un sistema interoperable entre dependencias federales y estatales,
donde cada registro o transaccion pueda verificarse en tiempo real,
sin duplicidades ni riesgos de manipulacién, y con ello se permitiria
una administracion mas ordenada de los recursos publicos y un mayor
control sobre los programas sociales.

La proyeccién de un sistema blockchain en la SEDATU y la SEDARTE
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representa mucho mas que una innovacién tecnoldgica: es una apuesta
por la confianza, la legalidad y la eficiencia, ya que al implementar
esta herramienta seria un paso decisivo hacia la modernizacién del
sector publico agrario en Veracruz, ofreciendo una solucién concreta
a problemas histéricos como la falta de transparencia y el desvio de
recursos.

4.8 Aporte cientifico del capitulo
El aporte cientifico especifico de este capitulo no consiste Unicamente
en describir la tecnologia blockchain, sino en demostrar su viabilidad
institucional dentro de un marco juridico agrario concreto.
A diferencia de estudios generales sobre gobierno digital, este trabajo
integra tres dimensiones que rara vez se articulan conjuntamente:
(A) legislacién agraria y rural mexicana;
(B) estructura administrativa real de SEDATU y SEDARTE en Veracruz; y
(C) disefio funcional de contratos inteligentes y registros inmutables.
Esta integracién genera un modelo conceptual original de gobernanza
digital agraria basado en blockchain, aplicable a contextos publicos
con alta vulnerabilidad al fraude y a la opacidad.

V. Conclusiones

A lo largo de este documento, se mencion6 que, los problemas de
burocracia, manipulacion de documentos y falta de trazabilidad en los
procesos administrativos pueden ser atendidos de manera eficiente
mediante un sistema tecnoldgico basado en la descentralizaciéon y la
transparencia.

Ademas, se comprendié que el uso de contratos inteligentes dentro de
las plataformas gubernamentales podria automatizar procesos como la
asignacion de apoyos, la verificacion de cumplimiento de programas o
la regularizacion de tierras, esto no sélo implicaria mejoras operativas:
también una disminucién en los tiempos de respuesta y una distribucién
mas justa de los recursos; en el caso de Veracruz, donde las comunidades
rurales y los productores agricolas enfrentan rezagos tecnologicos y
administrativos, esta innovacion significaria una oportunidad real de
inclusién digital y equidad.
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Sin embargo, también se identificaron desafios importantes, entre ellos
destacan la necesidad de infraestructura tecnologica, la capacitacion
del personal publico y la adaptacion del marco juridico para validar
legalmente los registros digitales y los contratos inteligentes; Superar
estas limitaciones requerira voluntad politica, inversion y una vision
institucional a largo plazo, aun asi, los beneficios potenciales superan
ampliamente los obstaculos iniciales.

Desde el punto de vista metodolégico, este capitulo cumplié con su
objetivo mediante la integracién de tres niveles analiticos claramente
diferenciados: el andlisis documental del marco normativo agrario, el
analisis institucional del funcionamiento de la SEDATU y la SEDARTE
en Veracruz, y la modelacién conceptual de un caso de uso basado
en blockchain. Cada uno de estos niveles permiti6 generar resultados
complementarios: el primero delimité las restricciones juridicas, el
segundo identifico las debilidades operativas reales y el tercero produjo
una propuesta tecnoldgica coherente con ambos marcos.

En pocas palabras, la tecnologia blockchain puede convertirse en
una herramienta importante para impulsar la transparencia, el rastreo
y la eficiencia dentro de las instituciones publicas; aplicarla en la
administracion agraria y territorial no soélo transformaria los procesos
administrativos: también cambiaria la relacion entre el gobierno y la
ciudadania, y por lo cual esta investigacion demuestra que, al combinar
innovacion tecnoldgica con compromiso social, es posible construir un
modelo de gobernanza mas justo, confiable y moderno para Veracruz y
para México.

El aporte cientifico de este capitulo radica en haber demostrado que
la tecnologia blockchain puede ser formalmente integrada a un sistema
de gestion publica agraria cuando se la analiza desde una perspectiva
juridico-institucional y no Unicamente tecnol6gica. La construccion del
modelo propuesto para SEDATU y SEDARTE Veracruz constituye una
contribucion original al campo de la gobernanza digital, al ofrecer un
esquema replicable para otros contextos publicos caracterizados por
alta fragmentacion administrativa, opacidad y riesgo de fraude.

94



ROSA MARIA CUELLAR GUTIERREZ
HECTOR GUZMAN COUTINO

VI. Lista de fuentes

Christidis, K. y Devetsikiotis, M. (2016). Blockchains and smart contracts for the
Internet of Things. IEEE Access, 4, 2292-2303.

Congreso de la Unién (1992). Ley Agraria. Recuperado de https://www.diputados.
gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LAgra.pdf.

Congreso de la Unién (2001). Ley de Desarrollo Rural Sustentable. Recuperado de
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LDRS.pdf

Congreso de la Union (2006). Ley de Productos Organicos. Recuperado de https:/
www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LPO.pdf.

Congreso del Estado de Veracruz (2010). Ley para el Fomento, Desarrollo y Proteccion
de la Actividad Piloncillera, Considerandola como Actividad Agricola, Artesanal y
Tradicional en el Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave. Recuperado de
https://shorturl.at/I1rUP

Gobierno de Veracruz (2021). Programas de ordenamiento territorial metropolitanos
de Veracruz. Recuperado de https://www.veracruz.gob.mx/desarrollosocial/wp-
content/uploads/sites/12/2022/02/ZMV-Presentacién-Resumen-23.12.21.pdf

Kamilaris, A., Fonts, A. y Prenefeta-Boldl, F. X. (2019). Blockchain in logistics
and supply chain: Trick or treat? Proceedings of the Hamburg International
Conference of Logistics (HICL), 23, 3-18.

Nakamoto, S. (2008). Bitcoin: A Peer-to-Peer Electronic Cash System. Recuperado
de https://www.bitcoin.org/en/bitcoin-paper

Ortega, J. (2024). Blockchain Tecnologias, proyectos y ciberseguridad. Espafia: RC
Libros.

Preukschat, A. (2017). Blockchain: La revolucion industrial de internet. Espafa:
Gestion 2000.

Saberi, S., Kouhizadeh, M. y Sarkis, J. (2019). Blockchain technology, supply chain
and logistics: A systematic review and research agenda. International Journal of
Logistics Management, 30(2), 237-258.

Secretaria de Desarrollo Agrario, Territorial y Urbano (2023). Diagnéstico de
programas presupuestarios de la SEDATU. Recuperado de https://www.gob.mx/
sedatu/documentos/diagnostico-de-programas-presupuestarios-de-la-sedatu.

Secretaria de Desarrollo Agrario, Territorial y Urbano (2024%). NOM-005-
SEDATU-2024: Contenidos generales para programas municipales de
ordenamiento territorial. Recuperado de https://www.dof.gob.mx/nota_detalle.
php?codigo=5732738yfecha=09/07/2024

Secretaria de Desarrollo Agrario, Territorial y Urbano (2024b). Reglas de operacion del
Programa de Mejoramiento Urbano 2024. Recuperado de https://www.gob.mx/
cms/uploads/attachment/file/878807/Reglas_de_Operacin_para_el_Programa_
de_Mejoramiento_Urbano_para_el_Ejercicio_Fiscal_2024.pdf

95


https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LAgra.pdf
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LAgra.pdf
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LDRS.pdf
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LPO.pdf
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LPO.pdf
https://shorturl.at/l1rUP
https://www.veracruz.gob.mx/desarrollosocial/wp-content/uploads/sites/12/2022/02/ZMV-Presentación-Resumen-23.12.21.pdf
https://www.veracruz.gob.mx/desarrollosocial/wp-content/uploads/sites/12/2022/02/ZMV-Presentación-Resumen-23.12.21.pdf
https://www.bitcoin.org/en/bitcoin-paper
https://www.gob.mx/sedatu/documentos/diagnostico-de-programas-presupuestarios-de-la-sedatu
https://www.gob.mx/sedatu/documentos/diagnostico-de-programas-presupuestarios-de-la-sedatu
https://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5732738yfecha=09/07/2024
https://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5732738yfecha=09/07/2024
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/878807/Reglas_de_Operacin_para_el_Programa_de_Mejoramiento_Urbano_para_el_Ejercicio_Fiscal_2024.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/878807/Reglas_de_Operacin_para_el_Programa_de_Mejoramiento_Urbano_para_el_Ejercicio_Fiscal_2024.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/878807/Reglas_de_Operacin_para_el_Programa_de_Mejoramiento_Urbano_para_el_Ejercicio_Fiscal_2024.pdf

CAPITULO VI
IMPORTANCIA DEL RECURSO HUMANO EN EL AREA DE
SERVICIOS BASICOS PARA EL PAGO DEL SERVICIO DE
AGUA POTABLE EN LA UNIVERSIDAD VERACRUZANA

Edgar Aguilar Torres
Héctor Guzman Coutifio



CAPITULO VI
IMPORTANCIA DEL RECURSO HUMANO EN EL AREA DE
SERVICIOS BASICOS PARA EL PAGO DEL SERVICIO DE AGUA
POTABLE EN LA UNIVERSIDAD VERACRUZANA

Edgar Aguilar Torres’
Héctor Guzman Coutifio”

SUMARIO: 1. Introduccién; 1l. Departamento de Servicios
Generales; Ill. Pago de servicio de agua potable; IV. Sistema
Institucional de Informacion y Servicios Universitarios (SIISU);
4.1 Tecnologias de la informacion aplicadas al gobierno de la
Universidad Veracruzana; V. Recursos humanos; V1. Conclusiones;
VII. Lista de fuentes.

l. Introduccion
Actualmente, la gobernanza digital implica ser un proceso integral y
sistémico que toda entidad, tanto publica como privada deben atender,
como actividad que refuerce sus funciones. Bajo esta idea, el papel que
hoy en dia deben asumir las universidades ante el fenbmeno digital, se
convierte en un reto importante que debe ser considerado en su propia
gestion.

En el contexto mexicano, existen diferentes organismos responsables
a implementar acciones que fortalezcan modelos de gobernanza y que
consideren a la tecnologia y cuidado del medio ambiente. EI Gobierno
Federal se encuentra dividido en 22 secretarias de Estado para su
administracion y actividad publica. La Administracion Publica esta
centralizada y, para esta investigacion, se analizara a la Secretaria de
Medio Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT), dependencia
responsable de conducir la politica nacional en materia de medio
ambiente y recursos naturales. Dentro de su competencia se encuentra
el agua como recurso estratégico para el desarrollo del pais.

Su papel se enmarca en la Ley Organica de la Administracién Publica
Federal (Congreso de la Union, 1976), la cual establece, entre sus
atribuciones generales, formular y conducir las politicas de gobierno
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en su ramo, administrar los bienes y recursos asignados, proponer al
presidente leyes y reglamentos, coordinar con los gobiernos estatales
y municipales y atender los asuntos que le encomiende expresamente
el titular del Poder Ejecutivo. Asimismo, busca coordinar la politica de
transparencia y acceso a la informacién publica. En términos generales,
esta ley define la organizacién de la Administracién Publica Federal y
las facultades de cada una de sus partes, con el propésito de que las
dependencias trabajen de manera coordinada en el cumplimiento de
las funciones del Estado mexicano. A la Secretaria de Medio Ambiente
y Recursos Naturales de México (SEMARNAT) se le atribuye también
la formulacion y conduccion de politicas de proteccion, restauracion
y conservacion de los ecosistemas, asi como la regulacién del uso
sustentable de los recursos naturales.

Este 6rgano establece las directrices generales en materia de gestion
hidrica a nivel nacional. Entre sus funciones se encuentran formular
politicas del agua nacional en coordinaciéon con otros sectores de la
administracion publica, supervisar el cumplimiento de la legislaciéon
ambiental y de agua, y coordinar acciones con drganos desconcentrados.

La Comision Nacional del Agua (CONAGUA) es un organismo
desconcentrado de la SEMARNAT, encargado de la administracion,
control, distribucién, proteccién y sustentabilidad de las aguas nacionales.
Se le delega también la operacion técnica y administrativa. Sus
atribuciones se encuentran en la Ley de Aguas Nacionales (Congreso de
la Unién, 1992)y, en términos generales, es la responsable de administrar
el agua del pais. Esta institucion representa el brazo operativo del poder
al ejecutar y supervisar las politicas definidas por la SEMARNAT, y se
convierte en una instancia importante para garantizar que la gestion del
agua en México responda tanto a los desafios nacionales como a las
necesidades locales (Martinez y Salazar, 2021).

En el ambito estatal, la Comision del Agua del Estado de Veracruz
(CAEV) coordina y asiste a los organismos operadores municipales.
En este marco, la investigacion se centrara en la Comisiéon Municipal
de Agua Potable y Saneamiento de Xalapa (CMAS), que opera en el
ambito municipal y presta el servicio de agua a la ciudad de Xalapa bajo
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los lineamientos de la SEMARNAT vy la regulacion y supervision de la
CONAGUA.

Esta investigacién aborda la importancia del recurso humano (Llorens,
2020) y de la falta de tecnologia aplicada al pago del servicio de agua
potable en el Departamento de Servicios Generales (DSG) de la
Universidad Veracruzana. Su relevancia radica en que el trabajo conecta
un tema de interés académico y de gestion institucional al tratar un
problema administrativo dentro de la universidad. El aporte cientifico se
ubica en la propuesta de sustituir procedimientos manuales por sistemas
digitales para resolver un problema operativo del Departamento de
Servicios Generales (DSG), accion de importancia para la administracion
actual y la rendicién de cuentas. Ademas, se describe la problematica
operativa del procedimiento ABS-SG-P-05 para el tramite de pago del
servicio de agua potable y se analiza estratégicamente, vinculandola con
el manejo deficiente del pago.

lll. Departamento de Servicios Generales

El DSG es una dependencia de la Secretaria de Administracion y
Finanzas (SAF) de la Universidad Veracruzana, encargada, dentro de
sus funciones y atribuciones, de proporcionar servicios eficaces a la
comunidad universitaria, con estricto apego a las normas, politicas y
procedimientos establecidos. Coadyuva al cumplimiento oportuno de los
requerimientos, proyectos y demas necesidades de apoyo, e impulsa
la mejora continua para alcanzar de manera permanente una mayor
eficiencia.

Tabla 6.

Principales actividades del Departamento de Servicios Generales

Ambito de
gestion/servicio

Funcion o responsabilidad especifica

Establecer medidas de control en el uso de agua potable y

Servicios basicos y . o
electricidad para la correcta y transparente realizacion de

agos
Pag pagos.

Logistica de Entregar correspondencia a las distintas dependencias en los

documentos plazos establecidos.
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Gestion vehicular

Gestionar y proveer servicios de mantenimiento y control de
vehiculos, asi como la asignacion y uso de estos, aplicando
recursos financieros racionalmente.

Logistica de traslado
y arrendamiento

Coordinar los servicios de arrendamiento de automoviles y
autobuses para asegurar el traslado seguro del personal de
entidades académicas y dependencias.

Seguridad

Supervisar el cumplimento eficiente en la contratacion
de seguridad privada para la comunidad universitaria,
asegurando personal capacitado.

Mantenimiento
general

Coordinar y brindar apoyo en el mantenimiento de entidades
académicas y dependencias (fumigacion, limpieza de muros/
cristales/domos/canaletas/techos, jardineria, poda y chapeo
menor).

Gestion ambiental/
arbolado

Gestionar con autoridades pertinentes la valoracion y atencion
del servicio de arbolado bajo el cumplimiento de convenios.

Apoyo a eventos

Coordinar y apoyar operativamente los eventos que surjan
en Unidad Central y apoyo a entidades académicas y
dependencias.

Logistica de traslado
interno

Atender las solicitudes de traslado requeridas por las
entidades académicas y dependencias, y mantener en buen
estado la unidad asignada.

Servicio de limpieza
(basura)

Mantener limpias las dependencias con servicio de recoleccion
de basura, mediante roles establecidos.

Coordinacion de
personal operativo

Gestionar 'y movilizar al personal encargado de
realizar mantenimiento en Unidad Central (conserjes,
jardineros y auxiliar de oficina).

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos de Departamento de Servicios

Generales (2025).

En la Secretaria de Administraciéon y Finanzas de la Universidad
Veracruzana, el DSG tiene un papel relevante, pues funciona como el
motor que mantiene en marcha el dia a dia de la institucion. Su actividad
va mas alla de un simple listado de tareas: busca proporcionar servicios
eficientes y de calidad a toda la comunidad universitaria, siguiendo
las normas y procedimientos establecidos. Su enfoque en la mejora
continua permite que la Universidad Veracruzana opere de manera fluida
y oportuna, al responder a las necesidades y requerimientos cotidianos.
Autores como Garcia y Ramirez (2019) sefalan que las areas de apoyo
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administrativo en la educacion superior cumplen una funcion estratégica,
ya que aseguran las condiciones necesarias para que las instituciones
puedan desempefiar su mision sustantiva de docencia, investigacion y
vinculacion. En este sentido, el DSG de la Universidad Veracruzana,
ademas de ejecutar funciones operativas, sostiene la infraestructura de
servicios que hace posible la vida universitaria.

El rol del DSG con frecuencia pasa desapercibido, aunque su labor es
importante para las actividades y el funcionamiento de la universidad.
Cada una de sus funciones contribuye de manera directa a la calidad del
ambiente académico y laboral. Por ejemplo, garantizar que los servicios
bésicos se paguen en tiempo y forma evita interrupciones, mientras que
el transporte seguro del personal y la adecuada gestion de la seguridad
favorecen un entorno de trabajo confiable. Este departamento es de
gran importancia operativa, pues permite que las demas areas de la
Universidad Veracruzana, entre ellas las dedicadas a la investigacion
y la ensefianza, se concentren en sus funciones principales con la
certeza de que la infraestructura de apoyo esta en manos competentes.
Segun Ibarra (2001), las universidades modernas no pueden limitarse a
sus funciones académicas tradicionales, ya que requieren estructuras
administrativas que sostengan de manera eficiente la operacion
cotidiana. Bajo esta légica, el DSG cumple un rol estratégico al asegurar
las condiciones materiales y de servicio necesarias para el desarrollo de

las actividades académicas y administrativas.

Tabla 7.
Roles del Departamento de Servicios Generales
Aspecto Impacto en la
P p. . Detalle del beneficio
relevante Universidad
o Previene Asegura la continuidad de los servicios
Operatividad ) ) . )
diaria interrupciones en esenciales para estudiantes, docentes e
lari
servicios basicos investigadores.
. Genera un Se logra a través de la gestion de la
Seguridad y . ) ) )
bienestar ambiente confiable | seguridad privada, el transporte seguro y el
|
y protegido mantenimiento adecuado de las instalaciones.
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La correcta administracion de recursos libera
a las areas académicas y administrativas para
concentrarse en investigacion, docencia y
extension, contando con un soporte eficiente.

Permite enfocarse
Apoyo

a en actividades
estratégico

sustantivas

Fuente: elaboracién propia con datos de Ibarra (2001).

Uno de los aspecto mas importantes del DSG es la mejora continua.
Desde un enfoque teorico, la importancia que ejerce todo proceso de
mejora continua en cualquier organizacion representa una estrategia
corporativa que hace referencia a una necesidad constante (Zayas,
2022), en este entendido, la aplicabilidad de esta apreciacién en el DGS
no es la excepcion.

En este sentido, la implementacion del uso de la tecnologia en la
gestion de las organizaciones implica el identificar areas de mejora
de acuerdo a sus condiciones y necesidades existentes. Por tal, se
busca atender las demandas operativas de la comunidad universitaria
y, al mismo tiempo, optimizar los procesos, reducir costos, mejorar la
transparencia (Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacién Superior de la Republica Mexicana, 2021) y elevar la calidad
de los servicios ofrecidos. Con este planteamiento se requiere fortalecer
la capacidad de respuesta de la Universidad Veracruzana frente a los
retos de gestion y contribuir a la sostenibilidad institucional.

De igual modo, como sefialan Deming (1989) y Juran y Gonzalbes
(1990), la mejora continua es un enfoque importante en cualquier
organizacién que aspire a mantener estdndares de calidad elevados.
Aplicado a la universidad, este principio permite que los procesos
administrativos evolucionen de forma constante para responder a
nuevas demandas, tecnologias y contextos sociales.

Bajo las consideraciones anteriores, un elemento a destacar es el
concepto de gobernanza digital, la cual vinculada con el DSG, implica
una vinculacion que refuerza a la gestién en si misma. ” La gobernanza
digital debe ser la base fundamental de un gobierno moderno, innovador
y sustentable” (Guzméan Nogueda et al., 2024), lo anterior para fortalecer
la operatividad y confianza como elementos clave en la gestion,
particularmente la que se discute en el presente capitulo, que es la del
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pago del servicio del agua de la Universidad Veracruzana, en calidad de

organizacion publica.

En este contexto, el DSG se enfrenta a transformaciones como la
digitalizacion y la demanda creciente de transparencia en la gestion, pues
tal como lo destacan Medina Chicaiza et al., (2022) dicha transformacién
es un proceso de reconversion y adaptacion de tecnologias digitales
lo que motiva a las instituciones a incorporar diversos procedimientos
innovadores para satisfacer necesidades sociales.

Bajo esta premisa, la Asociacion Nacional de Universidades e
Instituciones de Educacién Superior de la Republica Mexicana o ANUIES

(2021), expone los siguientes retos:

Tabla 8.

Retos en la gestion del Departamento de Servicios Generales

Area de desafio/
compromiso

Necesidad identificada

Impacto y beneficio
estratégico

Digitalizacion de
procesos

Migrar de
procedimientos
manuales a sistemas
integrales de gestion
digital.

Agiliza pagos, monitorea
consumos  (agua/electricidad),
facilita la ubicacion de recursos,
e incrementa la eficiencia vy
transparencia (International
Organizacionfor Standardization,
2015).

Sustentabilidad y
medio ambiente

Optimizar el uso de
recursos energeéticos
y hidricos, y gestionar
adecuadamente el
arbolado.

Cumple el compromiso con
los ODS, fortalece la imagen

institucional y demuestra
responsabilidad social
universitaria (Asociacion

Nacional de Universidades e
Instituciones de  Educacion
Superior de la Republica

Mexicana, 2021).

Gobernanza
universitaria y
rendicion de cuentas

Fortalecer procesos de
planeacion, monitoreo y
evaluacion.

Satisface la exigencia social
de  transparencia, genera
informacion confiable para tomar
decisiones y la rendicion de

cuentas (Ibarra, 2001).

Fuente: elaboracién propia a partir de la informacion de Deming (1989).
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lll. Pago del servicio de agua potable

Derivado de lo anterior, la gobernanza digital debe impactar en las
activiades operativas como un proceso de mejora. Sin embargo,
existen organizaciones publicas que se encuentra en transiciion, tal es
el caso de la Universidad Veracruzana, especificamente en el DGS,
pues a pesar de que existe un procedimiento de pago del servicio de
agua potable y electricidad, denominado Gestion y Control de Servicios
Basicos (ABS-SG-P-05), referente al pago de agua potable y electricidad
de la Universidad Veracruzana, no esta sistematizado a pesar de ser
un procedimiento certificado por la norma ISO 9001:2015. La falta de
automatizaciéon ha presentado diferentes problematicas al realizarlo
manualmente, tales como: retraso en los pagos de los servicios de
agua potable y electricidad por no contar con los recibos antes de su
vencimiento debido al nUmero de dependencias atendidas, asi como no
disponer de un control sistematizado, dificultando los ajustes necesarios
en los pagos y las afectaciones presupuestarias, lo cual conlleva a una
inadecuada toma de decisiones por parte del Recurso Humano.

Otra problematica identificada es no contar con un concentrado de
datos que refleje el consumo de aguay electricidad, ya que el manejo de
tantos servicios lleva a priorizar el pago por encima de la captura de la
informacion. Esta falta de informacién trasciende un problema de control
interno y se convierte en una limitacién para la capacidad de respuesta:
ante solicitudes de informacién de las areas de la Universidad o de
entidades externas, como la Coordinacion de Transparencia y Acceso a
la Informacién y Proteccion de Datos Personales (Asociacion Nacional
de Universidades e Instituciones de Educacion Superior de la Republica
Mexicana, 2021), cuando se requiere conocer cuanto se gasta en
servicios, no existe una forma agil de obtener los datos.

Esta situacion afecta la transparencia, el acceso a la informacion y
la rendiciébn de cuentas, e impide una mejor tomar decisiones en la
gestion de recursos. Contar con datos disponibles permitiria identificar
qué areas consumen mas y disefiar estrategias para optimizar el
gasto y la eficiencia energética (Asociacién Nacional de Universidades
e Instituciones de Educacion Superior de la Republica Mexicana,
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2021). La ausencia de un sistema de gestiébn de consumos impacta la
operacion administrativa y repercute de manera directa en la planeaciéon
presupuestal, la transparencia y la sustentabilidad de la institucion. En el
caso de la Universidad Veracruzana, el manejo manual del procedimiento
ABS-SG-P-05 para el pago de agua potable y electricidad refleja cémo la
falta de sistematizacion limita la eficiencia y la capacidad de respuesta
frente a las demandas internas y externas (Asociacién Nacional de
Universidades e Instituciones de Educacion Superior de la Republica
Mexicana, 2021).

Las implicaciones de esta situacidbn se observan en los retrasos
de los pagos y en la falta de registros confiables. La literatura sefala
que la gestion tecnologica requiere informacion oportuna y veraz para
guiar las decisiones estratégicas; sin datos suficientes, los procesos
se vuelven poco eficientes y propensos a errores (Solleiro y Herrera,
2006). La planeacién presupuestal también se ve comprometida, pues
sin un concentrado de consumos el manejo de las finanzas dificilmente
responde a las necesidades reales de las dependencias, lo que deriva
en ineficiencias en el uso de los recursos institucionales (Gallego, 2005).
En cuanto a la planeacién tecnologica, entendida como parte de la
estrategia organizacional, esta demanda informacién cuantitativa que
permita anticipar gastos y optimizar recursos (Jaimes et al., 2011).

En materia de rendicion de cuentas y transparencia, los organismos
de fiscalizacién y los entes encargados de la transparencia necesitan
de reportes claros y confiables. La falta de un sistema digital dificulta
responder de manera inmediata a las solicitudes de informacién. Esto
genera riesgos para la institucion en términos de cumplimiento normativo
y afecta la credibilidad de la universidad ante la sociedad (Asociacién
Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior de
la Republica Mexicana, 2021). Contar con un sistema de gestién de
consumos permitiria identificar areas con mayor gasto, disefar politicas
de ahorro energético e hidrico y alinear la gestiébn de los servicios
basicos con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (UNESCO-Instituto
Internacional para la Educacion Superior en América Latina y el Caribe,
2022).
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Ante este escenario, la digitalizacién de procesos (Organizacién para
la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos, 2023) se convierte en una
necesidad estratégica para garantizar eficiencia, calidad y compromiso
social en la administracion universitaria. La modernizacion de la gestion
a través de las Tecnologias de la Informacion (Tl) en el sector publico
implica transformar los procesos administrativos tradicionales hacia
modelos digitales que favorezcan la eficiencia, la transparencia y la
sostenibilidad institucional (Asociacibn Nacional de Universidades e
Instituciones de Educacion Superior de la Republica Mexicana, 2021).
En el caso del DSG de la Universidad Veracruzana, esta modernizacion
es indispensable para fortalecer la gestibn de los servicios basicos,
especialmente el pago del servicio de agua potable, que actualmente
enfrenta desafios derivados del manejo manual y la fragmentacion de la
informacion.

En Servicios Basicos se desarrollan actividades gestionadas de manera
parcial, con practicas establecidas, aunque sin una sistematizacion
completa. Esta situacién evidencia que, a pesar de existir controles y
procedimientos formales como el ABS-SG-P-05 Gestion y Control de
Servicios Basicos, la operacion depende en gran medida de tareas
manuales y de la experiencia del personal, lo que provoca retrasos, falta
de ubicacion de los datos y dificultades para responder con eficiencia a los
requerimientos de transparencia (Asociacion Nacional de Universidades
e Instituciones de Educacion Superior de la Republica Mexicana, 2021).

En este contexto, la modernizacién tecnolbgica se entiende de manera
inseparable de la profesionalizacion del recurso humano (Llorens, 2020).
Las personas encargadas del control y pago de los servicios basicos
representan la parte operativa de la administracién universitaria. Por ello,
la adopcién de nuevas tecnologias debe acompafarse de un proceso
de capacitacion continua para el desarrollo de competencias digitales,
gestiobn de datos y cultura de mejora continua. Tal como plantean
Deming (1989) y Juran y Gonzalbes (1990), la calidad de los sistemas
depende directamente del desempefio de quienes los operan; en este
sentido, la formacion del capital humano se convierte en la base para la
transformacion institucional.

Por esta razén se propone implementar un Sistema Basado en Web
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para Registro de Pagos y Emisiobn de Reportes de Informacion. Esta
herramienta digital permitiria optimizar los procedimientos internos vy,
al mismo tiempo, impulsar una gestion mas estratégica, transparente y
comprometida con la mejora continua. De esta manera, la Universidad
Veracruzana avanzaria hacia una administracion sustentada en
datos, eficiente en el uso de recursos y alineada con los principios de

responsabilidad social universitaria.

Tabla 9.
Cuadro de propuestas para la modernizacion y profesionalizacién tecnoloégica
. Area Objetivo Impacto
Accion propuesta ..
responsable estratégico esperado

Reduccion de

Departamento tiempos de
1. Implementar un . Integrar la .
. L. de Servicios iy tramite y errores
sistema digital para gestion de
Generales 'y . L humanos;
el control y pago de ) . servicios basicos ) o
L. L Direccion de - disponibilidad
servicios basicos . al entorno digital ) .
. . Tecnologias de la o inmediata de
(agua y electricidad) L, institucional.
Informacion reportes de
consumo.

Direccion General

Fortalecer las

Personal con

2. Capacitar . dominio de
P de Recursos habilidades .
al personal en L. herramientas
. Humanos y tecnologicas .
competencias digitales, mayor
L. L Departamento del personal L
digitales y analisis L . eficiencia y
de Servicio operativo y .
de datos . . autonomia en la
Generales administrativo. .,
gestion.
Departamento Planeacién
- . Contar con
3. Disenar de Servicio - basada en
L. métricas de . .
indicadores de Generales y ~ evidencia 'y
. L desempefio )
consumo y gasto Direccion de control mejora de la
institucional Planeacion y transparencia
o presupuestal. N
Institucional institucional.
4. Integrar el Unidad del
'g . Sistema Integral Automatizar Mejora continua
procedimiento de Informacién el flujo de centralizacion
ABS-SG-P-05 al ) y

SIIU o0 un médulo
complementario
(Servicios Basicos
Universitarios)

Universitaria
(USIIV) y
Departamento
de Servicio
Generales

informacion y

garantizar la

ubicacion de
pagos.

de informacion;

respuesta agil
ante solicitudes
de transparencia.
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. Evaluar el Deteccion
Contraloria _
5. Implementar Interna cumplimiento oportuna de
auditorias y y la eficiencia areas de mejora
.. Departamento .
tecnolégicas de Servicio de los nuevos y fortalecimiento
internas periodicas procesos de la rendicion de
Generales L
digitales. cuentas.

Fuente: elaboracion propia a partir de la informacion del Departamento de

Servicios Generales (2025).

IV. Sistema Institucional de Informacion y Servicios Universitarios
(SIISU)
Desde la creacion, por parte de la Secretaria de Educaciéon Publica (SEP),
del Programa para la Normalizacién de Informacion Administrativa de las
Universidades, y de los diferentes apoyos financieros proporcionados para
que las universidades publicas avanzaran en este programa, a finales
de 1995 vy principios de 1996 se establecié que el Sistema Integral de
Informacion Administrativa (SIIA) para las Instituciones de Educacion
Superior debia estar conformado por tres médulos o subsistemas:
Finanzas, Recursos Humanos y Administracion Escolar (Estudiantes).
Asimismo, se determin6d que el Subsistema de Finanzas se normalizara
y unificara mediante el manejo de la contabilidad de fondos. A finales
de 1997 y principios de 1998, tras realizar una autoevaluacion sobre el
avance en el desarrollo e implantacion del Sistema Integral de Informacion
Universitaria (SIIU), se decidié adquirir el software de aplicacion BANNER.
En febrero de 1999 se llevo a cabo la instalacion de BANNER para que, al
iniciar el afio 2000, comenzara la liberacién en paralelo, a nivel central, de
los subsistemas de Finanzas y Estudiantes.

En 2001 se consolidé el funcionamiento y operacion del SIIU, basicamente
a nivel central, en sus tres subsistemas o médulos, y se inici6 la liberacion
del modulo de Estudiantes en algunas entidades académicas de la region
de Xalapa. De manera paralela, se continué con el fortalecimiento de
la plataforma tecnoldgica a nivel central y se realizaron adecuaciones y
ajustes a los tres subsistemas del SIIU para atender las necesidades de
las &reas responsables y mejorar su operacion (Universidad Veracruzana,
2025). El SIIU tiene como objetivo principal hacer mas eficientes los
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procesos de gestion académica y administrativa para ofrecer servicios
de calidad a la comunidad universitaria, mediante la sistematizacion y
automatizacion de procesos, métodos y procedimientos de las funciones
académico-administrativas, asi como mediante el aprovechamiento y la
presentacion de la informacion necesaria para la operacion cotidiana de
la institucion y tomar decisiones en los distintos niveles de organizacién
(Universidad Veracruzana, 2025).

Figura 11.
Modulos y subsistemas de SIIU

SISTEMA INTEGRAL DE
INFORMACION UNIVERSITARIA

Conformado por tres grandes mddulos o subsistemas:

SUBSISTEMA DE | SUBSISTEMA DE

SUBSISTEMA

- RECURSOS HUMANOS ESTUDIANTES DE FINANZAS
Administra la Gestiona la informacion Administra los recursos
informacion del académicay financieros y
personal universitario.  administrativa del presupuestales.
Controla néminas, alumnado. Unifica la contabilidad
plazas, movimientos Incluye inscripcion, y los fondos
y prestaciones historial académico institucionales

Fuente: elaboracién propia a partir de la informacion de Universidad Veracruzana. (2001).

A los subsistemas anteriores se afaden modulos o desarrollos
complementarios, como es el caso del Sistema de Vinculacion
Universitaria (SIVU) y de diversas aplicaciones web o portales de servicios
que proporcionan acceso a la informacion y a servicios institucionales para
estudiantes, empleados, funcionarios y publico en general. Algunos de los
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portales mas representativos son el sistema de inscripciéon en linea (IL), el
Programa Operativo Anual (POA), el Sistema de Atencion Integral ala Salud
(SAIS), el portal de pagos (MiPago), el sistema en linea de Afectaciones
Presupuestales (APE) y el médulo de cargas de personal especial, entre
otros. Estas aplicaciones manejan perfiles de acceso diferenciados para
cada tipo de personal o miembro de la comunidad universitaria, por lo que
los usuarios s6lo pueden acceder a los médulos que tienen derecho a
utilizar, de acuerdo con su rol dentro de la organizacion. De esta forma,
aunque en apariencia todas las personas ingresan al portal denominado
MiUV, cada quien visualiza informacion distinta o con un nivel diferente de
agregacion. Asi, un director accede a la informacién completa de todos
los alumnos de su facultad, mientras que un maestro Unicamente ve la
informacién de sus alumnos, de acuerdo con la experiencia educativa
que imparte, y un alumno soélo puede consultar su informacion personal.
Este mecanismo permite acceder a cada servicio y a las aplicaciones
institucionales desde un solo portal, lo que elimina la necesidad de que
el usuario se autentique en cada aplicacion por separado (Universidad
Veracruzana, 2025).

La Unidad del Sistema Integral de Informacion Universitaria (USIIU)
es la encargada de apoyar a las dependencias corresponsables en la
implantacion funcional de este sistema. Su mision es contribuir a que la
gestién académica y administrativa sea mas eficiente mediante el uso de
los sistemas de informacién, con el fin de ofrecer servicios de calidad a
la comunidad universitaria en el contexto del Plan de Desarrollo 2025.
Por su parte, su vision plantea la existencia de un sistema de informacién
académico-administrativo que apoye de manera satisfactoria las funciones
sustantivas (docencia, investigacion, extensién y difusion) y adjetivas
(planeacion, programacion, ejecucion, seguimiento, control y evaluacion),
con servicios de calidad enfocados en los usuarios internos y externos,
ademas de proporcionar a la sociedad los elementos necesarios para

garantizar el uso eficiente, transparente y oportuno de sus recursos.
Tabla 10.

Objetivos del Sistema Integral de Informacion Universitaria (SI1U)
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Objetivo Descripcion
Apoyar la implementacion y consolidacion de la operacion
Implementacion y del SIIU en sus tres subsistemas principales: Estudiantes,

consolidacion del SIU Finanzas y Recursos Humanos, en las cinco regiones
universitarias.

Promover la descentralizacion y la operacion automatizada
de los procesos académico-administrativos de todas
las Dependencias de Educacion Superior (DES) de la
institucion.

Descentralizacion y
automatizacion de
procesos

Ofrecer servicios de informacion del SIIlU a través de
paginas web dirigidas a los miembros de la comunidad
universitaria.

Apoyar los procesos de evaluacion y tomar decisiones
mediante la explotacion y analisis de la informacion del
SlIu.

Establecer mejoras sustanciales en la calidad del servicio,

reduciendo los tiempos de respuesta y los costos
asociados al procesamiento de la informacion.

Servicios de informacién
web

Evaluacion y tomar
decisiones

Mejora de la calidad del
servicio

Fuente: elaboracién propia a partir de la informacion de Universidad Veracruzana. (2001).

4.1 Tecnologias de la informacién aplicadas al gobierno de la
Universidad Veracruzana

La Universidad Veracruzana ha incorporado, a lo largo de los afios, una
infraestructura tecnoldgica que respalda las funciones sustantivas de
docencia, investigacion, vinculacion y administracion. Estas tecnologias
conforman una estructura institucional que permite la gestion digital
de procesos universitarios y fortalecen la transparencia, la eficiencia
y la sostenibilidad en el uso de sus recursos (Asociacion Nacional de
Universidades e Instituciones de Educacion Superior de la Republica
Mexicana, 2021).

Entre sus principales tecnologias se encuentra el SllU, parte importante
de la gestion académica y administrativa, integrado por los médulos
de Finanzas, Recursos Humanos y Estudiantes, junto con desarrollos
como el Sistema de Vinculacién Universitaria (SIVU), el portal de
pagos MiPago, el Sistema de Atencion Integral a la Salud (SAIS) y el
Programa Operativo Anual (POA). Sin embargo, a pesar de los avances
tecnol6gicos, el DSGrequiere de manera particular la aplicacion de
tecnologias de la informacién, por ejemplo:
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Tabla 11.

Tecnologias de la informacion aplicables al Departamento de Servicios Generales

Tecnologia

Descripcién

Impacto estratégico

Sistema Web de Gestion
de Servicios Basicos

Plataforma digital para el
registro, monitoreo y pago
de servicios de agua y
electricidad.

Automatiza flujos de
trabajo, genera reportes
en tiempo real, reduce
errores humanos y
fortalece la transparencia.

Panel de indicadores de
consumo energético e
hidrico

Implementacién de
dashboards interactivos
con herramientas como

Power Bl o Tableau.

Apoya la tomar
decisiones, el control
presupuestal y el
cumplimiento de los ODS
6y12.

Sistema de Gestion
Ambiental Universitaria
(SIGA-UV)

Integracion de informacion
sobre arbolado, residuos
solidos, energia y agua
con herramientas GIS.

Fortalece la gestion
ambiental y cumple
compromisos de
sustentabilidad.

Digitalizaciéon de tramites y
oficios internos

Uso de firma electronica
universitaria para gestion
digital completa.

Reduce papel, tiempos
de respuesta y facilita el
rastreo documental.

Capacitacion y
profesionalizacion digital
del personal

Programa de formacion
continua en herramientas
digitales y analisis de
datos.

Fortalece competencias
del personal operativo y
administrativo.

Automatizacion mediante
Internet de las Cosas (loT)

Integracion de sensores
inteligentes para medir
consumos en tiempo real.

Mejora eficiencia
energética, control de
fugas y reduccion de

costos.

Fuente: elaboracion propia a partir de la informacién de Universidad
Veracruzana (2001, 2025),

V. Recursos Humanos

Teo6ricamente, “los cambios sociales y tecnoldgicos exigen un cambio
del pensamiento hacia nuevos enfoques en el que los recurso humanos
son fundamentales (Garcia de Hurtado & Leal, 2008; Llorens, 2020). En
este sentido, dentro del DSG de la Universidad Veracruzana, este tipo de
recurso representa un componente importante para el funcionamiento
operativo de la institucion. Este equipo esta conformado por personas
responsables de gestionar y ejecutar actividades relacionadas con el
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control y pago de servicios como el agua potable y la energia eléctrica. Su
labor garantiza la continuidad de los pagos, la operatividad administrativa
y el cumplimiento de las obligaciones institucionales ante proveedores y
entes fiscalizadores.

* En un entorno cada vez mas complejo y exigente, el personal
institucional enfrenta nuevos retos que requieren una actualizacion
constante de conocimientos y habilidades. La transformacion digital,
la rendicion de cuentas, la sostenibilidad y la eficiencia operativa
demandan un perfil profesional mas sélido, capaz de adaptarse a
los cambios tecnolégicos y normativos. Por ello, es indispensable
impulsar procesos de capacitacion continua en areas como:}

e Sistemas digitales de gestion y transparencia administrativa
(Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educaciéon
Superior de la Republica Mexicana, 2021);

* Analisis de datos e interpretacion de indicadores de desempenio; y

* Habilidades blandas como comunicacion efectiva, trabajo
colaborativo, liderazgo y resolucién de problemas.

En este ambiente, el capital humano deja de entenderse sélo como un
recurso operativo y se reconoce como un agente estratégico de cambio.
Como lo sefialaron Deming (1989) y Juran y Gonzalbes (1990), la
calidad institucional depende tanto de los sistemas implementados como
de las personas que los operan, interpretan y perfeccionan. Por tanto,
fortalecer las capacidades del personal no debe verse como un gasto,
ya que representa una inversién que impacta de manera directa en la
eficiencia, la sostenibilidad y la transparencia de la gestion universitaria
(Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion
Superior de la Republica Mexicana, 2021).

La profesionalizacion del personal del Area de Servicios Basicos debe
entenderse como un proceso continuo, articulado con los objetivos
institucionales y respaldado por una cultura organizacional pensada
para la mejora permanente. De esta manera sera posible consolidar una
administraciéon moderna y alineada con los principios de buen gobierno y
desarrollo sostenible (UNESCO-Instituto Internacional para la Educacién
Superior en América Latina y el Caribe, 2022).
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VI. Conclusiones
La eficiencia en la gestion del pago del servicio de agua potable en la
Universidad Veracruzana depende del desempefo del recurso humano,
ya que las personas ejecutan y supervisan los procesos operativos
establecidos. Sin embargo, el manejo manual de la informacion y
la ausencia de una sistematizacion amplia del procedimiento ABS-
SG-P-05 generan retrasos, limitan el rastreo y obstaculizan la capacidad
institucional para cumplir con los principios de transparencia, rendicion
de cuentas y planeacién presupuestal basada en evidencia (Asociacion
Nacional de Universidades e Instituciones de Educaciéon Superior de
la Republica Mexicana, 2021). Este escenario evidencia la necesidad
urgente de fortalecer tanto la infraestructura tecnoldgica como las
competencias del personal involucrado en la gestién de servicios béasicos.

La implementacion de un sistema digital para el control y pago de estos
servicios representa una oportunidad estratégica para avanzar hacia una
administracion moderna, eficiente y alineada con los compromisos de
sostenibilidad institucional. Asi pues, la integracion de datos en tiempo
real permitira:

¢ Optimizar el uso de recursos financieros y operativos;

* Identificar patrones de consumo y areas gasto;

¢ Anticipar decisiones del presupuesto con base en evidencias; y

¢ Garantizar la transparencia ante organismos fiscalizadores y la

sociedad (Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacién Superior de la RepUblica Mexicana, 2021).

Asimismo, la profesionalizacion del personal responsable, mediante
programas de capacitacion continua en tecnologias de la informacion,
gestibn de datos y enfoque sostenible, es indispensable para que
la digitalizacion (Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econbmicos, 2023) trascienda el mero cambio tecnolégico y se
convierta en una transformacion organizacional profunda. La calidad en
los servicios publicos universitarios se alcanzara cuando los sistemas
tecnoldgicos y el capital humano evolucionen de forma simultanea,
promoviendo una cultura de mejora continua que contribuya de manera
directa al cumplimiento de la mision institucional.

En este marco, la modernizaciébn administrativa en la Universidad
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Veracruzana no debe postergarse. La digitalizacion (Organizacion para
la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos, 2023) del proceso de pago
del agua mejorara la eficiencia operativa del DSG vy, al mismo tiempo,
reforzara el compromiso universitario con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible, en especial aquellos vinculados con el uso responsable del
agua y la gestion eficiente de los recursos publicos.

En conclusién, la aplicacion de la tecnologia en los procesos
institucionales, como el caso de la Universidad Veracruzana en el DSG,
debe incorporarse como una pieza estratégica para el fortalecimiento del
proceso descrito en el presente capitulo, lo cual contribuira a la mejora
continua en su gestion universitaria, direccionando estos esfuerzos
institucionales en fortalecer a la gobernanza digital, en donde el Recurso
Humano se convierte en pieza importante de un desarrollo integral.
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l. Introduccion

La transformacion digital ha redefinido la manera en que las instituciones
educativas y corporativas conciben la ensefanza, el aprendizaje y la
evaluacion. Hoy, las tecnologias de la informacién (TI) ya no se limitan
a ser herramientas de apoyo administrativo, mas bien se han convertido
en mecanismos de gobernanza educativa. Su papel es importante
para garantizar que los procesos formativos sean mas transparentes,
rastreables y dirigidos a la mejora continua, tanto en el sector publico
como en el corporativo.

* Licenciada en Disefo Grafico. Correo electronico: dgmonicasousa@gmail.com
** Doctor en Administracion y Desarrollo Empresarial por el Colegio de Estudios Avanzados
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En el ambito de la administracién publica, la evaluaciébn mediada
por tecnologia asume una dimension ética y social, pues se vincula
directamente con el derecho a la educacion, la equidad digital y la
rendicion de cuentas. La Universidad Veracruzana (UV) es un ejemplo
de como una institucién puede alinear su politica educativa con su
infraestructura tecnol6gica para construir entornos mas inclusivos y
responsables. En el sector corporativo, por su parte, centros como el
de capacitacion laboral del sector salud utilizan la evaluacion digital
para fortalecer su productividad, optimizar sus operaciones y asegurar
el cumplimiento de las normativas. En ambos escenarios, la tecnologia
actla como un puente que conecta la calidad del aprendizaje con los
procesos de mejora institucional.

Desde esta perspectiva, el presente capitulo adopta una metodologia
juridico-descriptiva, basadaenlarevisiény analisis normativo, documental
e institucional de politicas, disposiciones y practicas relacionadas con
los procesos educativos, gobernanza digital y procesos de evaluacion en
entornos digitales, entendidos como parte de las obligaciones del Estado
en materia de derecho a la educacion, inclusion y calidad (Congreso
de la Unién, 2021). Asi mismo, este analisis se desarrolla en armonia
con marcos internacionales sobre educacion abierta, equidad e inclusién
digital (UNESCO, 2023).

El problema que da origen a este analisis documental comparativo
radica en la falta de articulacién entre las dimensiones pedagogica,
tecnolégica y administrativa dentro de los sistemas de evaluacion
digital. Aunque las instituciones publicas buscan equidad y las privadas
priorizan la eficiencia, ambas enfrentan desafios comunes: interpretar
los datos con criterios éticos, garantizar la ubicacién real de los procesos
y generar conocimiento Util a partir de la analitica educativa. Desde esta
perspectiva, se plantean tres preguntas basicas que guian la reflexion:
a) ¢como utilizan las instituciones publicas y privadas las Tl para evaluar
sus recursos didacticos?; b) ;qué modelos metodolégicos permiten
desarrollar una evaluacidbn que sea amplia, ética y centrada en las
personas?;y c) ¢ de qué forma puede la evaluacion digital convertirse en
una practica de aprendizaje organizacional y no en un ejercicio limitado
al control?
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El objetivo general de este capitulo es analizar y comparar los procesos
de evaluaciéon de recursos didacticos en entornos digitales dentro de
dos instituciones representativas: una universidad publica y un centro
corporativo de formacion del sector salud. A partir de este analisis,
se busca identificar sus puntos de convergencia y de diferencia, asi
como sus posibilidades de evolucién hacia modelos de evaluacion mas
sostenibles, inteligentes y humanos.

El presente se desarrolla bajo una metodologia juridico-descriptiva,
sustentada en el analisis documental, normativo e institucional de
politicas, disposiciones y practicas relacionadas a la evaluacion digital en
contexto educativos y corporativos. El andlisis empirico tiene un caracter
ilustrativo y se apoya de experiencias institucionales especificas, sin
pretension de generalizacion.

El texto se organiza en cinco secciones: la primera expone el contexto
institucional de la evaluacion, la segunda desarrolla los procesos y
metodologias aplicadas, la tercera analiza las Tl empleadas, la cuarta
profundiza en su papel como instrumentos de transformacion institucional
y la quinta presenta las conclusiones. En términos generales, el capitulo
sostiene que una evaluacion digital bien disefiada, sustentada en la
analitica educativa, guiada por principios de equidad y comprometida
con la ética puede convertirse en un motor real de innovacion,
profesionalizacion y humanizacién en la administracion publica y en la
gestion educativa contemporanea.

Il. Contexto institucional de la evaluacion de recursos didacticos:
institucion publica versus privada

La evaluacién de los recursos didacticos digitales es hoy una practica
relevante tanto en el ambito educativo como en el corporativo. Ya no se
limita a la aplicacién de instrumentos o al seguimiento de protocolos,
se ha convertido en una forma de gestion del conocimiento que refleja
la identidad y los valores de cada organizacion. Su significado varia
segun el escenario en que se desarrolla. En las universidades publicas,
se relaciona con el derecho a una educaciéon de calidad y equitativa,
mientras que, en las instituciones privadas, especialmente en espacios
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de capacitacion laboral, la evaluacién tiende a vincularse con la eficiencia,
la rentabilidad y el cumplimiento de estandares (Congreso de la Union,
2021).

Las tecnologias de la informacién (TI) han permitido que estos
universos antes distantes comiencen a acercarse. Plataformas digitales,
repositorios interactivos y sistemas de analitica de aprendizaje han
contribuido a hacer mas visibles, y a la vez mas complejos, l0os procesos
evaluativos (Medina et al., 2023; Williams, 2023). Sin embargo, a pesar
de estas herramientas compartidas, el propésito y la profundidad de la
evaluacion siguen dependiendo de la naturaleza de la institucién que la
pone en practica.

En el sistema publico, la evaluacion se concibe como un instrumento
de justicia cognitiva. Esto implica garantizar que el conocimiento esté al
alcance de todas las personas, con materiales pertinentes, inclusivos
y con calidad comprobable. En el entorno corporativo, en cambio, la
evaluacion suele enfocarse en la validacion de resultados y el seguimiento
del desempefio. En este contexto, la capacitacion se entiende como una
inversion pensada para fortalecer el capital humano dentro de marcos
estratégicos de eficiencia y control (Secretaria del Trabajo y Prevision
Social, 2021).

Reconocerestasdiferenciasnobuscaacentuarlascomoirreconciliables,
mas bien permite entenderlas como medios para interpretar la evolucion
actual de las practicas evaluativas en entornos digitales. Este apartado
propone una lectura comparativa de dos modelos: el de la Universidad
Veracruzana, institucién publica que ha integrado la evaluacién como
parte de su compromiso con el derecho a la educacion superior, y el
del Centro de Capacitacién Laboral del sector Salud (CCL-Salud),
un espacio privado donde la evaluacion se articula con procesos de
productividad y regulacion. Este analisis permite identificar como las Tl
actian como puente entre la dimensién ética y la dimensidén operativa
de la evaluacion educativa, abriendo un diadlogo cada vez méas necesario
entre inclusién y eficiencia.
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2.1 Institucidén publica (Universidad Veracruzana): evaluacion como
parte del derecho a la educacion Superior

En la Universidad Veracruzana, la evaluacién de los recursos didacticos
digitales se basa en una conviccion profunda: la educacion se entiende
como un derecho y el conocimiento como un bien publico que debe
circular con libertad y con sentido. Esta perspectiva humanista se alinea
con lo establecido en la Ley General de Educacién Superior, que sefiala
la obligacion del Estado de promover la mejora continua de la educacion
y asegurar su pertinencia, accesibilidad y equidad (Congreso de la Unién,
2021). Desde esta mirada, evaluar los materiales digitales deja de ser un
acto meramente administrativo y se asume como una responsabilidad
ética y social ligada al derecho al aprendizaje.

La Universidad Veracruzana ha institucionalizado un proceso riguroso
de validacion de recursos educativos digitales (RED) a través de los
Lineamientos vy criterios de validaciéon para la publicacion de recursos
digitales (Universidad Veracruzana, 2021). Este documento define
estandares de calidad pedagoégica, integridad autoral, pertinencia
curricular, accesibilidad y uso de licencias abiertas. De esta manera, la
Universidad Veracruzana se alinea con los principios de las directrices
para la elaboraciéon de politicas de recursos educativos abiertos (REA)
de la UNESCO (2020), y confirma su compromiso con una educacion
abierta y de calidad.

La politica de recursos educativos abiertos (REA) de la Universidad
Veracruzana impulsa una vision profundamente democratizadora
del conocimiento, que reconoce la autoria intelectual y promueve la
reutilizacion pedagogica como un gesto solidario dentro del ecosistema
educativo. La universidad forma parte de una red de repositorios
digitales, como Lumen y el Area de Formacién Basica General (AFBG),
que retnen materiales revisados bajo criterios de pertinencia y calidad.
Este enfoque garantiza la transparencia y el acceso, y al mismo tiempo
refuerza el caracter social del conocimiento, entendido como un derecho
colectivo (UNESCO, 2023).

De acuerdo con Ramirez (2020), el entorno virtual de aprendizaje
EMINUS ha sido muy importante para consolidar esta estrategia, ya que
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permite una evaluacion amplia que contempla tanto el contenido como
la interaccién con las personas usuarias. Los recursos didacticos, como
videos, podcasts, simulaciones o lecturas interactivas, se valoran mas
alla de su dimension estética o multimedia (Mayer y Fiorella, 2021); la
atencién se centra en su capacidad para enriquecer la experiencia de
aprendizaje y en su coherencia con los fines de la formacion profesional.

Cuéllary Cruz (2025) destacan que garantizar el derecho a la educacién
superior en México implica mucho mas que abrir las puertas al acceso.
Supone asegurar calidad y pertinencia contextual. Bajo este principio,
la Universidad Veracruzana entiende que la evaluacién de recursos es
una forma de ejercer responsabilidad académica y ética. Cada material
validado se asume como un compromiso con la equidad cognitiva y con
la mejora continua. En este modelo, evaluar equivale a dialogar con el
recurso, con su proposito y con su impacto, ya que un material educativo
transforma cuando logra provocar aprendizajes reales y significativos,
mas que por el simple cumplimiento de normas técnicas.

2.2 Institucion privada (Centro de Capacitacion Laboral del Sector
Salud, CCL-Salud): evaluacion como obligacion laboral y de
productividad

En contraste con el modelo de instituciones publicas, el Centro de
Capacitacion Laboral del sector Salud opera bajo una logica de
cumplimiento normativo y eficiencia organizacional. De acuerdo con lo
establecido en la Ley Federal del Trabajo (Congreso de la Unién, 1970),
las empresas estan obligadas a ofrecer capacitacion continua a su
personal, y esta formacion debe ser verificable mediante las constancias
DC-3 emitidas por la Secretaria del Trabajo y Previsién Social (2021).
En este escenario, la evaluacién de recursos didacticos responde ante
todo a una necesidad legal y operativa que da sentido a todo el proceso
formativo.

Dentro de este enfoque, el sistema de gestiéon de la calidad del CCL-
Salud define protocolos especificos para identificar necesidades de
capacitacion, elaborar y validar materiales y gestionar el aprendizaje a
través de su LMS corporativo (Universidad Corporativa de Capacitacion
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Laboral, 2025a, 2025b, 2025c). Cada etapa se estructura de manera
cuidadosa para asegurar que los cursos, capsulas y recursos estén
directamente alineados con las competencias que requiere el puesto y
con los indicadores de desempefio establecidos por el area de calidad.
La evaluacion de los recursos sigue una secuencia técnica: inicia
con la revision del disefio instruccional, continia con la verificacion
de la coherencia entre objetivos, contenidos y evidencias y culmina
con la validacion por parte de personas expertas internas antes de
ser registrados oficialmente en la plataforma. El objetivo trasciende la
dimension exclusivamente formativa y adquiere un sentido estratégico,
ya que cada recurso aprobado contribuye al cumplimiento de las metas
institucionales (Universidad Corporativa de Capacitacion Laboral,
2025b).

En este entorno, la tecnologia cumple una funcién dual, como
instrumento de ubicacion y como vehiculo de aprendizaje. Los entornos
LMS permiten registrar cada interaccion, desde un clic hasta el avance
0 retroceso que pueda presentar cada colaborador. A partir de ello se
obtienen tasas de finalizacion, se generan informes automaticos y se
visualizan resultados en tableros de control. Esta analitica de aprendizaje
facilita tomar decisiones basada en datos, optimiza recursos humanos,
reduce errores y ajusta la efectividad del entrenamiento (Leibur y
Saks, 2025). Williams (2023) plantea que la analitica y la inteligencia
artificial estan transformando los modelos evaluativos en la educacion
y la capacitacién, al permitir que las organizaciones pasen de sistemas
descriptivos a escenarios con mayor caracter predictivo. El Centro de
Capacitacion se propone adoptar esta tendencia al utilizar datos para
identificar areas de mejora y personalizar la formacién. De esta manera,
aunque la evaluacion tenga su origen en una obligacion legal, tiende
a ser una herramienta de aprendizaje organizacional que fortalece la
profesionalizacion del talento humano.

En este marco, el sector privado asume la evaluacion como un proceso
ciclico, documentado y funcional. Su énfasis se centra menos en el valor
cultural o social del conocimiento y mas en su utilidad operativa. La
calidad de los materiales impacta de forma directa en el rendimiento
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institucional, expresado en cumplimiento normativo, satisfaccion del
cliente interno y eficacia de los procesos. Aquello que en otros espacios
se asocia principalmente con el ejercicio de un derecho se expresa aqui
como resultado medible y vinculado al desempefio organizacional.

2.3 Comparativo entre la evaluaciéon en instituciones publicas
versus privadas

El andlisis comparativo entre la evaluacion de los recursos didacticos en
instituciones publicas y privadas permite identificar con claridad cémo la
naturaleza juridica, la mision institucional y el marco normativo determinan
la forma en que se conciben, aplican y utilizan los resultados evaluativos.
En otras palabras, el desafio no se limita a medir, implica entender qué
se mide, para qué se hace y desde qué valores se interpreta.

En el caso de la Universidad Veracruzana, la evaluacion adquiere
un caracter social. Esta dirigida a garantizar la calidad de la educacion
como parte del derecho a la formacion superior, en concordancia con
lo establecido en la Ley General de Educacion Superior (Congreso de
la Unién, 2021) y con los lineamientos especificos para la validacion
de recursos digitales (Universidad Veracruzana, 2021). Méas alla de un
ejercicio técnico, la evaluacién se concibe como un proceso formativo,
ético y transparente. Su proposito es asegurar que los recursos cumplan
con principios como accesibilidad, inclusion, pertinencia disciplinar y
equidad cognitiva (UNESCO, 2023).

Por otro lado, en el Centro de Capacitacion Laboral del sector Salud, la
evaluacion se encuentra estrechamente vinculada con los requerimientos
de productividad y eficiencia institucional, de acuerdo con lo dispuesto
por la Ley Federal del Trabajo (Congreso de la Unién, 1970) y las guias
técnicas de la Secretaria del Trabajo y Previsiobn Social (2021), que
establecen la obligatoriedad de la capacitacidn certificada y la emision
de constancias DC-3 y DC-4. En este contexto, la evaluacién adquiere
un caracter predominantemente sumativo, pensado para el control y a la
ubicacion. Su funcion principal se asocia con el cumplimiento normativo
y los estandares de calidad definidos dentro del Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC).
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Ambos entornos emplean tecnologias de la informaciéon como parte
importante del proceso evaluativo, aunque con enfoques distintos. En la
Universidad Veracruzana, las plataformas digitales se ponen al servicio
de la colaboracién académica y de la transparencia institucional; en el
entorno corporativo, estas tecnologias se utilizan como herramientas de
monitoreo en tiempo real, capaces de auditar rendimientos y generar
informes automatizados (Leibur y Saks, 2025; Williams, 2023).

A nivel teorico, la Universidad Veracruzana se apoya en modelos de
evaluacion educativa como el CIPP (Context—Input—Process—Product) de
Stufflebeam (2003), que estructura la evaluacion a partir del analisis del
contexto, los insumos, los procesos y los productos. Asimismo, incorpora
la visiobn de Scriven (1991), quien plantea la evaluacion formativa
como un mecanismo para introducir mejoras durante la ejecucion de
las acciones. En cambio, el centro de capacitacién adopta un enfoque
de corte técnico, basado en modelos de desempefio organizacional
sustentados en indicadores cuantitativos y apoyados en sistemas de
gestion por competencias laborales (Secretaria del Trabajo y Prevision
Social, 2021).

Desde la perspectiva cognitiva, Mayer y Fiorella (2021) subrayan que la
evaluacion en entornos digitales debe considerar la carga cognitiva de la
persona usuaria y la coherencia entre texto, imagen e interactividad. Este
principio se aplica con mayor claridad en la Universidad Veracruzana,
donde los materiales se validan con base en su disefio pedagogico y
en su accesibilidad. En el entorno corporativo, aunque estos criterios
estan presentes, tienden a quedar subordinados a los tiempos, metas
productivas y objetivos de eficiencia del negocio.

A pesar de sus diferencias, ambas instituciones comparten una
conviccion: la evaluacion debe contribuir a la mejora continua. En
la universidad, esta mejora se vincula con el desarrollo educativo
y el compromiso social; en la organizacién privada, se expresa en la
optimizacién de procesos y el incremento de la productividad. Esta
coincidencia muestra que, aunque transiten por rutas distintas, las dos
reconocen que evaluar implica algo mas que verificar, supone aprender
institucionalmente a hacer las cosas mejor (Gazca et al., 2024; Medina
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et al., 2023). A continuacion, la Tabla 12 presenta un cuadro comparativo
que sintetiza las principales diferencias estructurales y los puntos de
convergencia entre los modelos de evaluacién desarrollados por la

Universidad Veracruzana y el CCL-Salud.

Tabla 12.

Comparativa de la evaluacion de recursos didacticos entre institucion publica

y privada en México

Institucion Puablica

Institucion Privada

inclusion (Ramirez, 2020).

Categoria
9 (Universidad Veracruzana) (CCL-Salud)
Asegurar la productividad el
Garantizar el derecho a una g. . P . y
B . o cumplimiento normativo de la
L. educacion de calidad, equitativa y L
Propésito ) L capacitacion laboral (Congreso
accesible (Congreso de la Union, L, N
de la Unién, 2021; Secretaria del
2021; UNESCO, 2023). . L .
Trabajo y Prevision Social, 2021).
Técnica, administrativa y
Dimension Académica, ética y social: prioriza | operativa: prioriza el desempefio
. el aprendizaje significativo y la|y la eficiencia (Universidad
evaluativa

Corporativa de
Laboral, 2025a).

Capacitacion

Marco rector

Ley General de Educacion
Superior (Congreso de la
Unién, 2021); Lineamientos de
Validaciéon de Recursos Digitales
(Universidad Veracruzana, 2021).

Ley Federal del Trabajo (Congreso
de la Unién, 1970); Guia Técnica
DC-3/DC-4; Procedimientos
internos SGC (Secretaria del
Trabajo y Prevision Social, 2021).

Modelo
evaluativo

CIPP (Stufflebeam, 2003);
evaluacion formativa y sumativa
(Scriven, 1991); principios
cognitivos multimedia (Mayer y
Fiorella, 2021).

Evaluacién por competencias
laborales y ubicacion; control de
calidad y auditoria documental
(Secretaria  del Trabajo y
Prevision Social, 2021).

Método

Revision por pares, analisis
cualitativo de pertinencia
pedagobgica, validaciébn  con
criterios de accesibilidad y REA

(Universidad Veracruzana, 2021).

Evaluaciéon técnica cuantitativa;
validacion por expertos internos;
reportes automaticos del LMS
(Universidad  Corporativa de
Capacitacion Laboral, 2025b).
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Finalidad
institucional

Fomentar la equidad digital,
la transparencia y la mejora
continua del proceso educativo
(UNESCO, 2020).

Garantizar la ubicacion  del
aprendizaje y la eficiencia
operativa (Leibur y Saks, 2025).

Tipo de
evidencia

Informes de validacion,
metadatos, licencias Creative
Commons y analitica educativa
(Universidad Veracruzana, 2025).

Constancias DC-3, registros
de cumplimiento, reportes de
desempefio 'y auditorias de
capacitacion  (Secretaria  del
Trabajo y Prevision Social, 2021).

Instrumentos

Rubricas de evaluacion, guias de
revision pedagogica, formularios
de validacion y tableros analiticos
(Ramirez, 2020).

Checklists técnicos, indicadores
de evidencias de
cumplimiento 'y reportes de
plataforma (Universidad
Corporativa de  Capacitacion
Laboral, 2025¢c).

avance,

Plataforma

EMINUS (LMS institucional)
y repositorios REA y Lumen
(Universidad Veracruzana, 2021).

LMS corporativo con mobdulos
de analitca y seguimiento
(Universidad  Corporativa de
Capacitacion Laboral, 2025c).

Analitica de aprendizaje, .
o » Power BIl, LMS integrados con
) repositorios digitales, software .
Herramientas | ] 8 ) HRIS, tableros de seguimiento
libre, licencias abiertas, o
de Tl . ) y automatizacion de reportes
accesibilidad web (Medina et al., .
(Williams, 2023).
2023).
Calidad pedagogica, | Eficiencia del curso, cumplimiento
) accesibilidad, pertinencia | de  capacitacion, desempefio
Indicadores . . . N B
curriculary satisfaccion estudiantil | individual y reduccién de errores
(Gazca et al., 2024). (Leibur y Saks, 2025).
» . .., | Evaluaciéon por ciclo de
Evaluacion previa a la publicaciéon L o,
) ., ) ) capacitacion o auditoria semestral
Tiempos y revision anual (Universidad ) ) .
(Universidad  Corporativa de
Veracruzana, 2021). L
Capacitacion Laboral, 2025a).
) ) Cumplimiento legal,
Mejora de materiales, e )
L L. certificaciones de calidad vy
. reconocimiento  académico y o ,
Consecuencias . ) continuidad laboral (Secretaria
fortalecimiento de la equidad

educativa (Cuéllar y Cruz, 2025).

del Trabajo y Prevision Social,
2021).
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Marco normativo

Ley General de Educacion
Superior (Congreso de la Unién,
2021); Directrices UNESCO
sobre REA (2020, 2023).

Ley Federal del Trabajo
(Congreso de la Union, 1970);
Guia técnica para capacitadores
externos DC-3/DC-4 (Secretaria
del Trabajo y Prevision Social,
2021).

Finalidad de la

Mejorar la calidad y la equidad

Optimizar la productividad vy
la  eficiencia  organizacional

evaluacion educativa (UNESCO, 2023). (Williams, 2023).
Centrado en la eficiencia vy
Enfoque Centrado en el aprendizaje y la | el cumplimiento normativo
pedagogico inclusion digital (Ramirez, 2020). | (Universidad Corporativa de

Capacitacion Laboral, 2025b).

Responsabilidad

Comités académicos, docentes
y coordinadores (Universidad

Areas de capacitacion, recursos
humanos y calidad (Universidad

(UNESCO, 2020).

institucional Corporativa de Capacitacion
Veracruzana, 2021). Laboral, 2025a).
Uso de . . . Analitica de aprendizaje vy
., Analitica educativa para la mejora ) . .
tecnologias de edagogica (Medina et al., 2023) monitoreo del rendimiento (Leibur
evaluacion pedagog v " |y Saks, 2025).
S Fortalecimiento del talento
Contribuciéon al desarrollo e
Valor social, equidad y acceso abierto humano y competitividad
institucional > &9 y (Secretaria  del Trabajo vy

Prevision Social, 2021).
Fuente: elaboracion propia con base en datos del Congreso de la Union (2021);
Secretaria del Trabajo y Prevision Social (2021); Universidad Veracruzana (2021);
Universidad Corporativa de Capacitacion Laboral (2025a, 2025b, 2025c); UNESCO
(2020,2023); Ramirez (2020); Cuéllar y Cruz (2025); Mayer y Fiorella (2021); Medina et

al (2023); Williams (2023); Leibur y Saks (2025); y Gazca et al (2024).

Este analisis comparativo revela una dualidad que, lejos de ser
antagobnica, es complementaria. Mientras la Universidad Veracruzana
evalla con el propésito de garantizar el derecho a aprender en
condiciones de equidad, el Centro de Capacitacion Laboral lo hace para
asegurar que sus procesos productivos sean eficaces y sostenibles. En
un caso, la evaluacion se entiende como un compromiso ético con la
mejora educativa; en el otro, como una herramienta estratégica dirigida
al rendimiento y al cumplimiento de metas organizacionales.
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Ambos modelos coinciden en que la digitalizacién ha transformado la
evaluacion, haciéndola mas rastreable, mas transparente y, sobre todo,
mas util para tomar decisiones. Como sefialan Viberg et al (2024), este
proceso de digitalizacion esta llevando a las instituciones a repensar
sus estructuras, adaptar sus marcos conceptuales y crear instrumentos
evaluativos mas flexibles, basados en datos y capaces de dialogar con
la complejidad de los contextos.

En este escenario, la evaluacion de los recursos didacticos se convierte
en un espacio de encuentro entre dos principios que con frecuencia se
presentan como opuestos: la equidad y la eficiencia. Las tecnologias
de la informacién agilizan procedimientos y, al mismo tiempo, permiten
articular una relacion mas consciente entre el aprendizaje humano y la
gestion institucional. Esta articulacion refleja una transformacion mas
profunda, en la que evaluar deja de asumirse como un mecanismo
limitado al control para pasar a entenderse como un acto de gobernanza
educativa, que da cuenta de la madurez de una organizacion en su
forma de relacionarse con el conocimiento, con sus finalidades y con las
personas a las que se dirige.

lll. Procesos y metodologia de evaluacion

La evaluacion de los recursos didacticos en entornos digitales requiere de
algo mas que protocolos técnicos. Requiere procesos cuidadosamente
estructurados, metodologias capaces de articular distintas dimensiones
del saber pedagogico y un soporte tecnoldgico confiable que garantice
ubicacion, calidad y mejora continua. Evaluar, en este contexto,
implica también entender que los materiales digitales no son productos
neutros: son mas bien construcciones cargadas de intencién formativa y
significado educativo.

En este apartado se describen las fases que integran el proceso de
evaluacion, el marco metodolégico que da coherencia al conjunto de
enfoques tedricos involucrados y las practicas institucionales de dos
modelos contrastantes: el sector publico, representado por la Universidad
Veracruzana, y el CCL-Salud. Estos modelos ofrecen un contraste fértil
para analizar como la evaluacion se adapta a culturas organizacionales
distintas, sin renunciar a su funcién transformadora.
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El propésito es mostrar como la evaluacion, lejos de ser un momento
aislado de revision técnica, se transforma en un sistema ciclico que
retroalimenta el aprendizaje institucional. Un sistema que se sostiene
en el uso ético de la tecnologia, en la construccion colaborativa del
conocimiento y en tomar decisiones informada por evidencia. Evaluar,
en este sentido, también es una manera de pensar la educacién desde
la responsabilidad y la mejora constante.

3.1 Fases del proceso de evaluacion

Laevaluaciénderecursos didacticos digitales no es una simple verificacion
o tramite final. Es un proceso ciclico que entrelaza lo pedagégico con
la ejecucion técnica y andlisis critico. Inspirado en modelos como el
de Stufflebeam (2003) y en los principios del aprendizaje multimedia
desarrollados por Mayer (2020), este proceso se despliega en cinco
fases interconectadas: diagnéstico, disefio, implementacion, verificacion
y retroalimentacion. Mas que una secuencia lineal, son momentos que
se entrelazan, se corrigen mutuamente y nutren el proceso, como un
modelo que no solo mide, sino que se replantea, corrige y se transforma
conforme avanza. A continuacién se explica cada una de ellas:

» Diagnostico. Todo comienza por entender y saber a quién se
quiere formar, su contexto y los fines. Esta fase permite identificar
las necesidades de aprendizaje, las condiciones institucionales
y las competencias clave que se desean fortalecer (Gazca et al.,
2024). En el caso de la Universidad Veracruzana, este analisis se
vincula con los comités académicos que evallan la pertinencia
curricular. Por su parte, en el CCL-Salud, el diagnéstico se dirige a
exigencias operativas centradas a detectar necesidades especificas
de formacién en el marco de funciones operativas (Universidad
Corporativa de Capacitacion Laboral, 2025a);

- Diserio. Esta fase implica la construccion del recurso didactico,
integrando objetivos de aprendizaje, estrategias pedagégicas y los
principios del disefio multimedia. No se trata solo de unir piezas
funcionales, si no que busca que lo que se ensefie sea y se sienta
coherente. El contenido, la forma y la experiencia de usuario debe
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ser tan claro como lo que se ve y se escucha (Mayer y Fiorella,
2021);

« Implementaciéon. Es el momento en el que el recurso didactico
deja de ser disefiado y se convierte en experiencia. Al publicarse
y distribuirse en las plataformas institucionales, entra en contacto
con quienes aprenderan de él. Esta fase exige garantizar el acceso
técnico, facilitar la navegacion, asegurar la usabilidad e integrar el
material de forma coherente en entornos virtuales de aprendizaje
(Ramirez, 2020);

 Verificacion. En esta etapa se evalia la calidad, pertinencia
y accesibilidad del recurso. Para ello, se emplean rubricas o
instrumentos validados institucionalmente que permiten revisar
si el material cumple con los criterios establecidos (Universidad
Veracruzana, 2021). Mas alla de los indicadores, esta etapa busca
responder a una pregunta esencial: ¢ el recurso did4ctico contribuye
efectivamente al aprendizaje previsto?: y

- Retroalimentacion. Esta fase cierra el ciclo, pero también lo abre a
nuevas posibilidades. Aqui se analizan los resultados, se identifican
areas de mejora y se actualizan los contenidos con base en la
evidencia recogida durante el proceso. Esta fase es, en esencia,
un acto de escucha institucional y pedagdgica, que da sentido a la
mejora continua (Medina et al., 2023).

Figura 12.

Fases del proceso de evaluacion de recursos
Identificar necesidades de Publicar, distribuir o ejecutar = Incorporar hallazgos,
aprendizaje, contexto el material en enfornos EI actualizar el material y
institucional y competencias virtuales de aprendizaje @ cerrar el ciclo con base en
requeridas. (LMS) evidencias.

1.Di agnostico ‘ 5.Ret roalimentacion

v
Elaborar el recurso didactico Evaluar resultados,
integrando objetivos, pertinencia, accesibilidad y
estrategias pedagogicas y ? coherencia pedagogica del 8= 0=
principios multimedia Gy material O=0=
(Mayer, 2020). @ 2 QE®

Fuente: elaboracion propia con base en Mayer (2020); Stufflebeam (2023);
Universidad Veracruzana (2021); Universidad Corporativa de Capacitaciéon

Laboral (2025a).
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3.2 Metodologia integradora

La metodologia empleada en el presente documento se fundamenta
en la combinacion de tres enfoques que, al articularse, permiten una
comprension mas amplia y profunda de la evaluacion educativa en
entornos digitales. Lejos de tratarse de perspectivas aisladas, estas
visiones dialogan entre si y ofrecen un marco interpretativo capaz de
abarcar tanto los aspectos pedagbgicos como los institucionales y
tecnolégicos del proceso evaluativo. Como parte de esta integracion
tedrica, se retoman tres modelos complementarios dedicados a la
comprension del proceso evaluativo desde distintas perspectivas:

El modelo CIPP de Stufflebeam (2023), mencionado anteriormente,
plantea la evaluaciébn como una herramienta para tomar decisiones
informadas. Este enfoque propone analizar de forma articulada el
contexto en el que se desarrolla la practica educativa, los insumos que
la sustentan, los procesos que la conforman y los productos que genera.
Evaluar implica algo mas que observar lo que ocurre: es necesario
entender por qué sucede y de qué manera puede mejorarse.

La propuesta de evaluacion formativa y sumativa de Scriven (1991)
distingue entre la mejora durante el proceso (formativa) y el juicio final
del producto (sumativa). Esta diferencia es importante para entender
que evaluar va mas alld de emitir veredictos, ya que también implica
acompanar, ajustar y transformar.

Los principios cognitivos del aprendizaje multimedia de Mayer y
Fiorella (2021) subrayan la importancia de disefiar materiales digitales
que faciliten la comprensién, respeten la carga cognitiva de la persona
usuaria y mantengan coherencia entre texto, imagen e interaccion. En
entornos virtuales, la claridad conceptual se convierte también en un
acto pedagogico.

La triangulacién de estos tres marcos metodoldgicos permite concebir
la evaluacion como un ciclo de mejora continua, donde la evidencia
respalda decisiones pedagogicas y, al mismo tiempo, informa la
gestion institucional (Barbera-Gregori y Suarez-Guerrero, 2021). A
esta perspectiva se suma la dimension tecnoldgica, representada por
el uso de herramientas de analitica educativa (Williams, 2023). Su uso
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permite no solo la lectura de datos en tiempo real, sino también anticipar
las tendencias y contribuir directamente a la toma de decisiones
institucionales mas informadas y contextualizadas (Viberg et al., 2024).

Figura 13.
Integracion de los modelos de Stufflebeam (2023), Scriven (1991)
y Mayer y Fiorella (2021) en la evaluacion de recursos didacticos

Stufflebeam
(2023)

Context
(Contexta):
Diagndstico de
necesidades y
entomo

Evaluacién B Formativa:

Input . . mejora durante
g’;::xi; Evaluaclon formativa . el proceso.
cstatngas como ciclo iva  F
Process - resultade.
[Proceso): de mejo ra

Implementacian .

y sequimiento continua

Product
(Producto):
Resullados y
aprendizajes.

Principios cognitivos
del aprendizaje

multimedia
Evaluacion centrads en fa

comprensicn y Ia carga
cognitiva

ia: Eliminar i
Contigiiidad: Vincular imagen y texto.
Segmentacion: Vincular imagen y bexto
Contigiildad: Vincular imagen y texio.

Fuente: elaboracion propia con base en Stufflebeam (2023), Scriven (1991) y
Mayer y Fiorella (2021).

La Figura 14 ilustra de manera articulada la convergencia entre los
modelos de Stufflebeam (2023), Mayer y Fiorella (2021) y Scriven (1991),
integrando tres dimensiones del proceso evaluativo: la institucional, la
pedagdgica y la cognitiva. En conjunto, estos enfoques muestran la
evaluacion como un ciclo continuo de mejora. La articulacion de este
enfoque aporta solidez metodologica a esta comparativa documental v,
al mismo tiempo, permite apreciar la riqueza de concebir la evaluacion
como un ciclo vivo, que no se agota en el cumplimiento de estandares
ni en la obtencion de métricas. Esta mirada integradora reconoce que
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evaluar también implica cuidar la calidad del conocimiento y atender la
experiencia formativa de las personas usuarias.

Este enfoque se alinea con tendencias internacionales de evaluaciéon
digital que promueven el uso de la analitica como herramienta para la
toma de decisiones y el fortalecimiento institucional (Williams, 2023),
asi es como desarrollos emergentes integran la inteligencia artificial en
modelos de evaluacion y gobierno digital cada vez més integrados con
los sistemas educativos (Viberg et al, 2024).

3.3 Modernizacion en la profesionalizacion a través de las
tecnologias de la informacion (TI) en el sector publico (Universidad
Veracruzana)

En los ultimos afos, la evaluacion educativa en el sector publico ha
atravesado una profunda transformacién, impulsada por la progresiva
incorporacién de las TI. De acuerdo con Ayala et al (2023), esta
evolucién no ha sido meramente técnica, ya que responde a un enfoque
holistico de transformacion digital, en el que las Tl dejan de concebirse
Unicamente como herramientas y pasan a integrarse en los procesos de
disefio instruccional, evaluacioén y tomar decisiones estratégicas.

En este contexto, la Universidad Veracruzana ha sido pionera en
este proceso. Su trayectoria muestra cOmo una institucion publica
puede transitar desde una digitalizacion basica hacia modelos mas
sofisticados de evaluacion inteligente. Este desarrollo puede entenderse
en cuatro etapas interrelacionadas que marcan hitos en sus procesos de
modernizacion:

- Digitalizacion inicial (2010-2014). En este periodo se dio el paso
fundamental de migrar los materiales fisicos a formatos electrénicos,
creando repositorios institucionales que garantizan el acceso y la
preservacion del conocimiento;

» Trazabilidad del proceso (2014-2018). La implementacion de
sistemas de gestion del aprendizaje (LMS) permitié no, por un lado,
alojar los contenidos y, por el otro, registrar la participacion estudiantil
y generar los primeros indicadores de desempefio (Ramirez, 2020);

« Automatizacion de la evaluacion (2018-2021). Se integraron
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plataformas inteligentes en los procesos académicos, permitiendo
la revision y retroalimentacion en linea, asi como la revision
automatizada de evidencias de aprendizaje, sin perder de vista la
calidad pedagogica; y

 Evaluacion inteligente y profesionalizacion digital (2021-2025). Esta
fase implica el uso de analitica educativa avanzada, inteligencia
artificial y sistemas de aprendizaje adaptativo, que permiten
personalizar las experiencias formativas, detectar areas de mejora 'y
tomar decisiones informadas en tiempo real (Williams, 2023; Leibur
y Saks, 2025).

Figura 14.
Modernizacion y profesionalizacion a través de las tecnologias de la
informacién (2010-2025)

o Digitalizacion inicial ® Analitica de datos » Ewvaluacion inteligente
- - Digitalizacidn de . © - Usode tableros y y profesionalizacion
corlenides y E : raparies digital
migragitn de H automatizades para )
documentos fizicos a t[. : monitorear Aplicacidn da analitica
Tarmalas 0%, . resultados avanzada, A y procesos
ehectrinicos, B acadamicss y de aprondizaje adaptativo
o - Inicio de repositorios . laborales. en la evaluacitn da
inslitucionales. B FECUIS0S ¥ CoMmpelencias.

2010 14 2018 2021 2025

Trazabilidad de Automatizacion

proceso ®  de la evaluacién ;
Dimplementacion de I ' - Integracian de F=
siglamas LMS eon I ' & platalarmas &=\
ragistra da usearios y - inteligantes para { oty
seguimiento dea “ revision y =
parlicipacian, telroaimentasiin
Primeros indicadoras digital, Enlase con
de desempero. STPS y validackin en

linea,
Fuente: elaboracién propia con base en Ayala et al (2023); Ramirez (2020);
Williams (2023); Leibur y Saks (2025).

Este recorrido muestra que la modernizacién en el ambito publico es
posible y, al mismo tiempo, necesaria. Mas que incorporar tecnologia,
implica transformar la manera en que se concibe la evaluacion, dotandola
de profundidad y pertinencia, y desarrollando una nueva capacidad para
dialogar con las exigencias del presente.
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3.4 Universidad Veracruzana: practica académica y ética

La Universidad Veracruzana ha posicionado una practica evaluativa
que se sustenta en una ética del cuidado del conocimiento. Su modelo
articula criterios pedagodgicos, principios tecnolégicos y valores
institucionales, integrando la autoevaluacion académica, la validacion
formal de recursos y el uso de analitica de aprendizaje como parte de
un proceso articulado. Este enfoque permite garantizar la calidad de los
materiales didacticos que se publican en sus plataformas digitales vy, al
mismo tiempo, fortalecer el compromiso con una educacién pertinente y
transparente (Universidad Veracruzana, 2021).

En consonancia con las recomendaciones de la UNESCO (2020,
2023), la Universidad Veracruzana promueve el uso de licencias abiertas
y la revision colaborativa de los contenidos educativos. Este gesto, mas
alla de lo técnico, revela una vision de la educacion como bien comun y
una apuesta por democratizar el acceso al conocimiento. La evaluacion,
bajo esta perspectiva, se asume como un acto de responsabilidad
compartida, en el que las y los docentes mantienen un rol activo como
coautores de la mejora continua (Cuéllar y Cruz, 2025).

Ramirez (2020) destaca que entornos virtuales como EMINUS facilitan
la distribucion de contenidos y, al mismo tiempo, permiten registrar y
analizar su impacto en la experiencia de aprendizaje. Este tipo de
ubicacion favorece una retroalimentacion mas informada vy significativa,
que conecta los datos con las decisiones pedagogicas. De este modo,
la evaluacion digital deja de ser una simple verificacion de resultados
y se convierte en una herramienta de reflexién critica, que impulsa
la innovacién educativa sin renunciar a la dimension humana que da
sentido a todo proceso formativo.

3.5 Centro de Capacitacion Laboral del Sector Salud: procedimientos
internos

En el CCL-Salud, la evaluacion de los recursos didacticos se desarrolla
dentro de un marco de gestion de la calidad que organiza cada etapa
del proceso formativo. Este modelo se sustenta en los procedimientos
definidos por su Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), el cual
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contempla procesos documentados para la deteccion de necesidades
de capacitacion, la elaboracion y validacion de materiales, asi como
la gestion de los cursos mediante el entorno virtual corporativo,
en concordancia con los lineamientos institucionales (Universidad
Corporativa de Capacitacion Laboral, 2025a, 2025b, 2025c).

Cada fase de este recorrido, desde el disefio del contenido hasta
su validacion final, es susceptible de ser auditada y organizada, en
cumplimiento de las disposiciones establecidas por la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social (2021). El ciclo de evaluacion se integra por
tres etapas importantes:

» Disefio instruccional estandarizado. Busca integrar los objetivos,
contenidos y estrategias pedagogicas para el desarrollo de
competencias laborales. Esta fase implica pensar cuidadosamente
qué se ensefa, por qué se ensefa y como se vincula con el
desempefio en el entorno de trabajo;

- Validacién técnica mediante auditorias internar. Esta etapa se realiza
mediante auditorias internas que verifican la congruencia del material
con los estandares del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC); y

« Evaluacion del impacto a través de la analitica de datos. Aqui se
evalta el impacto del recurso mediante herramientas de analitica
que permiten medir la eficacia del contenido, la satisfaccion de
quienes participan en los cursos y el grado de cumplimiento de los
objetivos formativos.

Figura 15.
Etapas del ciclo de evaluacion: procedimiento interno del CCL-Salud

Disefio Validacion técnica Evaluacion del
inst ruccional mediante auditorias impactoat ravés de
estandarizado inte rnas analiticaded atos

Fuente: elaboracion propia con base en documentos internos del Centro de
Capacitacion Laboral del Sector Salud (2025a,2025b,2025¢) y Secretaria del
Trabajo y Prevision Social (2021).
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Los resultados generados en cada una de estas fases se registran en
el sistema de gestion del aprendizaje (LMS) y se visualizan a través de
tableros de control elaborados con Power Bl. Esta visualizacion permite
emitir constancias oficiales como la DC-3 (Secretaria del Trabajo y
Prevision Social, 2021) y, al mismo tiempo, generar reportes estratégicos
que alimentan las decisiones de las areas directivas. El valor de este
sistema radica en su capacidad para integrar datos cuantitativos con
procesos de retroalimentacion cualitativa, lo que hace posible un
equilibrio entre el control técnico y la mejora formativa.

De acuerdo con Leibur y Saks (2025), el uso de analitica en contextos
de formaciéon profesional trasciende la simple medicién de logros.
También posibilita convertir los datos en conocimiento organizacional,
fortaleciendo la retroalimentacibn continua como via para la
profesionalizacién del talento humano. En esta linea, el CCL-Salud se
presenta como un ejemplo de como la evaluacion puede vincular la
productividad con el aprendizaje, al establecer una cultura institucional
que se nutre de la tecnologia para crecer con conciencia.

Si bien la finalidad operativa del modelo se dirige al cumplimiento
normativo y a la eficiencia institucional, su dimension formativa va mas
allad de lo administrativo. Los procedimientos de evaluacién promueven
la reflexién critica sobre la practica, impulsan el desarrollo profesional
y fomentan una responsabilidad compartida en torno a la calidad de
la formacién. En este marco, la evaluacion técnica y la evaluacion
pedagbgica se entienden como dimensiones complementarias: la
primera asegura la precision del proceso y la segunda otorga sentido
al aprendizaje y revaloriza la dimension humana del trabajo educativo.

IV. Tecnologias de la informacion aplicada a la evaluacion

Las Tl se han convertido en el hilo conductor de los procesos de
evaluacion educativa, dado que permiten registrar y analizar datos v,
ademas, poseen el potencial de convertirlos en conocimiento Util, capaz
de guiar decisiones con mayor precision. En el contexto actual, donde
educacion, trabajo y tecnologia coexisten en un mismo entramado,
las plataformas digitales han dejado de ser simples instrumentos de
gestion para pasar a ser espacios en los que la evaluacion se redefine.
Ya no se trata Unicamente de medir resultados, también se busca
generar aprendizaje institucional, asegurar ubicacion educativa y tomar
decisiones basada en evidencia.
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De acuerdo con Medina et al (2023), cuando la evaluacion se apoya
en analiticas de aprendizaje en contextos STEAM (espacios educativos
fisico o virtuales), los datos adquieren un nuevo significado. Dejan de
ser cifras frias y se transforman en recursos formativos, siempre que
sean interpretados desde una logica critica y reflexiva. En la misma
linea, Williams (2023) senala que el desarrollo de la inteligencia artificial
y de modelos analiticos avanzados esta modificando la manera en que
se concibe la evaluacion en la educacidén superior, al promover una
retroalimentacién constante, adaptativay, en muchos casos, anticipatoria.

En este panorama, tanto la Universidad Veracruzana como el CCL-
Salud han incorporado las Tl como parte relevante de sus sistemas
evaluativos. Aunque lo han hecho con propésitos distintos, ambas
instituciones coinciden en un aspecto importante: utilizar la tecnologia
para garantizar procesos mas justos, mas eficientes y con mayor sentido
pedagdgico u organizacional. Mientras una prioriza el acceso equitativo
al conocimiento, la otra dirige sus esfuerzos hacia la optimizacion de
resultados. Sin embargo, comparten la conviccion de que evaluar con
apoyo tecnoldgico implica ir mas alla de la automatizacion, ya que supone
entender mejor los procesos, decidir con mayor claridad y propiciar un
aprendizaje mas profundo.

4.1 Universidad Veracruzana: transformacién digital y equidad
educativa

La Universidad Veracruzana ha impulsado una transformacion digital
que trasciende la simple automatizacion de tareas y busca integrar los
principios de equidad, accesibilidad y justicia cognitiva en el ndcleo
de sus politicas evaluativas. A travées de la plataforma EMINUS,
la universidad ha creado un entorno virtual en el que docentes y
estudiantes interactuan, construyen aprendizajes significativos, reciben
retroalimentacioén oportuna y generan evidencia del proceso formativo
(Ramirez, 2020).

El modelo de evaluacion que sostiene esta practica se apoya en la
produccion y validacién de recursos educativos abiertos, regulados por
un conjunto de lineamientos institucionales que establecen criterios
claros de accesibilidad, pertinencia curricular y licenciamiento libre
(Universidad Veracruzana, 2021). Estos criterios no se reducen a
requisitos técnicos, reflejan principios que expresan un compromiso
ético con el acceso equitativo al conocimiento, en consonancia con las
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directrices internacionales promovidas por la UNESCO en materia de
politicas de REA (2020).

De esta manera, la tecnologia se convierte en una herramienta que
habilita nuevas formas de inclusién, participacion y justicia educativa.
Esta visidn responde a lo establecido por la Ley General de Educacién
Superior (Congreso de la Unién, 2021), que plantea el deber de garantizar
el acceso al conocimiento a través de medios digitales sostenibles,
inclusivos y adecuados a las diversas realidades del estudiantado.

La integracion de analiticas de aprendizaje dentro de los entornos
virtuales permite a los equipos docentes identificar patrones de
participacidon, detectar necesidades emergentes y personalizar el
acompafamiento académico. Como afirman Viberg et al. (2024), la
digitalizacion de la evaluacion no sélo mejora la eficiencia institucional,
también promueve una pedagogia mas sensible, reflexiva y centrada en
la comprensién profunda de los procesos educativos.

En resumen, la Universidad Veracruzana representa un ejemplo de
equilibrio entre la l6gica tecnoldgica y el sentido humano de la educacion.
En su modelo evaluativo, los datos dejan de ser Unicamente cifras por
interpretar y se convierten en indicios para entender mejor, intervenir
con mayor pertinencia y construir una mejora continua que tenga sentido
tanto para quienes aprenden como para quienes ensefan.

4.2 Centro de Capacitacion Laboral del Sector Salud: analitica y
ubicacién de datos

En el Centro de Capacitacion Laboral del sector Salud, la tecnologia se
ha integrado como un componente importante del sistema de evaluacion,
pensado para ubicar y tomar decisiones basada en evidencia. A través
de su plataforma LMS corporativa, los cursos y recursos didacticos se
administran bajo criterios de control de calidad, lo que garantiza que los
contenidos estén alineados con las competencias laborales requeridas
para cada funcion (Universidad Corporativa de Capacitaciéon Laboral,
2025c).

Los datos generados en el LMS alimentan tableros de control
desarrollados en Power BIl, donde se visualizan indicadores de
cumplimiento, participacion y eficacia. Esta integracion tecnologica
permite monitorear en tiempo real el progreso individual y colectivo,
facilita la emision automatizada de constancias DC-3 y asegura el
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cumplimiento de los lineamientos establecidos por la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social (2021).

De acuerdo con Leibur y Saks (2025), la analitica educativa favorece
la profesionalizacién cuando se emplea con fines de retroalimentacion
y no Unicamente de control. En el caso del Centro de Capacitacion
Laboral del sector Salud, este principio se asume como una meta en
desarrollo: aunque actualmente los reportes se dirigen principalmente
al seguimiento y al cumplimiento normativo, la institucion avanza hacia
la implementacion de un modelo analitico amplio que permita generar
diagnosticos formativos, actualizar contenidos y fortalecer la calidad de
la capacitacion. Esta transicion representa un paso importante hacia
una evaluacion mas reflexiva, basada en evidencia y pensada para el
aprendizaje organizacional.

La tecnologia, en este contexto, opera como una red de aprendizaje
organizacional. Conecta las fases de disefo instruccional, evaluaciéon
de impacto y mejora continua, y permite que cada dato se convierta en
una oportunidad para repensar la practica. Asi, la evaluacion mediada
por tecnologia deja de reducirse a una auditoria mecéanica o a la simple
validacion de resultados y se transforma en un proceso de aprendizaje
institucional sustentado en datos confiables, capaces de guiar el cambio
con fundamento y con visién de futuro.

4.3 Innovacién y modernizacion en la profesionalizacion a través de
las tecnologias de la informacion en el sector publico

En el sector publico, las Tl han pasado de ser herramientas de apoyo a
convertirseenverdaderos catalizadoresdeinnovaciony profesionalizacién
docente. Han abierto la puerta a modelos de evaluacion mas abiertos,
colaborativos y transparentes, que reconfiguran la manera en que se
conciben la calidad y la mejora educativa. De acuerdo con Ayala et al
(2023), la implementacién amplia de tecnologias digitales emergentes ha
permitido desarrollar nuevas formas de trabajo académico basadas en el
analisis de datos, la interoperabilidad de plataformas y la actualizacion
constante de competencias digitales.

La modernizacion educativa en México, especialmente en instituciones
como la Universidad Veracruzana, da cuenta de esta transicion hacia
formas mas inteligentes de evaluar. Se trata de una transformacion que
va mas alld del uso instrumental de las herramientas. Lo que emerge
es una nueva cultura institucional, donde la tecnologia respalda tomar
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decisiones y hacer posible una rendicion de cuentas mas precisa y
justa. En la practica, esta transformacion se refleja en la conformacion
de ecosistemas digitales de evaluacién que articulan plataformas de
gestion del aprendizaje, repositorios abiertos, sistemas de analitica y
herramientas de informacion institucional que dialogan entre si.

Como han sefalado Gazca et al (2024), estos ecosistemas
tecnol6gicos permiten que la evaluacién trascienda su caracter técnico
para convertirse en una practica transversal que vincula lo pedagdgico
con lo organizativo y lo innovador. En este sentido, la tecnologia no
suplanta el juicio del docente ni lo desplaza, mas bien lo amplifica, al
aportar evidencia, ubicacion y contexto, y con ello fortalecer la ética
profesional y el compromiso con una educacion mas transparente.

La profesionalizacion a través de Tl se manifiesta como una via para
construir comunidades de aprendizaje mas consistentes, en las que los
datos se interpretan con sentido pedagdgico y los procesos evaluativos
se humanizan mediante la reflexion colectiva.

Figura 16.
Ecosistema tecnoldgico de evaluacion: integracion entre pedagogia, tecnologia

y gestion institucional

Pedagogia
* Diseho
+ Aprendizaje
* Equidad

Evaluacion digital

integrada

==

Tecnologia Innovacion . ..
e 9 institucional

3 : Calidad
+ Anali
L Decisiones

» Trazabilidad * Rendicién
de cuentas

Gestion

Fuente: elaboracién propia con base en Medina et al (2023); Williams (2023); Ayala et
al (2023); Gazca et al (2024); Leibur y Saks (2025); Universidad Veracruzana (2021);
Universidad Corporativa de Capacitacién Laboral (2025a, 2025b, 2025c).
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4.4 Evaluacion tecnoldgica como instrumento de transformacion
La evaluacion mediada por Tl ya no se limita a contabilizar logros o
registrar resultados. Ha comenzado a mostrar algo mas profundo:
la manera en que las instituciones se observan, se comprenden y se
transforman a partir de su propia practica. En este sentido, la tecnologia
se convierte en una aliada importante para articular la planeacion, la
docencia, la gestion y la innovacién dentro de un mismo sistema de
conocimiento.

Siguiendo el planteamiento de Barber4-Gregori y Suarez-Guerrero
(2021), digitalizar la evaluacion no implica Unicamente migrar de lo
analdgico a lo virtual. Supone un cambio mas radical, que redefine la
forma en que se entiende la relacion entre ensefar, evidenciar y mejorar.
La evaluacién, bajo esta nueva légica, deja de funcionar como un
mecanismo de control y se concibe como una estrategia que alimenta el
aprendizaje organizacional. Los datos, mas que cifras, se convierten en
materia prima para pensar, ajustar y evolucionar.

La comparacion entre la Universidad Veracruzana y el Centro de
Capacitacion Laboral muestra que, a pesar de sus diferencias de
estructura y propésito, ambas instituciones coinciden en un punto
importante: han empezado a concebir la evaluacién como un ciclo de
mejora continua, respaldado por tecnologias que permiten asegurar la
ubicacion de los procesos y la calidad de los resultados.

El verdadero potencial de estas herramientas se manifiesta cuando se
dirigen hacia las personas. En ese momento, la tecnologia favorece la
comprension, facilita la retroalimentacién y apoya decisiones con sentido
ético. Desde esta perspectiva, la evaluacion digital no es s6lo un recurso
técnico. Es una practica transformadora que dignifica la educacion,
impulsa la profesionalizacion y hace que la innovaciéon tenga un rostro
humano.

V. Conclusiones

La Universidad Veracruzana y el CCL-Salud, a pesar de pertenecer a
contextos distintos, publico y privado, comparten un propésito relevante:
asumir la evaluacién de recursos didacticos como una practica de
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aprendizaje institucional. En ambos casos, el uso de las Tl ha permitido
superar la vision limitada de la evaluacion entendida como tramite
administrativo y transformarla en un espacio de reflexion compartida,
mejora continua y tomar decisiones sustentadas en evidencia.

Evaluar con apoyo tecnolégico no se reduce a llenar formularios ni
a generar estadisticas. Implica reconocer que detras de cada dato
existe una experiencia humana, un proceso formativo que merece
ser comprendido con profundidad. Los indicadores adquieren sentido
cuando se interpretan desde una mirada critica, ética y pedagdgica. La
evaluacion, bien entendida, se convierte en un punto de encuentro entre
lo técnico y lo humano, entre la eficiencia institucional y la sensibilidad
educativa.

La integracion cuidadosa de herramientas digitales, como plataformas
de gestion del aprendizaje, tableros de visualizacion de datos vy
sistemas de seguimiento del conocimiento, ha revelado un potencial
transformador. Evaluar se ha vuelto un ejercicio introspectivo para las
instituciones, una forma de mirarse, reconocer logros, ubicar debilidades
y alinear sus decisiones con su mision educativa o productiva. Lejos de
deshumanizar, este proceso fortalece la conciencia institucional sobre
para qué se educa y cOmo se mejora.

Asumir la evaluacién con rigor y sensibilidad implica aceptar que la
tecnologia no reemplaza la mirada humana: la amplia y la enriquece.
Cada cifra tiene detras a una persona que enseina, aprende o acompana.
Desde esta comprension, la evaluacién deja de funcionar como un
mecanismo de control y se convierte en una estrategia de gobernanza
educativa y de construccién organizacional. En el sector publico, este
enfoque se expresa en el compromiso con la equidad, la inclusién digital
y la transparencia. En el ambito corporativo, se dirige hacia la busqueda
de eficiencia, rastreo y desarrollo profesional. Aunque los caminos
sean diferentes, ambos confluyen en un punto relevante: la evaluacion
como practica que permite crecer, aprender y humanizar los procesos
formativos.

La evaluacion deja de ser una herramienta para vigilar procesos y
se revela como un mecanismo de aprendizaje institucional. Evaluar
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equivale a recordar que incluso las estructuras mas rigidas pueden
transformarse y aprender de la experiencia. Ya se trate de universidades
publicas o de centros corporativos, la madurez institucional se refleja
menos en la cantidad de reportes generados y mas en la capacidad
de interrogarse con honestidad, asumir areas de oportunidad y tomar
decisiones alineadas con la mision.

Una educaciéon que se mide para crecer también es una educaciéon
que se humaniza. En dltima instancia, la tecnologia demuestra su mayor
valor cuando se pone al servicio de las personas: se convierte en aliada
de una educacion con sentido humano, capaz de dignificar el proceso de
ensefar y aprender e impulsar una mejora continua auténtica.

La evaluacion de recursos didacticos digitales se presenta en esta
contribucién como un proceso continuo de toma de decisiones que integra
dimensiones institucionales, pedagogicas y cognitivas (Stufflebeam,
2023). En este contexto, la analitica adquiere un papel estratégico, ya que
no opera Unicamente como herramienta técnica, sino que técnica actlua
como mecanismo de gobernanza publica y cumplimiento normativo en
entornos educativos (Medina et al., 2023). Su implementacién, promueve
practicas de control, transparencia y rendicion de cuentas, alineadas con
los principios del estado de derecho y marcos regulatorios naciones e
internacionales (Williams, 2023), aunque no sin abrir tensiones entre
el ideal de mejora continua y la consolidacion de formas sutiles, pero
persistentes, de vigilancia institucionalizada.
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l. Introduccion

El desarrollo del presente capitulo de libro parte de la aplicacién de
la administracion electronica en las actividades de administracion vy
académica de estudiantes de posgrado de la Universidad Veracruzana,
particularmente en la Facultad de Contaduria y Administracion, region
Xalapa. Para contextualizar este andlisis, es necesario aludir a las
estrategias y procesos de implementacion de gobierno electronico. Por
el lado de la metodologia aplicada para este documento partimos de
un enfoque descriptivo y documental utilizando fuentes existentes de
informacion para describir los diferentes temas que se abordaran dentro
del tema, adicionando demas el enfoque deductivo ya que abordaremos
los temas a desarrollar desde una perspectiva general a lo particular. En
este marco, se retoma la participacién de la Secretaria de Gobernacion
de México, cuyas funciones principales son conducir la politica interior,
fomentarla gobernabilidad y coadyuvar en la conduccion de las relaciones
de poder con los distintos niveles de gobierno. A través de sus 6rganos
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descentralizados, esta secretaria desarrolla lineamientos y politicas
para la normalizacion de la informacion y para el fortalecimiento de las
actividades sustantivas de las diferentes dependencias y organismos
publicos.

Para el desarrollo del capitulo, el enfoque se dirige principalmente
hacia la Secretaria de la Funcion Pulblica, que es la entidad encargada
de dar seguimiento a las acciones en materia de gobierno electronico.
A través del Instituto Nacional de Administracién Publica y de la Unidad
de Gobierno Electrénico, impulsa la planeacién y ejecucion de proyectos
que, con el soporte de las tecnologias de la informacién y comunicacion,
fomentan un marco regulatorio digital en coordinacion con las demas
dependencias gubernamentales. Por su parte, la Secretaria de
Educacién Publica tiene como objetivo garantizar el derecho a una
educacion de calidad en el territorio nacional y estructura la normatividad
vigente para el desarrollo de las actividades sustantivas de los distintos
centros educativos. Para la educacién superior, se apoya en la
Subsecretaria de Educacion Superior, encargada de impulsar la calidad
educativa mediante la emision de normas y disposiciones especificas.
En esta misma linea, la Direccion de Educacién Superior Universitaria
formula lineamientos para la acreditacion de procesos e indicadores, asi
como para la inclusion de tecnologias de la informacién dirigidas a la
digitalizacion de procesos que apoyen la administracion. De acuerdo con
lo anterior, en 1996 la Secretaria de Educacion Publica destind recursos
financieros para la creacion del Programa para la Normalizacion de
Informacion Administrativa, con lo que se sentdé un precedente para
el disefio de Sistemas Integrales de Informacion Administrativa en las
Instituciones de Educacién Superior (IES).

En este contexto, la Universidad Veracruzana llevd a cabo una
autoevaluacion con el propésito de implementar un sistema de
informacion administrativa que integrara los tres médulos requeridos
por el Programa para la Normalizacién de Informacion Administrativa:
finanzas, recursos humanos y administracion escolar. A partir del ano
2000 se inici6 la puesta en marcha del SlIU y, desde entonces, se ha
procurado el fortalecimiento continuo de esta plataforma tecnologica,
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realizando las adecuaciones y ajustes necesarios en los moddulos
implementados para atender las necesidades de las areas responsables
y asegurar su correcta operacion y funcionamiento. En el contenido de
este documento se abordara la digitalizacién de procesos administrativos
como estrategia de fortalecimiento institucional, con fundamento en
la normatividad aplicable a los distintos niveles de gobierno y en la
normativa universitaria vigente.

Il. Digitalizacion administrativa

La digitalizacion de procesos en universidades publicas es un elemento
cada vez mas importante, derivado de la innovacion en infraestructura
tecnolégica, laadministracion, las politicas de innovacion y lagobernanza.
El estudio de esta interaccién permite entender como la digitalizacion
es un proceso que va mas alla de la implementacion de un sistema de
informacion, ya que la adopcién de tecnologias de la informacién abre
el espacio para la reingenieria de procesos. Esta, a su vez, redefine
la organizacién, modifica los flujos de informacion y transforma la
interaccién de diferentes actores en el ambito universitario.

Desde un punto de vista cientifico, abordar la digitalizacion
administrativa contribuye a la generacion de conocimiento en torno a
modelos de gestidn en el sector publico y educativo desde una perspectiva
integral e innovadora de gestion administrativa y no como un proceso
tecnoldgico, que no impacta a la calidad educativa o a la eficiencia
organizacional. Por lo antes mencionado uno de los aportes principales
de este documento radica formulando una articulacién conceptual para
la digitalizacion administrativa y el fortalecimiento institucional, si bien
gran parte de la literatura actual aborda procesos de transformacién
digital desde ambitos gubernamentales o generalizados para grandes
empresas, este capitulo se sitla en el analisis de un contexto especifico
para universidades publicas que cuentan con estudios de posgrado.

Para ello es necesario identificar los factores que inciden en aspectos
como la eficiencia, la transparencia y la sostenibilidad, sin dejar de lado
las aportaciones a campos como la gestion educativa y las tecnologias
de la informacién emergentes.
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Lo anterior refleja un impacto en el ambito social y estratégico de
la organizacion. La digitalizacion administrativa se convierte en una
herramienta que permite fortalecer la autonomia y optimizar los recursos
destinados a los procesos administrativos, mejorando ademas la calidad
de los servicios ofrecidos a estudiantes y docentes. Todo esto ocurre
en un contexto en el que el sector publico requiere mejoras constantes
en la modernizacion de infraestructura, la transparencia y la aplicacion
de nuevas politicas publicas que favorezcan el desarrollo de programas
institucionales, tal como lo sefiala Ramirez (2024). Se infiere, entonces,
que la investigacion sobre la digitalizacion administrativa no sé6lo amplia
el conocimiento existente sobre innovacién y gestién organizacional
en el ambito educativo, también contribuye a un marco conceptual y
metodoldgico que ayuda a comprender la evolucidén de la universidad
publica en una era digital.

En este sentido, el presente capitulo ofrece un aporte a la generacion
y aplicacion del conocimiento al analizar la digitalizacion administrativa
como una estrategia amplia de fortalecimiento institucional, mas alla de
su dimension tecnoldgica. El trabajo considera la digitalizacion como un
proceso organizacional-técnico que involucra la cultura organizacional,
la gestion del conocimiento, el desarrollo de competencias digitales, el
redisefo de procesos administrativos y la resistencia al cambio.

Lo expuesto plantea un andlisis de la vision tecnologica actual y de la
vision organizacional para, desde una perspectiva estratégica, alinear
la infraestructura digital con los objetivos institucionales. Con ello se
propone un enfoque para el fortalecimiento institucional y se impulsa
una reflexion critica sobre la transformacion digital, identificando las
“tensiones” que existen entre la innovacion tecnoldgica y la gestion
tradicional, asi como las implicaciones humanas y organizacionales del
proceso.

Lo anterior permite vislumbrar que la relevancia de esta propuesta
radica en tratarse de una investigacion interdisciplinaria que vincula
aportes de la administracion publica, las tecnologias de la informacion y la
gestion organizacional. El enfoque se articula en torno a la comprensién
de la digitalizacibn administrativa como catalizador del cambio
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institucional, proporcionando una revisién analitica de estos procesos
y aportando elementos para un marco de referencia que oriente futuras
investigaciones y estrategias que impulsen la transformacion digital
como un proceso sostenible en organizaciones publicas.

Las organizaciones presentan estructuras y procesos administrativos
que, a simple vista, pueden resultar complejos. En este sentido, los
procedimientos del area administrativa de la Facultad de Contaduria y
Administracion de la Universidad Veracruzana se apoyan en un marco
normativo que garantiza la legalidad de sus actividades, pero que
también genera procesos rigidos y los vuelve susceptibles a deficiencias
y rezagos. A partir de lo anterior se infiere que la administracion puede
presentar multiples limitaciones, como tiempos excesivos de respuesta
0 seguimiento en ciertos tramites y la realizacibn de actividades
redundantes, lo que finalmente afecta de manera directa las operaciones
cotidianas.

Tal como lo menciona Camacho (2023), la digitalizacién administrativa
en el sector publico puede entenderse como la incorporacion de
tecnologias de la informacion y la comunicacion en los procesos
de administracion publica, con el fin de hacerlos mas eficientes,
transparentes y accesibles. Sin embargo, es importante enfatizar que, de
acuerdo con Kendall y Kendall (2011), la implementacion de un sistema
de informacion en una organizacién va mas alla de sustituir procesos
manuales o en papel por herramientas o soportes electrénicos. Implica
también una reingenieria de procesos, la integracion de plataformas
tecnoldgicas o la creacion de sistemas de informacion que, idealmente,
sean interoperables.

En la misma linea, Hueso (2023) sefiala que actualmente se vive
una actualizacion en la forma de percibir el gobierno electrénico. La
digitalizacion en la administracion ya no se limita a la implementacion de
tecnologias de la informacion y la comunicacién en las organizaciones ni
se restringe a temas como el cloud computing como novedad principal.
La incorporacion de tecnologias emergentes permite desarrollar o
adaptar procedimientos mas fiables y eficientes. La introduccién de la
inteligencia artificial, el big data y el blockchain impulsa una auténtica
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revolucién administrativa y organizacional, creando un escenario en el
que la informatizacion de datos, el uso de redes sociales o la prestacion
de servicios publicos a través de internet comienzan a percibirse como
procesos poco innovadores.

Para procedimientos complejos de digitalizacion administrativa
es indispensable no perder de vista la gobernanza institucional y la
planeacién estratégica, sobre todo cuando se pretende que el componente
digital de una organizacion sea la base de una estrategia institucional
amplia. En este marco, la digitalizacién administrativa debe considerar,
como enfoques prioritarios, el redisefio de procesos estratégicos que
permitan cumplir los objetivos institucionales, la gobernanza de los
procesos administrativos vigentes, la correcta gestion de la informacion
y documentacion, asi como la usabilidad y confiabilidad para la persona
usuaria final. Todo lo anterior requiere ser medido y analizado de manera
cuidadosa mediante procesos constantes de evaluacién y redisefio.

Es importante distinguir que en los procesos de digitalizacion la
actividad principal consiste en convertir la informacion existente a
formatos digitales y adecuarla a procedimientos en entornos virtuales.
Por otra parte, la automatizacién se centra en la programacion de tareas
dentro de sistemas de informacion, con el propésito de reducir errores
y minimizar tiempos de procesamiento sin intervencién humana. Para
efectos del desarrollo de este capitulo, se entendera la transformacion
digital como un cambio profundo en los procesos organizacionales
que integra las tecnologias de la informacion y la comunicacién en
una infraestructura organizacional, provocando modificaciones en la
cultura institucional, en los procesos analdgicos o de semidigitalizacion
y en las actividades inherentes a la administracion. En este sentido,
la digitalizacion administrativa se plantea como un preambulo para
estrategias de transformacion institucional.

Tal como lo mencionan Cuéllar y Cruz (2025), la educacion superior
es un derecho que permite la especializacion de conocimientos y el
desarrollo personal en el ambito profesional. Por ello, es importante
considerar el impacto de la digitalizacién administrativa en la experiencia
de estudiantes, docentes y personal administrativo. El posgrado es un
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espacio en el que las personas pueden especializarse y, al representar un
cambio en los procesos institucionales, las actividades de digitalizacion
inciden de manera directa en las experiencias de los diferentes actores
de la comunidad universitaria. El impacto puede observarse desde tres
enfoques principales: estudiantes, docentes y personal administrativo. En
conjunto, se puede afirmar que la digitalizacion de ciertos procedimientos
implica una mejora sustantiva en la experiencia universitaria, al permitir el
desarrollo de procesos mas agiles y menos burocraticos. Sin embargo, el
éxito de esta transformacion depende de manera directa de la capacidad
institucional para garantizar la inclusion digital.

lll. Fortalecimiento institucional

El fortalecimiento institucional en las universidades publicas implica
la consolidacion de procesos, infraestructuras y capacidades que
permitan cumplir de manera eficiente, transparente y sostenible con los
objetivos y la mision organizacional. En este contexto, la digitalizaciéon
administrativa se concibe como una herramienta estratégica para el
fortalecimiento institucional, ya que propicia una gestion adecuada de
los recursos disponibles.

De acuerdo con Gonzélez et al. (2022), la digitalizacion de una
organizacion va mas alla de la mejora de la eficiencia operativa, pues
favorece la gobernanza de la informacion y de la propia organizacion,
facilita la rendiciébn de cuentas y aumenta la capacidad de respuesta
en entornos digitales. Para su implementacion es necesario considerar
factores técnicos, humanos y normativos que, en su conjunto, pueden
determinar la viabilidad y la sostenibilidad del proceso de transformacion
institucional.

3.1 Factores para una transicién digital exitosa

Para considerar la transicién digital en las universidades publicas
es necesario establecer parametros a partir de un conjunto de
factores interrelacionados que combinan elementos tecnoldgicos,
organizacionales y culturales. Entre estos factores, algunos autores
como Laudon y Laudon (2016) destacan los que se presentan en la
siguiente tabla.
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Tabla 13.

Factores para digitalizacion

Liderazgo
institucional y
vision estratégica

Alseruncomponente importante de la digitalizacion organizacional,
este rubro se entiende como el compromiso de los directivos
para definir una vision clara y alineada estratégicamente con los
objetivos institucionales. Esta vision permite implementar politicas
y programas de fortalecimiento digital que faciliten la gestion de
recursos y promuevan una cultura organizacional dirigida a la
innovacion tecnoldgica.

Infraestructura
tecnologica
adecuada

Se entiende como el conjunto de requisitos funcionales y no
funcionales que hacen posible el desarrollo de las herramientas
digitales, tales como redes, servidores y todo el hardware
necesario sobre el cual se construye la base de las plataformas
digitales para la gestion de la informacion.

Capacitacion y
desarrollo de
competencias

La brecha digital esta presente en cualquier entorno. La aplicacion
de herramientas digitales y la digitalizacién no puede lograrse sin
la adecuada formacion del personal administrativo, docente y de
la poblacion estudiantil. Es necesario desarrollar competencias
digitales que faciliten el uso de la tecnologia en procesos digitales

digitales L .
9 y la adaptacion a herramientas soportadas en TIC, lo que a su vez
contribuye a disminuir la resistencia al cambio.
Como se menciond anteriormente, es necesario un cambio
Gestion en la cultura organizacional. Deben generarse estrategias
del cambio de comunicacién interna que reduzcan la incertidumbre en el

organizacional

entorno digital y fomenten la participacion del personal en la
implementacion de herramientas digitales.

Seguridad de
la informacion
y proteccion de

Uno de los factores criticos para la digitalizacién administrativa
es garantizar la integridad, confidencialidad y disponibilidad de
la informacion institucional. Ademas, la generacion de marcos
normativos en materia de seguridad fortalece la aplicacion de

datos . o N
nuevas tecnologias en el ambito organizacional.
Por ultimo, la digitalizaciéon debe percibirse como un proceso
dinamico, sujeto a evaluacion y mejora permanentes. La
Evaluacién y delimitacion de indicadores de desempefio en las herramientas

mejora continua

desarrolladas permitird medir si los resultados corresponden con
lo esperado y corregir aquellos errores que pudieran poner en
riesgo el proyecto implementado.

Nota: elaboracion propia con datos de Vélez y Mendoza (2021) y Sarmiento

et al (2024).
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3.2 Politicas institucionales y normativas que respaldan la
digitalizacion

Ladigitalizaciobn, como se ha mencionado anteriormente, debe construirse
de la mano de un marco normativo en el que la implementacién de
politicas institucionales sea un componente determinante para conferir
direccion, legitimidad y sostenibilidad al proceso de transformaciéon
digital. A partir de las politicas de gobierno electrdnico se establecen
pautas para el acceso a la informacion, la participacion y la colaboracion
de las organizaciones publicas mediante el uso de las tecnologias
de la informacion y la comunicacién. En este sentido, organismos
internacionales como la OCDE promueven un marco de politicas para la
transformacién digital que, aunque no es uniforme, se ocupa de mejorar
la calidad y la equidad de la informacion, otorgando prioridad a la
gobernanza de datos, la sostenibilidad tecnolégica y la interoperabilidad
a lo largo de todo el proceso de digitalizacion.

Para el caso del Estado mexicano, y de acuerdo con la Ley General de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica (Congreso de la Unién,
2015), se precisan las caracteristicas de los datos digitales, asi como
las atribuciones de los organismos garantes del acceso a la informacion.
Este marco sienta las bases para nuevas politicas publicas, como la Ley
de Gobierno Digital, que establece el marco juridico aplicable al uso de
las tecnologias de la informacién y la comunicacion en la administracion
publica. El propoOsito de esta normatividad es digitalizar tramites y
procesos, ademas de facilitar el acceso a la informacién y a los servicios.
En esta légica se desarrollan programas como la Estrategia Digital
Nacional, concebida como un plan gubernamental para la integracion de
las TIC en el desarrollo del pais, con el objetivo de maximizar su impacto
econOmico y social en la ciudadania, en alineacion estratégica con el
Plan Nacional de Desarrollo.

En este mismo sentido, la Universidad Veracruzana requiere
definir politicas digitales propias para la gestion de las tecnologias
de la informacion, que contemplen la proteccion de datos personales
y la integracion de sistemas de informacion interoperables, todo
ello vinculado y alineado con los planes de desarrollo institucional.
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Retomando la digitalizacién administrativa como via de fortalecimiento
institucional, esta no puede entenderse como un simple proceso de
incorporacién de tecnologias digitales para automatizar tramites: también
es una transformacion organizacional y de las competencias del capital
humano. En consecuencia, la profesionalizaciéon mediante el uso de las
Tl se posiciona como un elemento relevante para alcanzar la eficiencia
operativa y como una estrategia de mejora continua, de acuerdo con lo
planteado por Mosquera et al. (2020).

IV. Estrategias para posgrados de la FCA

En el contexto desarrollado sobre la transformacién digital en instituciones
de educacion superior, la Facultad de Contaduria y Administraciéon
de la Universidad Veracruzana enfrenta el desafio de fortalecer sus
programas de posgrado mediante estrategias de digitalizacion que, con
un enfoque de planeacion estratégica, permitan optimizar los recursos
en los procesos académicos, administrativos y de apoyo en los servicios
que se ofrecen a la comunidad universitaria.

Para desarrollar una estrategia efectiva de digitalizacion de procesos,
es necesaria la consolidacion de una cultura digital en los diferentes
posgrados que se ofertan en la dependencia. Atender las areas de
oportunidad relacionadas con herramientas y aptitudes digitales
permitird a la institucion incrementar la eficiencia operativa y mejorar la
experiencia de la comunidad estudiantil. De este modo, se fortaleceran
los mecanismos y procesos internos, lo que a su vez apoyara el
cumplimiento de indicadores de eficiencia.

4.1 Brechas tecnolégicas y de infraestructura

El avance institucional en materia de infraestructura de tecnologias
de la informacion de la Facultad de Contaduria y Administracion de la
Universidad Veracruzana se encuentra plasmado en el PLADEA vigente,
lo que permite identificar las fortalezas presentes en la institucion vy, al
mismo tiempo, definir algunas limitaciones, las cuales se desarrollan en
la siguiente figura.
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Figura 17.
Brechas tecnoldgicas y de infraestructura

Ao «Limitaciones de acceso a redes con conectividad de alta
Conectividad velocidad.
«Se cuentan con servidores pero con conexiones limitadas.
Infraestructura +Se deber realizar un analisis completo del equipo instalado

i +Los sistemas actuales no permiten la interoperatividad entre
Sistemas de L t tual ten la int tividad ent
i rmacion plataformas académicas, financieras y administrativos.

n
o «Existen desigualdades de acceso a herramientas digitales
Brecha digital para la gestién de datos, asi como la capacitacién para su
uso.

Nota: elaborada a partir de la informacién de Garcia y Bardales (2025).

Lo anterior evidencia la necesidad de una estrategia de fortalecimiento
tecnol6gico que contemple un presupuesto especifico para la inversiéon
en infraestructura con equipos de nueva generacion, asi como en
software para la gestion de herramientas digitales.

4.2 Capacitacion y gestion del cambio en la comunidad universitaria
Como se ha mencionado en apartados anteriores y de acuerdo con
Alderete (2010), la digitalizacién no depende Unicamente de la tecnologia,
su éxito esta determinado por la forma y la capacidad de la organizacion
para gestionar el cambio. En este sentido, es necesario desarrollar un
programa de capacitacion digital para el fortalecimiento de competencias
digitales en el profesorado. Ello facilitara el uso de plataformas para
la gestion educativa, el aprovechamiento de entornos virtuales de
aprendizaje y el acceso a recursos académicos digitales. Ademas, este
programa debera incorporar lineamientos para el aseguramiento de la
integridad y confidencialidad de los datos de informacion académica
almacenados en los sistemas de informacion institucionales.

El programa, ademas de incorporar especificaciones para la adopcion
de nuevas herramientas digitales, permitira disefiar estrategias de gestion
del cambio que reduzcan la resistencia a la incorporacién de tecnologias
emergentes y aseguren un acompafiamiento técnico adecuado en los
nuevos procesos administrativos. El desarrollo de una propuesta de
capacitacion dirigida a los distintos perfiles de la comunidad institucional
facilitara la transicion de un modelo de operacion tradicional a otro que
promueva la innovacion tecnolOgica, la transparencia de los datos v,
sobre todo, la mejora continua.

160



ROSA MARIA CUELLAR GUTIERREZ
HECTOR GUZMAN COUTINO

4.3 Ejemplos de buenas practicas nacionales e internacionales
La estrategia de fortalecimiento para los programas de posgrado de la
Facultad de Contaduria y Administracion puede apoyarse en un marco
de referencia derivado de experiencias exitosas implementadas por
otras instituciones educativas. En cuanto a buenas practicas nacionales,
destacan:
» La Universidad Nacional Autbnoma de México (UNAM), a través de
la Direccion General de Computo y Tecnologias de la Informacion
y Comunicacién, con el desarrollo de ecosistemas tecnolégicos
integrados y repositorios académicos interoperables;
» El Tecnologico Nacional de México, con la implementacién de
plataformas de seguimiento académico y automatizacion de tramites
en programas de posgrado; y
« La Universidad Autbnoma de Nuevo Ledn, mediante el uso de SAP
para la administracion y académica centralizada.

Algunos ejemplos de buenas practicas internacionales son:

« El Massachusetts Institute of Technology, MIT (Estados Unidos), con
la adopcion de sistemas integrados de gestion académica y servicios
estudiantiles dirigidos a la experiencia del usuario;

» La Universidad de Barcelona (Espafia), con la incorporacion de
estrategias de gobernanza digital y gestion documental electronica;

« La Universidade de Sao Paulo (Brasil), con la digitalizacion de
procesos institucionales con base en criterios de gobierno abierto y
transparencia universitaria; y

- El Open University (Reino Unido), reconocida por su infraestructura
digital para educacién superior apoyada en entornos virtuales
escalables.

Estas experiencias, con informacion obtenida de las plataformas
institucionales de cada organizacion, muestran que una digitalizacion
bien lograda se sostiene en tres ejes: la planificacién institucional, la
inversion sostenida y una cultura digital compartida.

V. Conclusiones

El tema de la digitalizacion administrativa es de especial interés para
las universidades publicas. La implementacién de diferentes sistemas
de informacion y tecnologias se presenta no Unicamente como una
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necesidad técnica: también como un proceso estratégico para avanzar
hacia una transformacién digital amplia. El desarrollo de este capitulo ha
permitido reflexionar sobre la necesidad y la importancia de elaborar un
plan de desarrollo que integre la tecnologia con la gestion académica,
considere la cultura organizacional y fortalezca el capital humano,
asegurando asi un verdadero fortalecimiento institucional.

En primer lugar, se evidenci6 que la administracion presenta desafios
estructurales persistentes, como la burocracia, la lentitud en la atencion
de los procesos y la falta de interoperabilidad de los sistemas. Todo lo
anterior afecta de manera directa la eficiencia institucional y la experiencia
de los diferentes actores universitarios. A partir de ello, la digitalizacion
administrativa se concibe como un instrumento capaz de impulsar una
reingenieria de procesos que promueva la transparencia, la ubicacion
de informacion y la eficiencia. Esta propuesta debe asumirse de manera
amplia, sustentada en politicas institucionales, planes estratégicos con
inversion sostenida y estrategias de compromiso institucional.

Con este enfoque se pueden reducir las brechas tecnolégicas y de
infraestructura que limitan la integracién de las TIC en los procesos
administrativos. Para ello, es necesario disefar estrategias adaptadas a
cada contexto institucional. La implementacion de estas estrategias se
apoya en un marco de buenas practicas nacionales e internacionales, que
muestran que el proceso de digitalizacion depende de una planificacion
estratégica alineada con los objetivos académicos e institucionales.

Uno de los principales aportes dentro del capitulo es que consolidar
la vision de que la digitalizacién administrativo solo adquiere relevancia
cuando se realiza desde un enfoque integra de fortalecimiento
institucional, que sin importar la cantidad de inversidn en software e
infraestructura esta resultara ineficiente si no es acompafada con
politicas institucionales y marcos normativos que sean claros y que
permitan la capacitacion y profesionalizacion del capital humano.

La digitalizacion administrativa se presenta como un motor de
fortalecimiento institucional y debe entenderse como una herramienta
para apoyar la mision de la Universidad Veracruzana. La puesta en
marcha de planes de mejora sentara las bases para agilizar procesos,
favorecer la transparencia de la informacién y promover la inclusion,
con el proposito de que la tecnologia funcione como un medio efectivo
para impulsar la calidad, la equidad y la sostenibilidad en la educacion

superior.
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l. Introduccién

Latransformacion digital ha llevado a los procesos educativos a replantear
sus modelos pedagogicos, llegar a entornos virtuales y tener estrategias
de mediacion tecnolégica. En este marco el disefio instruccional con
enfoque UX/UI es un planteamiento que, si bien ha cobrado relevancia
en los debates actuales sobre innovacion educativa, alin no se encuentra
plenamente delimitado ni sistematizado en el contexto de la educacion
superior publica mexicana.

En el caso de México, este reto adquiere un caracter normativo, ya que
el articulo 3.° de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos
establece la obligacion del Estado de garantizar una educacién superior
inclusiva, equitativa y de calidad, mientras que la Ley General de
Educacion Superior reconoce la necesidad de incorporar las tecnologias
de la informacién y la comunicacién como medios para asegurar el
acceso, la permanencia y el desarrollo académico. En Veracruz, donde

* Licenciado en Disefio y Comunicacion Visual. Correo electronico: jonathanperezcruzmx@gmail.com
** Doctora en Administracion y Desarrollo Empresarial. Correo electronico: nmurrieta@uv.mx
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los niveles de conectividad y disponibilidad tecnoldgica se sitian por
debajo del promedio nacional, estas disposiciones juridicas evidencian
la necesidad de disefiar estrategias educativas que consideren las
condiciones reales de uso y acceso, con el fin de no profundizar las
desigualdades existentes.

Este capitulo busca analizar la transformacién de la educacion
hacia lo digital, desde el disefio instruccional con enfoque UX/Ul que
se entiende como la integraciéon de principios del disefio centrado en
el usuario, experiencia de usuario (UX) e interfaz de usuario (Ul) en la
planeacién, desarrollo y evaluacién de procesos educativos mediados
por tecnologia. La metodologia empleada corresponde a un enfoque
cualitativo-descriptivo, sustentado en la revision y analisis documental
de politicas publicas, marcos normativos nacionales e internacionales y
literatura académica especializada sobre innovacion educativa, brecha
digital y disefio instruccional. De manera complementaria, se recurrio al
analisis interpretativo para contextualizar estos enfoques en el ambito
de las universidades publicas del Estado de Veracruz, con énfasis en la
Universidad Veracruzana y la Benemérita Escuela Normal Veracruzana
“Enrique C. Rébsamen” (BENV), con el propésito de identificar como estas
instituciones han incorporado el uso de tecnologias de la informacion
y del conocimiento en sus practicas académicas y qué posibilidades
ofrece el enfoque UX/UI para fortalecer su desarrollo educativo. El
capitulo ofrece una reflexion analitica sobre las oportunidades y los retos
que enfrenta la educacidon superior publica veracruzana para integrar
enfoques centrados en la experiencia de usuario como parte de sus
estrategias de innovacion pedagogica y justicia educativa.

Il. El disefo instruccional en la educacion superior publica de
Veracruz: fundamentos y practicas emergentes

En el contexto de la transformacion digital de la educacion superior, el
diseno instruccional adquiere un papel importante para la planeacion, la
implementacion y la evaluacion de experiencias mediadas por tecnologia.
En Veracruz, las universidades publicas enfrentan el reto de responder a
condiciones de infraestructura heterogénea, perfiles docentes diversos y
demandas de flexibilidad, accesibilidad y calidad, lo que obliga a revisar
los fundamentos tedricos y metodoldgicos que guian la organizacién del
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aprendizaje. Desde esta perspectiva, se revisan las bases conceptuales
del disefio instruccional, los modelos que dialogan con la experiencia
de usuario y tecnologias educativas, asi como las practicas emergentes
en la Universidad Veracruzana y en la Benemérita Escuela Normal
Veracruzana. El analisis busca entender como se disefian y ajustan las
propuestas formativas en estos contextos, qué tensiones se presentan
entre innovacion y viabilidad y qué oportunidades existen para fortalecer
la calidad del aprendizaje en ambientes fisicos y virtuales.

2.1 Fundamentos conceptuales del diseio instruccional

El disefio instruccional tiene como objetivo encontrar la mejor forma
de ensefiar mediante un proceso definido de planificacion, desarrollo
y evaluacion; es decir, se entiende como una actividad educativa para
ofrecer la solucion mas idbnea a un problema de aprendizaje especifico.
Ademaés, funge como la base de los procesos de personalizacion del
aprendizaje, dado que toda experiencia educativa significa que una
organizacion intencionada considere las particularidades de cada
estudiante.

De acuerdo con Brown y Green (2016), el disefio instruccional es un
proceso estructurado que permite reconocer las necesidades formativas
de los estudiantes, establecer objetivos claros, elaborar recursos de
ensefianza pertinentes y valorar los resultados alcanzados con el
propésito de garantizar una experiencia educativa eficaz.

En este sentido, la evolucion del disefo instruccional refleja la
necesidad de adaptar las practicas educativas a las transformaciones
tecnologicas y sociales del entorno actual. Mediante la integracion de
teorias, marcos educativos y modelos pedagdgicos, se ha dirigido hacia
la creacion de experiencias de aprendizaje mas atractivas, pertinentes y
significativas. Su relevancia en la educacion superior puede analizarse
a partir de tres preguntas importantes: ¢ genera valor educativo tangible
para cada estudiante, es decir, experiencias eficaces, agradables y con
sentido?, ¢ puede implementarse con los recursos y limitaciones reales
del contexto?, y ¢es posible mantenerlo y escalarlo sin comprometer
la calidad ni sobrecargar al equipo de trabajo? En la préactica, este
proceso se materializa mediante un ciclo iterativo que comienza con la
indagacién empética y la definicidn precisa del problema, continua con la
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generacion de alternativas y el desarrollo de prototipos de baja y media
fidelidad, y culmina con su verificacion a partir de la retroalimentacion y
de ajustes basados en evidencia.

Tal como sefialan Galyen et al. (2020), el disefio instruccional comparte
con la ingenieria la capacidad de abordar problemas complejos
mediante una mentalidad analitica, creativa y contextual. Las autoras
y los autores plantean que un disefio de aprendizaje sobresaliente
combina fundamentos teéricos con una comprension profunda del
contexto humano, tecnoldgico y organizacional, y que la calidad se logra
al aplicar estos principios con flexibilidad y sentido critico. Este enfoque
promueve una practica reflexiva e iterativa, sustentada en la empatia, el
pensamiento de disefio y tomar decisiones informadas por la evidencia.
De este modo, el disefio instruccional se convierte en un proceso de
mejora continua que busca experiencias significativas tanto para el
estudiantado como para el personal docente, alineando la innovacion
con la sostenibilidad educativa.

Figura 18.
Modelo conceptual del disefio instruccional excepcional

Definir

Empatia profunda y
descubrimiento del
contexto

Iteracion, ideacion
y desarrollo

Mentalidad y enfoque del

disefio instruccional
= . F Probar
excepcional

Indagar

Centrado en el
estudiante
(deseabilidad o
desirability)

Factibilidad (feasibility)
Sostenibilidad (viability
o sustainability)

Mejora continua mediante
reflexion y analitica del
aprendizaje

Prototipar

Fuente: elaboracién propia con datos de Galyen et al. (2020).

168



ROSA MARIA CUELLAR GUTIERREZ
HECTOR GUZMAN COUTINO

En este sentido, el modelo propuesto por los autores se representa
mediante un enfoque amplio que articula la mentalidad del disefiador con
un proceso de accidn ciclica sustentado en la indagacion, la definicion,
el prototipado y la prueba. Este modelo, ilustrado en la Figura 18, integra
componentes interrelacionados que se centra en la practica del disefio
instruccional de alto nivel. Asi pues, estos elementos permiten entender
el disefio instruccional como una disciplina que equilibra la creatividad,
la evidencia y la viabilidad, con el propoésito de generar aprendizajes
efectivos, significativos y sostenibles en el tiempo.

2.2 Modelos contemporaneos: del ADDIE al diseio interactivo

El disefo instruccional ha evolucionado como un proceso que integra
teoria del aprendizaje, tecnologia educativa y estrategias pedagogicas
con el fin de estructurar experiencias de formacion efectivas. Entre los
modelos mas reconocidos se encuentra el modelo ADDIE (Analyze,
Design, Develop, Implement, and Evaluate), considerado un marco de
referencia ampliamente utilizado en la planeaciéon educativa.

En concordancia con lo expuesto por Aldoobie (2015), el modelo ADDIE
funciona como una guia estructurada que permite disefiar experiencias
de aprendizaje sistematicas, adaptables y dirigidas a dar resultados
educativos medibles. Su nombre proviene de las iniciales de cada una
de sus etapas, como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 14.
Fases del modelo ADDIE
Fase Descripcion breve
s Se identifican las necesidades de aprendizaje,
A - Andlisis ) . .
el perfil del estudiante y los objetivos.
L Se planifican los contenidos, actividades,
D - Disefo

métodos y evaluaciones.

Se crean los materiales didacticos (videos,

D - Desarrollo i . .
guias, recursos interactivos).
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Se aplica el curso o programa en el entorno

| - Implementacion
real.

Se mide la efectividad del disefio y el

E - Evaluacion .
aprendizaje logrado.

Fuente: elaboracién propia con datos de Aldoobie (2015).

El modelo ADDIE, sistematizado por Branch (2009), representa una
evolucién metodoldgica dentro del campo del disefio instruccional,
al establecer un proceso ciclico de mejora continua que integra
analisis, disefo, desarrollo, implementacién y evaluacibn como fases
interdependientes. A diferencia de modelos centrados Unicamente en la
transmision de contenidos, el enfoque ADDIE resalta la identificacion de
necesidades reales de aprendizaje, la alineacion con objetivos medibles
y la evaluacion constante de los resultados para optimizar la experiencia
formativa.

Sin embargo, la educacion contempordnea mediada por tecnologia
y pensada para la experiencia de la persona usuaria ha impulsado la
adaptacion de ADDIE hacia enfoques mas agiles y participativos. En
este contexto se desarroll6 el modelo SAM (Successive Approximation
Model), propuesto por Allen y Sites (2012), que enfatiza la iteracion
constante, el prototipado rapido y la colaboracién entre disefiadores y
usuarios finales. Este planteamiento representa una transicion hacia
un disefo instruccional interactivo, caracterizado por la flexibilidad, la
retroalimentacién continuay la adaptacion permanente a las necesidades
del estudiantado (Evans, 2024).

A pesar de la proliferacion de nuevos enfoques, ADDIE se mantiene
como referencia necesaria para entender y aplicar el disefio instruccional
contemporaneo, ya que ofrece un marco amplio que equilibra el analisis
sistematico, la planeacién pedagégica y la evaluacion formativa. En
este sentido, el transito de ADDIE hacia modelos de diseno interactivo
expresa la evolucion del disefio instruccional desde la linealidad hacia la
interactividad, y desde la planeacion rigida hacia la iteracién colaborativa
centrada en la persona usuaria. Este cambio refleja la convergencia entre
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pedagogia, tecnologia y experiencia de usuario, pilares que sostienen los
enfoques actuales de aprendizaje digital en el sector educativo publico.

La flexibilidad de ADDIE permite su aplicacion tanto en entornos
presenciales como virtuales, lo cual es especialmente relevante para
universidades publicas que enfrentan limitaciones de infraestructura y
una amplia diversidad de perfiles docentes. Esta tendencia es pertinente
para el analisis que plantea este estudio sobre la educacion superior
publica en Veracruz, pues ayuda a entender la evolucion de los
modelos de disefno instruccional y su adecuacion a contextos digitales,
organizacionales y de politica publica.

2.3 Diseno instruccional experiencias institucionales en
universidades publicas veracruzanas

En el ambito de la educacion superior publica, el disefio instruccional ha
adquirido un papel estratégico para lograr la innovacién pedagogica y la
integracion de tecnologias digitales. En Veracruz, tanto la Universidad
Veracruzana como la Benemérita Escuela Normal Veracruzana
representan referentes institucionales que han impulsado procesos
formativos apoyados en tecnologias de la informacién y en enfoques
centrados en el aprendizaje.

En el caso de la Universidad Veracruzana, la incorporacion del diseno
instruccional se ha alcanzado mediante la creacién de plataformas y
politicas para al fortalecimiento de las competencias digitales docentes.
Desde principios de los afios dos mil, la institucién desarroll6 una red
de fibra éptica intercampus de mas de 70 kilometros para conectar
Sus regiones universitarias y optimizar la gestion académica digital
(Universidad Veracruzana, 2017). En el plano pedagégico, la Direccion
General de Desarrollo Académico e Innovacion Educativa promueve
el uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC)
y de las Tecnologias del Aprendizaje y del Conocimiento (TAC) como
recursos para crear, comunicar, colaborar y favorecer la accesibilidad
educativa (Universidad Veracruzana, s.f.).

De acuerdo con Santiago et al. (2021), el profesorado de la Universidad
Veracruzana ha incorporado progresivamente las TIC en su practica
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educativa, aunque persisten diferencias tanto en el dominio tecnologico
como en la integracién pedagdgica de los recursos digitales. El estudio
muestra que, pese a la existencia de una infraestructura tecnoldgica
solida, los niveles de apropiacion y uso instruccional varian entre
facultades y regiones, lo que sugiere la necesidad de fortalecer los
programas de formacion en competencias digitales. Estos hallazgos se
relacionan con las politicas institucionales que impulsan la innovaciéon y
la educacion digital en la UV, reflejadas en su estructura organizativa y
en sus programas de desarrollo académico (Universidad Veracruzana,
s.f).

Durante la pandemia de COVID-19, la universidad también encabez6
investigaciones sobre el impacto de la virtualizacion de la ensefianza,
subrayando la necesidad de modelos de aprendizaje flexibles y de
plataformas colaborativas que garantizaran la continuidad académica
(Universidad Veracruzana, 2020). De esta manera, los esfuerzos
de la UV muestran un avance sostenido hacia la consolidacion del
disefio instruccional que vinculan la planeacion pedagoégica con el uso
estratégico de las tecnologias digitales.

Por su parte, la Benemérita Escuela Normal Veracruzana ha
desarrollado experiencias relevantes en torno al disefio instruccional
y a la integracién de herramientas tecnolégicas en la formacion inicial
docente. En su Tercer Informe de Labores se documentan acciones
dirigidas a la modernizacién administrativa y pedagogica, donde destaca
el empleo de recursos digitales para la ensenanza, la evaluacion y la
capacitacion del personal académico (Benemérita Escuela Normal
Veracruzana, 2022).

Asimismo, investigaciones recientes presentadas en foros académicos
nacionales confirman la aplicacion del disefio instruccional en la
BENV como parte de su estrategia de innovacion educativa. Méndez
et al. (2024) describen la implementacion de un seminario en linea
para la elaboracién de tesis en la Licenciatura en Inclusion Educativa,
sustentado en principios de disefio instruccional. El estudio muestra
que el uso de plataformas digitales permitid estructurar actividades
de acompafiamiento académico mas flexibles y colaborativas, lo que
favorecid la autonomia y el pensamiento critico del estudiantado.
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De acuerdo con la informacién disponible en documentos publicos
y reportes institucionales, tanto en la Universidad Veracruzana como
en la Benemérita Escuela Normal Veracruzana el disefio instruccional
dirigida la planeacion académica, la formacion docente y la gestion del
conocimiento en entornos mediados por tecnologia. En el contexto de
las instituciones publicas de educacion superior, el disefo instruccional
trasciende su dimension pedagdgica para adquirir una relevancia
juridica, en tanto constituye un medio para materializar las obligaciones
del Estado en materia de acceso, calidad y equidad educativa. Desde
esta perspectiva, el disefio instruccional se convierte en un instrumento
operativo para garantizar el derecho a la educacién superior en
condiciones de igualdad, particularmente cuando los procesos formativos
se desarrollan en entornos mediados por tecnologia.

lll. Innovacioén educativa y enfoque UX/UI

En este apartado se aborda la transformacion digital que se ha presentado
en la educacion superior, incluida la innovacion del enfoque UX/UL. Con él
se puede replantear la forma en que se disefan y viven las experiencias
de aprendizaje en entornos virtuales dentro de la universidad. Asi, con el
disefo centrado en el usuario, se toman mas en cuenta las necesidades,
las emociones y los contextos reales de los estudiantes y profesores.
A continuacion, se presentan los principios de accesibilidad, usabilidad
y estética funcional, asi como los conceptos de experiencia e interfaz
del usuario, con el fin de entender como impactan en la motivacion, la
permanencia y la equidad.

3.1 Principios del disefio centrado en el usuario aplicados al
aprendizaje digital

Antes de continuar con este capitulo, es importante entender los
principios del disefio centrado en el usuario (User-Centered Design), un
enfoque que se centra en el desarrollo de productos y soluciones de
acuerdo con las necesidades, expectativas y contexto de las personas
usuarias. Este modelo implica una comprension profunda del usuario
para garantizar que las decisiones de disefio respondan de manera
efectiva a sus caracteristicas y objetivos.
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Este enfoque se caracteriza por integrar la participacién de las
personas usuarias a lo largo de todo el proceso de desarrollo, desde la
planeacién inicial hasta la implementacion y la evaluacion del sistema.
El disefio centrado en el usuario promueve la creacién de soluciones
comprensibles, utilizables y adaptadas a las necesidades reales de
quienes las emplearan. En lugar de disefiar a partir de supuestos
meramente técnicos, se prioriza la experiencia y la retroalimentacion
continua de las personas usuarias, quienes contribuyen a la validaciéon
y al perfeccionamiento del producto final. De esta forma, el disefio se
entiende como un proceso iterativo que busca asegurar la usabilidad, la
accesibilidad y la satisfaccion de las personas involucradas (Gulliksen

et al., 2003).

Tabla 15.

Principios del disefio centrado en el usuario aplicados al aprendizaje digital

Principio del disefo
centrado en el
usuario

Descripcién aplicada al
aprendizaje digital

Implicaciones
pedagodgicas

Participacion de los
usuarios

Involucra a estudiantes y
docentes en todas las etapas
del disefo de plataformas o
materiales digitales.

Fomenta la co-creacion y
la pertinencia pedagogica
de los entornos de
aprendizaje.

Iteracion continua y
evaluacion constante

Los disefios se prueban y
ajustan continuamente con
base en la retroalimentacion
del usuario.

Permite adaptar
contenidos, interfaces
y herramientas a las
necesidades reales del
aprendizaje.

Enfoque en la
usabilidad y
accesibilidad

Garantiza que las plataformas
sean faciles de usar, inclusivas
y accesibles para todos los
perfiles.

Favorece la equidad digital
y la reduccién de barreras
tecnoldgicas.

Disefio comprensible
para todos los actores

La informacion y la estructura

del sistema deben ser claras

para estudiantes, docentes y
gestores.

Mejora la comunicacion
institucional y la
coherencia en la

experiencia educativa.
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. . La institucion adopta una Impulsa politicas y
Actitud organizacional . )
cultura que prioriza las procesos de mejora
centrada en el . . ) )
) experiencias de aprendizaje continua para el bienestar
usuario
de calidad. del usuario.

Fuente: elaboracién propia con datos adaptados de Gulliksen et al. (2003).

En el aprendizaje digital, estos principios son importantes porque
permiten adaptar los entornos virtuales a las necesidades reales de
estudiantes y docentes. Involucrar a las personas usuarias en el disefio
de plataformas educativas o cursos en linea contribuye a identificar
barreras de uso, mejorar la navegacion, optimizar la presentacion de
contenidos y fortalecer la motivacion del estudiantado.

Ademas, la aplicacion de este enfoque en el ambito educativo facilita
el transito de un disefio centrado en la tecnologia a un disefio centrado
en la experiencia de aprendizaje. Esto implica reconocer la diversidad
de contextos, dispositivos y estilos cognitivos de las personas usuarias,
de manera que las plataformas digitales sean accesibles, inclusivas y
coherentes con los objetivos pedagogicos.

3.2 Accesibilidad, usabilidad y estética funcional en entornos
educativos

El disefio de entornos educativos digitales requiere equilibrar tres
principios: accesibilidad, usabilidad y estética funcional. Estos elementos
no solamente inciden en la calidad técnica de una plataforma o de un
recurso, también determinan su capacidad para propiciar experiencias
de aprendizaje inclusivas, significativas y sostenibles. En un contexto
donde el aprendizaje se desarrolla a través de interfaces digitales,
estos principios adquieren una relevancia pedagogica y social decisiva,
pues influyen de manera directa en la participacion, la motivacion y la
permanencia del estudiantado.
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Tabla 16.
Principios del disefio centrado en el usuario aplicados al aprendizaje digital y ejemplos

Ejemplo en

Principio Definicion
P aprendizaje digital

Se refiere al disefio de contenidos
y plataformas digitales que pueden
ser percibidos, comprendidos y
utilizados por todas las personas,
Accesibilidad | incluidas aquellas con discapacidad
o limitaciones tecnolégicas. Implica
garantizar la igualdad de acceso a la
informacion y a la interaccion. (World
Wide Web Consortium, 2018)

Un curso en linea que
ofrece subtitulos en videos,
contraste  adecuado  de
colores, navegacion mediante
teclado y compatibilidad con
lectores de pantalla.

Un entorno LMS donde el

Es la facilidad con que un usuario .
estudiante puede encontrar

puede utilizar un sistema para

. e rapidamente materiales,
. alcanzar objetivos especificos de . -
Usabilidad ) . . . enviar tareas y recibir
manera eficaz, eficiente y satisfactoria ) . .
; . retroalimentacion sin
en un contexto determinado. Nielsen o ) o
(2012) dificultad gracias a un disefio
claro y coherente.
Propone que la apariencia visual de .
p. q . P ) Una plataforma educativa con
un sistema influye directamente en la » L
L . paleta cromatica armonica,
. experiencia del usuario, generando | . . . o
Estética ! o tipografia legible y distribucion
. confianza, comprension y agrado. o
funcional equilibrada de elementos que

La estética es decorativa y parte
importante de la funcionalidad.
Norman (2004)

facilita la lectura y fomenta la
concentracion.

Fuente: elaboracién propia con datos de World Wide Web Consortium (2018),
Nielsen (2012) y Norman (2004)

En conjunto, estos tres principios conforman la base del disefio de
experiencias de aprendizaje centradas en la persona usuaria. La
accesibilidad garantiza la inclusion, la usabilidad asegura la eficiencia
y la estética funcional favorece la conexion emocional y cognitiva
del estudiantado con los contenidos. Cuando se aplican de manera
articulada, estos elementos convierten los recursos digitales en
experiencias educativas mas humanas, empaticas y sostenibles. En
las universidades publicas, su adopcidn representa un paso relevante
hacia la equidad digital y la mejora de la calidad formativa en contextos
diversos.
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3.3 Innovacion pedagdgica a través del enfoque UX/UI

La integracion del enfoque UX/UI (User Experience/User Interface) en
el diseno instruccional representa una oportunidad significativa para
impulsar la innovacion pedagdgica en los entornos de aprendizaje
digitales. Este enfoque, originado en el ambito del disefio de interaccion
y la ingenieria de la experiencia de usuario, busca entender como
las personas perciben, interpretan y se relacionan con los sistemas
tecnologicos. En educacion, su aplicacion trasciende el aspecto visual
y se convierte en una metodologia que combina funcionalidad, estética
y empatia para disefar experiencias de aprendizaje mas inclusivas,
motivadoras y eficaces.

Desde la perspectiva de la experiencia de usuario (UX), el aprendizaje
digital debe concebirse como una experiencia amplia que involucra
dimensiones emocionales, cognitivas y contextuales del estudiante.
Segun Hassenzahl y Tractinsky (2006), la UX se centra en “la calidad
de la experiencia total que tiene una persona cuando interactia con
un producto o servicio, incluyendo factores afectivos, sensoriales y de
significado”. En este sentido, una plataforma educativa centrada en
la experiencia de usuario requiere facilitar el acceso a los contenidos
y, al mismo tiempo, generar sensaciones de claridad, pertenencia y
logro, aspectos que influyen de manera directa en la motivacién y en la
retencion del aprendizaje.

El componente Ul (User Interface), por su parte, aborda la dimension
visual y estructural de la interaccion. Su propésito es crear interfaces
intuitivas, coherentes y estéticamente funcionales que reduzcan la
carga cognitiva y favorezcan la comprension. Morville (2004) propone el
modelo de la “colmena UX”, segun el cual la interfaz debe ser (til, usable,
deseable, accesible, creible y valiosa. Estos principios se aplican a los
entornos educativos digitales, ya que la interfaz actia como puente entre
el estudiante y el conocimiento, mediando los procesos de atencion,
exploracién y aprendizaje. El enfoque UX/UI impulsa una innovacion
pedagobgica centrada en la persona usuaria que redefine la relacion
entre tecnologia y aprendizaje. Este modelo no pretende reemplazar la
ensefianza tradicional, mas bien la complementa mediante experiencias
digitales mas humanas, accesibles y adaptadas a la diversidad del
estudiantado contemporaneo.
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3.4 Implicaciones del diseino UX/Ul para la equidad educativa en
universidades publicas

En el ambito de las universidades publicas, la adopcion del enfoque UX/UI
no debe entenderse Unicamente como una estrategia de mejora técnica
0 pedagdgica, sino como una via para cumplir con las obligaciones
juridicas que exigen garantizar experiencias educativas accesibles,
equitativas y de calidad. La accesibilidad, la usabilidad y la inclusion
digital, principios centrales del UX/UI, se vinculan directamente con el
mandato constitucional y legal de asegurar el derecho a la educacion
superior en condiciones de igualdad.

Tabla 17.
Caracteristicas de una buena experiencia del usuario (UX) en entornos
digitales educativos

Caracteristica

Definicion (UX)

Implicacion en la UX
educativa

Correspondencia
en el disefo de la
interfaz (Ul)

Se refiere a En plataformas Una interfaz
que el disefo educativas, la con navegacion
es claro, usabilidad facilita intuitiva, menus
comprensible el acceso a visibles, tipografia
Usable P . ) . pog
(utilizable) y permite al materiales, tareas legible y
utiliz . . . ) .
usuario alcanzar | y evaluaciones sin retroalimentacion
sus objetivos generar confusion inmediata que
con facilidad y 0 sobrecarga guia las acciones
eficiencia. cognitiva. del usuario.
En la educacion
Promueve una . .
. digital, la equidad Interfaces
experiencia . .
. . UX implica accesibles
inclusiva que
. que los LMS y con contraste
considera las . .
. materiales digitales adecuado,
. necesidades . .
Equitable d ) sean accesibles compatibilidad
. e usuarios
(equitativa) , para todos los con lectores de
con diferentes i .
. estudiantes, pantalla, subtitulos
capacidades, . L
garantizando y disefio adaptable
contextos . .
justicia 'y a diversos
y recursos e . o
, . participacion dispositivos.
tecnolégicos. -
digital.
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En entornos

Interfaz visual

aprendizaje.

Genera una . armonica,
By educativos, una UX
conexion coherente con
i agradable fomenta ) .
emocional L la identidad
. . la motivacion, la .
positiva, deleite . institucional,
) . permanencia y
Enjoyable y sentido de ) con elementos
. o el compromiso . .
(agradable) satisfaccion . interactivos
del estudiante .
durante la ) atractivos y
. . mediante
interaccion . colores que
experiencias .
con el entorno transmiten
. placenteras y P
digital. . equilibrio y
personalizables. i
bienestar.
En la educacion, Ul que presenta
Aporta valor la utilidad se informacion
al usuario refleja en recursos relevante de
resolviendo digitales que forma jerarquica
Useful (i) necesidades fortalecen la y organizada,
seful (Ut .
reales o autonomia, la destacando
facilitando el autoevaluacion los recursos o
logro de metas y el seguimiento acciones mas
concretas. del progreso del importantes para

el estudiante.

Fuente: adaptado de Google (2021).

El disefio UX/UI, cuando se implementa como politica institucional en
la educacion superior publica, puede transformarse en un instrumento
de justicia digital. La UNESCO (2023) advierte que la equidad digital
requiere tanto infraestructura como una cultura de disefio inclusivo, en la
cual los entornos virtuales de aprendizaje se conciban desde la empatia
y la participacion. En esta linea, integrar la experiencia de usuario en
los procesos educativos mejora la eficiencia tecnoldgica y, al mismo
tiempo, refuerza la funcién social de las universidades como garantes
del derecho a la educacion.
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IV. Brecha digital en Veracruz y su impacto en universidades
publicas

En este cuarto apartado se podréa ver que hay todavia mucha desigualdad
en la conectividad y el uso de tecnologias por parte de las personas.
En este caso, la informacién se centra en Veracruz, especificamente
la disponibilidad de internet, la calidad de la conexion y el acceso a
tecnologias. Estas se distribuyen de manera desigual entre regiones del
estado, hogares y grupos de edad. Se podra ver como estas condiciones
tienen muchos efectos en la educacion superior publica, de acuerdo con
lo que han senalado organismos nacionales e internacionales.

4.1 Brecha digital

Hasta este punto se han abordado los principales conceptos del lenguaje
tecnologico, su relacion con el ambito pedagogico y los elementos mas
relevantes de sus caracteristicas. No obstante, es necesario analizar la
problematica que da origen a este capitulo. Para ello, es indispensable
entender qué se entiende por brecha digital.

La UNESCO describe la brecha digital como la distancia entre quienes
cuentan con acceso y capacidad de uso de las tecnologias de la
informacion, incluido internet, y quienes estan excluidos. Esta situacion
depende en gran medida de la disponibilidad de dispositivos y de la
conectividad (UNESCO-UNEVOC, s.f.). En educacion, esta brecha incide
en el acceso y en el aprovechamiento de experiencias de aprendizaje a
distancia y mediadas por tecnologia. De hecho, los analisis recientes
de la UNESCO muestran que la digitalizacién educativa coexiste con
desigualdades persistentes que afectan especialmente a grupos y
regiones con menor conectividad (UNESCO, 2023).

Una concepcion similar adopta la Comisién Econdémica para América
Latina y el Caribe (2020), al sefhalar que la brecha digital es “la distancia
que existe entre individuos, hogares, empresas y areas geograficas
en los distintos niveles socioecondmicos, respecto al acceso a las
tecnologias de la informacién y la comunicacién, asi como al uso efectivo
de internet para el desarrollo” (Comision Econdmica para América Latina
y el Caribe, 2020). La brecha digital no representa Unicamente una
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condicién estructural del entorno social, sino un desafio juridico para
las instituciones publicas de educacién superior, en la medida en que
limita el ejercicio efectivo del derecho a la educacién. La persistencia
de desigualdades en el acceso y uso de tecnologias obliga a las
universidades publicas a disefiar estrategias pedagdgicas y tecnolégicas
que mitiguen estas condiciones, conforme a los principios de equidad
y no discriminacion establecidos en el marco normativo vigente. dame
leyes o marcos juridicos que sustenten esto.

4.2 Panorama nacional y estatal de la conectividad educativa

De acuerdo con los resultados de la Encuesta Nacional sobre
Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacion en los Hogares
(ENDUTIH), publicada por el Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (2024), el acceso a internet en México mantiene un incremento
sostenido. En 2024, el 83.1% de la poblacién de seis afnos o0 mas utilizd
internet, lo que representa un aumento de 25.8 puntos porcentuales con
respecto a 2015. Este avance refleja un crecimiento constante en el uso
de las tecnologias digitales en la vida cotidiana y en los procesos de
comunicacion, educacion y trabajo remoto.

En cuanto a los hogares, la ENDUTIH 2024 reporta que el 73.6%
cuenta con acceso a internet, cifra que equivale a mas de 28 millones
de viviendas conectadas en el pais. Asimismo, el 91.7% de las personas
utiliza teléfono mévil, lo que consolida a este equipo como el medio de
acceso predominante a los servicios digitales. Sin embargo, se observa
una disminucién en el uso de computadoras personales, que se redujo
a 36.6% en 2024, frente al 51.2% registrado en 2015, situacion que
plantea desafios para las actividades académicas que requieren equipos
mas robustos o software especializado (Instituto Nacional de Estadistica
y Geografia, 2024).

Tabla 18.
Evolucién de personas usuarias de Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) en México, 2015-2024
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Personas usuarias de
Tecnologias de la
Informacién y n c
Comunicacién (TIC) Comunicacién (TIC por €
Entidad Federativa el hagar el hogar por Entidad

Equipamiento de
Tec s dela

srmacidn y

icacién (TIC)en  Comunicacién (TIC) en

Personas usuarias de Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (TIC) | Nacional 2015-2024

- Desde el afio 2015 hasta el 2024, el aumento mas significativo (25.8 puntos porcentuales) corresponde a las personas usuarias de internet,
en contraste con personas usuarias de tefefonia celular y computadora

- Tanto las personas usuarias de internet como las de telefonia cefular han registrado un aumento constante, subiendo 25.8 y 10.4
puntos p i para 2024 en ién con 20

- Por el contrario, las personas usuarias de computadora han ido disminuyendo afio con afio, presentando una reduccion de 14.6 puntos
porcentuales en el afio 2024 respecto al 2015,

- Las personas usuarias de dispositivos inteli (toT)
porcentuales del afio 2023 al 2024.

ainternet o a una red local tuvieron un crecimiento de 6.1 puntos

Serie de tiempo
A continuacion se muestran las series de tiempo de los tres indicadores.

Internet
80
o T4
£ 60
574
50 512
40
366
2015 2018 2017 2018 2018 2020 2021 2022 2023 2024

Usuarios de TIC
Seleccione un tipo de usuario de TIC para fillrar las graficas inferiores.

nternet

Ambitos Urbano y Rural Hombres | Mujeres | Afios
100

Fuente: tomado de Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2024),

A nivel estatal, Veracruz registra 77.2% de usuarios de internet,
porcentaje que se ubica por debajo del promedio nacional. Este dato
confirma la persistencia de una brecha digital importante en la region,
sobre todo en las zonas rurales y en comunidades con infraestructura
limitada (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2024).

La distribucion por grupos de edad evidencia un patrén desigual en el
acceso y uso de internet. En 2024, el grupo de 18 a 24 afnos concentra
el mayor porcentaje de usuarios (16.3%), seguido por los grupos de 25
a 34 anos (17.3%) y de 35 a 44 afnos (15.1%). En contraste, la poblacion
de 65 anos y mas representa sélo el 3.3% de las personas usuarias, lo
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que pone de manifiesto una brecha generacional marcada en el uso de
tecnologias digitales.

Figura 19.
Usuarios de internet en Veracruz segun grupos de edad, 2022-2024

Personas usuarias de Personas usuarias de
2 Tecnologias dela

formacién y Informaciény
Comunicacion (TIC Comunicacién (TIC) por

Entidad Federativa

Personas usuarias de Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (TIC) | entidad Federativa 2024

A nivel nacional A nivel regional
- Las entidades con mayor porcentaje de personas usuarias de
internet son Sonora (91.3 %) y Quintana Roo (90.7 %). de internet (91.3 %), de telefonia celular (30.8 %) y de
- Sonora (90.8 %) es también la entidad con mayor porcentaje de computadora (424 %) en ¢ Noroeste del pais.
personas usuarias de telefonia celular seguida de Baja California - En el Sur del pais, Quintana Roo es la entidad con mayor
Sur (88.7%) porcentaje de personas usuarias en los tres rubros de TIC.
- Para personas usuarias de computadora, Ciudad de México - San Luis Potosi tiene el menor porcentaje de personas usuarias en
(52.8 %) y Colima (43.9 %) son las que presentan mayor porcentaje. los tres rubros de TIC al Noreste del pais y Veracruz de Ignacio de

la Llave al Centro sur y oriente.

Sonora es la entidad con mayor porcentaje de personas usuarias

Filtro
Mapa Seleccione el tipo de Usuarios:
Utilice la leyenda y el mapa para filtrar el grafico inferior. fternat
Veracruz de Ignacio de la Llave
I Usuarios de Intemet 77.2%

CEEITOES D T A T Usuarios de Intemet, segin grupos de edad.

Poblacién usuaria de internet a nivel nacional.

100 249 527

AR0: 2022  AR:2023  Ado 2024

Fuente: tomado de Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2024),

En el contexto educativo, estos datos son importantes porque los
grupos etarios con mayor nivel de uso de internet corresponden también
a la poblacién universitaria y en formacion profesional. Esto implica
que las instituciones publicas de educacion superior en Veracruz
deben fortalecer sus estrategias de inclusién digital para reducir las

desigualdades en el acceso y en el aprovechamiento de los recursos
tecnologicos.
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De manera general, la informacién del Instituto Nacional de Estadistica
y Geografia (2024) muestra que, aunque Veracruz ha avanzado en
materia de conectividad, la proporcion de hogares con acceso a internet
y el uso efectivo de las tecnologias de la informacién siguen por debajo
de la media nacional. La dependencia del teléfono mévil como medio
principal de acceso refuerza la necesidad de desarrollar plataformas
educativas adaptadas a distintos dispositivos, con el fin de garantizar la
equidad digital en la ensefianza universitaria.

4.3 Impacto en la formacién docente y en la experiencia estudiantil
El analisis de la brecha digital en México y en el Estado de Veracruz
permite entender que las limitaciones en infraestructura tecnologica,
conectividad y competencias digitales afectan tanto el acceso como
la calidad de la formacion académica. De acuerdo con la Encuesta
Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacion
en los Hogares (ENDUTIH) 2024, el 83.1% de la poblacién mexicana
utiliza internet, mientras que en Veracruz la cifra alcanza Unicamente
77.2%, lo que situa al estado por debajo del promedio nacional (Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia, 2024). Esta diferencia territorial
tiene implicaciones directas en los procesos de ensefanza-aprendizaje,
especialmente en las universidades publicas, donde una proporcion
importante de la comunidad estudiantil proviene de regiones con menor
acceso a dispositivos y conectividad estable.

Estas condiciones estructurales son un escenario desigual para
el desarrollo de competencias digitales. En el caso de la educacion
superior, el personal docente enfrenta el doble reto de adaptarse
tecnologicamente y de garantizar la inclusion pedagogica en contextos
heterogéneos. Durante la pandemia de COVID-19, la emergencia
sanitaria evidencié debilidades preexistentes: aunque la mayoria de
los profesores contaban con equipos y conectividad basica, persistian
carencias en la capacitacion y en la alfabetizacion digital. El estudio
de Gazca (2020), realizado en la Universidad Veracruzana, identifico
que sblo el 73% del profesorado habia recibido formacién tecnolégica
antes de la contingencia, y que cerca del 30% experimento afectaciones
emocionales o de salud derivadas del trabajo remoto.
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La situacion del estudiantado fue todavia mas compleja. Segun la
misma investigacion, el 57% del profesorado reconocia que sus alumnos
no contaban con los medios tecnoldgicos suficientes para seguir las
clases virtuales, lo que profundizé las brechas de aprendizaje y la
desigualdad educativa. Los datos del Instituto Nacional de Estadistica
y Geografia (2024) complementan esta realidad: sélo el 36.6% de los
hogares del pais posee una computadora y, en Veracruz, el uso de este
equipo es incluso menor. Esta dependencia del teléfono mévil como
principal medio de conexién limita la participacién en actividades que
requieren software especializado o recursos multimedia avanzados.

Superar estas barreras implica fortalecer la infraestructura tecnologica,
ampliar la cobertura de conectividad, promover competencias digitales
inclusivas y alcanzar estrategias pedagégicas que garanticen la
participacion equitativa de todos los actores del sistema educativo. En
esta linea, el disefo instruccional con enfoque UX/UI se presenta como
una via innovadora para responder a estos desafios. Al integrar principios
de usabilidad, accesibilidad y experiencia de usuario, las universidades
publicas de Veracruz pueden avanzar hacia modelos educativos mas
empaticos, sostenibles y adaptados a las realidades tecnoldgicas de su
comunidad.

En el siguiente apartado se profundizara en los retos y oportunidades
que entrafia la implementacién de este enfoque, analizando como el
disefo instruccional centrado en el usuario puede convertirse en un
agente de transformacién para la equidad y la innovacion educativa en
la educacién superior publica.

V. Retos y oportunidades del diseno instruccional con enfoque UX/UI
En la educacion superior, el disefio instruccional con un enfoque centrado
en el usuario tiene todavia pendientes en cuanto a la infraestructura
tecnolégica y la formacion. En este capitulo se habla de las barreras
actuales, como la desigualdad de acceso, la falta de formacion digital
de los profesores y la participacion limitada de los estudiantes en
el disefio de sus programas de estudio. Por otro lado, se presenta el
marco juridico, las politicas publicas y las iniciativas de innovacion para
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alcanzar la equidad y crear un mejor acceso a las tecnologias en las IES
veracruzanas.

5.1 Retos estructurales y culturales en la implementacion del
enfoque UX/UI

El enfoque UX/UI representa, para la educacion, un cambio estructural
que trasciende el plano técnico y demanda transformaciones culturales
profundas en la manera de concebir el aprendizaje. A escala global, la
UNESCO (2023) y la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos, 2022) han sefialado que, aunque las tecnologias digitales
se han incorporado de manera amplia en los sistemas educativos, su
integracion efectiva se ve limitada por la ausencia de politicas de disefio
centradas en el usuario y por modelos pedagégicos que conservan l6gicas
verticales. Ambas instituciones coinciden en que los principales desafios
se relacionan con el acceso desigual, la escasa formacion docente en
competencias digitales y la reducida participacién del estudiantado en el
disefo de sus propias experiencias de aprendizaje.

En los paises con altos niveles de digitalizacién, como Finlandia,
Corea del Sur o Canada, el disefio instruccional con enfoque UX/UIl ha
avanzado al incorporar la usabilidad, la accesibilidad y la personalizacion
en las plataformas educativas. No obstante, incluso en esos contextos
persisten obstaculos vinculados con la evaluacién sistematica de la
experiencia de usuario y con la resistencia institucional al cambio
(Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos, 2022).
En el caso de los paises latinoamericanos, el reto es doble: ademas de
la infraestructura desigual, deben enfrentarse las brechas culturales y
organizacionales que dificultan la transicion hacia modelos de ensefianza
mas interactivos, inclusivos y centrados en la persona usuaria.

En México, los esfuerzos por incorporar el enfoque UX/Ul en la
educacion son parte de las politicas de transformacion digital y en los
programas de alfabetizacion tecnolégica impulsados por la Secretaria
de Educacion Publica (2023). Sin embargo, los datos del Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (2024) muestran que solo el 73.6%
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de los hogares cuenta con conexion a internet y el 36.6% dispone de
una computadora, lo que limita la capacidad del sistema educativo
para garantizar experiencias digitales equitativas. A ello se suma la
disparidad regional: mientras algunos estados del norte y del centro del
pais superan el promedio nacional de conectividad, entidades como
Veracruz, Chiapas y Oaxaca presentan niveles mas bajos de acceso
a internet, de infraestructura escolar digital y de capacitacién docente.

En el plano organizacional, uno de los principales obstaculos en la
implementacién de estrategias basadas en UX/UI es la fragmentacion
institucional. En muchas universidades publicas mexicanas, los procesos
dedisefioinstruccional, desarrollo tecnoldgicoy formacién docente operan
de manera aislada, sin una politica articulada de experiencia de usuario.
De acuerdo con el Instituto Internacional para la Educaciéon Superior en
América Latina y el Caribe (2020), esta desconexion entre innovacion
tecnoldgica y planeacién pedagogica provoca que las plataformas
educativas se perciban mas como herramientas administrativas que
como entornos de aprendizaje centrados en las personas.

En el caso del Estado de Veracruz, los desafios estructurales se
evidencian en la disparidad de recursos tecnoldgicos entre instituciones
y regiones. La Universidad Veracruzana ha desarrollado politicas para
la innovacién educativa mediante el uso de plataformas digitales como
Eminus, que funciona como entorno virtual de aprendizaje para la
docencia, la gestibn académica y la educacion a distancia. De acuerdo
con informacion institucional, la UV promueve el uso de las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion (TIC) y de las Tecnologias del
Aprendizaje y del Conocimiento (TAC) como parte de sus estrategias de
desarrollo académico y de formacidn del personal docente (Universidad
Veracruzana, s.f.).

Por su parte, la Benemérita Escuela Normal Veracruzana ha reforzado
su infraestructura tecnoldgica y la capacitacion del personal académico
en el uso de recursos digitales. En su Tercer Informe de Labores
se documenta la implementaciébn de acciones de modernizacion
administrativa y pedagodgica, entre ellas laincorporacion de aulas virtuales
y programas de actualizacién docente dirigidos al uso de tecnologias
educativas (Benemérita Escuela Normal Veracruzana, 2022).
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Estas iniciativas institucionales reflejan un avance sostenido en la
incorporacion de las TIC en la educacion superior publica veracruzana;
sin embargo, los informes revisados no permiten determinar con
precision el grado de incorporacion de un enfoque UX/Ul en los procesos
de disefo instruccional. Los registros disponibles muestran esfuerzos
hacia la digitalizacién y la innovacion pedagdégica, aunque todavia es
necesario profundizar en la adopcion de metodologias centradas en
la experiencia de usuario para generar entornos de aprendizaje mas
accesibles y equitativos.

La implementacion del enfoque UX/Ul enfrenta retos estructurales,
relacionados con la infraestructura, el financiamiento y la estandarizacion
de procesos, asi como desafios de caracter cultural vinculados con la
resistencia al cambio, la necesidad de formacion continua y el liderazgo
institucional. Superar estas barreras hace necesario que se tenga una
vision sistémica del diseno instruccional, en la que la experiencia de
usuario sea como una base para la calidad, la equidad y la innovacién
pedagdgica en las universidades publicas veracruzanas.

5.2 Oportunidades para la innovacion educativa y la equidad digital
La adopcién del enfoque de disefio instruccional con UX/UI representa
una oportunidad para alinear los procesos de innovacién pedagdgica
con los principios legales y politicos que garantizan el derecho a la
educacién superior en México. En el nivel constitucional, el articulo 3.° de
la Constituciéon Politica de los Estados Unidos Mexicanos reconoce que
toda persona tiene derecho a recibir educacién, incluida la educacién
superior, la cual debe asegurar el acceso equitativo, la calidad y la
inclusién social (Congreso de la Unién, 1917). Este mandato se amplia
en la Ley General de Educacion Superior (LGES), que establece que el
Estado debe promover politicas de equidad, inclusién y aprovechamiento
de las tecnologias de la informacion y la comunicacién para fortalecer
el derecho a la educacion en todos los niveles (Congreso de la Unién,
2015).

De acuerdo con Cuéllar (2021), el derecho a la educacién superior en
México implica tanto la posibilidad de ingresar a una institucion como
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la existencia de condiciones que permitan permanecer y desarrollarse
en entornos de aprendizaje de calidad. En este marco, el disefio
instruccional con enfoque UX/UI puede entenderse como un mecanismo
operativo mediante el cual las instituciones publicas de educacion
superior traducen sus obligaciones juridicas en practicas educativas
concretas. Al incorporar principios de accesibilidad, usabilidad y disefio
centrado en la persona usuaria, el UX/UIl permite atender los mandatos
legales de equidad, inclusion y calidad educativa, especialmente
en entornos digitales donde las condiciones de uso, comprension e
interaccion influyen directamente en el ejercicio efectivo del derecho a la
educacion. A nivel internacional, la Organizacién de las Naciones Unidas
para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO, 2023) y la Agenda
2030 para el Desarrollo Sostenible, a través del Objetivo de Desarrollo
Sostenible 4 (ODS 4), promueven una educacion inclusiva y equitativa de
calidad, asi como oportunidades de aprendizaje permanente para todas
las personas. Este marco reconoce la relevancia de la equidad digital y
del acceso universal a la informacién como condicién indispensable para
el ejercicio del derecho a la educacion en el siglo XXI.

Estas disposiciones normativas se articulan con las politicas
nacionales y con los datos sobre conectividad educativa. La Encuesta
Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacion en
los Hogares (ENDUTIH) indica que en México el 73.6% de los hogares
cuenta con conexién a internet, aunque persisten brechas entre zonas
urbanas y rurales: mientras en las primeras el acceso alcanza el 86.9%,
en las segundas se reduce a 68.5% (Instituto Nacional de Estadistica
y Geografia, 2024). Estas cifras confirman la necesidad de disefar
entornos digitales inclusivos, adaptados a contextos de conectividad
limitada y a dispositivos moviles, o que abre una oportunidad directa
para la aplicaciéon de principios UX/Ul en la educacién publica. En
el ambito universitario, la Asociacion Nacional de Universidades e
Instituciones de Educacion Superior, ANUIES (2022), ha propuesto
fortalecer la gobernanza tecnolégica, la formacion docente y el disefio de
recursos digitales accesibles como bases de la innovacién con equidad.
Este marco estratégico puede potenciarse mediante la adopcion del
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enfoque UX/UI, que ofrece herramientas para evaluar la usabilidad, la
accesibilidad y la satisfaccion de la persona usuaria en los entornos
virtuales de aprendizaje.

En el Estado de Veracruz, las oportunidades de innovacion educativa
con enfoque UX/UIl se relacionan con el aprovechamiento de los
avances logrados por instituciones como la Universidad Veracruzana y
la Benemérita Escuela Normal Veracruzana. La UV documenta en su
portal institucional la promocion de las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacion (TIC) y de las Tecnologias del Aprendizaje y del
Conocimiento (TAC) como parte de su estrategia de innovacion
académica y formacion docente (Universidad Veracruzana, s.f.). Por su
parte, laBENV, en su Tercer Informe de Labores, reporta la modernizacion
administrativa y pedagdgica mediante el uso de recursos digitales y
programas de capacitacion tecnologica para el personal académico
(Benemérita Escuela Normal Veracruzana, 2022).

Como podemos ver, el marco normativo, las politicas institucionales
y las estrategias de innovacion educativa vigentes colocan a las
universidades publicas frente a la responsabilidad de garantizar
condiciones efectivas para el acceso, la permanencia y el aprendizaje
en entornos digitales, la incorporaciéon del enfoque UX/Ul en los
procesos de disefio instruccional adquiere relevancia en tanto orienta la
organizacion pedagogica y tecnologica de la ensefianza hacia criterios
de accesibilidad, comprension y calidad, coherentes con los principios
legales que rigen la educacion superior.

VI. Conclusiones

El analisis documental realizado permitié identificar que la transformaciéon
digital en la educacién superior publica de Veracruz se encuentra en una
fase de consolidacion, caracterizada por avances significativos en el uso
de tecnologias educativas, pero también por limitaciones estructurales y
culturales que condicionan su alcance. Desde una perspectiva juridico-
educativa, los resultados permiten afirmar que la incorporacion del disefio
instruccional con enfoque UX/UI no debe entenderse Unicamente como
una mejora pedagogica o tecnolbgica, sino como una accion alineada
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con las obligaciones que corresponden a las universidades publicas en
el marco del derecho a la educacién superior. Los principios de equidad,
inclusién y calidad establecidos en la Constitucidn Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, en la Ley General de Educacién Superior y en los
compromisosinternacionalesasumidos porel Estadomexicanodemandan
que los entornos educativos digitales sean disefiados considerando
criterios de accesibilidad, usabilidad y comprensién, particularmente en
contextos caracterizados por desigualdades tecnologicas y sociales.
En el plano nacional, los datos del Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (2024) y de la Secretaria de Educaciéon Publica (2023) reflejan
una expansion sostenida del acceso a internet, al mismo tiempo que
muestran la permanencia de desigualdades regionales que impactan la
conectividad y las oportunidades educativas. En el caso de Veracruz,
el rezago en infraestructura y en capacitacion digital docente refuerza
la necesidad de disefar politicas inclusivas que articulen la innovacion
tecnolégica con una visién humanista del aprendizaje.

En este sentido, el UX/UIl se posiciona como un componente clave
para fortalecer la equidad digital en la educacién superior publica, al
ofrecer herramientas conceptuales y metodolégicas para atender las
exigencias legales y educativas de la transformacion digital. Este modelo
permite traducir los principios normativos del derecho a la educacion
superior, enunciados en la Constitucién, en la Ley General de Educacion
Superior (Congreso de la Unién, 2015) y en el ODS 4 de la Agenda
2030 (Organizacion de las Naciones Unidas, 2015), en estrategias
pedagdgicas y tecnoldgicas concretas que priorizan la usabilidad, la
accesibilidad y la satisfaccion de estudiantes y docentes.

Asi pues, entre las recomendaciones que se pueden dar a las
universidades publicas veracruzanas estan:

Incorporar lineamientos institucionales de experiencia de usuario (UX)
en la planeacion educativa, de modo que los entornos virtuales sean
accesibles, coherentes y evaluados de manera iterativa;

Reforzar la formacién docente en competencias digitales y en disefio
centrado en el usuario, integrando practicas de co-disefio y mecanismos
de retroalimentacion continua con estudiantes;
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Establecer indicadores de evaluacion UX/UI en sus plataformas y
materiales educativos, alineados con estandares internacionales de
accesibilidad y usabilidad; y

Promover alianzas interinstitucionales que favorezcan el intercambio
de recursos, buenas practicas y soluciones tecnoldgicas escalables
entre instituciones publicas del estado.

Entrelaslimitaciones del estudio se reconoce que el caracterdocumental
impide profundizar en los procesos internos de implementacion del
disefio instruccional y en los resultados pedagdgicos especificos del
enfoque UX/Ul en Veracruz. Por ello, futuras investigaciones podrian
incorporar estudios de caso comparativos.

Avanzar hacia una educacion superior publica mas equitativa
e innovadora implica reconocer al disefio instruccional como un
instrumento al servicio de la responsabilidad institucional y de la justicia
educativa. La union entre pedagogia, tecnologia y experiencia de usuario
abre una oportunidad estratégica para que las universidades publicas
veracruzanas fortalezcan modelos educativos inclusivos y sostenibles,
acordes a las exigencias normativas y con los desafios de la educacion
superior en la era digital en un estado de derecho.
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l. Introduccion
La Secretaria de Gobernaciéon (SEGOB) coordina la politica interior
del pais y, a través del Archivo General de la Nacion (AGN), regula la
organizacién, conservacion y acceso a los documentos publicos. El
AGN, como 6rgano desconcentrado, aplica la Ley General de Archivos
(Congreso de la Unidn, 2018), coordina el Sistema Nacional de Archivos
y emite lineamientos para una gestiobn documental transparente (2022).
En las Ultimas décadas, la gestion documental en el &mbito publico
ha cobrado relevancia a partir de la transformacion digital y de la
necesidad de garantizar transparencia, eficiencia administrativa y acceso
ciudadano a la informacion. Este trabajo plantea que la articulacion entre
el marco juridico, la capacidad institucional y la innovacién tecnoldgica

* Licenciado en Contaduria por la Universidad Veracruzana. Correo electronico: eveliogabriel97 @gmail.com
** Doctor en Administracion y Desarrollo Empresarial por el Colegio de Estudios Avanzados de
Iberoamérica. Correo electronico: suzgomez@uv.mx
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es importante para modernizar la administracion, preservar la memoria
histérica y fortalecer la confianza social.

La propuesta se enfoca en aplicar una metodologia de gestion
documental apoyada en tecnologias de la informacion, con el proposito
de digitalizar procesos, asegurar el rastreo de los documentos vy facilitar
su acceso. Destacan la interoperabilidad, los sistemas de gestion
electrénica y las plataformas de gobierno digital como bases que
permiten responder a las demandas de una ciudadania que necesita de
gobiernos abiertos y transparentes.

Desde una perspectiva tetrica, en este capitulo se asume que
la gestion documental publica puede ser comprendida como una
infraestructura institucional de la gobernanza digital, en la medida en que
articula los flujos de informacién que sustentan la toma de decisiones,
la rendicion de cuentas y la relacion entre el Estado y la ciudadania. A
partir de este supuesto analitico, la innovacion archivistica se interpreta
no Unicamente como la incorporacion de herramientas tecnolégicas,
sino como la conformacion de arreglos normativos, organizacionales y
técnicos que inciden directamente en la generacién de valor publico en
entornos digitales.

En este sentido, se propone entender la innovacion en la gestion
documental como un “ecosistema de gestion documentaldigital”’, concepto
que se utiliza para describir la interaccion entre el marco juridico que
otorga validez al documento electronico, los sistemas tecnolégicos que
permiten la interoperabilidad institucional y las capacidades profesionales
del capital humano responsables de la sostenibilidad operativa y ética
de los procesos archivisticos. Esta definicion se construye en dialogo
con los planteamientos de la Organizacion para la Cooperacién y el
Desarrollo Econdmicos (2019) y de la Comision Econdmica para América
Latina y el Caribe (2022), los cuales abordan la transformacion digital
del Estado como un proceso que integra dimensiones de gobernanza,
institucionalidad y creacion de valor publico mas alla de la simple
digitalizacion de tramites.

Bajo este marco analitico, la gestion documental se posiciona como un
componente estructural del gobierno digital, al funcionar como soporte
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de la transparencia, la trazabilidad administrativa y la preservacion
de la memoria institucional, aspectos que resultan centrales para el
fortalecimiento de la legitimidad del aparato estatal en contextos de
creciente digitalizacion.

Il. Gestion documental publica

La gestion documental se define como el conjunto de actividades técnicas
y administrativas dirigidas a la planificacién, produccién, organizacion,
conservacion y disposicion final de los documentos generados por una
institucion en el ejercicio de sus funciones (Organizacioén Internacional de
Normalizacién, 2016). En el ambito publico, esta practica adquiere una
relevancia estratégica, ya que los documentos representan evidencia
de la actividad gubernamental y, al mismo tiempo, un recurso con valor
juridico, administrativo, histérico y social.

En México, la gestion documental publica se rige por un marco legal
solido que busca garantizar la organizacion, el acceso y la preservacion
de los documentos producidos por los entes gubernamentales. La Ley
General de Archivos (Congreso de la Union, 2018) establece que todas
las entidades de la administracion publica deben implementar procesos
de gestion documental en todas sus fases activa, semiactiva e histérica
y conformar sistemas institucionales de archivos con estructuras,
comités y unidades responsables (Congreso de la Union, 2018). Estos
sistemas tienen la finalidad de asegurar la ubicacion de la informacion, la
transparencia institucional y la conservacion del patrimonio documental
del Estado.

2.1 Marco juridico

El marco juridico de la gestibn documental en México se consolido
con la entrada en vigor de la Ley General de Archivos (Congreso de
la Unién, 2018), la cual derog6 legislaciones previas y establecié una
estructura unificada para todo el pais. Esta ley se complementa con
otros ordenamientos relevantes, como la Ley General de Transparencia
y Acceso a la Informacién Publica (2015) y la Ley General de Protecciéon
de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados (2017),
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conformando un sistema juridico articulado que regula la administracién
de la informacién publica.

A nivel constitucional, el articulo 6.° de la Constitucién Politica de los
Estados Unidos Mexicanos reconoce el derecho de toda persona a
acceder a la informacién publica, salvo las excepciones previstas por la
ley. Bajo este principio, los documentos gubernamentales se consideran
bienes publicos que respaldan la rendicién de cuentas y la participacion
ciudadana (Congreso de la Union, 2018).

Ademas, la gestion documental mexicana retoma referentes
internacionales como la Norma ISO 15489 sobre gestién de documentos
y la ISO 30301 sobre sistemas de gestion para los documentos, que
establecen lineamientos técnicos para garantizar la autenticidad, la
fiabilidad y la integridad de la informacion (Organizacion Internacional de
Normalizacion, 2016). Estas normas contribuyen a alinear las practicas
nacionales con estandares internacionales en materia de administracion
documental.

2.2 Instituciones rectoras
La aplicacién del marco juridico en materia archivistica depende de
la coordinacion entre las instituciones encargadas de su regulacion,
supervision y ejecucion. El Archivo General de la Nacién (AGN) actua
como la autoridad rectora del Sistema Nacional de Archivos (SNA),
responsable de emitir lineamientos técnicos y normativos, coordinar
la red de archivos publicos y preservar el patrimonio documental de la
nacion (AGN, 2022). Entre sus principales atribuciones se encuentran:
* Emitir criterios y directrices en materia archivistica;
* Coordinar el funcionamiento del Sistema Nacional de Archivos:
* Implementar programas de digitalizacion y acceso remoto a
documentos; y
* Fomentar la capacitacion del personal archivistico en las
dependencias gubernamentales.
A nivel estatal y municipal, los archivos generales locales operan
con base en los lineamientos del Archivo General de la Nacion, lo que
promueve una gestion documental descentralizada pero coherente, con
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miras a fortalecer la organizacién de los acervos publicos en todo el
territorio nacional.

2.3 Retos de la gestion documental

La gestion documental publica se sustenta en principios archivisticos
universales como la procedencia, la integridad, la accesibilidad y la
autenticidad de los documentos (Consejo Internacional de Archivos,
2021). Sin embargo, su implementacién enfrenta diversos desafios
derivados de las condiciones tecnoldgicas y organizacionales del sector
publico mexicano, como se observa en la siguiente tabla.

Tabla 19.
Cuadro de retos en la gestion documental publica

Reto Descripcion

La administracién publica genera grandes voliumenes
Sobrecarga documental | de documentos, muchos sin procesos adecuados de
clasificacion ni resguardo.

Existen desigualdades en la adopcion de tecnologias entre

Brechas tecnol6gicas ) .
dependencias federales y gobiernos locales.

La transicion hacia esquemas digitales enfrenta resistencias
Resistencia al cambio | culturales y administrativas; persiste la preferencia por el
documento fisico.

Falta de Se necesita de mayor capacitacion especializada en gestion
profesionalizacion documental electrénica para el personal archivistico.

Garantizar la integridad y accesibilidad de los documentos
electrénicos frente a la obsolescencia tecnolégica sigue
siendo un desafio.

Preservacion digital a
largo plazo

Nota: elaboracién propia con datos de Olivares (2019) y el Archivo General de
la Nacion (2025).

Estos retos evidencian la necesidad de fortalecer la infraestructura
tecnolégica, la capacitacion profesional y la cultura archivistica dentro
de las instituciones publicas. Tales factores representan la base para
la innovacién en la gestion documental, con el fin de transformar los
procesos tradicionales hacia modelos mas transparentes y sostenibles.

A continuacién, se analiza como la innovacion puede convertirse en
una herramienta para superar las limitaciones estructurales y fortalecer
el sistema archivistico publico.
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lll. Innovacion en la gestion documental publica

La innovacion en la gestion documental publica implica la transformacion
de los métodos tradicionales de administracién archivistica mediante la
incorporacién de nuevas tecnologias, modelos de gestion y enfoques
organizacionales para alcanzar la eficiencia, la transparencia y la
accesibilidad. De acuerdo con la Organizacion para la Cooperacion y
el Desarrollo Econémicos (OECD, 2019), innovar supone introducir
cambios significativos en los procesos institucionales para generar valor
publico y mejorar el desempeno gubernamental.

En el contexto archivistico, la innovacion va mas alla de la digitalizacion
de documentos y significa una reconfiguraciébn de los sistemas de
informacion, la actualizacion normativa y la profesionalizacion del
personal publico. Estos procesos transforman la gestiéon documental en
un instrumento estratégico para la rendicién de cuentas, la proteccion
del patrimonio y el establecimiento del gobierno digital.

3.1 Dimensiones de la innovacion archivistica

La innovacién en archivos publicos se manifiesta en tres dimensiones
principales: tecnoldgica, normativa y cultural-organizacional. Estas
dimensiones reflejan como la transformacion digital impacta de manera
simultanea los instrumentos técnicos, el marco juridico y las préacticas
institucionales, generando un nuevo paradigma de gestién documental.
La siguiente tabla sintetiza estas tres dimensiones importantes que
sustentan la innovacién en archivos publicos.

Tabla 20.
Dimensiones de la innovacion en archivos publicos
Dimension Descripcién
Incorporacion de plataformas digitales, sistemas de gestion
Tecnolégica documental electronica, herramientas de inteligencia artificial y
repositorios digitales.
Normativa Actualizacion de marcos legales que reconozcan la validez juridica
de documentos electronicos y que promuevan la interoperabilidad.
Cultural- Transformacion de las practicas institucionales y de la mentalidad
organizacional del personal publico hacia el uso correcto de las TIC.
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Nota: elaboracién propia con datos del Archivo General de la Nacion (2022) y
del Consejo Internacional de Archivos (2021).

Estas dimensiones actuan de forma interdependiente: la tecnologia
habilita nuevas practicas, las normas garantizan su legalidad y la cultura
organizacional favorece su permanencia en el tiempo.

3.2 Razones para la innovacién en la gestion documental publica
Las crecientes demandas ciudadanas hacia gobiernos mas transparentes
y participativos impulsan la necesidad de innovar en la gestion
documental. La digitalizacion, la automatizacion y la interoperabilidad
entre sistemas documentales permiten fortalecer la relacion entre Estado
y sociedad, al facilitar el acceso a la informacién publica y la rendicion de
cuentas (Martinez, 2021).

Tabla 21.
Demandas ciudadanas
Demanda ciudadana Respuesta desde la gestion documental innovadora
) Digitalizacion y publicaciéon en linea de documentos oficiales
Transparencia L . . R
que facilitan el acceso ciudadano a la informacion publica.
Eficiencia Automatizacion de flujos documentales que reduce tiempos
administrativa de respuesta y costos operativos.
Conservacion del Preservacion digital a largo plazo que garantiza el acceso a
patrimonio documentos historicos para futuras generaciones.
. Sistemas integrados que permiten el intercambio agil y seguro
Interoperabilidad . y S
de informacién entre instituciones gubernamentales.

Nota: elaboracion propia con datos de Martinez (2021).

En este sentido, la innovacién archivistica es un elemento de
la transformacién digital del sector publico, ya que promueve la
modernizacién de los servicios, el acceso equitativo a la informacién y la
optimizacién de los recursos institucionales.

3.3 Experiencias internacionales de innovacién en gestion
documental

A nivel internacional, diversos paises han implementado proyectos que
muestran cémo la innovacion archivistica fortalece la gobernanza y la
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eficiencia administrativa. Los siguientes ejemplos ilustran estrategias de
modernizacion documental en distintas regiones.

Tabla 22.
Avances internacionales en innovacion archivistica
Proyecto o L. .
Pais v Caracteristicas principales
destacado
~ Archivo Electrénico | Centraliza la documentacion estatal en formato
Espana

Unico (AEU) digital con validez juridica plena.

Software de codigo abierto para gestion
Colombia OrfeoGPL documental electronica; garantiza el rastreo y
control de expedientes.

Sistema Nacional Integra repositorios documentales estatales con
Chile de Archivos enfoque en interoperabilidad y preservacion
Digitales (SNAD) digital.

Nota: elaboracidn propia con datos del Ministerio de Politica Territorial (2020),
OrfeoGPL (2022) y el Consejo para la Transparencia (2021).

Estas experiencias muestran que la innovacién archivistica necesita
contar con tres condiciones basicas: voluntad politica, inversion
tecnoldgica y un marco juridico sélido que respalde la legalidad de los
procesos digitales. Los resultados observados en estos paises indican
que la digitalizacion documental puede convertirse en una de las bases
de la administracién publica contemporanea.

3.4 Innovacién en México: avances y casos destacados

En Meéxico, la innovacion en la gestion documental publica se ha
fortalecido a partir de las politicas de transformacion digital impulsadas
por el Archivo General de la Nacion (2025) y otras instituciones
federales. Estas iniciativas han permitido la aparicion de plataformas de
acceso abierto, promover la preservacion digital y fomentar una cultura
institucional dirigida a la eficiencia y la transparencia.

Uno de los avances mas relevantes es el Convenio AGN-TEPJF
(2023), mediante el cual se integré el acervo judicial electoral al
repositorio digital “Memorica. México, haz memoria”, una plataforma que
concentra recursos documentales y culturales del pais. Como parte de
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este acuerdo, se desarroll6 el chatbot“ArchivaTE”, disehado para ofrecer
respuestas rapidas sobre gestion documental a servidores publicos y
ciudadanos (TEPJF, 2023).

Asimismo, el Repositorio Documental Digital del Archivo General de
la Nacién se ha convertido en una herramienta para el acceso abierto
al patrimonio histérico nacional, al ofrecer millones de imagenes
digitalizadas de documentos historicos (Archivo General de la Nacién,
2025).

Por su parte, la Plataforma Llave Mx (Gobierno de México, 2025)
representa un mecanismo de identidad digital Unica que facilita el acceso
atramites gubernamentales y fortalece la interoperabilidad entre registros
y expedientes electrénicos. Aunque no es un sistema archivistico en
sentido estricto, contribuye a mejorar el rastreo de documentos y la
eficiencia administrativa.

Finalmente, la Estrategia Digital Nacional (EDN), vigente desde 2013 y
actualizada en distintos periodos, ha guiado las politicas publicas hacia
la digitalizacion de procesos mediante ejes como interoperabilidad,
datos abiertos, gobierno digital y ciberseguridad (Gobierno de México,
2022). En su conjunto, estas acciones reflejan un proceso sostenido de
modernizacion archivistica en México, articulado con los principios de
gobierno abierto y gestién del conocimiento.

A partir de la revision de las experiencias internacionales en Espafia,
Colombia y Chile, en este capitulo se identifican patrones diferenciados
de gobernanza digital en materia de gestion documental publica, los
cuales se organizan analiticamente en tres modelos: centralizado,
descentralizado y mixto. Esta clasificacion se utiliza como una
herramienta interpretativa para examinar no solo las arquitecturas
tecnologicas involucradas, sino también los arreglos institucionales y los
marcos normativos que inciden en la manera en que el Estado organiza,
valida y comparte la informacion publica en entornos digitales.

El modelo centralizado, ilustrado por el Archivo Electronico Unico
de Espafna, se caracteriza por una infraestructura nacional integrada
que concentra la custodia y la validacién juridica de los documentos
electronicos bajo una autoridad archivistica y tecnolédgica con funciones
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rectoras. Este enfoque tiende a favorecer altos niveles de estandarizacion
normativa, interoperabilidad técnica y seguridad juridica; sin embargo,
también puede restringir la flexibilidad operativa de las entidades
subnacionales y su capacidad de adaptacion a contextos administrativos
especificos.

En contraste, el modelo descentralizado, observado en la experiencia
de OrfeoGPL en Colombia, prioriza la autonomia institucional y la
adopcidon de soluciones tecnolbégicas de cddigo abierto por parte de
multiples entidades publicas. Esta configuracion estimula la innovacion
local, la reduccion de costos y la apropiacion tecnologica, aunque
plantea retos persistentes en términos de homogeneidad normativa,
coordinacioén interinstitucional y consolidacion de estandares comunes
de interoperabilidad documental.

Por su parte, el modelo mixto, en el que se ubica el caso mexicano
para los fines de este analisis, articula una rectoria normativa central,
encabezada por el Archivo General de la Nacion y la Estrategia Digital
Nacional, con la implementacion descentralizada de sistemas de
gestion documental electronica en dependencias federales, estatales
y municipales. Esta combinacién permite un equilibrio relativo entre
estandarizacion juridica y flexibilidad administrativa, pero también
introduce tensiones asociadas a la brecha tecnoldgica entre niveles
de gobierno y a la desigualdad en las capacidades institucionales para
sostener procesos digitales de largo plazo.

Desde una perspectiva teorica, la comparacion entre estos modelos
sugiere que la innovacion archivistica no depende exclusivamente del
nivel de sofisticacion tecnolégica, sino de la coherencia entre el marco
juridico, el disefio institucional y el capital humano digital disponible. En
el caso mexicano, este analisis apunta a la necesidad de fortalecer los
mecanismos de coordinacion intergubernamental, ampliar los esquemas
de formacién profesional y profundizar la interoperabilidad seméntica y
normativa entre sistemas, mas alla de la mera conectividad técnica.

En conjunto, este ejercicio comparado permite situar la gestion
documental publicacomo unavariable estratégicadentrodelaarquitectura
del gobierno digital, al funcionar como un punto de articulacion entre la
politica publica, la administracién y la ciudadania, y no solo como un
subsistema técnico de almacenamiento y consulta de informacién.
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3.5 Retos de la innovacion en gestion documental publica

A pesar de los avances obtenidos en materia de innovacion archivistica,
persisten desafios que limitan la gestion electrdnica de documentos en
el sector publico mexicano. Estos retos se relacionan principalmente
con factores tecnolbgicos, institucionales y culturales que afectan
la sostenibilidad de los procesos digitales (Olivares, 2019; Archivo
General de la Nacién, 2025). Uno de los principales obstaculos es la
desigualdad tecnoldgica entre dependencias federales, estatales vy
municipales. Mientras algunas instituciones cuentan con infraestructura
digital avanzada, otras continGan operando con sistemas manuales o
desactualizados, lo que genera disparidades en la calidad y disponibilidad
de la informacion publica.

Otro reto relevante es la obsolescencia tecnoldgica, que pone en
riesgo la preservacion a largo plazo de los documentos digitales. Sin
politicas adecuadas de migracion de formatos, almacenamiento seguro
y actualizacion periodica de las plataformas, la memoria documental
institucional puede verse comprometida. Asimismo, la ciberseguridad y
la proteccién de datos personales se han convertido en aspectos criticos.
Los documentos electronicos, por su naturaleza digital, estan expuestos
a vulneraciones que necesitan estrategias de seguridad robustas,
tales como cifrado, autenticacién de usuarios y esquemas de respaldo
constante (Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion
y Proteccion de Datos Personales, 2023).

La capacitacién insuficiente del personal archivistico representa
otro desafio estructural. La transformacion digital debe valerse de
competencias técnicas y administrativas especializadas que no siempre
se encuentran desarrolladas dentro del sector publico. La ausencia de
programas de formacion continua limita la implementacion de sistemas
electronicos de gestion documental y retrasa la adopcién de buenas
practicas. A ello se suma la resistencia institucional al cambio, ya que en
muchas dependencias prevalece la cultura del documento fisico, lo que
dificulta la transicion hacia modelos digitales de trabajo y gestion de la
informacion.

La superacidn de estos desafios necesita de mejores politicas publicas,
una inversion sostenida en infraestructura tecnoldgica y una cultura

206



ROSA MARIA CUELLAR GUTIERREZ
HECTOR GUZMAN COUTINO

archivistica digital en la que la innovacion se asuma como principio para
fortalecer la transparencia, la eficiencia y la preservacion del patrimonio
documental.

3.6 Modernizacion en la profesionalizacion a través de las
Tecnologias de la Informacion en el sector publico

La modernizacion de la gestion documental publica se vincula
estrechamente con la profesionalizacién del personal gubernamental a
través del uso de las Tecnologias de la Informacion (Tl). Este enfoque
busca fortalecer las capacidades institucionales, promover la eficiencia
administrativa y fomentar una cultura de innovacién permanente
(Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos, 2020;
Organizacién de las Naciones Unidas, 2022).

Las Tl optimizan los procesos de archivo y el flujo documental,
ademés de potenciar la formacion continua, la gestion del conocimiento
y la evaluacién del desempeno en las instituciones publicas. Estas
herramientas permiten crear entornos de aprendizaje colaborativo, en
los que las personas servidoras publicas desarrollan habilidades digitales
aplicables a la gestion de informacion, la transparencia y la rendicioén de
cuentas (Aguilar, 2021).

Tabla 23.
Acciones asociadas a la modernizacion profesional en el sector publico

Accién Descripcion

Las plataformas digitales facilitan la formacion

Capacitacion en linea 'y continua de los servidores publicos en competencias
e-learning digitales, archivisticas y de gestion documental,

promoviendo el aprendizaje auténomo y flexible.

Los sistemas tecnolégicos permiten almacenar,
compartir y actualizar el conocimiento institucional,

Gestion del conocimiento fortaleciendo la memoria organizacional vy
reduciendo los efectos negativos de la rotacion de
personal.
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Las herramientas de informacion posibilitan medir
indicadores de productividad, cumplimiento vy
mejora continua en tiempo real, contribuyendo a
tomar decisiones con base en datos.

Evaluacion y desempefio digital

La incorporacion de tecnologias impulsa una
cultura institucional centrada en la innovacion, la
colaboracion y la mejora constante, favoreciendo
la adaptacién al cambio y la eficiencia en la
administracion publica.

Transformacion cultural y
organizacional

Nota: elaboracion propia con datos del Archivo General de la Nacion (2025);
Consejo Internacional de Archivos (2021); Instituto Nacional de Transparencia,
Acceso ala Informaciény Proteccion de Datos Personales (2023); Organizacion
de Estados Americanos (2020); Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémicos (2020); UNESCO (2021).

De acuerdo con el Banco Interamericano de Desarrollo (2021), la
modernizacion del sector publico no depende Unicamente de la inversion
tecnologica, pues necesita también del fortalecimiento del capital
humano digital. En México, la Estrategia Digital Nacional (Gobierno
de México, 2022) y los programas de formacién de la Secretaria de la
Funcion Pulblica (Secretaria de la Funcion Puablica, 2023) impulsan la
capacitacion interinstitucional mediante plataformas tecnolégicas que
promueven la interoperabilidad y el aprendizaje continuo.

Estos esfuerzos se alinean con los principios del Gobierno Digital y
de la Gestion del Conocimiento, los cuales reconocen que la tecnologia
es un medio para potenciar la inteligencia institucional y generar valor
publico (Comisidbn Econ6mica para América Latina y el Caribe, 2022).
En consecuencia, la profesionalizacion digital se convierte en un
componente estratégico para garantizar que la innovacién documental
vaya acompafada de personal preparado, ético y comprometido con los
valores del servicio publico.

IV. Tecnologias de la innovacioén en la gestion documental publica

La innovacién en la gestion documental publica no puede entenderse
sin el uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC).
Estas herramientas permiten transformar los procesos tradicionales de
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archivo en sistemas inteligentes, caracterizados por la automatizacion,
la interoperabilidad y la preservacion digital.

De acuerdo conla ISO 30301:2019, los sistemas de gestién documental
deben incorporar medios tecnologicos que aseguren la autenticidad, la
integridad y la disponibilidad de los documentos en el tiempo. En este
sentido, las instituciones publicas han recurrido a tecnologias como:

» Sistemas de gestion documental electronica (SGDE);

* Repositorios digitales;

* Metadatos y estdndares de interoperabilidad;

* Blockchain y firma electronica;

* Inteligencia artificial y machine learning; y

» Plataformas de identidad digital Unica.

Todas estas herramientas aportan a la creacién de un ecosistema
digital archivistico, en el que la informacion fluye de forma &gil, segura y
accesible para la ciudadania.

Figura 20.
Ecosistema digital archivistico

SGDE

\ 4

Blockchain Firma electronica

A\ 4

A\ 4

Repositorios IA Machine
digitales Learning

A 4

Identidad digital
Unica (Llave Mx)

Nota: elaboracion propia con datos de Archivo General de la Nacién (2025).

4.1 Las Tecnologias de la Informacion aplicadas al gobierno

Las Tecnologias de la Informacion (TI) aplicadas al gobierno, también
denominadas gobierno digital o e-government, se entienden como el uso
estratégico de sistemas informaticos, redes, datos y plataformas digitales
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para transformar la administraciébn publica, optimizar los procesos
administrativos y fortalecer la interaccion entre el Estado y la ciudadania.
Su propésito principal va mas alla de la simple digitalizacién de tramites,
pues busca redisefiar la estructura y la cultura institucional para alcanzar
una administracion mas transparente y participativa (Organizacion para
la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos, 2020; Organizacion de las
Naciones Unidas, 2022).

En el ambito de la administracién plblica contemporanea, en este
capitulo se adopta la necesidad de diferenciar conceptualmente los
términos gobierno digital, gobernanza digital y gestion publica digital,
en tanto se consideran niveles analiticos distintos del proceso de
transformacién del Estado en entornos tecnolégicos. Esta diferenciacion
se utiliza como base interpretativa para ordenar los planos politico,
institucional y operativo que intervienen en la implementacién de politicas
digitales.

La gobernanza digital se entiende aqui como el conjunto de arreglos
institucionales, normativos y relacionales mediante los cuales los actores
publicos, privados y sociales participan en la definicion, implementacion
y evaluacion de las politicas digitales del Estado. Bajo este enfoque,
el concepto no se limita al uso de tecnologias, sino que incorpora los
mecanismos de coordinacion interinstitucional, la participacion ciudadana
y los esquemas de rendicion de cuentas que estructuran la toma de
decisiones en el entorno digital (Organizacién de las Naciones Unidas,
2022; Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos,
2020).

Por su parte, la gestion publica digital se emplea en este analisis para
referirse al plano operativo y administrativo de la transformacioén digital,
es decir, a la aplicaciéon de tecnologias de la informacién en los procesos
internos del aparato estatal con el proposito de mejorar la eficiencia, la
calidad de los servicios publicos y la capacidad de respuesta institucional.
En este nivel se incluyen la digitalizacién de tramites, la automatizacion
de flujos de trabajo, la gestion de datos y la integracion de sistemas
administrativos (Banco Interamericano de Desarrollo, 2021).

La interoperabilidad se conceptualiza como el principio técnico-
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organizacional que posibilita el intercambio, la reutilizacion y la
comprension compartida de la informacion entre sistemas, dependencias
y niveles de gobierno. En el campo de la gestidbn documental, este principio
adquiere una dimensién adicional de caracter semantico y normativo, al
requerir estandares comunes, marcos juridicos compatibles y acuerdos
institucionales que garanticen la validez, la seguridad y la trazabilidad de
los documentos electrénicos (Comision Econémica para América Latina
y el Caribe, 2022).

A partir de estas distinciones, la gestion documental publica se ubica
como un punto de convergencia entre los planos de la gobernanza digital
y la gestién publica digital, al operar de manera simultanea como un
mecanismo de coordinacion institucional, un proceso administrativo y
una infraestructura tecnoldgica que sostiene la circulacion legitima de la
informacion dentro del Estado.

En este contexto, las Tl son una parte importante de la innovaciéon
gubernamental, ya que permiten el desarrollo de servicios publicos en
linea, la interoperabilidad de datos entre dependencias y la disponibilidad
de informacién de forma accesible y segura. El enfoque de gobierno
digital busca aprovechar la tecnologia como un medio para mejorar la
calidad del servicio publico, fortalecer la rendicion de cuentas y fomentar
la participacion ciudadana para tomar decisiones (Comision Econémica
para América Latina y el Caribe, 2022). Asi pues, entre los principales
componentes de las Tl aplicadas al gobierno destacan los siguientes.

Tabla 24.

Principales componentes de las Tecnologias de la Informacion aplicadas al
gobierno

Componente Descripcion

Facilitan la realizacion de tramites en linea, reducen los
tiempos de respuesta y disminuyen costos operativos,
mejorando la experiencia ciudadana.

Servicios digitales y
portales Unicos

Aseguran la autenticidad y validez juridica de las
transacciones electronicas, al tiempo que fortalecen la
confianza en los servicios publicos digitales.

Identidad digital y firma
electrénica
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. Promueve el intercambio seguro de informacion entre
Interoperabilidad

o dependencias, evitando duplicidades y mejorando la
institucional

eficiencia de los procesos administrativos.

) " Permiten la reutilizaciéon de informacion publica para
Datos abiertos y analitica

diaital fomentar la transparencia, la innovacién y el disefio de
igita

politicas basadas en evidencia.

Garantizan la continuidad de los servicios digitales, la
Infraestructura en la

) ) proteccion de datos personales y la resiliencia tecnologica
nube y ciberseguridad

de las instituciones publicas.

Nota: elaboraciéon propia con datos del Banco Interamericano de Desarrollo
(2021).

La implementacién de las Tl en el sector publico genera beneficios
tangibles, como la eficiencia operativa, la accesibilidad equitativa a
los servicios, la reduccién de costos administrativos y la construccion
de un gobierno mas transparente. No obstante, su adopcion enfrenta
desafios relevantes relacionados con la brecha digital, la proteccion de
datos personales, la ciberseguridad y la resistencia cultural al cambio
organizacional (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos, 2020; Comision EconOmica para América Latina y el
Caribe, 2022).

Es necesaria una estrategia nacional de transformacion digital que
contemple infraestructura tecnolégica moderna, capacitacién constante
del personal publico, marcos normativos actualizados y una cultura
institucional dirigida a la innovacion. En México, iniciativas como la
Estrategia Digital Nacional, la plataforma Llave Mx y el Repositorio Digital
del Archivo General de la Nacion ejemplifican como las Tl fortalecen
la gestiobn documental publica y contribuyen a crear un gobierno mas
interoperable y centrado en el ciudadano (Gobierno de México, 2022; El
Pais, 2025; Archivo General de la Nacion, 2025).

Hasta aqui, se ha visto que las Tecnologias de la Informacién aplicadas
al gobierno representan la base sobre la cual se impulsa la innovacion en
la gestién documental publica, al proporcionar las herramientas técnicas
y conceptuales necesarias para una administracion moderna, abierta y
entrada en el servicio publico.
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4.2 Sistemas de Gestion Documental Electronica (SGDE)
Los Sistemas de Gestion Documental Electronica (SGDE) son plataformas
tecnol6gicas que permiten la creacion, clasificacién, almacenamiento,
consulta y disposicion final de documentos en formato digital. Estas
herramientas desempefian un papel relevante en la administracion
publica, ya que garantizan la organizacién de la informacion institucional
y fortalecen los procesos de transparencia y rendicién de cuentas.
Entre sus principales funciones se encuentran el registro y control
de expedientes, la automatizacion de flujos de trabajo (workflow), la
busqueda avanzada de informacion, la integracion con sistemas de firma
electrénica y la generacion de reportes y auditorias. Estas capacidades
optimizan la gestion administrativa, reducen los tiempos de respuesta y
facilitan la ubicacion de los documentos a lo largo de su ciclo de vida.
En América Latina, uno de los sistemas mas representativos ha sido
OrfeoGPL, desarrollado en Colombia y adoptado por diversas entidades
publicas de la region, incluyendo México. Este software de codigo abierto
se distingue por asegurar el rastreo de documentos, facilitar el control de
expedientes y promover la transparencia institucional (OrfeoGPL, 2022).
En el caso mexicano, multiples dependencias federales han
implementado sus propios sistemas de gestion documental electrénica,
alineados con los lineamientos establecidos por el Archivo General de
la Nacién y en concordancia con las politicas de la Estrategia Digital
Nacional, lo que ha impulsado la modernizacién administrativa y la
eficiencia en la administracion publica.

4.3 Repositorios digitales
Los repositorios documentales digitales son plataformas que almacenan
y difunden documentos electronicos con valor histérico, administrativo
o cultural. Un caso emblematico en México es el Repositorio Digital
del Archivo General de la Nacion, que ofrece acceso a millones de
iméagenes digitalizadas del acervo historico nacional (Archivo General de
la Nacion, 2025). Este repositorio desempefia un papel relevante en la
preservacion de la memoria histérica, ya que permite la consulta en linea
de documentos que antes eran accesibles Unicamente en formato fisico.
Ademas, proyectos como “Memérica. México, haz memoria”, impulsado
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por la Secretaria de Cultura y el Archivo General de la Nacién, integran
archivos histéricos, fotograficos y audiovisuales en un espacio digital
accesible para investigadores y ciudadania en general (Secretaria de
Cultura, 2023).

4.4 Metadatos y estandares de interoperabilidad

La interoperabilidad representa uno de los retos mas relevantes en
la gestidbn documental digital, debido a que las instituciones publicas
generan documentos en formatos heterogéneos. Para enfrentar esta
situacion, se recurre al uso de metadatos y a la adopcién de estandares
internacionales que permiten organizar, describir y vincular la informacion
de manera coherente entre distintos sistemas.

Figura 21.
Metadatos y estandares de interoperabilidad
ESTANDARES Y
METADATOS Y GESTION
DOCUMENTAL
v v v
DUBLIN CORE METS PREMIS
(Descripcion de recursos (Codificacion y transmisién (Preservacion digital a
digitales) de metadatos) largo plazo)
A 4
MOREQ2010
(Modelo europeo de
requisitos para gestion
documental electronica)

Nota: elaboracién propia con datos de Archivo General de la Nacién (2025)

En Meéxico, el AGN ha promovido lineamientos técnicos de
interoperabilidad que obligan a las dependencias a generar documentos
electronicos bajo criterios uniformes, lo cual garantiza su ubicacion y
accesibilidad (Archivo General de la Nacion, 2025).

4.5 Blockchain y firma electrénica

La tecnologia blockchain se ha colocado como una herramienta
emergente para garantizar la autenticidad e integridad de los documentos
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electronicos. Gracias a su naturaleza descentralizada e inmutable,
blockchain permite verificar la validez de un documento sin necesidad
de terceros. En el ambito publico, esta tecnologia puede aplicarse en:

* El registro de documentos oficiales;

* La validacién de expedientes electronicos;

* La prevencion de falsificacion documental; y

* Los tramites administrativos.

En paralelo, la firma electronica avanzada, regulada en México por
el Codigo Fiscal de la Federacion y utilizada ampliamente por el SAT
(Servicio de Administracion Tributaria), es un elemento para otorgar
validez juridica plena a los documentos electronicos (SAT, 2024). Su
integracion con los SGDE y con la tecnologia blockchain fortalece la
seguridad documental en el sector publico.

4.6 Inteligencia artificial y machine learning

La inteligencia artificial (IA) representa un recurso de gran valor
transformador en el ambito de la gestibn documental. Gracias a sus
diversas aplicaciones, las instituciones pueden optimizar procesos,
mejorar la organizacion de la informacién y fortalecer la atencion
ciudadana. Entre sus principales usos se encuentra la clasificacion
automética de documentos, posible mediante algoritmos de
reconocimiento de texto que permiten ordenar y categorizar grandes
volumenes de archivos. Asimismo, el procesamiento de lenguaje natural
(PLN) facilita la identificacion y extraccion de informacién importante, lo
que agiliza la busqueda y el analisis de datos relevantes.

Otra aplicacion destacada es el desarrollo de chatbots archivisticos,
disefados para ofrecer asistencia automatizada a la ciudadania; un
ejemplo es el sistema “ArchivaTE”, creado en colaboracion entre el
Archivo General de la Nacion y el Tribunal Electoral del Poder Judicial de
la Federacion (TEPJF, 2023). Ademas, la IA posibilita la implementacion
de andlisis predictivo, herramienta que permite detectar patrones en la
gestion documental y anticipar necesidades o mejoras en los procesos
administrativos. Estas innovaciones hacen posible que las instituciones
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publicas procesen grandes volumenes de informacién en menos tiempo,
reduzcan la carga operativa y faciliten el acceso ciudadano a los
documentos, lo que contribuye a generar una gestion mas transparente
y pensada para el servicio publico.

4.7 Plataformas de identidad digital unica

La gestion documental publica también se ve fortalecida por las
plataformas de identidad digital, que permiten a la ciudadania realizar
tramites en linea sin necesidad de presentar documentos fisicos en
multiples instancias. En México, el lanzamiento de Llave Mx (2025)
representa un avance de gran relevancia en este sentido. Esta plataforma
facilita el acceso a diversos tramites gubernamentales mediante una
sola credencial digital, mejora la interoperabilidad documental entre
dependencias y reduce la burocracia (El Pais, 2025). La adopcion de
estos mecanismos garantiza la ubicacion de los expedientes electronicos
y favorece una relacion mas agil y transparente entre la ciudadania y la
administracion publica.

4.8 Retos tecnoldgicos en la gestion documental publica
Aunque las TIC tiene varios beneficios, su aplicacion en la gestion de
documentos tiene todavia algunos problemas:

1. Obsolescencia tecnoldgica: los formatos digitales y las plataformas
de software necesitan actualizacién constante para evitar la pérdida
de documentos;

2. Brecha digital: no todas las instituciones publicas cuentan con
infraestructura tecnolégica adecuada, especialmente a nivel
municipal;

3. Ciberseguridad: el aumento de ciberataques obliga a fortalecer los
protocolos de proteccién de documentos electrénicos;

4. Interoperabilidad incompleta: persisten problemas para integrar los
sistemas de gestion documental de diferentes instituciones; y

5. Recursos limitados: la innovacion tecnol6gica necesita de inversiéon
en infraestructura, capacitaciéon y mantenimiento continuo (Martinez,
2021).
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V. Conclusiones
La gestion documental publica en México atraviesa un proceso de
transformacién profunda, impulsado por el marco juridico vigente y la
incorporaciéon de las tecnologias de la informacién y la comunicacion
(TIC). Bajo la coordinacién del Archivo General de la Nacion y del
Sistema Nacional de Archivos, la aplicacion de la Ley General de Archivos
(Congreso de la Unién, 2018) ha puesto las bases para garantizar
que los documentos publicos se organicen, conserven y utilicen como
instrumentos de transparencia, memoria histdérica y rendicion de
cuentas. La innovacion documental fortalece la eficiencia institucional y
la confianza ciudadana al promover:
e Una ciudadania informada y empoderada, mediante sistemas
digitales que facilitan el acceso oportuno a la informacién publica;
e Una adecuada rendicion de cuentas, basada en la ubicacion de
documentos y la auditoria digital; y
¢ Una cultura de integridad y memoria institucional, donde los archivos
digitales aseguran la preservacion de los derechos ciudadanos.

La innovacion no debe entenderse Unicamente como digitalizacion:
mas bien, debe ser entendida como un cambio estructural en la forma en
que el Estado concibe, produce y comparte la informacion. La transiciéon
hacia un modelo archivistico digital implica desafios en materia de
infraestructura, capacitacion, cultura institucional y sostenibilidad
tecnologica.

Sostenibilidad e impacto ambiental

La digitalizacién contribuye a la reduccion del impacto ambiental al
disminuir el uso de papel, tinta y otros insumos, ademas de favorecer
practicas eficientes, en términos ecolbgicos, en las oficinas publicas.
Asimismo, la sostenibilidad tecnoldgica necesita un software libre,
servidores con bajo consumo energético y politicas de preservacion
digital a largo plazo, que garanticen la interoperabilidad y eviten la
obsolescencia tecnologica.

Lecciones internacionales y retos nacionales
Experiencias como el Archivo Electronico Unico de Espafa, OrfeoGPL en
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Colombia y el Sistema Nacional de Archivos Digitales en Chile muestran
que para contar con innovacioén archivistica es necesaria voluntad
politica, inversion tecnoldgica y participacion ciudadana. En México,
iniciativas como el Repositorio Digital del Archivo General de la Nacion,
la plataforma Memorica. México, haz memoria, el chatbot ArchivaTE y
la Llave Mx reflejan un avance significativo hacia un modelo archivistico
digital de alcance nacional.
Aun asi, persisten retos estructurales: la brecha tecnoldgica entre
niveles de gobierno, la resistencia cultural a abandonar el soporte fisico, la
obsolescencia tecnoldgica y la necesidad de fortalecer la ciberseguridad
y la proteccion de datos personales. Superar estos desafios hace
necesaria una estrategia nacional de innovacion archivistica sustentada
en:
1. Un marco juridico claro y vinculante que reconozca la validez juridica
del documento electronico;

2.La inversion sostenida en infraestructura tecnologica e
interoperabilidad institucional;

3. La capacitacibn permanente del personal archivistico en
competencias digitales;

4. La promocion de una cultura archivistica digital basada en la
innovacion y la transparencia; y

5. La participacién ciudadana mediante plataformas de consulta e
interaccién documental.

Hasta este punto, se puede asegurar que la innovacién en la gestion
documental publica va més all4d de la modernizacion administrativa y
busca crear una politica de Estado dirigida a fortalecer la democracia,
garantizar derechos fundamentales y preservar la memoria colectiva. La
incorporacién de tecnologias como la inteligencia artificial, blockchain
y los sistemas de gestién documental electrénica redefine la relaciéon
entre gobierno y ciudadania, colocando al ciudadano en el centro del
proceso archivistico. Por otra parte, la gestion documental publica del
futuro debera ser transparente, interoperable y participativa. Sélo de
esta manera podra cumplir su doble misiéon: servir a la administracion
en el presente y conservar la memoria histérica de la nacion para las
generaciones futuras.
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Desde una perspectiva académica, en este capitulo se sostiene que
la principal contribucion a la literatura sobre gestion publica y gobierno
digital consiste en conceptualizar la gestibn documental publica como
una infraestructura institucional de la gobernanza democratica en
entornos digitales. Frente a los enfoques que la ubican exclusivamente
en el plano operativo o tecnoldgico, se argumenta que su funcion es
de caracter estructural, en la medida en que configura los flujos de
informacion que inciden en la toma de decisiones, la rendicién de cuentas
y la construccion de legitimidad del Estado frente a la ciudadania.

El modelo de “ecosistema de gestion documental digital” desarrollado
en este analisis permite articular tres dimensiones interdependientes:
el marco juridico, que confiere validez y seguridad normativa a los
documentos electrénicos; la interoperabilidad tecnolégica, que posibilita
la coordinacion entre sistemas y dependencias en distintos niveles
de gobierno; y el capital humano digital, que asegura la sostenibilidad
organizacional, ética y técnica de los procesos archivisticos. Esta
propuesta ofrece un marco interpretativo susceptible de ser empleado
para examinar el grado de madurez institucional de los sistemas
documentales tanto en contextos nacionales como internacionales.

Desde una Optica comparada, el caso mexicano sugiere que la
consolidacién de la innovacioén archivistica no depende Unicamente de la
inversion en tecnologias emergentes, sino también del fortalecimiento de
los mecanismos de coordinacién intergubernamental y de la armonizacion
semantica y normativa entre los sistemas de informacién publica. Bajo
esta lectura, la gestion documental se perfila como un campo estratégico
para el disefio de politicas publicas orientadas a la transparencia, la
interoperabilidad estatal y la generacion de valor publico en sociedades
crecientemente digitalizadas.

Finalmente, este planteamiento abre una linea de investigacion
orientada a la evaluaciéon del impacto de la gestibn documental digital
sobre la calidad de la gobernanza, la confianza institucional y la
participacion ciudadana, lo que permite vincular el analisis archivistico
con debates mas amplios en torno a la democracia digital y los procesos
de modernizacion del Estado.
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CONCLUSIONES GENERALES

A lo largo de esta obra, se insisti6 ante el lector en la importancia del
tema de las Tendencias en las Tl en Administracién Publica y la Gestién
Gubernamental. Cada capitulo reflexion6 en torno a los desafios
que enfrenta la funcién publica y el apoyo que pueden significar las
herramientas tecnolégicas. Desde diferentes instituciones y niveles de
gobierno, se mostré que la transformacién digital avanz6 de manera
desigual, aunque dej6 claro que la gestion publica se auxilia cada vez
mas de las tecnologias y que se abren cada vez mas oportunidades para
mejorar la transparencia, la eficiencia y la rendicion de cuentas.

En primer lugar, el trabajo sobre la gestiéon virtual municipal fiscal-
tributario mostré que los ayuntamientos tienen la posibilidad de mejorar la
recaudacion del impuesto predial con ayuda de plataformas digitales. En
el caso del Ayuntamiento de Veracruz, hay incrementos en la captacion
de recursos, mientras que se han reducido los costos de gestion y hay
mas comodidad para los contribuyentes. En consecuencia, hay mas
confianza por parte de los ciudadanos. Al mismo tiempo, todavia hay
retos como la brecha digital, la seguridad de datos y la necesidad de
capacitacion para el personal.

En segundo término, la fiscalizaciébn de las plataformas digitales,
entre ellas Airbnb, es una muestra de la relacion entre la innovacion
tecnologica y la lenta actualizacion y produccion de leyes. En este
sentido, el trabajo de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y
del Servicio de Administracion Tributaria ha dado como resultado la
interoperabilidad tecnoldgica en la supervision fiscal. De esta manera, se
ha podido rastrear operaciones, garantizar transparencia y fortalecer la
justicia tributaria. En las concusiones de este capitulo, se presentd que
las plataformas digitales son una oportunidad para modificar las politicas
publicas, actualizar los marcos juridicos y lograr que el Estado sea capaz
de dialogar con la economia colaborativa.

El andlisis de los servicios publicos y las aplicaciones mdviles se
pudo ver al comparar la app CFE Contigo y la propuesta de aplicacion
para la Comision del Agua del Estado de Veracruz en Xico. En ambos
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casos, la tecnologia ha sido, sin duda, una herramienta para vincular
a la ciudadania con estas dos instituciones. Gracias a ellas se han
agilizado los reportes y se han mejorado los tiempos de respuesta. Por el
contrario, mientras la CFE ofrece una app con tecnologia mas avanzado,
la iniciativa de CAEV Xico seria una innovacién a nivel municipal e iria
en el sentido de los Objetivos de Desarrollo Sostenible. Con esto se
demuestra que las aplicaciones para facilitar los servicios publicos son
mecanismos que amplian el acceso y el uso responsable de recursos.

En cuanto a la optimizacion de procesos de emision de documentos,
el caso de las constancias de antecedentes penales fue una muestra
de que la digitalizacion siempre es un avance hacia una administraciéon
mas eficiente y segura. Se mostré6 que México tiene las bases legales y
técnicas para crear un esquema de trabajo conjunto entre plataformas
como Llave MX, la Plataforma México, el Registro Nacional de Poblacién
y la Plataforma Digital Nacional. La meta es contar con un expediente
Unico ciudadano para consultar los documentos y lograr la simplificacion
de tramites, sin olvidar la reduccién de costos y el aumento de la confianza
en los servicios publicos. Para esto, es necesaria la coordinacion
interinstitucional y la profesionalizacion de los servidores publicos.

El tema de la tecnologia blockchain en la administracion publica agraria
y territorial reveld que esta herramienta digital trajo una innovacién
técnica, pero también cambi6é la forma de entender la confianza
institucional. En el caso de la SEDATU y la SEDARTE, los registros
fijos y rastreables se asociaron con una disminucién de la corrupcion
y una mejor supervision de los recursos. Asimismo, el uso de contratos
inteligentes para la asignacion de apoyos, al igual que la regularizacion
de la tierra o el cumplimiento de programas significan un camino para
acelerar los procesos y distribuir los beneficios de manera mas justa.

En el Capitulo VI, el lector pudo ver la importancia de los recursos
humanos en los servicios basicos de las universidades. El caso de
la gestion del pago por el servicio de agua potable en la Universidad
Veracruzana mostré que el proceso dependié del desempefio del
personal, pero también que hubo un éxito menor debido al manejo manual
de informacién y la falta de sistematizacion. Asi pues, la propuesta
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de un sistema digital para el control y el pago de los servicios es una
manera de optimizar los recursos universitarios y de anticipar decisiones
presupuestales. La digitalizacion, por su parte, tiene un mayor efecto
cuando hay programas de capacitacioén continua del personal.

En la evaluacién de recursos didacticos digitales en instituciones
publicas y privadas, el andlisis de la Universidad Veracruzana y del
CCL-Salud mostrd que las tecnologias de la informacion son mas que
un conjunto de herramientas para recopilar datos. La evaluacién que
realizaron los autores, con base en las plataformas tecnolégicas, arrojé
que la implementacién de estas Ultimas permite la reflexion al interior de
las instituciones, asi como el aprendizaje y la mejora continua. Ademas,
se reconocid que detras de cada indicador hay procesos humanos y
que la tecnologia también es un sostén del aspecto pedagobgico y
organizacional de cada institucion.

La digitalizacion administrativa en las universidades publicas fue el
tema que se abord6 en el capitulo VIII. Se demostr6é que se trata de un
proceso estratégico de transformacion institucional en el cual todavia se
presentan obstaculos como la burocracia, la lenta atencion y la falta de
interoperabilidad entre sistemas. Todos ellos afectan la experiencia de
la comunidad universitaria, incluyendo docentes, persona administrativo
y estudiantes. Ante esta situacion, se propusieron planes de desarrollo
que integraran tecnologia, gestion académica, cultura organizacional y
fortalecimiento del capital humano. En este sentido, la digitalizacién es la
base para transformar los procesos, mejorar la transparencia y facilitar la
ubicacion de la informacién.

Mas adelante, se presenté el tema del disefo instruccional con enfoque
UX/UI en la educacion superior publica de Veracruz. Las conclusiones
mostraron que es un modelo adecuado para avanzar hacia experiencias
de aprendizaje centradas en los usuarios. En el analisis documental, se
comprobd que hay avances en politicas digitales y en formacion docente,
pero también que todavia existen lagunas en la incorporacién del enfoque
UX/UI en los temas de disefio instruccional. Las recomendaciones se
dirigieron a los lineamientos institucionales de experiencia de usuario,
las competencias digitales, los indicadores de evaluaciéon UX/Ul y las
alianzas entre las instituciones.
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Por dltimo, en el tema de gestiébn documental con tecnologias de
la informacién se examinO, desde la perspectiva del marco juridico
archivistico mexicano, como se ha aplicado la Ley General de Archivos y
qué ha hecho el Archivo General de la Nacion. Como se pudo observar, la
gestion documental publica avanz6 hacia un modelo mas transparente,
cuidadoso de la memoria histérica y de la rendicién de cuentas. Por
otro lado, la innovacion en el tema de los archivos introdujo el uso de
plataformas digitales, repositorios y sistemas de consulta, de manera
que los ciudadanos pueden acceder mas facil a la informacién y conocer
los procesos. Al mismo tiempo, se presentaron los obstaculos en cuanto
a infraestructura, cultura institucional, proteccién de datos personales y
sostenibilidad tecnolégica.

Como reflexion final, la obra dej6 claro que las tecnologias de la
informacion no deben entenderse s6lo como herramientas técnicas que se
agregan a estructuras que ya existen: mas bien se trata de herramientas
que aportan a realizar los cambios culturales e institucionales que
necesitan tanto el Estado como los ciudadanos. El objetivo es sumar
a la manera que se produce, gestiona y comparte la informacién. Las
experiencias presentadas en varias instituciones publicas, desde
dependencias hasta organismos autobnomos, demuestra que se ha
puesto en marcha la modernizacion digital, pero que algunos marcos
juridicos todavia deben adaptarse para que haya una capacitacion de
los servidores publicos y se modernice la administracion publica. Como
prueba, donde la tecnologia se puso al servicio de las personas, la
administracién publica se hizo mas transparente, accesible y capaz de
responder a las exigencias de los ciudadanos. En este sentido, el futuro
de la administracion publica en México dependera de como se combine
innovacion, ética y compromiso social en el uso de las tecnologias de la
informacion.
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Sinopsis

El libro Tendencias en las Tl en Administracién Publica y la Gestién
Gubernamental aborda, a través de diez capitulos, tematicas vinculadas con
los cambios digitales que se estan presentando en las tareas que realiza el
gobierno y las instituciones publicas. En estas paginas se abordan la gestion
virtual, la fiscalizacidn de plataformas digitales, la digitalizacidén universitaria y
la gestion documental. El Capitulo | estudia la gestion virtual fiscal-tributaria
en el Puerto de Veracruz, en especial cdmo es que las plataformas para cobrar
el impuesto predial han modernizado la recaudacion y facilitado los tramites.
El Capitulo Il aborda la plataformma de hospedaje Airbnb y analiza cémo la
economia digital obliga a actualizar la recaudacidén con nuevas estrategias
tributarias. El Capitulo Il examina los servicios publicos y propone una
aplicacién digital para el cobro por el servicio del agua en el Municipio de Xico,
de manera que los reportes en tiempo real mejoren la atencién a los usuarios.
El Capitulo IV se centra en la emisiéon de constancias de antecedentes penales
y propone una plataforma digital homologada a nivel federal para agilizar el
tramite. El Capitulo V aborda la aplicaciéon de blockchain y la ciberseguridad
en la administracién agraria y territorial, con especial atencidén a los registros
y a la confianza en la SEDATU y la SEDARTE. El Capitulo VI trata la gestidén del
agua en la Administracion Publica Federal, organismos estatales y la
Universidad Veracruzana, para las cuales sugiere remplazar los procesos
manuales con sistemas digitales. El Capitulo VII compara los recursos
didacticos digitales en la Universidad Veracruzana y en el CCL-Salud y explica
cémo las tecnologias de la informacién impulsan la gobernanza educativa. El
Capitulo VIII estudia la gestiéon electrénica en la Universidad Veracruzana y
analiza el Sistema Integral de Informacién Universitaria (SlIU), un medio para
mejorar la administracion y la transparencia. El Capitulo IX se dirige al disefio
instruccional con enfoque UX/UI en la educacién superior y propone un
modelo centrado en las necesidades de estudiantes y docentes de la
Universidad Veracruzana y la Benemérita Escuela Normal Veracruzana
“Enrique C. Rébsamen”. Por dltimo, el Capitulo X aborda la gestion
documental en el Archivo General de la Nacién y muestra cdmo se impulsa
una nueva gestion de archivos digitales gracias a la innovacién tecnoldgica.

978-607-5

{ Fondo
% Editorial para la
\ Investigacion

FONEIA Academlca ol78607519054



