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RESUMEN EJECUTIVO

Por medio de esta monografia se busca realizar un andlisis tedrico sobre el
impacto positivo de las TIC en la gestion del talento humano en las organizaciones
del sector servicio. La investigacion que se realizé se basé en una metodologia con
un enfoque de tipo cualitativo, desarrollada a través de un analisis bibliografico de
distintas investigaciones tanto de pregrado, como de posgrados, ademas de
articulos y paginas web. Inicialmente, se llevé a cabo la recopilacion de informacion
donde se especificO como ha sido el funcionamiento y evolucién de las TIC en
cuanto a la gestion de talento humano, luego se ejecutd la descripcion de los
factores mas importantes para implementar las TIC y la identificacion de las ventajas
y desventajas del uso de las TIC a través de un cuadro comparativo aflorando el
impacto que han tenido estas en un sector como el estudiado. Se logré analizar que,
las TIC en la gestion del talento humano de las organizaciones ha traido consigo un
sin nimero de ventajas como lo han sido el acceso a la informacion, el mejoramiento
en la comunicacion tanto interna como externa, la mejora en la experiencia de los
colaboradores, un crecimiento en la eficiencia y productividad organizacional, entre
otras, permitiendo la mejora en diferentes areas y brindando estrategias para una

Optima gestion del talento humano.

PALABRAS CLAVE. Mejora, Productividad, Talento humano, TIC.
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INTRODUCCION

Las distintas organizaciones en los Ultimos afios han presentado
transformaciones gracias a la globalizacion generando altos niveles de
competitividad en los diferentes mercados lo que ha ocasionado que se presenten
cambios significativos en pro de la mejora (Iglesias y Sanchez, 2022). Todo esto, ha
traido una transformacion digital de la mano con las TIC que han tenido un papel
fundamental al momento de aumentar el desempefio y la productividad en los
colaboradores (Simoén y Huertas, 2021). Teniendo en cuenta la importancia de las
Tecnologias de la Informacién y de las Telecomunicaciones, nacio la necesidad de
poder analizar desde la perspectiva tedrica cual ha sido el impacto positivo que han
tenido las TIC en la gestion del talento humano en las organizaciones del sector
Servicios.

La monografia se seccioné el siete partes, en el primer capitulo se desarroll6 la
descripcion de la investigacion donde se tuvo en cuenta el planteamiento del
problema, la justificacién y los objetivos propuestos tanto general como especifico.
Luego, en el segundo capitulo se elaboré el marco referencial partiendo de tres
marcos principales como lo fueron el tedrico, el conceptual y el legal. Después, se
ejecuto el tercer capitulo que constaba del disefio de la investigacion, proponiendo
el tipo de investigacion, enfoque, método e instrumento utilizado para la recoleccion
de la informacién. Seguidamente se realizo el cuarto capitulo o desarrollo del trabajo
de grado, dentro del cual se explic6 como fueron los procesos para el desarrollo de
los objetivos. Continuando, se le dio cumplimiento al quinto capitulo donde se les
daba cumplimiento a cada uno de los objetivos. Finalmente, se efectuaron los dos

ultimos capitulos que fueron las conclusiones y recomendaciones propuestas.
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Se pudo analizar que, para poder llevar a cabo un adecuado uso de las TIC en
la gestion humana es de suma importancia que las organizaciones planifiquen de
forma cuidadosa cada etapa de la implementacion, adaptando las herramientas
tecnologicas las necesidades especificas que necesitan las organizaciones,
fomentando una cultura de colaboracion y participacion activa de todas las areas.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente, las organizaciones debido a la globalizacién enfrentan altos niveles
de competencia en los distintos mercados, lo cual ha generado que surjan cambios
significativos en las diferentes areas, rehaciendo procesos y estrategias con el fin
de ser mas competitivos (Iglesias y Sdnchez, 2022). Uno de los principales desafios
organizacional es el de poder lograr la digitalizacion, lo cual trae consigo grandes
inversiones en capacitaciones para mejorar el conocimiento en la gestion del talento
humano (Montero, 2021). Para desarrollar una transformacion digital, es necesario
también una inversién considerable por parte de las organizaciones, con el fin de
abordar nuevos retos dentro del panorama de la industria donde se establezca una
relacion maquina talento humano.

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciéon o TIC tienen un papel
fundamental las cuales brindan facilidad para poder permitir la mejora del
desemperio y la productividad de los colaboradores en el sector servicios (Simoén y
Huerta, 2021). Teniendo presente lo anterior, se propone poder llevar cabo una
investigacion donde se determine el origen y desarrollo de las TIC en la gestion del
talento humano, evidenciado en un marco de referencia partiendo de la necesidad

de la informacion.
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De acuerdo con lo anterior, surge como pregunta problema ¢Como ha sido el
impacto positivo de las TIC en la gestion del talento humano en las organizaciones

del sector servicio?

1.2. JUSTIFICACION

Las organizacionesy la sociedad estan presentando procesos de cambiosgracias
a la transformacion digital generada por las TIC, estas se enfocan en generar
cambios estratégicos mejorando no solo las competencias individuales de los
colaboradores, sino también de la coordinacion de los colaboradores, losprocesos
realizados y las tecnologias aplicadas (Montero, 2021). Una de partes masimportante
para llevar a cabo dicha digitalizacion, es la de contar con una buena gestién del
recurso humano, esta ha tenido transiciones importantes debido a los cambios de
vision de las organizaciones lo cual ha revolucionado y cambiado completamente el
papel del ser humano dentro de las empresas (Simén y Huerta, 2021).

Debido a la problematica que se ha presentado gracias a la globalizacion y la
transicion de la implementacion de las TIC, se da la necesidad de llevar a cabo la
presente investigacion con el fin de poder analizar cual ha sido el impacto positivo
de las TIC en la gestion del talento humano en las organizaciones del sector
servicios, con el objetivo de comprender su origen y desarrollo en dicho sector, esto
debido a la importancia en el contexto empresarial y social presente en el mercado.

En cuanto a la relevancia que brinda el presente estudio a las Unidades
Tecnoldgicas de Santander, permite poder aportar nuevos conocimientos sobre la

implementacion de las TIC en un sector tan importante en el departamento de
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Santander como es el de servicios, ademas servird como base sélida para futuras

investigaciones.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar teéricamente el impacto positivo de las TIC en la gestién del talento

humano en las empresas del sector servicios por medio de un analisis bibliogréfico.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Recopilar informacion bibliografica sobre el funcionamiento y evolucion de las TIC
en la gestion del talento humano, por medio de la recopilacion de diferentes autores,

con el fin de comprender su funcionamiento.

Describir cuales son los factores para llevar a cabo la implementacion de las TIC
en la gestion del talento humano en las empresas del sector servicios, a través del

analisis y seleccion documental de investigaciones.

Identificar por medio de un cuadro comparativo cuales son las principales
ventajas y desventajas de la implementacion de las TIC en la gestion del talento
humano en las empresas del sector servicio, a través de los hallazgos de los

diferentes referentes tedrico para identificar cual ha sido el impacto en este sector.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. Marco tedrico

2.1.1. Sector servicio en Colombia

El sector servicios en Colombia como describe Patifio & Valencia (2019)
desempeiia un papel fundamental en la economia del pais, contribuyendo
significativamente al Producto Interno Bruto (PIB) y generando empleo. Este sector
abarca una amplia gama de actividades, incluyendo el turismo, el hoteleria, el
transporte, la banca, los servicios financieros, la educacién, la salud, las
telecomunicaciones, entre otros.

Una de las principales caracteristicas del sector servicios en Colombia es su
crecimiento constante en las Ultimas décadas. Esto se debe a varios factores, como
el aumento de la urbanizacion, la expansion de la clase media, el desarrollo de
infraestructuras y la diversificacion de la economia. El sector servicios se ha
convertido en uno de los principales impulsores de la economia colombiana y ha
sido clave para la generacion de empleo y la atraccion de inversiones extranjeras
(Payares, Parra, Navarro & Naranjo, 2020).

El turismo es una parte importante del sector servicios en Colombia, este pais
cuenta con una gran diversidad geografica y cultural que atrae a millones de turistas
cada afio, por lo que, destinos como Cartagena, Bogota, Medellin, Cali y la regién
del Eje Cafetero son especialmente populares. El turismo no solo contribuye al

crecimiento econdmico, sino que también impulsa la creacion de empleo (o en areas
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como el hoteleria, la gastronomia, el transporte y los servicios turisticos (Jaquin &
Fernando, 2020).

Otro aspecto destacado del sector servicios en Colombia es la expansion de las
telecomunicaciones y la tecnologia de la informacion. El pais ha experimentado un
crecimiento significativo en la infraestructura de telecomunicaciones, lo que ha
mejorado la conectividad y el acceso a servicios digitales. Esto ha permitido un
aumento en el comercio electrénico, el desarrollo de servicios en linea y la adopcion
de tecnologias emergentes en diversas industrias. El sector financiero también
juega un papel importante en el sector servicios de Colombia. El pais cuenta con un
sistema bancario solido y una amplia gama de servicios financieros, que incluyen
banca tradicional, seguros, inversiones y microfinanzas. Estos servicios son
fundamentales para el desarrollo econdémico, facilitando el acceso al crédito,
fomentando la inversion y apoyando el crecimiento empresarial (Corrales, Ruiz &
Angulo, 2019).

En resumen, el sector servicios en Colombia es un motor clave para la economia
del pais. Su crecimiento constante, impulsado por el turismo, las
telecomunicaciones, la tecnologia de la informacion y los servicios financieros, ha
generado empleo y ha contribuido al desarrollo econémico. El sector servicios
seguira desempefiando un papel fundamental en la economia colombiana,
brindando oportunidades de crecimiento y diversificacién en el mercado laboral y

contribuyendo al progreso del pais.
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2.1.2. Las TIC como apoyo al talento humano en las organizaciones

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC) para Uruefia & Moreno
(2020) desempeiian un papel crucial como apoyo al talento humano en las
organizaciones. Estas tecnologias han transformado la forma en que se gestionan
los recursos humanos y han brindado herramientas y soluciones que optimizan los
procesos y mejoran la eficiencia en la gestion del capital humano. En primer lugar,
las TIC han facilitado la gestién y el procesamiento de datos relacionados con el
talento humano. Los sistemas de gestidén de recursos humanos y las plataformas en
linea permiten almacenar, organizar y acceder a informacion sobre los empleados
de manera rapida y segura. Esto agiliza los procesos de némina, la gestion de
beneficios, la evaluacion del desempefio y la administracion de la capacitacion.

Ademas, Hernandez (2020) cree que las TIC han mejorado la comunicacion y la
colaboracion entre los miembros del equipo y los diferentes niveles jerarquicos
dentro de la organizacion. Las herramientas de comunicacion en linea, como el
correo electronico, los chats y las videoconferencias, permiten una comunicacion
instantanea y efectiva, independientemente de la ubicacion geogréfica. Esto facilita
la colaboracion en proyectos, la toma de decisiones conjuntas y la generacién de
ideas.

Las TIC también han transformado la forma en que se realiza la capacitacion y el
desarrollo de los empleados. Las plataformas de aprendizaje en linea y los recursos
digitales ofrecen acceso a cursos, materiales educativos y herramientas interactivas
gue permiten el desarrollo de habilidades y conocimientos de manera flexible y
personalizada. Esto facilita la capacitacion continua y la actualizacion de habilidades
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para mantenerse a la vanguardia tecnoldgica y a la altura de las necesidades del
mercado laboral (Valencia, Bayas & Gavilanez, 2019).

Ademas, las TIC han contribuido a la promocién de la cultura organizacional y la
participacion de los empleados. Las redes sociales internas y las plataformas de
colaboracion en linea fomentan la interaccién entre los miembros del equipo,
promueven la transparencia y la comunicaciéon abierta, y fortalecen el sentido de
pertenencia a la organizacion. Esto crea un entorno de trabajo mas participativo y
motivador, lo que a su vez impacta positivamente en la retencion del talento y el
compromiso de los empleados (Tejada & Reyes, 2021).

En resumen, las TIC son un valioso apoyo para la gestion del talento humano en
las organizaciones. Facilitan la gestion de datos, mejoran la comunicacion y la
colaboracién, ofrecen oportunidades de capacitacion y desarrollo personalizado, y
promueven una cultura organizacional participativa. La implementacion efectiva de
las TIC en la gestion del talento humano puede mejorar la productividad, la eficiencia
y la satisfaccion de los empleados, fortaleciendo asi el éxito y la competitividad de

la organizacion en el entorno empresarial actual.

2.1.3. Importancia del talento humano en una organizacion

El talento humano como describe Quito & Zurita (2021) es esencial para el éxito
de una organizacion. Los empleados talentosos aportan habilidades, conocimientos
y experiencias que son fundamentales para impulsar la innovacion y el crecimiento.
Son capaces de generar nuevas ideas, encontrar soluciones creativas y fomentar la
mejora continua en la empresa. Ademas, el talento humano puede ser una fuente

de ventaja competitiva, ya que sus habilidades especializadas marcan la diferencia

ELABORADO POR: Oficina de REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacion
Investigaciones Gestion UTS FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



PAGINA 22
DE 74

DOCENCIA

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 1.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

en la calidad de los productos o servicios, la atencion al cliente y la eficiencia
operativa.

El talento humano también desempefia un papel crucial en el establecimiento de
un buen clima laboral y el compromiso de los empleados. Cuando los colaboradores
se sienten valorados, motivados y tienen un sentido de propésito en su trabajo, se
genera un clima laboral positivo. Esto se traduce en un mayor compromiso con la
organizacion, mayor satisfaccion laboral y retencion del talento. Un clima laboral
favorable y empleados comprometidos contribuyen a la productividad y la eficacia
en todos los niveles de la organizacion (Feria, 2021).

Ademas, el talento humano es una fuente valiosa de conocimiento y experiencia.
Los empleados con experiencia acumulan conocimientos y habilidades especificas
a lo largo de su carrera profesional, y este conocimiento es crucial para la
continuidad y el éxito de la organizacion. La gestion efectiva del conocimiento
implica compartir, capturar y aprovechar este conocimiento dentro de la
organizacion, lo que mejora la toma de decisiones, la resolucién de problemas vy la
eficiencia operativa (Diaz & Quintana, 2021).

En resumen, el talento humano es esencial para el crecimiento y éxito de una
organizacion. Su capacidad para impulsar la innovacién, generar ventaja
competitiva, fomentar un buen clima laboral y contribuir a la gestion del
conocimiento son aspectos cruciales para mantener la competitividad y la
excelencia en el entorno empresarial actual. Por lo tanto, es importante invertir en
el desarrollo y la gestion efectiva del talento humano como una estrategia clave para

lograr los objetivos y el éxito a largo plazo de una organizacion.
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2.1.4. Transformacion digital como proceso de innovacioén en las

organizaciones

La transformacion digital se ha convertido en un proceso de innovacion esencial
para las empresas en la actualidad. Consiste en adoptar tecnologias digitales y
redefinir los modelos de negocio, las operaciones y la cultura organizacional para
adaptarse a un entorno empresarial cada vez mas digitalizado. A continuacion, se
presentan cuatro aspectos clave que resaltan la importancia de la transformacién
digital como proceso de innovacion en las empresas (Pérez et al., 2021).

En primer lugar, como menciona Herencia (2022) la transformacién digital
permite a las empresas aprovechar las oportunidades que ofrece la tecnologia para
innovar en sus productos, servicios y procesos. La adopcién de tecnologias
digitales, como el analisis de datos, la inteligencia artificial, la Internet de las cosas
(IoT) y la nube, proporciona nuevas formas de interactuar con los clientes, mejorar
la eficiencia operativa y generar propuestas de valor diferenciadas. La innovacion
impulsada por la transformacién digital puede ayudar a las empresas a mantenerse
competitivas y a anticiparse a las necesidades cambiantes del mercado.

Ademas, la transformacion digital fomenta una cultura de innovacion en las
empresas. Al adoptar nuevas tecnologias y redefinir los procesos de trabajo, se
promueve la colaboracion, la experimentacion y la creatividad en toda la
organizacion. Los empleados son alentados a proponer ideas innovadoras, a asumir
riesgos controlados y a aprender de los fracasos. Esto crea un entorno propicio para
la innovacion y el aprendizaje continuo, impulsando el desarrollo de soluciones
novedosas y la mejora constante en todos los niveles de la organizaciéon (Torres et
al., 2019).
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La transformacion digital también brinda la oportunidad de mejorar la experiencia
del cliente. Al adoptar tecnologias digitales, las empresas pueden ofrecer productos
y servicios personalizados, adaptados a las necesidades y preferencias de los
clientes. Ademas, la digitalizacién de los canales de comunicacion y la interaccién
con los clientes permite una atencién mas agil y eficiente, mejorando la satisfaccion
y fidelidad del cliente. La capacidad de ofrecer una experiencia del cliente superior
es un diferenciador clave en el mercado actual (Zamora et al., 2020).

Por ultimo, la transformacion digital impulsa la eficiencia y la agilidad en las
operaciones empresariales. Las tecnologias digitales permiten la automatizacién de
procesos, la optimizacion de la cadena de suministro, la gestion eficiente de la
informacion y la toma de decisiones basada en datos. Esto mejora la eficiencia
operativa, reduce los costos y acelera los tiempos de respuesta, permitiendo a las
empresas adaptarse rapidamente a las demandas del mercado y afrontar los retos
empresariales de manera mas efectiva.

La transformacion digital es un proceso de innovacién fundamental para las
empresas en la actualidad. Permite a las organizaciones aprovechar las
oportunidades que brinda la tecnologia, fomenta una cultura de innovacion, mejora
la experiencia del cliente y aumenta la eficiencia y agilidad operativa. Aquellas
empresas que abrazan la transformacion digital cuentan con una mayor capacidad
para superar los desafios del entorno empresarial actual y obtener ventajas

competitivas significativas.
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2.1.5. Gestion del talento humano en la era digital

La gestion del talento humano en la era digital segun Toniut (2021) ha
experimentado una transformacion significativa debido a la adopcién de tecnologias
digitales en las organizaciones. En este nuevo contexto, es necesario adaptar las
estrategias de gestibn del talento para sacar el maximo provecho de las
oportunidades que ofrece la era digital.

En primer lugar, la era digital ha proporcionado nuevas herramientas y
plataformas para reclutar y seleccionar talento de manera mas eficiente. Las
organizaciones pueden utilizar portales en linea, redes sociales y plataformas de
reclutamiento especializadas para atraer a candidatos calificados y realizar
procesos de seleccion mas agiles. Ademas, la era digital ha facilitado la capacitacion
y el desarrollo del talento humano (Barreto et al., 2019).

La gestion del talento humano en la era digital también implica fomentar una
cultura de colaboracion y comunicacion. Para Casas (2019) las herramientas
digitales, como las redes sociales internas, las plataformas de colaboracion en linea
y los chats de equipo, permiten una comunicacion mas fluida y un intercambio de
ideas entre los miembros del equipo, incluso si se encuentran en diferentes
ubicaciones geograficas. Esto promueve la colaboracion, el trabajo en equipo y la
innovacion en la organizacion.

Por dltimo, Aranda (2020) cree que la era digital ha llevado a una mayor
personalizacion y flexibilidad en la gestion del talento humano. Las organizaciones
pueden utilizar sistemas de gestion del desempefio en linea que permiten establecer
objetivos individualizados, proporcionar retroalimentacion en tiempo real y adaptar

el desarrollo profesional a las necesidades especificas de cada empleado.
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En resumen, la gestién del talento humano en la era digital requiere adaptarse a
las nuevas tecnologias y aprovechar las oportunidades que ofrecen. La adopcion
de herramientas digitales para el reclutamiento, la capacitacion y el desarrollo, la
promocion de una cultura de colaboracion y comunicacion, y la personalizacion y
flexibilidad en la gestién del talento son aspectos fundamentales en este contexto.
Las organizaciones que se adaptan a esta era digital estan mejor preparadas para
atraer, desarrollar y retener el talento necesario para enfrentar los desafios y

aprovechar las oportunidades que presenta el entorno empresarial actual.

2.1.6. Tipos de TIC

Existen diferentes tipos de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)

gue se utilizan en diversos ambitos y sectores como, por ejemplo:

Internet: Internet es una de las tecnologias mas ampliamente utilizadas en todo
el mundo. Permite la conexion y la comunicacién global a través de la red mundial

de computadoras (Téarraga et al., 2019).

Sistemas de gestion de informacién: Los sistemas de gestion de informacion,
como los sistemas de gestion de bases de datos (DBMS), son herramientas que
permiten el almacenamiento, la organizacion y el acceso eficiente a grandes
volimenes de informacién. Estos sistemas son utilizados para gestionar datos y
facilitar la toma de decisiones con base en informacién relevante y actualizada
(Vinagre et al., 2021).
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Software y aplicaciones: El software y las aplicaciones son componentes clave
de las TIC. Estos incluyen programas informaticos, aplicaciones maoviles y servicios
en linea que brindan funcionalidades especificas, como procesamiento de texto,
hojas de célculo, edicion de imagenes, gestibn de proyectos, mensajeria
instantanea, entre otros (Constante & Tramallino, 2020).

Internet de las cosas (IoT): El Internet de las cosas es una tecnologia
emergente que permite la conexidon y comunicacion entre dispositivos y objetos
fisicos a través de Internet (Regidor & Ausin, 2020).

Estos son solo algunos ejemplos de los diferentes tipos de TIC que existen. La
continua evolucion tecnoldgica y la aparicion de nuevas herramientas y tecnologias

hacen que el campo de las TIC sea dinamico y en constante cambio.

2.1.7. Uso de las TIC en la era digital

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciéon (TIC) han tenido un impacto
significativo en el sector servicios, mejorando la eficiencia operativa, la calidad del
servicio y la experiencia del cliente. A continuacion, se presentan cuatro formas en

las que se utilizan las TIC en el sector servicios:

Automatizacion de procesos: Las TIC para Cruz, Hernandez & Silva (2020)
permiten la automatizacion de procesos en el sector servicios, lo que ayuda a
agilizar las operaciones y reducir los errores humanos. Por ejemplo, en el sector
bancario, los sistemas de banca en lineay los cajeros automaticos han reemplazado

en gran medida las transacciones en sucursales fisicas, lo que permite a los clientes
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realizar operaciones bancarias de manera rapida y conveniente. En el sector
hotelero, los sistemas de reservas en linea automatizan el proceso de reserva de

habitaciones, simplificando la experiencia para los clientes.

Mejora de la experiencia del cliente: Las TIC desempefian un papel
fundamental en la mejora de la experiencia del cliente en el sector servicios. Las
empresas utilizan aplicaciones moviles, sitios web interactivos y chatbots para
ofrecer servicios personalizados y accesibles las 24 horas del dia. Ademas, las
redes sociales y las plataformas de resefias en linea permiten a los clientes
compartir sus experiencias e interactuar directamente con las empresas, lo que
brinda a las organizaciones la oportunidad de responder y resolver problemas de

manera rapida y eficiente (Urvina et al., 2022).

Gestion de datos y analisis: En el sector servicios, la gestion de datos y el
analisis son fundamentales para comprender las preferencias y necesidades de los
clientes. Las TIC permiten recopilar, almacenar y analizar grandes volumenes de
datos, lo que brinda informacién valiosa para tomar decisiones empresariales
informadas. Mediante el uso de herramientas de analisis de datos, las empresas
pueden identificar tendencias, predecir comportamientos y personalizar sus ofertas,
lo que les permite ofrecer servicios mas relevantes y satisfacer las demandas de los

clientes de manera mas efectiva.

Colaboracion y comunicacién interna: Las TIC también mejoran la
colaboracion y la comunicacion interna en el sector servicios. Las herramientas de

comunicacién en linea, como el correo electrénico, los chats y las
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videoconferencias, permiten a los empleados compartir informacion de manera
rapida y eficiente, incluso si se encuentran en ubicaciones geograficas diferentes.
Esto como menciona Vilchez (2019) facilita la colaboracién en proyectos, la toma
de decisiones conjuntas y el intercambio de conocimientos, lo que mejora la

eficiencia y la productividad de las organizaciones de servicios.

En resumen, las TIC han revolucionado el sector servicios al mejorar la
automatizacion de procesos, elevar la experiencia del cliente, facilitar la gestion de
datos y analisis, y fomentar la colaboracion y la comunicacién interna. Las empresas
gue aprovechan las TIC de manera efectiva pueden mejorar su competitividad,
optimizar sus operaciones y brindar servicios de mayor calidad, satisfaciendo asi

las demandas cambiantes de los clientes en el entorno empresarial actual.

2.2. Marco conceptual

2.2.1. Competencias digitales

Actualmente las tecnologias estan jugando un papel muy representativo e
importante dentro de las organizaciones, lo colaboradores deben aprender a
gestionar competencias y habilidades realizar el manejo de las TIC de una forma
adecuada (Blayone, 2018). Las competencias digitales son consideradas como los
requisitos que los colaboradores de las organizaciones deben tener o también
denominadas como habilidades tecnologicas, estas competencias estan

compuestas por actitud, entendimiento y comportamientos para poder llevar a cabo
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actividades necesarias entorno a las tecnologias de informacion y telecomunicacion
(Gutiérrez, 2018).

2.2.2. Desempeiio organizacional

Este se relaciona de forma directa con los resultados obtenidos reales de una
empresa lo cuales van ligados con los objetivos y metas previstas; el desempefio
organizacional se divide en tres areas especificas como lo son: la rentabilidad de
las acciones o el valor econémico, el desempefio del mercado de los productos los
cuales van ligados con las ventas ademas de la participacion en el mercado y el
desemperio financiero o ganancias obtenidas, estas van ligadas a los retornos de
inversion y activos (Rosero, 2019). La transformacion digital en los dltimos afios ha
tenido un gran auge en el ambito empresarial, la cual nacié a partir de la creacion
de la industria 4.0 en pro del desarrollo de modelos econdémicos a partir de softwares

y sistemas innovadores (Romero, 2022).

También, algunos autores como Siebel (2019) expresa que esta viene de la
integracion de herramientas como internet de las cosas, cloud computing, big data
e inteligencia artificial, entre otras, siendo de gran importancia para las industrias
cuando se habla de su crecimiento en el mercado. Vigal (2019) aporta que en el
entorno organizacional las tecnologias digitales son esenciales al momento de
general cambios estratégicos los cuales van ligados con la transformacion digital.
Autores como Lopez (2021) el desempefio organizacional o laboral esta dado como

la empresa transmite a los trabajadores los procedimientos adecuados una
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planificar, evaluar y retroalimentar, cada una de las areas de trabajo en pro de la
mejora. Algunos de los factores que influyen en dicho desempefio son:

Calidad de trabajo

Responsabilidad

Liderazgo y trabajo en equipo

Compromiso organizacional

2.2.3. Infraestructura de las TIC

Se describe a la infraestructura de las TIC como todos los elementos que son
necesarios para poder desarrollar las operaciones en relacion a los necesitados,
estas son también las tecnologias que hacen parte de la gestion para los procesos
de comunicacién e informacion entre personas. Esta abarca todo el software,
hardware, automatizacion y las telecomunicaciones y se clasifican en dos tipos la

infraestructura de la nube y la infraestructura tradicional (Maldonado, 2022).

2.24. TIC

Las tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC) se conocen como el
conjunto de equipos tecnologicos, aplicaciones, herramientas, programas
informaticos, canales y soportes que permiten tener comunicaciones mas eficientes
e informacién mas variada, procesando, almacenando, sintetizando y presentando,
por medio del desarrollo de los nuevos dispositivos electronicos (Favaron, 2020).

Para autores como Pupo y Toledo (2021) las tecnologias de la informacion y la
comunicacién son implementadas en la busqueda y consulta de informacion, las

cuales se encuentran disponibles ya sea en datos, videos, audios, texto e imagenes,
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estas permiten la interactividad entre personas de forma mas versatil. Ademas,
Méalaga y Roncagliolo (2020) cita que las TIC se pueden definir como la
implementacion de software y dispositivos electronicos los cuales sirven para

convertir, manipula, almacenar, trasformar, enviar y recibir informacion.

2.2.5. Transformacion digital

La transformacion digital en las organizaciones se convirtié en los Ultimos afos
en un tema muy recurrente ya que estas permiten que exista un mayor desarrollo
empresarial integrando tecnologias digitales, cambiando la relacién con los clientes,
las propuestas de valor y los procesos internos, aumentando la competitividad en
los mercados (Gonzéles, 2021). Autores como Martin (2021) citan que la
transformacion digital es el proceso por el cual se lleva a cabo la implementacién de
tecnologias como las TIC en procesos comunes que se realizan en las
organizaciones. Esta nace a raiz de la integracién exploracién de las denominadas
nuevas tecnologias digitales (SMACIT) como se nombran a continuacion:

Social o conocido también como redes sociales.

Mobile o conocido también como dispositivos méviles.

Analytics o conocido también como andlisis de datos.

Cloud Computing o conocido también como operaciones en la nube.

Internet of things o conocido también como internet de las cosas.
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2.3. MARCO LEGAL

En Colombia, segtn Avila & Rubiano (2020) las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC) estan reguladas por leyes y decretos emitidos por diferentes
entidades gubernamentales. Estas normativas tienen como objetivo promover el
uso responsable, seguro y eficiente de las TIC, asi como proteger los derechos de
los usuarios y fomentar el desarrollo tecnoldgico en el pais.

Tabla 1. Normatividad de la investigacion

Ley/Decreto Emitida por Significado

Establece el marco regulatorio para el sector de las TIC
Ley 1341 de Congreso en Colombiay promueve el acceso universal a servicios2009
de Colombia de telecomunicaciones. También establece normas
para la proteccién de los derechos de los usuarios y la
promocién de la competencia en el mercado de las TIC
(Fonseca & Marin, 2022).

Regula el tratamiento de datos personales en Colombia
Ley 1581 de Congreso y establece los principios y procedimientos para la 2012
de Colombia proteccion de la privacidad de los ciudadanos en el uso
de las TIC. Esta ley es fundamental para garantizar la
seguridad y privacidad de los datos en el entorno digital
(Tabarquino, 2022).

Decreto 1078 Gobierno
de 2015 Nacional de Este decreto reglamenta aspectos especificos de la Ley
Colombia 1341 de 2009, incluyendo la asignacion de frecuencias

radioeléctricas, la regulacién de los servicios de
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Ley/Decreto Emitida por Significado

telecomunicaciones y la proteccion de los derechos de
los usuarios (Zapata & Rozo, 2021).

Este decreto reglamenta la Ley 1581 de 2012 en cuanto

al registro de bases de datos con informacién personal

Decreto 1377 Gobierno y las obligaciones de las entidades publicas y privadas

de 2013 Nacional de en el tratamiento de datos personales (Guevara & Uc,
Colombia  2020).

Esta ley tiene como objetivo promover la economia

digital en Colombia y fomentar la adopcién de

tecnologias de la informacién y comunicacién para
Ley 1978 de Congreso impulsar el desarrollo socioeconémico del pais
2019 de Colombia (Fonseca & Marin, 2022).

Es importante tener en cuenta que este cuadro presenta solo algunas de las leyes
y decretos mas destacados en el ambito de las TIC en Colombia, y existen otras
normativas relevantes emitidas por diferentes entidades gubernamentales. Ademas,
es fundamental consultar la legislacion actualizada y acudir a fuentes oficiales para

obtener informacion mas detallada sobre cada normativa y su aplicacion.

ELABORADO POR: Oficina de REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacion
Investigaciones Gestion UTS FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



PAGINA 35
DE 74

DOCENCIA

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 1.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1. METODOLOGIA

3.1.1. Tipo de investigacion

Referente al tipo de investigacién que se utilizé para el desarrollo del presente
estudio fue de tipo cualitativa, por medio de la cual se implementaron bases de datos
para hallar la informacién basada en fuentes secundarias sin contar con la
implicacion de un analisis de datos numéricos, comprendiendo Unica Yy
exclusivamente conceptos los cuales brindaron la informacion necesaria en un
contexto actualizado, que permitié interpretar y analizar cada uno de los fenémenos

presentes en el tema analizado.

3.1.2. Enfoque de la investigacion

Referente al enfoque que se utilizé para el desarrollo de la investigacion fue 100%
cualitativo, asumiendo la dinamica y subjetividad de cada uno de los contextos
donde se puedan contemplar la problematica planteada. En esta monografia teérica
se analizaron datos cualitativos, obtenidos en la blsqueda de distintas bases de
datos que fueron de gran importancia al momento del desarrollo de la investigacion
gue en este caso particular era el analisis del impacto positivo de las TIC en la

gestion del talento humano.
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3.1.3. Método de lainvestigacion

En cuanto al método implementado en la monografia desarrollada fue de tipo
descriptivo, por medio del cual se llevé a cabo una observacion de cada uno de los
aspectos, ademas del andlisis de actitudes, u otras caracteristicas, ademas de los
comportamientos de la problematica central que fue el impacto de las TIC en la

gestién del talento humano en las organizaciones del sector servicio.

3.1.4. Instrumento de recoleccién de informacioén

Con respecto al instrumento de recoleccion de informacion implementado, se
desarroll6 un analisis bibliografico de las principales investigaciones desarrolladas
con anterioridad basadas en fuentes secundarias, ya sean tesis de pregrado,
posgrado o articulos de investigacion hallados en bases de datos como Microsoft
Academy, Scielo, MySQL, Scopus y Oracle, entre otros, las cuales fueron de gran
importancia para el desarrollo del entregable final.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

La presente monografia se basé en una revision exhautiva de fuentes
secundarias para asi poder analizar desde una perspectiva tedrica el impacto
positivo que tienen las TIC en la gestion del talento humano en las empresas del
sector servicios. Para desarrollar esta monografia, se dividi6 en tres fases
principales, como lo fueron: la recopilacion de la informacion bibliografica, la
descripcion de los factores para la implementacion de las TIC y la identificacion de

las principales ventajas y desventajas de la implementacion de las TIC.

Fase 1: recopilar informacion bibliografica

Inicialmente, se desarroll6 la recopilacion de la informacion bibliografica en las
diferentes bases de datos, incluyendo la brindada por las Unidades Tecnoldgicas
de Santander, donde se pudo identificar una serie de documentos que fueron
excurifiados para poder establecer como es el funcionamiento y evolucién de las
TIC en la gestion del talento humano, identificando desde la perspectiva de distintos

autores sus principales caracteristicas.

Fase 2: descripcion de los factores

Seguidamente, luego de haber seleccionado los distintos documentos y
analizado cada uno de sus contenidos, se identificaron los principales factores para
poder implementar las TIC en la gestién del talento humano en las empresas del
sector servicio. Es de suma importancia recalcar en esta fase, el gran nimero de

documentos encontrados con alta similitud en su contenido siendo esta fase
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determinante al momento de querer implementar las TIC en las diferentes

organizaciones.

Fase 3: identificacion de las principales ventajas y desventajas de la
implementacién de las TIC

Finalmente, se identificaron las principales ventajas y desventajas expuestos por
los distintos referentes tedricos sobre la implementacion de las TIC en la gestion del
talento humando. Para este caso se usaron algunas palabras claves como TIC,
tecnologia, talento humano, entre otras, implementado booleanos para la
combinacion de las diferentes palabras. Ademas, para esta monografia se
propusieron rangos de tiempo para documento publicados a partir del 2019 hasta el
2023.
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5. RESULTADOS
5.1. Funcionamiento y evolucién de las TIC en la gestion del talento humano

5.1.1. Funcionamiento de las TIC

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) para Amador & Velarde
(2019) se han convertido en un componente fundamental en nuestra sociedad
moderna, estas tecnologias abarcan una amplia gama de herramientas y recursos,
incluyendo la computacion, las redes, el internet, los dispositivos méviles y mucho
mas. El funcionamiento de las TIC se basa en la interconexion de estos elementos
para facilitar la comunicacién, el acceso a la informacion y el procesamiento de
datos. En primer lugar, las TIC permiten la comunicacion instantanea y global a
través de diversas herramientas como el correo electronico, la mensajeria
instantanea, las videollamadas y las redes sociales, de manera estas tecnologias
hacen posible que las personas se conecten y se comuniquen entre si de manera

rapida y eficiente, sin importar la distancia geogréafica que las separe.
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Figura 1 Funcionamiento y conceptos de las TIC por carreras.
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Fuente: (Amador & Velarde, 2019).

Ademas de la comunicacion, las TIC también se utilizan para el acceso a la
informacion donde el internet es una herramienta fundamental en este aspecto, ya
gue proporciona un vasto repositorio de conocimiento en forma de sitios web, bases
de datos, bibliotecas digitales y mas. Gracias a las TIC, podemos acceder a esta
informacion de forma rapida y sencilla, permitiendo el aprendizaje continuo y el
acceso a recursos educativos. Otro aspecto clave del funcionamiento de las TIC es
el procesamiento de datos. Las computadoras y los dispositivos moviles son
herramientas fundamentales en este proceso. Estos dispositivos cuentan con
capacidades de almacenamiento y procesamiento que permiten realizar tareas
complejas como el analisis de datos, la creacion de documentos, la edicion de

imagenes y videos, entre otros. Las TIC hacen posible que estas tareas se realicen
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de manera eficiente y en menos tiempo del que requeririan de forma manual
(Pedrero et al., 2019).

Las TIC segun Ortiz (2019) también han revolucionado la forma en que se
realizan los negocios, el comercio electrénico es un claro ejemplo de ello,
permitiendo a las empresas vender productos y servicios a través de plataformas
digitales. Ademas, las TIC facilitan la gestion interna de las organizaciones mediante
el uso de software y aplicaciones especializadas en areas como la contabilidad, la
logistica, el marketing, entre otros.

La movilidad es otro aspecto importante en el funcionamiento de las TIC. Los
dispositivos moviles, como los smartphones y las tabletas, han permitido que la
informacion y las herramientas de las TIC estén disponibles en cualquier momento
y lugar. Por otro lado, para Fajardo (2020) esto ha generado un cambio en la forma
en que trabajamos, ya que ahora podemos acceder a correos electronicos,
documentos y aplicaciones empresariales desde cualquier ubicacion, lo que

aumenta nuestra productividad y flexibilidad.
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Figura 2. Disponibilidad de banda ancha fija = 100 Mbps en 2018.
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Fuente: (Cespdn, 2021).

Por altimo, las TIC también han impulsado la creacion y el desarrollo de nuevas
industrias y empleos. La tecnologia ha abierto oportunidades en campos como el
desarrollo de software, el disefio web, el marketing digital, la ciberseguridad y
muchos otros. Estos empleos requieren conocimientos especializados en
tecnologia y ofrecen una gran variedad de oportunidades laborales en la economia
digital (Cespédn, 2021).

5.1.2. Evolucién de las TIC

La evolucion de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) ha

tenido un impacto significativo en la gestion del talento humano en las
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organizaciones. Estas tecnologias han transformado la forma en que se recluta,
selecciona, capacita y evallUa al personal, optimizando los procesos y mejorando la
eficiencia en la gestidon del capital humano. Las TIC han facilitado el reclutamiento
y la seleccion de personal. Ahora, las organizaciones pueden utilizar plataformas en
linea y portales de empleo para publicar ofertas de trabajo y recibir solicitudes de
forma rapida y eficiente. Ademas, las herramientas de gestion de candidatos y los
sistemas de seguimiento permiten agilizar el proceso de seleccion, realizar
evaluaciones y entrevistas en linea, y tomar decisiones mas informadas sobre la

contratacién de personal (Baquero et al., 2020).

Ademas del reclutamiento, las TIC han transformado la forma en que se capacita
a los empleados. Las plataformas de e-learning y los sistemas de gestion del
aprendizaje han permitido el acceso a cursos y materiales de capacitacion en linea,
eliminando las barreras de tiempo y espacio. Los empleados pueden acceder a
contenidos interactivos, realizar evaluaciones y hacer un seguimiento de su
progreso de manera auténoma, lo que mejora la efectividad y la personalizacién de

la formacion (Jaime et al., 2020).
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Figura 3. Herramientas TICS que apoyan los procesos de ingreso de

personas.

_ * Correo Electronico
LGN * Bolsas de empleo electrdnicas
* Foros en linea

* Datamining (Chien y Chen, 2008)
* Software especializado

- * Sistemas de informacion de
Contratacion elaboracion de contratos
* ERP

*Videos multimediales
*E-leaming

Fuente: (Erazo & Castro, 2011).

Las TIC también han mejorado la comunicacion interna en las organizaciones.
Las herramientas de colaboracion en linea, como los correos electrénicos, los chats
y las videoconferencias, permiten una comunicacion mas rapida y fluida entre los

miembros del equipo, incluso si se encuentran en ubicaciones geograficas
diferentes. Esto facilita la coordinacion de proyectos, el intercambio de ideas y la
toma de decisiones colaborativa, fomentando la colaboracion y el trabajo en equipo.
En cuanto a la evaluaciéon del desempefio, las TIC han proporcionado
herramientas para medir y analizar el rendimiento de los empleados de manera mas
objetiva. Los sistemas de gestidn del desempefio en linea permiten establecer
objetivos, realizar seguimientos de logros, recopilar retroalimentaciéon y evaluar el
rendimiento de manera mas precisa. Ademas, el uso de indicadores y tableros de

control proporciona informacion en tiempo real sobre el desempefio individual y
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colectivo, lo que facilita la toma de decisiones basadas en datos. Las TIC también
han influido en la gestion del talento en términos de gestién del tiempo y la
productividad. Las aplicaciones y herramientas de gestién del tiempo y tareas
permiten a los empleados organizar su trabajo de manera mas eficiente, establecer
prioridades y cumplir con los plazos. Ademas, el acceso a dispositivos méviles y
aplicaciones empresariales ha permitido un trabajo mas flexible y remoto, lo que

contribuye a un equilibrio entre el trabajo y la vida personal (Herrera, 2022).

Figura 4. Utilidad de los sistemas de informacion.
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Fuente: (Baquero, Ceron & Realpe, 2020).

Por otro lado, las TIC han impulsado el desarrollo del trabajo en equipo virtual.
Las herramientas de colaboracion en linea, como los espacios de trabajo
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compartidos y los sistemas de gestion de proyectos, permiten a los empleados
colaborar y compartir informacion de manera eficiente, sin importar su ubicacion
geografica, lo que ha permitido la formacién de equipos multidisciplinarios y la
colaboracion global, aumentando la diversidad y el intercambio de conocimientos
(Bocanegra, 2019).

Por dltimo, las TIC han permitido una gestién mas eficiente de la informacién y
los datos relacionados con el talento humano. Los sistemas de gestion de recursos
humanos y los softwares de nomina automatizan los procesos administrativos, como
la gestidon de registros de empleados, el seguimiento de asistencia y la generacion
de informes. Esto reduce la carga de trabajo manual, minimiza los errores y
proporciona informacion valiosa para la toma de decisiones estratégicas en la

gestion del talento (Chalan et al., 2018).

5.2. Factores parallevar acabo laimplementacion de las TIC en la gestion del

talento humano en las empresas del sector servicios

La implementacion de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC)
en la gestion del talento humano en empresas del sector servicios requiere
considerar varios factores clave. Estos factores son fundamentales para garantizar
una implementacion exitosa y maximizar los beneficios que las TIC pueden aportar
a la gestion del capital humano, por ello se encontraron algunos factores

importantes a tener en cuenta de las TIC en la gestion humana:
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Analisis de necesidades: Es fundamental realizar un analisis exhaustivo de las
necesidades y desafios especificos de la empresa en cuanto a la gestion del talento
humano. Esto ayudara a identificar las areas en las que las TIC pueden brindar
soluciones efectivas (Duran & Martinez, 2020). El andlisis de necesidades en la
gestibn del talento humano es un paso crucial para determinar cémo las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) pueden ser aprovechadas para
mejorar los procesos y abordar los desafios especificos de una empresa. De igual
manera, Durdn & Martinez, (2020) creen que, durante este proceso, es esencial
involucrar a todos los actores relevantes, incluyendo a los lideres de recursos
humanos, gerentes de equipo y empleados, para comprender sus perspectivas y
requerimientos. La identificacion de areas problematicas o ineficiencias en la
gestion del talento, como el reclutamiento, la capacitacion, la evaluacién del
desempefio o la retencion de empleados, es fundamental para enfocar los esfuerzos

de implementacion de las TIC de manera efectiva.

Una vez que las necesidades especificas han sido identificadas, es importante
considerar las diversas soluciones tecnoldgicas disponibles y evaluar cual se ajusta
mejor a los objetivos y recursos de la empresa. Esto puede implicar el desarrollo o
la adopcion de aplicaciones o plataformas de recursos humanos, software de
seguimiento y analisis de desempenio, sistemas de gestion del aprendizaje o incluso
herramientas de comunicacion interna y colaboracion. Es fundamental que las
soluciones propuestas sean escalables y flexibles para adaptarse a las necesidades
cambiantes de la empresa. Ademas, es importante planificar una implementaciéon

cuidadosa y proporcionar capacitacion adecuada a los usuarios para garantizar una
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adopcion exitosa y una utilizacion éptima de las TIC en la gestion del talento humano
(Duran & Martinez, 2020).

Objetivos claros: Para Sierra (2022) definir objetivos claros y especificos para
la implementacion de las TIC en la gestion del talento humano. Estos objetivos
deben estar alineados con la estrategia general de la empresa y ser medibles para
evaluar el éxito de la implementacion. Para asegurar el éxito de la implementacién
de las TIC en la gestion del talento humano, es esencial establecer objetivos claros
y especificos. Estos objetivos deben estar alineados con la estrategia general de la
empresa y reflejar las necesidades identificadas durante el analisis previo. Al definir
objetivos con precisién, se proporciona un rumbo claro a seguir y se evita la
implementacion de tecnologias sin un propadsito claro. Por ejemplo, si una empresa
busca mejorar la retencion de empleados, el objetivo podria ser implementar una
plataforma de gestion del talento que permita un seguimiento mas efectivo del
desarrollo profesional de los empleados y brinde oportunidades de crecimiento.
Asimismo, Sierra (2022) dice que, si el objetivo es optimizar el proceso de
reclutamiento, la implementacion de un software de seguimiento de candidatos
puede ser una solucién adecuada. Al establecer objetivos especificos y medibles,
se facilita la evaluacién del éxito de la implementacion y se pueden realizar ajustes

0 mejoras Si es necesario.

Ademas de la alineacion con la estrategia empresarial, es fundamental involucrar
a los diversos actores y departamentos relevantes en el proceso de definicién de
objetivos. Esto garantiza que los objetivos sean realistas, alcanzables y aborden las

necesidades reales de cada area de la empresa. La comunicacion clara y efectiva
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con todos los implicados, incluyendo lideres de recursos humanos, gerentes y
empleados, es esencial para asegurar el compromiso y la aceptacion de la
implementacion de las TIC en la gestion del talento humano. Establecer indicadores
clave de rendimiento (KPI) para medir el progreso hacia los objetivos y evaluar el
impacto de las soluciones implementadas es crucial. De esta manera, la empresa
puede tomar decisiones basadas en datos y realizar ajustes estratégicos para
mejorar continuamente la gestion del talento humano a medida que evolucionan las

necesidades y la tecnologia (Sierra, 2022).

Capacitaciéon y cambio cultural: Brindar capacitacion adecuada a los
empleados para familiarizarse con las nuevas herramientas y tecnologias. Ademas,
es importante fomentar un cambio cultural que promueva la adopcién de las TIC en
la gestion del talento humano y genere una mentalidad abierta hacia la
transformacion digital (Colcha et al., 2021).

Para asegurar una implementacion exitosa de las TIC en la gestion del talento
humano, es fundamental proporcionar una capacitacion adecuada a los empleados.
La capacitacion debe ser integral y personalizada, adaptada a las necesidades
especificas de cada area y rol dentro de la empresa. Esto incluye tanto la formacion
técnica en el uso de las nuevas herramientas y tecnologias, como la comprension
de los beneficios y objetivos detras de la transformacion digital en la gestion del
talento humano. Una capacitacion efectiva no solo ayuda a los empleados a adquirir
habilidades técnicas, sino que también fomenta su confianza en el uso de las TIC y
promueve una mentalidad abierta hacia la adopcion de nuevas practicas y procesos.

Ademas, la capacitacion continua y actualizaciones periddicas son esenciales para
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mantenerse al dia con las Ultimas tendencias y avances tecnolégicos, lo que
permitira a los empleados aprovechar plenamente las capacidades de las TIC en la

gestion del talento humano (Colcha et al., 2021).

Ademas de la capacitacion técnica, es crucial fomentar un cambio cultural que
apoye la transformacion digital en la gestion del talento humano. Esto implica
comunicar claramente la vision y los beneficios de la adopcion de las TIC,
destacando cémo estas tecnologias pueden mejorar la eficiencia y la experiencia
del empleado. La alta direccién y los lideres de recursos humanos desempefian un
papel vital en el liderazgo del cambio cultural, mostrando su apoyo y compromiso
con la transformacion digital. Crear una cultura de aprendizaje y mejora continua
también es esencial para que los empleados se sientan alentados a experimentar
con nuevas herramientas y tecnologias. Ademas, reconocer y celebrar los éxitos y
logros relacionados con la implementacion de las TIC en la gestion del talento
humano ayuda a mantener la motivacion y el entusiasmo hacia la transformacion
digital en la empresa. En conjunto, una capacitacién adecuada y un cambio cultural
bien gestionado son pilares fundamentales para una transicién exitosa hacia la

gestion del talento humano habilitada por las TIC (Colcha et al., 2021).

Infraestructura tecnoldgica: Asegurarse de contar con una infraestructura
tecnoldgica solida que sea capaz de soportar las herramientas y aplicaciones
necesarias para la gestion del talento humano. Esto segun Barreto (2022) incluye

una red estable, equipos adecuados y sistemas de seguridad de la informacion.
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Una infraestructura tecnolégica sélida es un pilar fundamental para garantizar la
efectividad y eficiencia en la gestion del talento humano. Para ello, es crucial contar
con hardware y servidores potentes que puedan manejar el procesamiento y
almacenamiento de grandes volumenes de datos relacionados con la gestion de
recursos humanos. Asimismo, la capacidad de la infraestructura para adaptarse a
la creciente demanda y carga de trabajo es esencial para asegurar un
funcionamiento fluido a medida que la empresa crece y se desarrolla. Ademas, una
infraestructura de red robusta y confiable es necesaria para asegurar una
conectividad estable entre las distintas herramientas y aplicaciones utilizadas en la

gestion del talento humano.

Para Barreto (2022) una red rapida y segura garantiza una transferencia eficiente
de datos, lo que permite una toma de decisiones oportuna y basada en informacion
actualizada. Ademas de la solidez técnica, la escalabilidad y la conectividad, es
importante considerar la seguridad de la infraestructura tecnolégica utilizada en la
gestién del talento humano. La privacidad y confidencialidad de los datos son
aspectos criticos, especialmente cuando se trata de informacion sensible sobre
empleados y candidatos. Implementar medidas de seguridad robustas, como
encriptacion de datos, autenticacion de usuarios y sistemas de deteccion de
intrusos, es esencial para proteger la informacion contra accesos no autorizados y
ciberataques. Asimismo, el cumplimiento de regulaciones y estandares de
privacidad, como el GDPR, es esencial para evitar posibles sanciones y dafios a la
reputacion de la empresa. Una infraestructura tecnoldgica segura inspira confianza
en los empleados y candidatos, y demuestra el compromiso de la empresa con la

proteccion de la informacion personal y confidencial. En resumen, una
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infraestructura tecnolégica sélida, escalable y segura es un componente clave para
impulsar una gestion del talento humano eficiente y confiable, lo que contribuye al

éxito y crecimiento sostenible de la empresa (Barreto, 2022).

Integracion de sistemas: Garantizar la integracion efectiva de los sistemas de
gestion del talento humano con otras herramientas y plataformas existentes en la
empresa, como los sistemas de gestibn empresarial (ERP) y los sistemas de
comunicacioén interna (Bustos & Bustos, 2023).

La integracion efectiva de los sistemas de gestion del talento humano con otras
herramientas y plataformas existentes en la empresa es crucial para lograr una
gestion del talento mas holistica y eficiente. La integracion con los sistemas de
gestion empresarial (ERP) permite una mayor sincronizacion y fluidez entre los
datos y procesos relacionados con el personal y otros aspectos de la empresa,
como la contabilidad, la logistica y la gestion de proyectos. Esto no solo agiliza las
operaciones internas, sino que también proporciona una vision mas completa de la
empresa, lo que facilita la toma de decisiones estratégicas basadas en datos. Por
ejemplo, la integracion de la gestion del talento con el ERP permite una mejor
planificacion de recursos humanos en funcion de la demanda de proyectos o la

carga de trabajo en diferentes areas (Bustos & Bustos, 2023).

Ademas, la integracion con los sistemas de comunicacion interna es fundamental
para fomentar la colaboracion y la comunicacién efectiva en toda la organizacion. Al
vincular los sistemas de gestion del talento humano con plataformas de
comunicacién interna, como intranets o herramientas de mensajeria, se facilita la

difusion de informacion importante, como anuncios de vacantes de empleo, eventos
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de capacitacion o cambios en las politicas internas. Esto mejora la transparencia y
la cohesion dentro de la empresa, fortaleciendo la cultura corporativa y promoviendo
una mayor participacion de los empleados. Segun Bustos & Bustos (2023) la
integracion también puede permitir una retroalimentacion mas efectiva, como la
evaluacion del desempefio y la recepcion de comentarios de manera mas agil, lo
gue contribuye al desarrollo profesional y la retencion de talento. En resumen, la
integracion de sistemas en la gestion del talento humano mejora la eficiencia
operativa, facilita la toma de decisiones basadas en datos y promueve una

comunicacion y colaboracion més efectivas en toda la organizacion.

Seguridad de la informacion: Implementar medidas de seguridad adecuadas
para proteger la informacion sensible relacionada con el talento humano. Por ello,
Gonzalez, Ipaz & Turriago (2022) creen que esto incluye el establecimiento de
politicas de seguridad, el uso de sistemas de encriptacion, la gestién de accesos y

la capacitacion en seguridad informatica.

La seguridad de la informacion en la gestion del talento humano es una
responsabilidad primordial para proteger datos confidenciales y sensibles sobre
empleados, candidatos y otros aspectos relacionados con recursos humanos.
Implementar medidas de seguridad adecuadas implica establecer politicas claras y
precisas que regulen el manejo y acceso a la informacion. Estas politicas deben
definir roles y responsabilidades, especificar cdmo se deben clasificar y proteger los
datos, y establecer procedimientos para prevenir y responder a incidentes de
seguridad. Ademas, como mencionan el uso de sistemas de encriptacion es

esencial para proteger la informacién tanto en transito como en reposo, asegurando
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que solo las personas autorizadas puedan acceder y descifrar los datos. La gestion
de accesos es otro componente fundamental, garantizando que solo los empleados
autorizados tengan permisos para acceder a la informacion segun su rol y
responsabilidad. La implementacion de sistemas de autenticacion de dos factores y
la revisién periodica de los accesos son practicas importantes para mantener la

seguridad de la informacion (Gonzalez et al., 2022).

Ademas de la implementacion de medidas técnicas, la capacitacion en seguridad
informéatica es crucial para concienciar a los empleados sobre las mejores practicas
para proteger la informacion. Los empleados deben estar informados sobre las
amenazas comunes, como el phishing o la ingenieria social, y cdmo reconocer y
evitar situaciones de riesgo. La concienciacion sobre la importancia de mantener
contrasefias seguras, no compartir informacion confidencial por medios no seguros
y reportar incidentes sospechosos es esencial para fortalecer la seguridad de la
informacion. La capacitacion también debe abordar las politicas y procedimientos
establecidos, asegurandose de que los empleados comprendan su responsabilidad
en la proteccion de datos y la seguridad informatica. Al promover una cultura de
seguridad informética en toda la empresa, se crea un ambiente donde todos los
empleados son aliados en la proteccion de la informacién sensible, lo que reduce
significativamente el riesgo de violaciones de seguridad y pérdida de datos. En
conclusion, la seguridad de la informacion en la gestion del talento humano requiere
una combinacion de medidas técnicas y capacitacion efectiva, lo que garantiza la
proteccion adecuada de la informacién y el cumplimiento de las normativas de

privacidad y seguridad (Gonzalez et al., 2022).
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Personalizacion de la tecnologia: Adaptar las soluciones tecnoldgicas a las
necesidades especificas de la empresa y del sector servicios en el que se
encuentra. Esto puede implicar la personalizacion de la interfaz, la configuracion de
maddulos y funciones, y la adaptacion de los procesos de negocio (Davalos, 2021).
La personalizacion de la tecnologia en la gestion del talento humano es un enfoque
clave para garantizar que las soluciones se ajusten a las necesidades Unicas de la
empresa y del sector de servicios en el que opera. Cada empresa tiene sus propios
requisitos y procesos especificos relacionados con la gestion de recursos humanos,
por lo que es fundamental adaptar las soluciones tecnolédgicas para satisfacer esas
necesidades. Esto puede implicar la personalizacion de la interfaz de usuario para
gue sea intuitiva y facil de usar para los empleados y gerentes, lo que mejora la
adopcion y la eficiencia. Asimismo, la configuracibn de moédulos y funciones de
acuerdo con las politicas y préacticas internas de la empresa asegura que las
herramientas tecnoldogicas sean coherentes con los procesos ya establecidos
(Davalos, 2021).

Del mismo modo, Davalos (2021) dice que la adaptacion de los procesos de
negocio a través de la personalizacion de la tecnologia también es esencial para
una gestién del talento humano eficiente y efectiva. La tecnologia puede serutilizada
para optimizar y automatizar diversos procesos, como el reclutamiento, laevaluacion
del desempefio y la capacitacion. Al personalizar las soluciones tecnoldgicas, se
puede asegurar que estas se integren de manera adecuada con los flujos de trabajo
existentes y que se ajusten a las preferencias y necesidades especificas de la
empresa. Esta personalizacion no solo agiliza los procesosinternos, sino que

también permite una mayor flexibilidad para adaptarse a cambios
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y desafios en el entorno empresarial. La personalizacién de la tecnologia en la
gestion del talento humano es clave para maximizar el valor y el rendimiento de las
soluciones implementadas, asegurando que estas se ajusten perfectamente a las
particularidades y requerimientos Unicos de la empresa y el sector servicios en el

que opera.

5.3. Principales ventajas y desventajas de laimplementacion de las TIC en la

gestion del talento humano en las empresas del sector servicio

La implementacion de las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion (TIC)
en la gestion del talento humano en las empresas del sector servicios ha
demostrado ser una estrategia efectiva para optimizar los procesos de gestion del
capital humano y mejorar la productividad y eficiencia organizacional. Sin embargo,
como con cualquier implementacion tecnologica, existen ventajas y desventajas que

deben considerarse.

Tabla 2. Ventajas y desventajas de la implementacién de las TIC

Ventajas Desventajas

1. Automatizacion de procesos: Las TIC
permiten automatizar tareas administrativas y
de gestion del talento humano, como la 1. Dependencia tecnoldgica: La implementacion
seleccion de personal, la evaluacion del de TIC puede generar una alta dependencia de
desempefio y la gestién de la némina. Esto sistemas y equipos informaticos. Si ocurren fallos
agiliza los procesos y reduce la carga de técnicos o ciberataques, puede afectar

trabajo manual (Campafa et al., 2021). negativamente la gestion del talento y generar
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Ventajas

Desventajas

2. Acceso a informacién en tiempo real:

Las TIC proporcionan herramientas Yy

plataformas para acceder a datos e
informacion del personal en tiempo real. Esto
permite tomar decisiones mas informadas y
oportunas en cuanto a capacitacion,
promocién y retencién de talento (Lara et al.,

2021).

3. Mejora de la comunicacién: Las TIC
facilitan la comunicacién entre el equipo de
recursos humanos y los empleados, asi como
la colaboracion entre diferentes
departamentos. Plataformas de mensajeria,
intranets y redes sociales internas permiten
mantener una comunicacion mas agil y

efectiva (Villa, 2023).

4. Anédlisis de datos y toma de decisiones:
Las TIC permiten recopilar y analizar grandes
cantidades de datos relacionados con el
talento humano, lo que brinda una base sélida

para tomar decisiones estratégicas sobre la

interrupciones en las operaciones (Campafa et al.,
2021).

2. Brecha digital y resistencia al cambio:
Algunos empleados pueden tener dificultades para
adaptarse a las nuevas tecnologias o carecer de
habilidades Esto

resistencia al cambio y afectar la adopcion efectiva

digitales. puede generar
de las TIC en la gestién del talento (Lara et al.,

2021).

3. Riesgo de privacidad y seguridad de datos:
La implementaciéon de TIC puede aumentar el
riesgo de violacion de la privacidad y la seguridad
de los datos del personal. Es importante contar con
medidas adecuadas de proteccién y cumplir con

regulaciones de proteccién de datos (Villa, 2023).

La

implementacion de sistemas y herramientas TIC en

4. Costo y tiempo de implementacion:

la gestidn del talento puede requerir una inversion
significativa en infraestructura y capacitacion.

Ademas, el proceso de implementaciéon puede
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Ventajas Desventajas

fuerza laboral, la capacitacion y el desarrollo llevar tiempo y afectar la productividad en etapas

profesional (Sanchez & Iglesias, 2022). iniciales (Sanchez & Iglesias, 2022).

5. Flexibilidad y movilidad: Las TIC 5. Falta de personalizacidn: Algunas soluciones permiten
el acceso remoto a la informacién y tecnolégicas pueden no ser adecuadas para herramientas de
gestion del talento, lo que satisfacer las necesidades especificas de cada brinda a los empleados
y profesionales de empresa y su cultura organizacional. Es importante recursos humanos mayor
flexibilidad y buscar herramientas que se puedan personalizar y capacidad para trabajar desde
diferentes adaptar a los requerimientos particulares de la ubicaciones (Méndez et al, 2023).

empresa (Méndez et al., 2023).
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6. CONCLUSIONES

Luego de haber analizado los datos encontrados en las distintas bases de datos
se pudo percatar que, las TIC han transformado la forma en que las personas se
logren comunicar, acceder a la informacion necesaria, procesar datos y realizar
negocios, entre otras acciones. Su funcionamiento se basa en la interconexion de
dispositivos y herramientas tecnolégicas que facilitan la comunicacién instantanea,
el acceso a la informacién, el procesamiento de datos, la movilidad y la creacion de
nuevas oportunidades laborales. Las TIC continlan evolucionando rapidamente, y

su impacto en nuestra sociedad es cada vez mas relevante.

Continuando, la evolucion de las TIC ha revolucionado la gestién del talento
humano, facilitando el reclutamiento, la seleccién, la capacitacion, la comunicacion,
la evaluacion del desemperfio, la gestion del tiempo, el trabajo en equipo virtual y la
administracion de informacion. Estas tecnologias han optimizado los procesos,
mejorado la eficiencia y contribuido a la transformacién digital de las practicas de

gestion del capital humano en las organizaciones.

La implementacion exitosa de las TIC en la gestion del talento humano en
empresas del sector servicios requiere una planificacion cuidadosa, evaluacion de
soluciones tecnoldgicas, capacitacion, infraestructura sélida, seguridad de la
informacion y una gestion efectiva del cambio. Ademas, es esencial adaptar las
herramientas tecnolégicas a las necesidades especificas de la empresa y fomentar
una cultura de colaboracién y participacion. La evaluacion continua y la flexibilidad

son clave para asegurar la efectividad y el éxito a largo plazo de la implementacion.
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También, se logré analizar que la implementacion de las TIC en la gestion del
talento humano en las empresas del sector servicios ofrece humerosas ventajas,
como la automatizacién de procesos, acceso a informacién en tiempo real, mayor
eficiencia y productividad, mejor comunicacién y colaboracién, mejora en la
experiencia del empleado y una mayor capacidad de analisis y toma de decisiones.
Sin embargo, también es importante considerar las desventajas potenciales, como
la resistencia al cambio, la dependencia excesiva de la tecnologia, la brecha digital
y la desigualdad, los riesgos de seguridad, los costos de implementacion y
mantenimiento, y la posible dependencia excesiva de la tecnologia. Al tomar en
cuenta estas ventajas y desventajas, las empresas pueden tomar decisiones
informadas y disefiar estrategias efectivas para implementar las TIC de manera

Optima en la gestién del talento humano.

ELABORADO POR: Oficina de REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacion
Investigaciones Gestion UTS FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



PAGINA 61
DE 74

DOCENCIA

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 1.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

7. RECOMENDACIONES

Es de suma importancia que el sector que se esta estudiando el sector servicio,
brinde un apoyo a este tipo de investigaciones la cuales permiten conocer si es

adecuado o no la implementacion de las TIC en la gestion del talento humano.

También se hace necesario que, la universidad brinde un espacio a las distintas
partes interesadas sobre el tema estudiado, con el fin de poder establecer una
asesoria por medio de entes gubernamentales donde puedan exponer las
principales caracteristicas, ventajas y desventajas de llevar a cabo el uso de las
distintas tecnologias. Ademas, de seguir desarrollando este tipo de estudios los
cuales luego de ser culminados, exponerlos a las organizaciones de los sectores

gue denoten la pertinencia de su implementacion.
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