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RESUMEN EJECUTIVO 

 
 

Por medio de esta monografía se busca realizar un análisis teórico sobre el 

impacto positivo de las TIC en la gestión del talento humano en las organizaciones 

del sector servicio. La investigación que se realizó se basó en una metodología con 

un enfoque de tipo cualitativo, desarrollada a través de un análisis bibliográfico de 

distintas investigaciones tanto de pregrado, como de posgrados, además de 

artículos y páginas web. Inicialmente, se llevó a cabo la recopilación de información 

donde se especificó como ha sido el funcionamiento y evolución de las TIC en 

cuanto a la gestión de talento humano, luego se ejecutó la descripción de los 

factores más importantes para implementar las TIC y la identificación 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 logró analizar que, 

las TIC en la gestión del talento humano de las organizaciones ha traído consigo un 

sin número de ventajas como lo han sido el acceso a la información, el mejoramiento 

en la comunicación 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 áreas y brindando estrategias para una 

óptima gestión del talento humano. 

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

Las distintas organizaciones en los últimos años han presentado 

transformaciones gracias a la globalización 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 Sánchez, 2022). Todo esto, ha 

traído una transformación digital de la mano con las TIC que han tenido un papel 

fundamental al momento de aumentar el desempeño y la productividad en los 

colaboradores (Simón y Huertas, 2021). Teniendo en cuenta la importancia de las 

Tecnologías de la Información y de las Telecomunicaciones, nació la necesidad de 

poder analizar desde la perspectiva teórica cuál ha sido el impacto positivo que han 

tenido las TIC en la gestión del talento humano en las organizaciones del sector 

servicios. 

La monografía se seccionó el siete partes, en el primer capítulo se desarrolló la 

descripción de la investigación donde se tuvo en cuenta el planteamiento del 

problema, la justificación y los objetivos propuestos tanto general como específico. 

Luego, en el segundo capítulo se elaboró el marco referencial partiendo de tres 

marcos principales como lo fueron el teórico, el conceptual y el legal. Después, se 

ejecutó el tercer capítulo que constaba del diseño de la investigación, proponiendo 

el tipo de investigación, enfoque, método e instrumento utilizado para la recolección 

de la información. Seguidamente se realizó el cuarto capítulo o desarrollo del trabajo 

de grado, dentro del cual se explicó cómo fueron los procesos para el desarrollo de 

los objetivos. Continuando, se le dio cumplimiento al quinto capítulo donde se les 

daba cumplimiento a cada uno de los objetivos. Finalmente, se efectuaron los dos 

últimos capítulos 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 gestión humana es de suma importancia que las organizaciones planifiquen de 

forma cuidadosa cada etapa de la implementación, adaptando las herramientas 

tecnológicas las necesidades específicas que necesitan las organizaciones, 

fomentando una cultura de colaboración y participación activa de todas las áreas. 
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1. DESCRIPCIÓN DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 

 
 

 
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 
 

Actualmente, las organizaciones debido a la globalización enfrentan altos niveles 

de competencia en los distintos mercados, lo cual ha generado que surjan cambios 

significativos en las diferentes áreas, rehaciendo procesos y estrategias con el fin 

de ser más competitivos (Iglesias y Sánchez, 2022). Uno de los principales desafíos 

organizacional es el de poder lograr la digitalización, lo cual trae consigo grandes 

inversiones en capacitaciones para mejorar el conocimiento en la gestión del talento 

humano (Montero, 2021). Para desarrollar una transformación digital, es necesario 

también una inversión considerable por parte de las organizaciones, con el fin de 

abordar nuevos retos dentro del panorama de la industria donde se establezca una 

relación máquina talento humano. 

Las Tecnologías de la Información y Comunicación o TIC tienen un papel 

fundamental las cuales brindan facilidad para poder permitir la mejora del 

desempeño y la productividad de los colaboradores en el sector servicios (Simón y 

Huerta, 2021). Teniendo presente lo anterior, se propone poder llevar cabo una 

investigación donde se determine el origen y desarrollo de las TIC en la gestión del 

talento humano, evidenciado en un marco de referencia partiendo de la necesidad 

de la información. 
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De acuerdo con lo anterior, surge como pregunta problema ¿Cómo ha sido el 

impacto positivo de las TIC en la gestión del talento humano en las organizaciones 

del sector servicio? 

 
1.2. JUSTIFICACIÓN 

 
 

Las organizaciones y la sociedad están presentando procesos de cambios gracias 

a la transformación 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 coordinación de los colaboradores, los procesos 

realizados y las tecnologías aplicadas (Montero, 2021). Una de partes más importante 

para llevar a cabo dicha digitalización, es la de contar con una buena gestión del 

recurso humano, esta ha tenido transiciones importantes debido a los cambios de 

visión de las organizaciones lo cual ha revolucionado y cambiado completamente el 

papel del ser humano dentro de las empresas (Simón y Huerta, 2021). 

Debido a la problemática que se ha presentado gracias a la globalización y la 

transición de la implementación de las TIC, se da la necesidad de llevar a cabo la 

presente investigación con el fin de poder analizar cuál ha sido el impacto positivo 

de las TIC en la gestión 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 

Tecnológicas de Santander, permite poder aportar nuevos conocimientos sobre la 

implementación de las TIC en un sector tan importante en el departamento de 
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Santander como es el de servicios, además servirá como base sólida para futuras 

investigaciones. 

 
1.3. OBJETIVOS 

 
 

1.3.1. OBJETIVO GENERAL 

 
 

Analizar teóricamente el impacto positivo de las TIC en la gestión del talento 

humano en las empresas del sector servicios por medio de un análisis bibliográfico. 

 
1.3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 
 

Recopilar información bibliográfica sobre el funcionamiento y evolución de las TIC 

en la gestión del talento humano, por medio de la recopilación de diferentes autores, 

con el fin de comprender su funcionamiento. 

 
Describir cuáles son los factores para llevar a cabo la implementación de las TIC 

en la gestión del talento humano en las empresas del sector servicios, a través del 

análisis y selección documental de investigaciones. 

 
Identificar por medio de un cuadro comparativo cuáles son las principales 

ventajas y desventajas de la implementación de las TIC en la gestión del talento 

humano en las empresas del sector servicio, a través de los hallazgos de los 

diferentes referentes teórico para identificar cuál ha sido el impacto en este sector. 
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2. MARCO REFERENCIAL 
 
 

 

2.1. Marco teórico 

 
2.1.1. Sector servicio en Colombia 

 

El sector servicios en Colombia como describe Patiño & Valencia (2019) 

desempeña un papel fundamental en la economía del país, contribuyendo 

significativamente al Producto Interno Bruto (PIB) y generando empleo. Este sector 

abarca una amplia gama de actividades, incluyendo el turismo, el hotelería, el 

transporte, la banca, los servicios financieros, la educación, la salud, las 

telecomunicaciones, entre otros. 

Una de las principales características del sector servicios en Colombia es su 

crecimiento constante en las últimas décadas. Esto se debe a varios factores, como 

el aumento de la urbanización, la expansión de la clase media, el desarrollo de 

infraestructuras y la diversificación de la economía. El sector servicios se ha 

convertido en uno de los principales impulsores de la economía colombiana y ha 

sido clave para la generación de empleo y la atracción de inversiones extranjeras 

(Payares, Parra, Navarro & Naranjo, 2020). 

El turismo es una parte importante del sector servicios en Colombia, este país 

cuenta con una gran diversidad geográfica y cultural que atrae a millones de turistas 

cada año, por lo que, destinos como Cartagena, Bogotá, Medellín, Cali y la región 

del Eje Cafetero son especialmente populares. El turismo no solo contribuye al 

crecimiento económico, sino que también impulsa la creación de empleo (o en áreas 
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como el hotelería, la gastronomía, el transporte y los servicios turísticos (Jaquin & 

Fernando, 2020). 

Otro aspecto destacado del sector servicios en Colombia es la expansión de las 

telecomunicaciones y la tecnología de la información. El país 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 electrónico, el desarrollo de servicios en línea y la adopción 

de tecnologías emergentes en diversas industrias. El sector financiero también 

juega un papel importante en el sector servicios de Colombia. El país cuenta con un 

sistema bancario sólido y una amplia gama de servicios financieros, que incluyen 

banca tradicional, seguros, inversiones y microfinanzas. Estos servicios son 

fundamentales para el desarrollo económico, facilitando el acceso al crédito, 

fomentando la inversión y apoyando el crecimiento empresarial (Corrales, Ruiz & 

Angulo, 2019). 

En resumen, el sector servicios en Colombia es un motor clave para la economía 

del país. Su crecimiento constante, impulsado por el turismo, las 

telecomunicaciones, la tecnología de la información y los servicios financieros, ha 

generado empleo y ha contribuido al desarrollo económico. El sector servicios 

seguirá desempeñando un papel fundamental en la economía colombiana, 

brindando oportunidades de crecimiento y diversificación en el mercado laboral y 

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

Las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC) para Urueña & Moreno 

(2020) desempeñan un papel crucial como apoyo al talento humano en las 

organizaciones. Estas tecnologías 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 gestión del capital humano. En primer lugar, 

las TIC han facilitado la gestión y el procesamiento de datos relacionados con el 

talento humano. Los sistemas de gestión de recursos humanos y las plataformas en 

línea permiten almacenar, organizar y acceder a información sobre los empleados 

de manera rápida y segura. Esto agiliza los procesos de nómina, la gestión de 

beneficios, la evaluación del desempeño y la administración de la capacitación. 

Además, Hernández (2020) cree que las TIC han mejorado la comunicación y la 

colaboración entre los miembros del equipo y los diferentes niveles jerárquicos 

dentro de la organización. Las herramientas de comunicación en línea, como el 

correo electrónico, los chats y las videoconferencias, permiten una comunicación 

instantánea y efectiva, independientemente de la ubicación geográfica. Esto facilita 

la colaboración en proyectos, la toma de decisiones conjuntas y la generación de 

ideas. 

Las TIC también han transformado la forma en que se realiza la capacitación y el 

desarrollo de los empleados. Las plataformas de aprendizaje en línea y los recursos 

digitales ofrecen acceso a cursos, materiales educativos y herramientas interactivas 

que permiten el desarrollo de habilidades y conocimientos de manera flexible y 

personalizada. Esto facilita la capacitación continua y la actualización de habilidades 
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para mantenerse a la vanguardia tecnológica y a la altura de las necesidades del 

mercado laboral (Valencia, Bayas & Gavilánez, 2019). 

Además, las TIC han contribuido a la promoción de la cultura organizacional y la 

participación de los empleados. Las redes sociales internas y las plataformas de 

colaboración en línea fomentan la interacción entre los miembros del equipo, 

promueven la transparencia y la comunicación abierta, y fortalecen el sentido de 

pertenencia a la organización. Esto crea un entorno de trabajo más participativo y 

motivador, lo que a su vez impacta positivamente en la retención del talento y el 

compromiso de los empleados (Tejada & Reyes, 2021). 

En resumen, las TIC son un valioso apoyo para la gestión del talento humano en 

las organizaciones. Facilitan la gestión de datos, mejoran la comunicación y la 

colaboración, ofrecen oportunidades de capacitación y desarrollo personalizado, y 

promueven una cultura organizacional participativa. La implementación efectiva de 

las TIC en la gestión del talento humano puede mejorar la productividad, la eficiencia 

y la satisfacción de los empleados, fortaleciendo así el éxito y la competitividad de 

la organización en el entorno empresarial actual. 

 
 

2.1.3. Importancia del talento humano en una organización 
 

El talento humano como describe Quito & Zurita (2021) es esencial para el éxito 

de una organización. Los empleados talentosos aportan habilidades, conocimientos 

y experiencias que son fundamentales para impulsar la innovación y el crecimiento. 

Son capaces de generar nuevas ideas, encontrar soluciones creativas y fomentar la 

mejora continua en la empresa. Además, el talento humano puede ser una fuente 

de ventaja competitiva, ya que sus habilidades especializadas marcan la diferencia 
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en la calidad de los productos o servicios, la atención al cliente y la eficiencia 

operativa. 

El talento humano también desempeña 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 propósito en su trabajo, se 

genera un clima laboral positivo. Esto se traduce en un mayor compromiso con la 

organización, mayor satisfacción laboral y retención del talento. Un clima laboral 

favorable y empleados comprometidos contribuyen a la productividad y la eficacia 

en todos los niveles de la organización (Feria, 2021). 

Además, el talento humano es una fuente valiosa de conocimiento y experiencia. 

Los empleados con experiencia acumulan conocimientos y habilidades específicas 

a lo largo de su carrera profesional, y este conocimiento es crucial para la 

continuidad y el éxito de la organización. La gestión efectiva del conocimiento 

implica compartir, capturar y aprovechar este conocimiento dentro de la 

organización, lo que mejora la toma de decisiones, la resolución de problemas y la 

eficiencia operativa (Diaz & Quintana, 2021). 

En resumen, el talento humano es esencial para el crecimiento y éxito de una 

organización. Su capacidad para impulsar la innovación, generar ventaja 

competitiva, fomentar un buen clima laboral y contribuir a la gestión 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 gestión efectiva del talento humano como una estrategia clave para 

lograr los objetivos y el éxito a largo plazo de una organización. 
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2.1.4. Transformación digital como proceso de innovación en las 

organizaciones 

La transformación digital se ha convertido en un proceso de innovación esencial 

para las empresas en la actualidad. Consiste en adoptar tecnologías digitales y 

redefinir los modelos de negocio, las operaciones y la cultura organizacional para 

adaptarse a un entorno empresarial cada vez más digitalizado. A continuación, se 

presentan cuatro aspectos clave que resaltan la importancia de la transformación 

digital como proceso de innovación en las empresas (Pérez et al., 2021). 

En primer lugar, como menciona Herencia (2022) la transformación digital 

permite a las empresas aprovechar las oportunidades que ofrece la tecnología para 

innovar en sus productos, servicios y procesos. La adopción de tecnologías 

digitales, como el análisis 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 innovación 

impulsada por la transformación digital puede ayudar a las empresas a mantenerse 

competitivas y a anticiparse a las necesidades cambiantes del mercado. 

Además, la transformación digital fomenta una cultura de innovación en las 

empresas. Al adoptar nuevas tecnologías y redefinir los procesos de trabajo, se 

promueve la colaboración, la experimentación y la creatividad en toda la 

organización. 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 innovación y el aprendizaje continuo, impulsando el desarrollo de soluciones 

novedosas y la mejora constante en todos los niveles de la organización (Torres et 

al., 2019). 
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La transformación digital también brinda la oportunidad de mejorar la experiencia 

del cliente. Al adoptar tecnologías digitales, las empresas pueden ofrecer productos 

y servicios personalizados, adaptados a las necesidades y preferencias de los 

clientes. Además, la digitalización de los canales de comunicación y la interacción 

con los clientes permite una atención más ágil y eficiente, mejorando la satisfacción 

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 último, la transformación digital impulsa la eficiencia y la agilidad en las 

operaciones empresariales. Las tecnologías digitales permiten la automatización de 

procesos, la optimización de la cadena de suministro, la gestión eficiente de la 

información 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 rápidamente a las demandas del mercado y afrontar los retos 

empresariales de manera más efectiva. 

La transformación digital es un proceso de innovación fundamental para las 

empresas en la actualidad. Permite a las organizaciones aprovechar las 

oportunidades que brinda la tecnología, fomenta una cultura de innovación, mejora 

la experiencia del cliente y aumenta la eficiencia y agilidad operativa. Aquellas 

empresas que abrazan la transformación digital cuentan con una mayor capacidad 

para superar los desafíos del entorno empresarial actual y obtener ventajas 

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

La gestión del talento humano en la era digital según Toniut (2021) ha 

experimentado una transformación significativa debido a la adopción de tecnologías 

digitales en las organizaciones. En este nuevo contexto, es necesario adaptar las 

estrategias de gestión del talento para sacar el máximo 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 más eficiente. Las 

organizaciones pueden utilizar portales en línea, redes sociales y plataformas de 

reclutamiento especializadas para atraer a candidatos calificados y realizar 

procesos de selección más ágiles. Además, la era digital ha facilitado la capacitación 

y el desarrollo del talento humano (Barreto et al., 2019). 

La gestión del talento humano en la era digital también implica fomentar una 

cultura de colaboración y comunicación. Para Casas (2019) las herramientas 

digitales, como las redes sociales internas, las plataformas de colaboración en línea 

y los chats de equipo, permiten una comunicación más fluida y un intercambio de 

ideas entre los miembros del equipo, incluso si se encuentran en diferentes 

ubicaciones geográficas. Esto promueve la colaboración, el trabajo en equipo y la 

innovación en la organización. 

Por último, Aranda (2020) cree que la era digital ha llevado a una mayor 

personalización y flexibilidad en la gestión del talento humano. Las organizaciones 

pueden utilizar sistemas de gestión del desempeño en línea que permiten establecer 

objetivos individualizados, proporcionar retroalimentación en tiempo real y adaptar 

el desarrollo profesional a las necesidades específicas de cada empleado. 



PÁGINA 26 

DE 74 
DOCENCIA 

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO, 

MONOGRAFÍA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO 

F-DC-125 VERSIÓN: 1.0 

ELABORADO POR: Oficina de 

Investigaciones 

REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de 

Gestión UTS 

APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeación 

FECHA APROBACION: Noviembre de 2019 

 

 

 
 

En resumen, la gestión del talento humano en la era digital requiere adaptarse a 

las nuevas tecnologías y aprovechar las oportunidades que ofrecen. La adopción 

de herramientas digitales para el reclutamiento, la capacitación y el desarrollo, la 

promoción de una cultura de colaboración y comunicación, y la personalización y 

flexibilidad en la gestión del talento son aspectos fundamentales en este contexto. 

Las organizaciones que se adaptan a esta era digital están mejor preparadas para 

atraer, desarrollar y retener el talento necesario para enfrentar los desafíos y 

aprovechar las oportunidades que presenta el entorno empresarial actual. 

 
 

2.1.6. Tipos de TIC 
 

Existen diferentes tipos de Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC) 

que se utilizan en diversos ámbitos y sectores como, por ejemplo: 

 
Internet: Internet es una de las tecnologías más ampliamente utilizadas en todo 

el mundo. Permite la conexión y la comunicación global a través de la red mundial 

de computadoras (Tárraga et al., 2019). 

 
Sistemas de gestión de información: Los sistemas de gestión de información, 

como los sistemas de gestión de bases de datos (DBMS), son herramientas que 

permiten el almacenamiento, la organización y el acceso eficiente a grandes 

volúmenes de información. Estos sistemas son utilizados para gestionar datos y 

facilitar la toma de decisiones con base en información relevante y actualizada 

(Vinagre et al., 2021). 



PÁGINA 27 

DE 74 
DOCENCIA 

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO, 

MONOGRAFÍA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO 

F-DC-125 VERSIÓN: 1.0 

ELABORADO POR: Oficina de 

Investigaciones 

REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de 

Gestión UTS 

APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeación 

FECHA APROBACION: Noviembre de 2019 

 

 

 
 

Software y aplicaciones: El software y las aplicaciones son componentes clave 

de las TIC. Estos incluyen programas informáticos, aplicaciones móviles y servicios 

en línea que brindan funcionalidades específicas, como procesamiento de texto, 

hojas de cálculo, edición de imágenes, gestión de proyectos, mensajería 

instantánea, entre otros (Constante & Tramallino, 2020). 

 
Internet de las cosas (IoT): El Internet de las cosas es una tecnología 

emergente que permite la conexión y comunicación entre dispositivos y objetos 

físicos a través de Internet (Regidor & Ausín, 2020). 

Estos son solo algunos ejemplos de los diferentes tipos de TIC que existen. La 

continua evolución tecnológica y la aparición de nuevas herramientas y tecnologías 

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

 
 

2.1.7. Uso de las TIC en la era digital 
 

Las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC) han tenido un impacto 

significativo en el sector servicios, mejorando la eficiencia operativa, la calidad del 

servicio y la experiencia del cliente. A continuación, se presentan cuatro formas en 

las que se utilizan las TIC en el sector servicios: 

 
Automatización de procesos: Las TIC para Cruz, Hernández & Silva (2020) 

permiten la automatización 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 línea y los cajeros automáticos han reemplazado 

en gran medida las transacciones en sucursales físicas, lo que permite a los clientes 
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realizar operaciones bancarias de manera rápida y conveniente. En el sector 

hotelero, los sistemas de reservas en línea automatizan el proceso de reserva de 

habitaciones, simplificando la experiencia para los clientes. 

 
Mejora de la experiencia del cliente: Las TIC desempeñan un papel 

fundamental en la mejora de la experiencia del cliente en el sector servicios. Las 

empresas utilizan aplicaciones móviles, sitios web interactivos y chatbots para 

ofrecer servicios personalizados y accesibles las 24 horas del día. Además, las 

redes sociales y las plataformas de reseñas en línea 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 rápida y eficiente (Urvina et al., 2022). 

 
Gestión de datos y análisis: En el sector servicios, la gestión de datos y el 

análisis son fundamentales para comprender las preferencias y necesidades de los 

clientes. Las TIC permiten recopilar, almacenar y analizar grandes volúmenes de 

datos, lo que brinda información valiosa para tomar decisiones empresariales 

informadas. Mediante el uso de herramientas de análisis de datos, las empresas 

pueden identificar tendencias, predecir comportamientos y personalizar sus ofertas, 

lo que les permite ofrecer servicios más relevantes y satisfacer las demandas de los 

clientes de manera más efectiva. 

 
Colaboración y comunicación interna: Las TIC también mejoran la 

colaboración y la comunicación interna en el sector servicios. Las herramientas de 

comunicación en línea, como el correo electrónico, los chats y las 
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videoconferencias, permiten a los empleados compartir información de manera 

rápida y eficiente, incluso si se encuentran en ubicaciones geográficas diferentes. 

Esto como menciona Vilchez (2019) facilita la colaboración 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 

automatización de procesos, elevar la experiencia del cliente, facilitar la gestión de 

datos y análisis, y fomentar la colaboración y la comunicación interna. Las empresas 

que aprovechan las TIC de manera efectiva pueden mejorar su competitividad, 

optimizar sus operaciones y brindar servicios de mayor calidad, satisfaciendo así 

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

 

 
2.2. Marco conceptual 

 
2.2.1. Competencias digitales 

 

Actualmente las tecnologías están 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 tecnológicas, estas competencias están 

compuestas por actitud, entendimiento y comportamientos para poder llevar a cabo 
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actividades necesarias entorno a las tecnologías de información y telecomunicación 

(Gutiérrez, 2018). 

 
 

2.2.2. Desempeño 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 desempeño 

organizacional se divide en tres áreas específicas como lo son: la rentabilidad de 

las acciones o el valor económico, el desempeño del mercado de los productos los 

cuales van ligados con las ventas además de la participación en el mercado y el 

desempeño financiero o ganancias obtenidas, estas van ligadas a los retornos de 

inversión y activos (Rosero, 2019). La transformación digital en los últimos años ha 

tenido un gran auge en el ámbito empresarial, la cual nació a partir de la creación 

de la industria 4.0 en pro del desarrollo de modelos económicos a partir de softwares 

y sistemas innovadores (Romero, 2022). 

 
También, algunos autores como Siebel (2019) expresa que esta viene de la 

integración 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 tecnologías digitales son esenciales al momento de 

general cambios estratégicos los cuales van ligados con la transformación digital. 

Autores como López (2021) el desempeño organizacional o laboral está dado como 

la empresa transmite a los trabajadores los procedimientos adecuados una 
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planificar, evaluar y retroalimentar, cada una de las áreas de trabajo en pro de la 

mejora. Algunos de los factores que influyen en dicho desempeño 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 relación a los necesitados, 

estas son también las tecnologías que hacen parte de la gestión para los procesos 

de comunicación e información entre personas. Esta abarca todo el software, 

hardware, automatización y las telecomunicaciones y se clasifican en dos tipos la 

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

 

2.2.4. TIC 
 

Las tecnologías de la información y la comunicación (TIC) se conocen como el 

conjunto de equipos tecnológicos, aplicaciones, herramientas, programas 

informáticos, canales y soportes que permiten tener comunicaciones más eficientes 

e información más variada, procesando, almacenando, sintetizando y presentando, 

por medio del desarrollo de los nuevos dispositivos electrónicos (Favarón, 2020). 

Para autores como Pupo y Toledo (2021) las tecnologías de la información y la 

comunicación son implementadas en la búsqueda y consulta de información, las 

cuales se encuentran disponibles ya sea en datos, videos, audios, texto e imágenes, 
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estas permiten la interactividad entre personas de forma más versátil. Además, 

Málaga y Roncagliolo (2020) cita que las TIC se pueden definir como la 

implementación de software y dispositivos electrónicos los cuales sirven para 

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

 

 
2.2.5. Transformación digital 

 

La transformación digital en las organizaciones se convirtió en los últimos años 

en un tema muy recurrente ya que estas permiten que exista un mayor desarrollo 

empresarial integrando tecnologías digitales, cambiando la relación con los clientes, 

las propuestas de valor y los procesos internos, aumentando la competitividad en 

los mercados (Gonzáles, 2021). Autores como Martin (2021) citan que la 

transformación digital es el proceso por el cual se lleva a cabo la implementación de 

tecnologías como las TIC en procesos comunes que se realizan en las 

organizaciones. Esta nace a raíz de la integración exploración de las denominadas 

nuevas tecnologías digitales (SMACiT) como se nombran a continuación: 

Social o conocido también como redes sociales. 

Mobile o conocido también como dispositivos móviles. 

Analytics o conocido también como análisis 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, según Ávila & Rubiano (2020) las Tecnologías de la Información y 

Comunicación (TIC) están 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, así como proteger los derechos de 

los usuarios y fomentar el desarrollo tecnológico en el país. 

Tabla 1. Normatividad de la investigación 
 

Colombia 1341 de 2009, incluyendo la asignación de frecuencias 

radioeléctricas, la regulación de los servicios de 

Nacional de Este decreto reglamenta aspectos específicos de la Ley de 2015 

Decreto 1078 Gobierno 

Regula el tratamiento de datos personales en Colombia 

Ley 1581 de Congreso y establece los principios y procedimientos para la 2012

 de Colombia protección 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). 

Establece el marco regulatorio para el sector de las TIC 

Ley 1341 de Congreso en Colombia y promueve el acceso universal a servicios 2009

 de Colombia de telecomunicaciones. También establece normas 

para la protección de los derechos de los usuarios y la 

promoción de la competencia en el mercado de las TIC 

(Fonseca & Marín, 2022). 

Significado Ley/Decreto Emitida por 
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Es importante tener en cuenta que este cuadro presenta solo algunas de las leyes 

y decretos más destacados en el ámbito de las TIC en Colombia, y existen otras 

normativas relevantes emitidas por diferentes entidades gubernamentales. Además, 

es fundamental consultar la legislación actualizada y acudir a fuentes oficiales para 

obtener información más detallada sobre cada normativa y su aplicación. 

Ley/Decreto Emitida por Significado 

telecomunicaciones y la protección 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 información personal 

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

de 2013 Nacional de en el tratamiento de datos personales (Guevara & Uc, 

Colombia 2020). 
 

Esta ley tiene como objetivo promover la economía 

digital en Colombia y fomentar la adopción de 

tecnologías de la información y comunicación para 

Ley 1978 de Congreso     impulsar   el   desarrollo   socioeconómico   del   país 

2019 de Colombia (Fonseca & Marín, 2022). 
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3. DISEÑO DE LA INVESTIGACION 

 
 

3.1. METODOLOGÍA 

 
3.1.1. Tipo de investigación 

 

Referente al tipo de investigación que se utilizó para el desarrollo del presente 

estudio fue de tipo cualitativa, por medio de la cual se implementaron bases de datos 

para hallar la información basada en fuentes secundarias sin contar con la 

implicación de un análisis de datos numéricos, comprendiendo única y 

exclusivamente conceptos los cuales brindaron la información necesaria en un 

contexto actualizado, que permitió interpretar y analizar cada uno de los fenómenos 

presentes en el tema analizado. 

 
 

3.1.2. Enfoque de la investigación 
 

Referente al enfoque que se utilizó para el desarrollo de la investigación fue 100% 

cualitativo, asumiendo la dinámica y subjetividad de cada uno de los contextos 

donde se puedan contemplar la problemática planteada. En esta monografía teórica 

se analizaron datos cualitativos, obtenidos en la búsqueda de distintas bases de 

datos que fueron de gran importancia al momento del desarrollo de la investigación 

que en este caso particular era el análisis del impacto positivo de las TIC en la 

gestión del talento humano. 
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3.1.3. Método de la investigación 
 

En cuanto al método implementado en la monografía desarrollada fue de tipo 

descriptivo, por medio del cual se llevó a cabo una observación de cada uno de los 

aspectos, además del análisis de actitudes, u otras características, además de los 

comportamientos de la problemática central que fue el impacto de las TIC en la 

gestión del talento humano en las organizaciones del sector servicio. 

 
 

3.1.4. Instrumento de recolección de información 
 

Con respecto al instrumento de recolección de información implementado, se 

desarrolló un análisis bibliográfico de las principales investigaciones desarrolladas 

con anterioridad basadas en fuentes secundarias, ya sean tesis de pregrado, 

posgrado o artículos de investigación 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 monografía se basó en una revisión exhautiva de fuentes 

secundarias para así poder analizar desde una perspectiva teórica el impacto 

positivo que tienen las TIC en la gestión del talento humano en las empresas del 

sector servicios. Para desarrollar esta monografía, se dividió en tres fases 

principales, como lo fueron: la recopilación de la información bibliográfica, la 

descripción de los factores para la implementación de las TIC y la identificación de 

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

 
Fase 1: recopilar información bibliográfica 

Inicialmente, se desarrolló la recopilación de la información bibliográfica en las 

diferentes bases de datos, incluyendo la brindada por las Unidades Tecnológicas 

de Santander, donde se pudo identificar una serie de documentos que fueron 

excuriñados para poder establecer como es el funcionamiento y evolución de las 

TIC en la gestión del talento humano, identificando desde la perspectiva de distintos 

autores sus principales características. 

 
Fase 2: descripción 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 gestión del talento humano en las empresas del 

sector servicio. Es de suma importancia recalcar en esta fase, el gran número 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: identificación de las principales ventajas y desventajas de la 

implementación de las TIC 

Finalmente, se identificaron las principales ventajas y desventajas expuestos por 

los distintos referentes teóricos sobre la implementación de las TIC en la gestión del 

talento humando. Para este caso se usaron algunas palabras claves como TIC, 

tecnología, talento humano, entre otras, implementado booleanos para la 

combinación de las diferentes palabras. Además, para esta monografía 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 evolución de las TIC en la gestión del talento humano 

 
5.1.1. Funcionamiento de las TIC 

 

Las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC) para Amador & Velarde 

(2019) se han convertido en un componente fundamental en nuestra sociedad 

moderna, estas tecnologías abarcan una amplia gama de herramientas y recursos, 

incluyendo la computación, las redes, el internet, los dispositivos móviles y mucho 

más. El funcionamiento de las TIC se basa en la interconexión de estos elementos 

para facilitar la comunicación, el acceso a la información y el procesamiento de 

datos. En primer lugar, las TIC permiten la comunicación instantánea y global a 

través de diversas herramientas como el correo electrónico, la mensajería 

instantánea, las videollamadas y las redes sociales, de manera estas tecnologías 

hacen posible que las personas se conecten y se comuniquen entre sí de manera 

rápida y eficiente, sin importar la distancia geográfica que las separe. 
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Figura 1 Funcionamiento y conceptos de las TIC por carreras. 
 

Fuente: (Amador & Velarde, 2019). 

 
 

Además de la comunicación, las TIC también se utilizan para el acceso a la 

información donde el internet es una herramienta fundamental en este aspecto, ya 

que proporciona un vasto repositorio de conocimiento en forma de sitios web, bases 

de datos, bibliotecas digitales y más. Gracias a las TIC, podemos acceder a esta 

información de forma rápida 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 móviles son 

herramientas fundamentales en este proceso. Estos dispositivos cuentan con 

capacidades de almacenamiento y procesamiento que permiten realizar tareas 

complejas como el análisis de datos, la creación de documentos, la edición de 

imágenes 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 requerirían de forma manual 

(Pedrero et al., 2019). 

 
Las TIC según Ortiz (2019) también han revolucionado la forma en que se 

realizan los negocios, el comercio electrónico es un claro ejemplo de ello, 

permitiendo a las empresas vender productos y servicios a través de plataformas 

digitales. Además, las TIC facilitan la gestión interna de las organizaciones mediante 

el uso de software y aplicaciones especializadas en áreas como la contabilidad, la 

logística, el marketing, entre otros. 

 
La movilidad es otro aspecto importante en el funcionamiento de las TIC. Los 

dispositivos móviles, como los smartphones y las tabletas, han permitido que la 

información 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 electrónicos, 

documentos y aplicaciones empresariales desde cualquier ubicación, lo que 

aumenta nuestra productividad y flexibilidad. 
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Figura 2. Disponibilidad de banda ancha fija ≥ 100 Mbps en 2018. 

Fuente: (Cespón, 2021). 

 
 

Por último, las TIC también han impulsado la creación y el desarrollo de nuevas 

industrias y empleos. La tecnología ha abierto oportunidades en campos como el 

desarrollo de software, el diseño web, el marketing digital, la ciberseguridad y 

muchos otros. Estos empleos requieren conocimientos especializados en 

tecnología y ofrecen una gran variedad de oportunidades laborales en la economía 

digital (Cespón, 2021). 

 

5.1.2. Evolución de las TIC 
 

La evolución de las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC) ha 

tenido un impacto significativo en la gestión del talento humano en las 
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organizaciones. Estas tecnologías han transformado la forma en que se recluta, 

selecciona, capacita y evalúa al personal, optimizando los procesos y mejorando la 

eficiencia en la gestión del capital humano. Las TIC han facilitado el reclutamiento 

y la selección de personal. Ahora, las organizaciones pueden utilizar plataformas en 

línea y portales de empleo para publicar ofertas de trabajo y recibir solicitudes de 

forma rápida y eficiente. Además, las herramientas de gestión de candidatos y los 

sistemas de seguimiento permiten agilizar el proceso de selección, realizar 

evaluaciones y entrevistas en línea, y tomar decisiones más informadas sobre la 

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

 
Además del reclutamiento, las TIC han transformado la forma en que se capacita 

a los empleados. Las plataformas de e-learning y los sistemas de gestión del 

aprendizaje han permitido el acceso a cursos y materiales de capacitación en línea, 

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 autónoma, lo que mejora la efectividad y la personalización de 

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

personas. 

Fuente: (Erazo & Castro, 2011). 

 
 

Las TIC también han mejorado la comunicación interna en las organizaciones. 

Las herramientas de colaboración en línea, como los correos electrónicos, los chats 

y las videoconferencias, permiten una comunicación más rápida y fluida entre los 

miembros del equipo, incluso si se encuentran en ubicaciones geográficas 

diferentes. Esto facilita la coordinación de proyectos, el intercambio de ideas y la 

toma de decisiones colaborativa, fomentando la colaboración y el trabajo en equipo. 

En cuanto a la evaluación del desempeño, las TIC han proporcionado 

herramientas para medir y analizar el rendimiento de los empleados de manera más 

objetiva. Los sistemas de gestión del desempeño en línea permiten establecer 

objetivos, realizar seguimientos de logros, recopilar retroalimentación y evaluar el 

rendimiento de manera más precisa. Además, el uso de indicadores y tableros de 

control proporciona información en tiempo real sobre el desempeño individual y 
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colectivo, lo que facilita la toma de decisiones basadas en datos. Las TIC también 

han influido en la gestión del talento en términos de gestión del tiempo y la 

productividad. Las aplicaciones y herramientas de gestión del tiempo y tareas 

permiten a los empleados organizar su trabajo de manera más eficiente, establecer 

prioridades y cumplir con los plazos. Además, el acceso a dispositivos móviles y 

aplicaciones empresariales ha permitido un trabajo más 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 información. 

 
Fuente: (Baquero, Ceron & Realpe, 2020). 

 
 

Por otro lado, las TIC han impulsado el desarrollo del trabajo en equipo virtual. 

Las herramientas de colaboración en línea, como los espacios de trabajo 
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compartidos y los sistemas de gestión de proyectos, permiten a los empleados 

colaborar y compartir información de manera eficiente, sin importar su ubicación 

geográfica, lo que ha permitido la formación de equipos multidisciplinarios y la 

colaboración global, aumentando la diversidad y el intercambio de conocimientos 

(Bocanegra, 2019). 

 
Por último, las TIC han permitido una gestión más eficiente de la información y 

los datos relacionados con el talento humano. Los sistemas de gestión de recursos 

humanos y los softwares de nómina automatizan los procesos administrativos, como 

la gestión de registros de empleados, el seguimiento de asistencia y la generación 

de informes. Esto reduce la carga de trabajo manual, minimiza los errores y 

proporciona información valiosa para la toma de decisiones estratégicas en la 

gestión del talento (Chalán et al., 2018). 

 

 
5.2. Factores para llevar a cabo la implementación de las TIC en la gestión del 

talento humano en las empresas del sector servicios 

 

La implementación de las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC) 

en la gestión del talento humano en empresas del sector servicios requiere 

considerar varios factores clave. Estos factores son fundamentales para garantizar 

una implementación exitosa y maximizar los beneficios que las TIC pueden aportar 

a la gestión del capital humano, por ello se encontraron algunos factores 

importantes a tener en cuenta de las TIC en la gestión humana: 
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Análisis de necesidades: Es fundamental realizar un análisis exhaustivo de las 

necesidades y desafíos específicos de la empresa en cuanto a la gestión del talento 

humano. Esto ayudará a identificar las áreas en las que las TIC pueden brindar 

soluciones efectivas (Durán & Martínez, 2020). El análisis de necesidades en la 

gestión del talento humano es un paso crucial para determinar cómo las 

Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC) pueden ser aprovechadas para 

mejorar los procesos y abordar los desafíos específicos de una empresa. De igual 

manera, Durán & Martínez, (2020) creen que, durante este proceso, es esencial 

involucrar a todos los actores relevantes, incluyendo a los líderes de recursos 

humanos, gerentes de equipo y empleados, para comprender sus perspectivas y 

requerimientos. La identificación de áreas problemáticas o ineficiencias en la 

gestión del talento, como el reclutamiento, la capacitación, la evaluación del 

desempeño o la retención de empleados, es fundamental para enfocar los esfuerzos 

de implementación de las TIC de manera efectiva. 

 
Una vez que las necesidades específicas han sido identificadas, es importante 

considerar las diversas soluciones tecnológicas disponibles y evaluar cuál se ajusta 

mejor a los objetivos y recursos de la empresa. Esto puede implicar el desarrollo o 

la adopción de aplicaciones o plataformas de recursos humanos, software de 

seguimiento y análisis de desempeño, sistemas de gestión del aprendizaje o incluso 

herramientas de comunicación interna y colaboración. Es fundamental que las 

soluciones propuestas sean escalables y flexibles para adaptarse a las necesidades 

cambiantes de la empresa. Además, es importante planificar una implementación 

cuidadosa y proporcionar capacitación adecuada a los usuarios para garantizar una 
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adopción exitosa y una utilización óptima de las TIC en la gestión del talento humano 

(Durán & Martínez, 2020). 

 
Objetivos claros: Para Sierra (2022) definir objetivos claros y específicos para 

la implementación de las TIC en la gestión del talento humano. Estos objetivos 

deben estar alineados con la estrategia general de la empresa y ser medibles para 

evaluar el éxito de la implementación. Para asegurar el éxito de la implementación 

de las TIC en la gestión del talento humano, es esencial establecer objetivos claros 

y específicos. Estos objetivos deben estar alineados con la estrategia general de la 

empresa y reflejar las necesidades identificadas durante el análisis previo. Al definir 

objetivos con precisión, se proporciona un rumbo claro a seguir y se evita la 

implementación de tecnologías sin un propósito claro. Por ejemplo, si una empresa 

busca mejorar la retención de empleados, el objetivo podría ser implementar una 

plataforma de gestión del talento que permita un seguimiento más 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 implementación de un software de seguimiento de candidatos 

puede ser una solución adecuada. Al establecer objetivos específicos y medibles, 

se facilita la evaluación del éxito de la implementación y se pueden realizar ajustes 

o mejoras si es necesario. 

 
Además de la alineación con la estrategia empresarial, es fundamental involucrar 

a los diversos actores y departamentos relevantes en el proceso de definición de 

objetivos. Esto garantiza que los objetivos sean realistas, alcanzables y aborden las 

necesidades reales de cada área de la empresa. La comunicación clara y efectiva 
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con todos los implicados, incluyendo líderes de recursos humanos, gerentes y 

empleados, es esencial para asegurar el compromiso y la aceptación de la 

implementación de las TIC en la gestión 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 gestión del talento humano a medida que evolucionan las 

necesidades y la tecnología (Sierra, 2022). 

 
Capacitación y cambio cultural: Brindar capacitación adecuada a los 

empleados para familiarizarse con las nuevas herramientas y tecnologías. Además, 

es importante fomentar un cambio cultural que promueva la adopción de las TIC en 

la gestión del talento humano y genere una mentalidad abierta hacia la 

transformación digital (Colcha et al., 2021). 

 
Para asegurar una implementación exitosa de las TIC en la gestión del talento 

humano, es fundamental proporcionar una capacitación adecuada a los empleados. 

La capacitación debe ser integral y personalizada, adaptada a las necesidades 

específicas de cada área y rol dentro de la empresa. Esto incluye tanto la formación 

técnica en el uso de las nuevas herramientas y tecnologías, como la comprensión 

de los beneficios y objetivos detrás de la transformación digital en la gestión del 

talento humano. Una capacitación 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 adopción de nuevas prácticas y procesos. 

Además, la capacitación continua y actualizaciones periódicas son esenciales para 
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mantenerse al día con las últimas tendencias y avances tecnológicos, lo que 

permitirá a los empleados aprovechar plenamente las capacidades de las TIC en la 

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

 
Además de la capacitación técnica, es crucial fomentar un cambio cultural que 

apoye la transformación digital en la gestión del talento humano. Esto implica 

comunicar claramente la visión y los beneficios de la adopción de las TIC, 

destacando cómo estas tecnologías pueden mejorar la eficiencia y la experiencia 

del empleado. La alta dirección y los líderes de recursos humanos desempeñan un 

papel vital en el liderazgo del cambio cultural, mostrando su apoyo y compromiso 

con la transformación 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 tecnologías. Además, reconocer y celebrar los éxitos y 

logros relacionados con la implementación de las TIC en la gestión del talento 

humano ayuda a mantener la motivación y el entusiasmo hacia la transformación 

digital en la empresa. En conjunto, una capacitación adecuada y un cambio cultural 

bien gestionado son pilares fundamentales para una transición exitosa hacia la 

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

 
Infraestructura tecnológica: Asegurarse de contar con una infraestructura 

tecnológica sólida que sea capaz de soportar las herramientas y aplicaciones 

necesarias para la gestión del talento humano. Esto según Barreto (2022) incluye 

una red estable, equipos adecuados y sistemas de seguridad de la información. 
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Una infraestructura tecnológica sólida es un pilar fundamental para garantizar la 

efectividad y eficiencia en la gestión del talento humano. Para ello, es crucial contar 

con hardware y servidores potentes que puedan manejar el procesamiento y 

almacenamiento de grandes volúmenes de datos relacionados con la gestión 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. Además, una 

infraestructura de red robusta y confiable es necesaria para asegurar una 

conectividad estable entre las distintas herramientas y aplicaciones utilizadas en la 

gestión del talento humano. 

 
Para Barreto (2022) una red rápida y segura garantiza una transferencia eficiente 

de datos, lo que permite una toma de decisiones oportuna y basada en información 

actualizada. Además de la solidez técnica, la escalabilidad y la conectividad, es 

importante considerar la seguridad de la infraestructura tecnológica utilizada en la 

gestión del talento humano. La privacidad y confidencialidad de los datos son 

aspectos críticos, especialmente cuando se trata de información sensible sobre 

empleados y candidatos. Implementar medidas de seguridad robustas, como 

encriptación de datos, autenticación de usuarios y sistemas de detección de 

intrusos, es esencial para proteger la información contra accesos no autorizados y 

ciberataques. Asimismo, el cumplimiento de regulaciones y estándares de 

privacidad, como el GDPR, es esencial para evitar posibles sanciones y daños a la 

reputación de la empresa. Una infraestructura tecnológica segura inspira confianza 

en los empleados y candidatos, y demuestra el compromiso de la empresa con la 

protección de la información personal y confidencial. En resumen, una 
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infraestructura tecnológica sólida, escalable y segura es un componente clave para 

impulsar una gestión del talento humano eficiente y confiable, lo que contribuye al 

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

 
Integración de sistemas: Garantizar la integración efectiva de los sistemas de 

gestión del talento humano con otras herramientas y plataformas existentes en la 

empresa, como los sistemas de gestión empresarial (ERP) y los sistemas de 

comunicación interna (Bustos & Bustos, 2023). 

La integración efectiva de los sistemas de gestión del talento humano con otras 

herramientas y plataformas existentes en la empresa es crucial para lograr una 

gestión del talento más holística y eficiente. La integración con los sistemas de 

gestión empresarial (ERP) permite una mayor sincronización y fluidez entre los 

datos y procesos relacionados con el personal y otros aspectos de la empresa, 

como la contabilidad, la logística y la gestión de proyectos. Esto no solo agiliza las 

operaciones internas, sino que también proporciona una visión más completa de la 

empresa, lo que facilita la toma de decisiones estratégicas basadas en datos. Por 

ejemplo, la integración de la gestión del talento con el ERP permite una mejor 

planificación de recursos humanos en función de la demanda de proyectos o la 

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

 
Además, la integración con los sistemas de comunicación interna es fundamental 

para fomentar la colaboración y la comunicación efectiva en toda la organización. Al 

vincular los sistemas de gestión del talento humano con plataformas de 

comunicación interna, como intranets o herramientas de mensajería, se facilita la 

difusión de información importante, como anuncios de vacantes de empleo, eventos 
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de capacitación o cambios en las políticas internas. Esto mejora la transparencia y 

la cohesión dentro de la empresa, fortaleciendo la cultura corporativa y promoviendo 

una mayor participación de los empleados. Según Bustos & Bustos (2023) la 

integración también puede permitir una retroalimentación más efectiva, como la 

evaluación del desempeño y la recepción de comentarios de manera más ágil, lo 

que contribuye al desarrollo profesional y la retención de talento. En resumen, la 

integración de sistemas en la gestión del talento humano mejora la eficiencia 

operativa, facilita la toma de decisiones basadas en datos y promueve una 

comunicación y colaboración más efectivas en toda la organización. 

 
Seguridad de la información: Implementar medidas de seguridad adecuadas 

para proteger la información sensible relacionada con el talento humano. Por ello, 

González, Ipaz & Turriago (2022) creen que esto incluye el establecimiento de 

políticas de seguridad, el uso de sistemas de encriptación, la gestión de accesos y 

la capacitación en seguridad informática. 

 
La seguridad de la información en la gestión 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 políticas claras y 

precisas que regulen el manejo y acceso a la información. Estas políticas deben 

definir roles y responsabilidades, especificar cómo se deben clasificar y proteger los 

datos, y establecer procedimientos para prevenir y responder a incidentes de 

seguridad. Además, como mencionan el uso de sistemas de encriptación es 

esencial para proteger la información tanto en tránsito como en reposo, asegurando 
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que solo las personas autorizadas puedan acceder y descifrar los datos. La gestión 

de accesos es otro componente fundamental, garantizando que solo los empleados 

autorizados tengan permisos para acceder a la información según su rol y 

responsabilidad. La implementación de sistemas de autenticación de dos factores y 

la revisión periódica de los accesos son prácticas importantes para mantener la 

seguridad de la información (González et al., 2022). 

 
Además de la implementación de medidas técnicas, la capacitación en seguridad 

informática es crucial para concienciar a los empleados sobre las mejores prácticas 

para proteger la información. Los empleados deben estar informados sobre las 

amenazas comunes, como el phishing o la ingeniería social, y cómo reconocer y 

evitar situaciones de riesgo. La concienciación sobre la importancia de mantener 

contraseñas seguras, no compartir información confidencial por medios no seguros 

y reportar incidentes sospechosos es esencial para fortalecer la seguridad de la 

información. La capacitación también debe abordar las políticas y procedimientos 

establecidos, asegurándose de que los empleados comprendan su responsabilidad 

en la protección de datos y la seguridad informática. Al promover una cultura de 

seguridad informática en toda la empresa, se crea un ambiente donde todos los 

empleados son aliados en la protección de la información sensible, lo que reduce 

significativamente el riesgo de violaciones de seguridad y pérdida de datos. En 

conclusión, la seguridad de la información en la gestión del talento humano requiere 

una combinación de medidas técnicas y capacitación efectiva, lo que garantiza la 

protección adecuada de la información y el cumplimiento de las normativas de 

privacidad y seguridad (González et al., 2022). 
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Personalización de la tecnología: Adaptar las soluciones tecnológicas a las 

necesidades específicas de la empresa y del sector servicios en el que se 

encuentra. Esto puede implicar la personalización de la interfaz, la configuración de 

módulos y funciones, y la adaptación de los procesos de negocio (Dávalos, 2021). 

La personalización de la tecnología en la gestión del talento humano es un enfoque 

clave para garantizar que las soluciones se ajusten a las necesidades únicas de la 

empresa y del sector de servicios en el que opera. Cada empresa tiene sus propios 

requisitos y procesos específicos relacionados con la gestión de recursos humanos, 

por lo que es fundamental adaptar las soluciones tecnológicas para satisfacer esas 

necesidades. Esto puede implicar la personalización de la interfaz de usuario para 

que sea intuitiva y fácil de usar para los empleados y gerentes, lo que mejora la 

adopción y la eficiencia. Asimismo, la configuración de módulos y funciones de 

acuerdo con las políticas y prácticas internas de la empresa asegura que las 

herramientas tecnológicas sean coherentes con los procesos ya establecidos 

(Dávalos, 2021). 

 
Del mismo modo, Dávalos (2021) dice que la adaptación de los procesos de 

negocio a través de la personalización de la tecnología también es esencial para 

una gestión del talento humano eficiente y efectiva. La tecnología puede ser utilizada 

para optimizar y automatizar diversos procesos, como el reclutamiento, la evaluación 

del desempeño y la capacitación. Al personalizar las soluciones tecnológicas, 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 específicas de la 

empresa. Esta personalización no solo agiliza los procesos internos, sino que 

también permite una mayor flexibilidad para adaptarse a cambios 
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Desventajas Ventajas 

 
 

y desafíos en el entorno empresarial. La personalización de la tecnología en la 

gestión 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 únicos de la empresa y el sector servicios en el 

que opera. 

 

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

gestión del talento humano en las empresas del sector servicio 

 

La implementación de las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC) 

en la gestión del talento humano en las empresas del sector servicios ha 

demostrado ser una estrategia efectiva para optimizar los procesos de gestión del 

capital humano y mejorar la productividad y eficiencia organizacional. Sin embargo, 

como con cualquier implementación tecnológica, existen ventajas y desventajas que 

deben considerarse. 

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

 
 
 

1. Automatización de procesos: Las TIC 

permiten automatizar tareas administrativas y 

de gestión del talento humano, como la 

selección de personal, la evaluación del 

desempeño y la gestión de la nómina. Esto 

agiliza los procesos y reduce la carga de 

trabajo manual (Campaña et al., 2021). 

 
 

 
1. Dependencia tecnológica: La implementación 

de TIC puede generar una alta dependencia de 

sistemas y equipos informáticos. Si ocurren fallos 

técnicos o ciberataques, puede afectar 

negativamente la gestión del talento y generar 
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Ventajas Desventajas 

interrupciones en las operaciones (Campaña et al., 

2021). 

 

2. Acceso a información en tiempo real: 

Las TIC proporcionan herramientas y 

plataformas para acceder a datos e 

información del personal en tiempo real. Esto 

permite tomar decisiones más informadas y 

oportunas en cuanto a capacitación, 

promoción y retención de talento (Lara et al., 

2021). 

 

2. Brecha digital y resistencia al cambio: 

Algunos empleados pueden tener dificultades para 

adaptarse a las nuevas tecnologías o carecer de 

habilidades digitales. Esto puede generar 

resistencia al cambio y afectar la adopción efectiva 

de las TIC en la gestión del talento (Lara et al., 

2021). 

 

3. Mejora de la comunicación: Las TIC 

facilitan la comunicación entre el equipo de 

recursos humanos y los empleados, así como 

la colaboración entre diferentes 

departamentos. Plataformas de mensajería, 

intranets y redes sociales internas permiten 

mantener una comunicación más ágil y 

efectiva (Villa, 2023). 

3. Riesgo de privacidad y seguridad de datos: 

La implementación de TIC puede aumentar el 

riesgo de violación de la privacidad y la seguridad 

de los datos del personal. Es importante contar con 

medidas adecuadas de protección y cumplir con 

regulaciones de protección de datos (Villa, 2023). 

 

4. Análisis 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 sólida 

para tomar decisiones estratégicas sobre la 

4. Costo y tiempo de implementación: La 

implementación de sistemas y herramientas TIC en 

la gestión del talento puede requerir una inversión 

significativa en infraestructura y capacitación. 

Además, el proceso de implementación puede 
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Ventajas Desventajas 

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

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

 
 
 
5. Flexibilidad y movilidad: Las TIC 5. Falta de personalización: Algunas soluciones permiten 

el acceso remoto a la información y tecnológicas pueden no ser adecuadas para herramientas de 

gestión del talento, lo que satisfacer las necesidades específicas 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 información necesaria, procesar datos y realizar 

negocios, entre otras acciones. Su funcionamiento se basa en la interconexión de 

dispositivos y herramientas tecnológicas que facilitan la comunicación instantánea, 

el acceso a la información, el procesamiento de datos, la movilidad y la creación de 

nuevas oportunidades laborales. Las TIC continúan evolucionando rápidamente, y 

su impacto en nuestra sociedad es cada vez más relevante. 

 
Continuando, la evolución de las TIC ha revolucionado la gestión del talento 

humano, facilitando el reclutamiento, la selección, la capacitación, la comunicación, 

la evaluación del desempeño, la gestión del tiempo, el trabajo en equipo virtual y la 

administración de información. Estas tecnologías han optimizado los procesos, 

mejorado la eficiencia y contribuido a la transformación digital de las prácticas de 

gestión del capital humano en las organizaciones. 

 
La implementación exitosa de las TIC en la gestión del talento humano en 

empresas del sector servicios requiere una planificación cuidadosa, evaluación de 

soluciones tecnológicas, capacitación, infraestructura sólida, seguridad de la 

información y una gestión efectiva del cambio. Además, es esencial adaptar las 

herramientas tecnológicas a las necesidades específicas de la empresa y fomentar 

una cultura de colaboración y participación. La evaluación continua y la flexibilidad 

son clave para asegurar la efectividad y el éxito a largo plazo de la implementación. 
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También, se logró analizar que la implementación de las TIC en la gestión del 

talento humano en las empresas del sector servicios ofrece numerosas ventajas, 

como la automatización de procesos, acceso a información en tiempo real, mayor 

eficiencia y productividad, mejor comunicación y colaboración, mejora en la 

experiencia del empleado y una mayor capacidad de análisis y toma de decisiones. 

Sin embargo, también es importante considerar las desventajas potenciales, como 

la resistencia al cambio, la dependencia excesiva de la tecnología, la brecha digital 

y la desigualdad, los riesgos de seguridad, los costos de implementación y 

mantenimiento, y la posible dependencia excesiva de la tecnología. Al tomar en 

cuenta estas ventajas y desventajas, las empresas pueden tomar decisiones 

informadas y diseñar estrategias efectivas para implementar las TIC de manera 

óptima en la gestión del talento humano. 
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7. RECOMENDACIONES 

 
 

Es de suma importancia que el sector que se está estudiando el sector servicio, 

brinde un apoyo a este tipo de investigaciones la cuales permiten conocer si es 

adecuado o no la implementación de las TIC en la gestión 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 

asesoría por medio de entes gubernamentales donde puedan exponer las 

principales características, ventajas y desventajas de llevar a cabo el uso de las 

distintas tecnologías. Además, de seguir desarrollando este tipo de estudios los 

cuales luego de ser culminados, exponerlos a las organizaciones de los sectores 

que denoten la pertinencia de su implementación. 
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