
1 

 
Revista Dilemas Contemporáneos: Educación, Política y Valores.  

http://www.dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/ 

Año: XI            Número: Edición Especial.          Artículo no.:52            Período: Diciembre, 2023 

TÍTULO: Uso de las tecnologías de información y comunicación en los procesos administrativos. 

AUTORA: 

1. Máster. María Jesús Cabrera Hernández. 

RESUMEN: El presente artículo tiene como objetivo explorar los avances y las perspectivas teóricas 

referenciadas, así como aportar un diseño de formación sobre el uso de las tecnologías de 

información y comunicación en los procesos administrativos; se han considerado artículos, tesis 

doctorales y libros, rescatando estudios con enfoque cuantitativo y cualitativos, de tipo no 

experimental y de diseño descriptivo causal predictivo, obteniéndose como resultado, que se ha 

demostrado que estamos en una nueva era digital, que las TIC son parte de la vida laboral así como 

también social; se ha convertido en la herramienta primordial para mejorar los procesos y actividades 

labores de cualquier organización a nivel mundial. 

PALABRAS CLAVES: tecnologías de información y comunicación, herramientas tecnológicas, 

gestión de procesos, procesos administrativos, procesos públicos. 

TITLE: Use of information and communication technologies in administrative processes. 

AUTHOR: 

1. Master. María Jesús Cabrera Hernández. 

ABSTRACT: The objective of this article is to explore the advances and referenced theoretical 

perspectives, as well as to provide a training design on the use of information and communication 

technologies in administrative processes; Articles, doctoral theses and books have been considered, 

http://www.dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/


2 

rescuing studies with a quantitative and qualitative approach, of a non-experimental type and with a 

causal-predictive descriptive design, obtaining as a result that it has been demonstrated that we are in 

a new digital era, that ICT is part of work life as well as social life; It has become the primary tool to 

improve the processes and work activities of any organization worldwide. 
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INTRODUCCIÓN. 

Las tecnologías de información y comunicación vienen siendo utilizadas, no solo con el fin social si 

no también laboral, toda vez que es considerada como una herramienta primordial; en pocas palabras, 

es ir de la mano con la nueva era digital o tecnológica; es por ello, que en el mundo muchas empresas 

no solo privada sino también públicas, han optado por realizar sus funciones (procesos 

administrativos) a través de las modalidades de remoto o teletrabajo; esto se acentuó más a raíz de la 

pandemia (COVID-19), la cual debido al aislamiento, el mundo paso del trabajo presencial a laborar 

al 100% remoto o teletrabajo, el cual al día de hoy se viene aplicando, y que pese a que se levantó la 

emergencia sanitaría, muchos países han optado por seguir con las modalidad de laborar desde sus 

casas, demostrando de que las TICs, son las herramientas más importantes para realizar una función 

y/o un proceso administrativo o corporativo, ya que facilita las funciones no solo en tiempo sino 

también en recurso logísticos, económicos, y sobre todo laboral/profesional, tanto para la institución 

como para el trabajador; al respecto, Aguilera et al.  (2015) señalan, que se evidenció que las PYMES 

de Santiago de Cali – Colombia utilizan Hardware (equipos de cómputo) para el desarrollo de sus 

procesos administrativos, facilitando el eficiente procesamiento de la información requerida.  

Es importante citar, que en Latinoamérica, son muy pocos países los que consideraban las TICs como 

una herramienta laboral a distancia, pero a raíz de la emergencia sanitaria, todo cambio y tuvieron 

que adaptarse a las nuevas modalidad de trabajo, y si bien es cierto que en la actualidad muchas 
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empresas e instituciones han regresado a laborar en forma presencial, también se dejó notar, que las 

TICs mejoran la productividad, la eficiencia en los procesos de las organizaciones, y aún más, 

cumplen un rol estratégico para contribuir con un desarrollo sostenible para los planes, objetivos y 

programas públicos; por lo que ha tenido un gran avance a nivel de Latinoamérica. 

Hoy por hoy, se está demostrando, que el impacto de las TICs se puede implementar en las 

organizaciones, para dar soluciones y trámite a los diferentes procesos que se realiza, pero ello tiene 

que ir de la mano con el apoyo correspondiente, capacitando a los colaboradores; acentuando que las 

tecnologías de información y comunicación, en todo el mundo, han aumentado su utilización para las 

funciones que se realiza, toda vez que años atrás, las TICs se usaban generalmente para acciones 

sociales y poco para los procesos administrativos, los cuales vienen a ser el pilar de cada 

empresa/organización; todo ello, en cumplimiento de los objetivos estratégicos y metas de cada 

institución y/o empresa.  

La presente investigación se justifica, ya que estamos en la era digital, y deben todas las 

organizaciones, y por ende sus colaboradores, adecuarse a ellos, ya que es la herramienta más 

importante para poder cumplir con las actividades y procesos administrativos que realizan en forma 

diaria, y no solo para las empresas privadas sino también para las instituciones del estado; es por ello, 

que Gonzáles et al. (2020) indican, que existen desconocimiento de los procesos de gestión 

administrativa, por no contar con un organigrama bien establecido dentro de la entidad, y los 

servidores desconocen sus funciones, limitando no solo el desarrollo de la entidad, sino también el 

liderazgo institucional.  

También está lo considerado por Alarcón et al. (2020), que señalan, que “si existe la capacidad de 

planificar, documentar, evaluar y mejorar los procesos de gestión, es relevante para cumplir con los 

objetivos e iniciar la mejora continua”; en cambio, para AlAjmi (2011), en su artículo titulado “La 

administración electrónica: La perspectiva de un Estado administrativo”, señala que la visión del 
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Presidente Obama es de ampliar la participación pública; así como indica, que hoy en día el internet 

es más accesible que nunca y está incontroladamente integrada en la vida de las personas; es 

importante citar, que desde el año 2020, que inició la pandemia, resurgió nuevas modalidades 

laborales, como es el trabajo remoto y el teletrabajo, el cual para muchas instituciones y 

organizaciones, se le fue difícil el adaptarse a las mismas; incluso lo consideraban como innecesarios, 

o que era pérdida de tiempo dichas modalidades de trabajo; pues esta investigación permitirá 

determinar que las TICs inciden directamente y/o significativamente en los procesos administrativos 

de cualquier institución y/o organización.  

El Banco Interamericano de Desarrollo - BID (2020), el cual realizó uno estudio y/o investigación 

sobre servicios públicos y gobierno digital en varios países, el cual pone énfasis que hubo dificultad 

para que los funcionarios e instituciones del estado se adecuen a ir de la mano los procesos 

administrativos en base a la digitalización de los mismos; todo ello a raíz de la pandemia, así como 

también señala, que hoy por hoy se realiza, pero no con él % deseado para efectividad del mismo. 

Bernal & Rodríguez (2019) señalan, que los documentos estudiados sobre TIC y la innovación han 

sido un factor de éxito en diferentes sectores productivos, demostrando que los factores que 

resultaron determinantes demuestran que influyen en el éxito en la implementación de la innovación 

y las TIC en los procesos empresariales incidiendo en su competitividad. 

DESARROLLO. 

Tecnologías de información y comunicación y Procesos administrativos. 

Se han estimado considerar trabajos previos relacionados al tema de investigación y/o estudio; en 

primer lugar, se analizará el nivel internacional, y al respecto tenemos a Arevalo et al. (2023), los 

cuales realizaron un artículo, teniendo como objetivo medir las influencias de las TICs, prácticas de 

gestión, gestión del conocimiento e información en el desempeño de empresas privadas de servicios 

de Venezuela, optando por un diseño no experimental, de alcance correlacional, de enfoque 
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cuantitativo; población conformada por empresas del sector de servicios a nivel urbano, siendo la 

muestra empresas con tres años de antigüedad; los resultados fueron constatados a  través del análisis 

estadístico, los que lo reflejaron en tablas, concluyendo que se evidencia empíricamente, que la 

inversión en TICs mejora las prácticas administrativas, la capacidad del personal y la gestión del 

conocimiento, generando influencias positivas y significativas. 

También se ha considerado lo indicado por Mendes & Da Silva (2022), que realizaron un artículo 

sobre el uso tecnológico de enfermeros gestores de proceso de gestión de Portugal; el mismo 

consideró un estudio cuantitativo, descriptivo y exploratorio; la población estuvo constituida por 

todos los enfermeros gestores del proceso de gestión del nosocomio Centro Hospitalario de la Región 

Norte, y su muestra fue de 74 enfermeros/as; los resultados fueron tratados a través del análisis 

estadístico, los mismos que fueron reflejados en tablas; concluyendo, que las TICs son una tecnología 

que ayuda a procesar y comunicar la información, y a raíz de ello, cada vez son más utilizadas para 

los procesos de gestión (incluida procesos de enfermería); así como también señalan, que las TICs 

tienen gran potencial para simplificar y agilizar los procesos, siempre y cuando se cuente con las 

herramientas necesarias para aprovechar las mismas. 

Oreku (2021) analizó un artículo de innovación de TICs a la actividad administrativa de una 

universidad de Colombia, el cual contó con un estudio de métodos mixtos, contando descriptivos, 

cualitativos como cuantitativos estadísticos, considerando como población a todo el personal y 

estudiantes de la universidad, su muestra fue de 250 colaboradores entre personal administrativo y 

estudiantes. 

Los resultados fueron sometidos a un análisis estadístico, el mismo que son reflejados en tablas, 

concluyendo que a diferencia de otras universidades, las TICs la utilizan para mostrar información 

sobre la misma institución en sus sitios web, lo que facilitó la exhibición de actividades 
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administrativas de la universidad (Gestión de registros, notificaciones electrónicas, horario de cursos, 

entre otros). 

Se está considerando lo manifestado por Ramírez et al. (2021), que realizaron su investigación, 

teniendo como objetivo el análisis del impacto que tienen las TICs en el desempeño competitivo de 

las instituciones de salud de California, siendo su enfoque cuantitativo, de enlace correlacional con 

una población infinita y su muestra de 474 colaboradores entre pacientes y profesionales de la salud; 

sus resultados fueron sometidos a análisis estadísticos, el cual fue expuesto a través de tablas y 

figuras, llegando a la conclusión, que se evidencia que las TICs constituyen un factor de desempeño 

competitivo. 

En el mismo año, Arias (2021), con un artículo considerando como objetivo instituir la relación de la 

adaptabilidad y las TICs en el sector público, su alcance fue descriptivo correlacional, no 

experimental de corte transversal, con población formada por 18,589 colaboradores del sector 

público y la muestra de 376 colaboradores; los resultados fueron sometidos a análisis estadístico, los 

mismo que fueron expuestos a través de tablas y figuras, concluyendo que el 81% de colaboradores 

presentaron un nivel bajo de adaptabilidad de las TICs. 

Por su parte, en los estudios de González et al. (2020), se llevó a cabo una investigación de tipo 

aplicada, de corte descriptiva y transversal, con el objetivo de examinar la influencia de las TIC con 

el proceso administrativo, considerando como población y muestra 22 colaboradores, los resultados 

fueron sometidos a un análisis estadístico reflejado en gráficos; concluyendo, que las TICs influyen 

en forma positiva en la composición de las diligencias de la compañía; así como señala, que referente 

a los procesos administrativos, se llevan en función a las etapas de planear, organizar, integrar, 

direccionar y controlar todo ello en virtud de las TICs. 

En el mismo año, Mesaros et al. (2020) efectuaron una investigación, asumiendo como objetivo 

examinar y cuantificar el impacto de las TICs en reducción de costos de un proyecto de construcción, 
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siendo un estudio de enfoque cuantitativo de tipo aplicado, donde la muestra fue todos los 

participantes del proyecto de construcción en Eslovaquia. 

Los resultados fueron sometidos a análisis estadístico, el cual fue expuesto a través de tablas y 

figuras, llegando a la conclusión, que la era digital proporciona posibilidades en forma progresiva de 

la tecnología, no solo en la construcción sino también en los procesos de información y gestión, 

indicando que las TIC son una de ellas. 

Briones al et (2019) analizaron un artículo con el objetivo de examinar la gestión de los procesos 

administrativos en extractoras en África, considerando un estudio no experimental, de tipo 

correlacional; la población fue a todo el personal y su muestra de 104 palmicultores. Los resultados 

fueron sometidos a análisis estadístico, el cual fue expuesto a través de tablas y figuras, obteniéndose 

como conclusión, que el nivel de incidencia de los procesos administrativos asistirá a nuevas 

propuestas investigadoras. 

Un estudio similar, elaborado en Jordania por Gan et al. (2018), tiene como objetivo examinar 

prácticamente el efecto del control administrativo en el desempeño de los colaboradores, siendo su 

análisis de tipo y diseño descriptivo, no experimental, con una población 63 empresas industriales y 

muestra de 433 colaboradores; los resultados fueron constatados a través del análisis estadístico, 

mismos que fueron reflejados en tablas, concluyéndose que se evidencia impacto de control 

administrativo sobre el desempeño laboral, por lo que se denota una falta de dirección y 

planificación, el mismo que afecta los deberes y responsabilidades laborales; además, indica que la 

transparencia y el sistema de control asumen un impacto estadísticamente revelador en el desempeño 

de los colaboradores. 

La investigación realizada por Lanuza et al. (2018) en Nicaragua, considera como objetivo el de 

valorar el uso y aplicación de las TICs en el proceso de enseñanza de estudiantes y docentes, siendo 

su estudio aplicado con un enfoque mixto y transversal; la población y muestra fue de 3 directores, 



8 

16 docentes y 129 estudiantes, donde los resultados fueron constatados a través del análisis 

estadístico, los mismos que fueron reflejados en tablas y figuras, concluyendo que los directores, 

docentes y estudiantes opinan que las habilidades TICs son importantes y que usarlas en el aula 

mejora el aprendizaje, así como también concluyen, que los docentes muestran una actitud proactiva 

en usar herramientas TIC, y que la institución ha capacitado al personal, en post de mejorar los 

procesos. 

Por otro lado, Marulanda et al. (2017) llevaron una investigación con el objetivo de examinar el 

estado y alcance del gobierno y la gestión de TICs en las entidades públicas en Colombia, 

considerando un estudio de tipo descriptivo, correlacional, con muestra a 19 instituciones del estado. 

Los resultados se realizaron a través de análisis estadístico, los mismos que fueron representados en 

tablas y figuras, concluyendo que es necesario comprender las relaciones entre el gobierno y la 

gestión de TICs, y el rol que juegan las instituciones del estado, con base para el beneficio en forma 

óptima de las herramientas tecnológicos y su impacto para mejorar la vida de colombianos. 

En el ámbito nacional, se consideró lo descrito por Calero (2023), que efectuó una investigación con 

el objetivo de establecer la relación del gobierno electrónico (E-government) y la simplificación de 

los procesos administrativos de una municipalidad provincial, el mismo que efectuó un análisis 

básico, descriptivo, correlacional y no experimental, donde la población determinada es de 3756 

usuarios, la muestra fue de 372, y los resultados fueron constatados a través del análisis estadístico, el 

cual se encuentra reflejado en tablas, concluyendo que la ejecución de las TICs ha contribuido en los 

procesos administrativos, contribuyendo a la eliminación de requisitos y reducción de costos. 

Por otro lado, Guanilo et al. (2022) ejecutaron un artículo con el objetivo de determinar la relación 

que existe entre las TICs y el desempeño laboral de una universidad peruana, contando con una 

metodología cuantitativa, correlacional, aplicada y no experimental, considerando como población 

4085 docentes, y a través del muestreo probalístico, se determinó la muestra en 46 colaboradores; los 
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resultados lo constataron a través del análisis estadístico, los mismos que lo reflejaron en tablas, 

concluyendo que existe relación significativa entre las TICs y el desempeño laboral; por ende, si 

existe un buen uso de las TICs, el desempeño laboral mejora. 

El estudio de Pasquel et al. (2021), realizado en Huánuco, estuvo orientado a estudiar la aplicación de 

las TICs en el desarrollo de las micro y mediadas empresas de la ciudad de Huánuco, con un estudio 

de tipo aplicado, de nivel descriptivo, y de diseño no experimental con una población y muestra 

conformada por 20 empresarios de constructoras; los resultados lo constataron a través del análisis 

estadístico y obtuvo como resultados que el 95% de las empresas constructoras usan las TICs, el 

comercio electrónico el 18,9%, el Internet el 69% en los procesos de compra y venta, el 55% tienen 

una página online, el cual no se considera su uso, y la banca electrónica el 80%, concluyéndose que 

las empresas deben incorporar la tecnología a las estrategias de mercado para ser más fructíferas y 

eficaz. 

Pinedo (2020) realizó un artículo sobre procesos administrativos, considerándose un análisis 

descriptivo, cuantitativo, aplicado y no experimental; su población estuvo conformada por 189 

colaborados, siendo su muestra de 165; los resultados fueron sometidos a través del análisis 

estadístico, el cual fueron expuesto a través de tablas y figuras, concluyendo  que el sistema de 

información gerencial mejora significantemente los procesos administrativo, arrojando Rho de 

Spearman=0.852**, α=0.05>p=0.000. 

Por otro lado, Aguilar (2019) efectúo una investigación con el objetivo de demostrar cómo la gestión 

de los procesos administrativos inciden en el compromiso organizacional de una municipalidad, 

teniendo un estudio no experimental, básico, considerando como población 453 trabajadores y 

muestra de 208 de los mismos; sus resultados fueron sometidos a análisis estadístico, demostrado a 

través de figuras; concluyendo que demostró que la gestión de los procesos administrativos inciden 

en el compromiso institucional; en virtud al índice de Nagelkerke, que arrojo el 84.4% de incidencia. 



10 

Caro (2018), el mismo que efectúo una investigación con el objetivo de establecer si existe relación 

entre las TICs y la Gestión Administrativa de trabajadores administrativos de una universidad 

nacional, en un estudio no experimental, de tipo transversal correlacional, contando con una 

población entre docentes y personal administrativo, misma que la muestra fue de 90 de los mismos, 

los resultados fueron sometidos a análisis estadístico, expuesto a través de tablas y figuras, 

concluyéndose que hay relación entre las TICs y la gestión administrativa, obteniéndose un valor de 

0.745 de la correlación de Spearman, considerando una magnitud buena. 

En el mismo año, Ruiz (2018) ejecutó un estudio con el objetivo de establecer la manera cómo el uso 

de las TICs se relaciona con la eficiencia y transparencia, considerándose un análisis de tipo no 

experimental, de diseño correlacional, y su población conformada por 3605 colaboradores (entre 

funcionarios y administrativos). La muestra fue de 271 de los mismos mencionados, y los resultados 

fueron constatados a través del análisis estadístico, el cual se encuentra reflejado en tablas, 

concluyéndose que el uso de las TICs influye en la eficiencia y transparencia, así como también 

determina que el 59% de los colaboradores, denominados funcionarios, el uso de las TIC no es 

adecuado. 

Con relación a las bases conceptuales, tenemos que como tecnologías de información y 

comunicación, desde la perspectiva de Sánchez (2008), define que “las TICs son las tecnologías 

necesarias para la gestión y transformación de la información”. 

También se ha considerado lo señalado por Gisbert (2008), el cual define a las TICs es una 

expresión muy amplia, pero al mismo tiempo muy diversa del concepto, que incluye servicios, 

aplicativos y tecnologías, que operan diversos tipos de dispositivos electrónicos y programas 

informáticos; máximamente para comunicarse por redes. 

En cambio, para Oz (2008), él conceptualiza que “las TICs permiten con rapidez transferir datos de 

una computadora a otra, proporcionando información fácil”, la misma que la define en la figura 1. 
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Figura 1. Cualidades de las personas y computadoras. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Datos obtenidos del libro de Oz (2008). 

Como se cuenta con lo estipulado por Aguilera et al. (2015), información extraída de Bautista, 2007, 

define a las TICs como el conjunto de sistemas y productos que recogen información del entorno, la 

almacenan, la procesan, la comunican y la hacen comprensible para las personas. 

En cambio, para Ayala & Gonzales (2015) plantean, que “las TICs son el conjunto de tecnologías 

que permiten el acceso, producción, procesamiento y comunicación de la información proporcionada 

en diversos códigos; estos mismos influyen en texto, imagen, audio y video. 

Para Avalos et al.  (2017), en su libro titulado “Elementos de la Ingeniería Administrativa” señala, 

que el proceso administrativo es un conjunto de fases o actividades que se deben 

realizar para resolver un problema, que incluye actividades de organización, gestión y control. 
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Desde la perspectiva de Lapiedra et al. (2021), conceptualizan que las tecnologías de la información 

son un aspecto fundamental, porque facilita la marcha de los negocios; por ende, existen ventajas 

competitivas; también indican, que dado que el sistema de información es inseparable del sistema 

organizativo, no es posible esperar que toda la información este predeterminada en la toma de 

decisiones. 

Figura 2. Sistema de Información – Informático. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Datos tomados de del libro de Lapiedra et al. (2021). 

Un estudio similar es de Vargas (2018), que indica que las TICs es un conjunto de herramientas 

técnicas, comunicaciones diseñadas para propiciar su divulgación, acceso y proceso de información 

en diversos códigos, que pueden pertenecer a texto, incluyendo imágenes y sonidos; las tecnologías 

de la información, la microelectrónica y las telecomunicaciones le abren paso a la nueva 

comunicación que nace al transmitir un mensaje, utilizando canales digitales, hardware o software. 

De lo mencionado en líneas arriba, se colige que las TICs son herramientas o técnicas en las que 

participan el hardware, software e infraestructuras de telecomunicaciones, para realizar una 

determinada función, proceso y/o actividad.  
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Con relación a las dimensiones y/o componentes de las TIC, según Aguilera et al. (2015), 

información extraída de Bautista (2007), las TICs se materializan físicamente en computadoras y 

dispositivos interconectados (hardware), que trabajan interiormente mediante programas, que 

manejan diversas interfaces, así como equipos de diálogo e interacción (software), que manipulan los 

individuos para llevar a cabo las técnicas de procesamiento de la información y su comunicación. 

Gisbert (2008) indica, que las TICs cuentan con los siguientes elementos:  

Los servicios. Telecomunicaciones como el teléfono e internet, los mismos que se utilizan con 

soporte lógico y físico, para formar la base de otros servicios, como correos electrónicos, 

videoconferencias, chat, foros, entre otros. 

La tecnología. Se refiere a comunicaciones móviles (Fas, datos y el video de comprensión digital). 

Las redes. Utilizan cable de fibra óptica, de coaxial, conexiones inalámbricas, teléfonos, entre otros. 

Por equipos. Hardware, equipos de cómputo, y ordenadores. 

Los programas informáticos. Software, que son el fluido de todos los elementos, descritos 

anteriormente. 

Para Vargas (2018), la información extraída de Gómez & Suarez (2010) señala, que las TICs se 

clasifican en: 

Infraestructuras. Contienen el hardware, software y redes de comunicaciones.  

Aplicaciones Informáticas. Aplicaciones de soporte a la gestión, herramientas ofimáticas, workflows, 

aplicaciones de inteligencia empresarial, otros. 

Según Lapiedra et al. (2021), información extraída de García (2000) señala, que los componentes del 

sistema de información - SI son: 

Equipos informáticos. Las empresas utilizan computadores personales (Equipos de cómputo). 

Programas informáticos. De dos tipos: programas de sistemas que simplifican la administración de 

recursos de cómputo, y las aplicaciones, que coadyuvan a los colaboradores en sus funciones labores. 
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Base de datos. Consideran que es la colección de datos interrelacionados de una organización. 

Telecomunicaciones. Lo considera como el medio que transmite en forma electrónica la información 

en distancias largas (Redes). 

Recursos humanos. Personal especializado en SI. 

Procedimiento. Son los métodos y políticas, que deben seguir para operar y mantener el SI. 

Referente a las teorías relacionadas de las TICs, se respalda en la teoría del modelo de aceptación de 

la tecnología – TAM de Davis (1989), el cual representa la evaluación de las TICs y su adaptación en 

las funciones laborales; por ende, se buscó entender y determinar cómo el uso de las TICs inciden en 

los procesos administrativos de un gobierno local. 

También se está considerando lo expresado por Palos et al. (2019), el cual indica, que la teoría del 

marco de tecnología, organización y entorno - TOE, propuesto por Tornatzky & Fleischer (1990), 

planteó, que la adopción de la innovación tecnológica está basada por tres aspectos: Contexto 

organizacional, que se basa a los recursos internos de la institución; el contexto del entorno, que se 

basa a los procesos laborales; y el contexto tecnológico, que se basa en tecnologías interna y externa, 

utilizadas o no por los colaboradores; por ende, se busca examinar si el uso de las TICs incide 

significativamente en los procesos administrativos. 

Con relación a las bases conceptuales de los procesos administrativos, tenemos según Chiavenato 

(2001), que los procesos de gestión existen en todos los puestos, niveles y áreas comerciales de la 

administración. En otras palabras, cualquiera puede anticipar o planificar, organizar o gestionar 

actividades. Para Anchelia et al. (2021), la gestión administrativa es un conjunto de procesos 

definidos, que los directivos desarrollan considerando los recursos con que cuentan (materiales, 

logísticos, entre otros), información extraída de Arnoletto (2014). 

De lo mencionado en líneas arriba, en la presente investigación se entenderá por proceso 

administrativo, al conjunto de acciones, que se realiza en una organización, que incluyen las etapas 

https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-07642019000300003#B46
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de planificación, organización, dirección y control, a fin de lograr los objetivos de la institución para 

cumplir metas trazadas. 

Para los componentes y dimensiones, consideramos lo estipulado por Avalos et al. (2017) en su libro 

titulado “Elementos de la Ingeniería Administrativa, que señala que un proceso de gestión es un 

conjunto de pasos o acciones tomadas para resolver un problema, los cuales involucran actividades 

de organización, dirección y control, lo cual se plasma en la siguiente figura. 

Figura 3. Fases del Proceso Administrativo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Datos obtenidos del libro de Avalos et al. (2017). 

Por otro lado, Torres (2019) estipulo, que “la relación de la administración y organización es el 

conjunto de personas con recursos, que quieren lograr un fin en común”, así como indica que el 

proceso administrativo son la planeación, la organización, la dirección y el control. 

Mero (2018), en su artículo de revisión sobre administración y proceso administrativo, señala que el 

ciclo administrativo cuenta con las etapas de: 

Planificación. Define los objetivos, desarrolla estrategias, subplanes para coordinar las diligencias. 
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Organización. Determina qué debe hacerse, cómo y por quién. 

Dirección. Dirige y motiva a todas las partes involucradas. 

Control. Vigila las diligencias para que se ejecuten de acuerdo con lo planeado. 

Según Duque (2018) indica, el proceso administrativo cuenta con fase estructural y operativa, los 

mismo que lo describe en la siguiente figura: 

Figura 4. Fases, etapas y elementos del proceso administrativo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Datos obtenidos del libro de Duque (2018). 

Referente a las teorías relacionadas de los procesos administrativos, se respalda en la teoría clásica 

propuesta por Fayol (1916), y se basó en el enfoque organizacional, y entre ella, la administración, 

que se fundamenta en las funciones del proceso administrativo (Planeación, Organización, Dirección, 

Coordinación y Control); por ende, se busca describir la secuencia que conlleva el proceso 

administrativo de la municipalidad. 
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Se utiliza la teoría neoclásica, propuesta por Chiavenato (2006), la cual se basó en las funciones de 

un administrador, que concuerdan con los elementos de la administración; por ende, se busca 

determinar que el planear, organizar, dirigir y controlar inciden en las TICs. 

El sustento del proyecto de investigación estuvo centrado en el enfoque del paradigma positivista, 

toda vez que se enfocó en la obtención de datos objetivos y verificables. La municipalidad cuenta con 

una infraestructura moderna y tecnología actualizada, pero existe una brecha evidente en cuanto a la 

utilización y acceso efectivo a las TICs por parte de los servidores administrativos. La adopción de 

un enfoque positivista permitirá recopilar datos cuantitativos, como indicadores de eficiencia en los 

procesos administrativos, y tiempos de respuesta de satisfacción del personal y ciudadanía. 

Esos datos objetivos proporcionarán una visión clara de la problemática y permitirán identificar las 

áreas que requieren mejorar y capacitación; así como al enfoque constructivista, la investigación 

sobre el uso de TICs en los procesos administrativos se enfoca en comprender cómo los actores 

involucrados interpretan y utilizan dichas tecnologías, así como el mismo facilitará la comprensión 

de cómo se edifica el conocimiento sobre el uso de las TICs en el contexto específico de una 

municipalidad del departamento de Ica; esto implica, considerar las interacciones sociales, los 

contextos culturales y las percepciones individuales que influyen en la implementación de las 

tecnologías; además, permitirá identificar las barreras y desafíos específicos que enfrentan los 

servidores administrativos en relación con las TIC. 

Materiales y Métodos. 

Dicho artículo se ha fundamentado en la variable independiente: Tecnologías de información y 

comunicación, que se utiliza a través del hardware, software y telecomunicaciones, para realizar una 

determinada función y/o proceso, y la variable dependiente procesos administrativos, que es un 

conjunto de acciones, que a través de etapas, se logran objetivos de la institución, para cumplir metas 

trazadas; por lo que para Ayala & Gonzales (2015) plantean, que “las TICs es el conjunto de 
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tecnologías que permiten el acceso, producción, tratamiento y comunicación de información 

presentada en diferentes códigos”, y según Avalos et al. (2017) indican, el proceso administrativo son 

fases que deben seguirse para dar solución a un problema, el cual estará acorde con la organización, 

dirección y control.  

El diseño fue retrospectivo y fundamentado a través de revisión de investigaciones y documentos 

fuentes, considerando el enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo) y el diseño de revisión 

sistemática. Se ha iniciado en virtud de la exploración de la literatura de investigaciones y artículos 

científicos, considerando la interrogante de ¿cuáles son las contribuciones que se tienen referente al 

uso de las TICs y los procesos administrativos? 

El presente artículo se sustenta en la revisión bibliográfica de literaturas especializadas, 

investigaciones científicas y técnicas, en materia de tecnologías de información y comunicación en 

los procesos administrativos. 

La metodología realizada es de enfoque cuantitativo y la técnica de recolección de datos fue el 

análisis documental, mismo que se realizó en la base de datos de Scopus, Scielo, y Google 

académico. La técnica ejecutada fue el análisis del contenido y los términos de búsqueda se 

realizaron accediendo a las bases de datos de descriptores de investigaciones y estudios; los años de 

análisis establecidos fueron desde el año 2011 hasta el 2023. 

En todas las búsquedas, se utilizaron operadores booleanos AND y/o OR por conveniencia de la 

búsqueda, así como se consideraron la combinación de términos en inglés, portugués y español, 

relativos a las TICs y los procesos administrativos, la transformación digital, y el gobierno digital. 

CONCLUSIONES. 

En virtud al objetivo planteado en el presente artículo, se ha detectado que cada superior inmediato es 

el que gestiona, planifica, organiza y crea proyectos de mejora, en base a la utilización de las TICs; 

todo ello, en post de reducir la brecha digital; toda vez que sin ninguna duda, antes de la pandemia, 
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las TICs ya eran parte importante en toda institución y/o organización, y durante el COVID-19, se 

acentuó más, pero tomó como incertidumbre cómo se iba a continuar ejecutando los procesos / 

actividades administrativas; ello obligó que muchas empresas dejaran de brindar o tramitar los 

procesos que se realizan y que la ciudadanía requería; es por ello, que se dieron cuenta que las TICs 

es la herramienta o técnica, que se utiliza a través del hardware, software y redes/telecomunicaciones, 

para realizar una determinada función y/o proceso; todo ello, en busca siempre de la mejora continua 

de toda administración pública y/o empresa; y para lograr los objetivos y metas institucionales a 

través de los procesos administrativos. 

Las tecnologías de información y comunicación es una oportunidad que se debe aprovechar para que 

los procesos administrativos mejoren y poder aumentar la productividad laboral del colaborador.  
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