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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,

104



ROSA MARIA CUELLAR GUTIERREZ
HECTOR GUZMAN COUTINO

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.

107




TENDENCIAS EN LAS TI EN ADMINISTRACION PUBLICA Y LA GESTION GUBERNAMENTAL

. 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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