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Resumen

La implementacion de las “tecnologias de la informacién y la comunicacion” (TIC) han
potencializado los procesos internos y externos de las organizaciones en términos operativos y
comerciales. Sin embargo, dicha implementacion tiene efectos de todo tipo, tales como lo son
efectos sociales, economicos, motivacionales, estructurales, entre otros. Debido a lo anterior, es
fundamental analizarlos con mayor detenimiento a la luz del bienestar de los empleados.

El presente trabajo busca determinar los efectos de la implementacion de las “tecnologias
de la informacion y la comunicacion” mediante el estudio de caso de los empleados con
contratacion directa en area operativa y comercial de banco Davivienda Tunja.

Analizamos el impacto de la implementacion de las tecnologias, las mejoras sustanciales
en la operatividad, el tiempo de respuesta del talento humano, la competitividad, la eficiencia de
la organizacion y finalmente el evidente desarrollo de beneficios que tienen las entidades y sus
usuarios. La anterior afirmacidn obedece a un incremento sustancial en la mejora operativa 'y en
la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

Respecto a los funcionarios y su desempefio laboral, si bien es cierto experimenta una
mejora en los tiempos de respuesta, simultaneamente consideran que esto genera incertidumbre
laboral, debido a que al sistematizar todos los procesos deben capacitarse y en algunos casos

reubicarse ya que la tecnologia los sustituye.

Palabras clave: Competitividad, Tecnologias de la Informacién, Desempefio Laboral,

Talento humano, Productividad
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Abstract

“The implementation of information and communication technologies” (TIC) have
potentiated the internal and external processes of organizations in operational and commercial
terms, however, such implementation has effects of all kinds, social, economic, motivational,
structural, among others. Therefore, it is essential to review them in greater detail with a view to
the well-being of employees.

This work seeks to determine the effects of the implementation of information and
communication technologies, through a case study of employees with direct hiring in the
operational and commercial area of Banco Davivienda de Tunja.

Evidence of the substantial improvements in the operation and response times of human
talent, thereby greater competitiveness and efficiency of the organization, highlighting the entity
and its users as the main beneficiaries, thanks to a substantial increase in operational
improvement and customer satisfaction. However, their needs, regarding officials and their job
performance, although it is true they experience an improvement in response times, they
simultaneously consider that this generates job uncertainty, since, by systematizing all processes,

they must be trained and some cases relocate as technology replaces them.

Keywords: Competitiveness, Information Technology, Labor Performance, Human

talent, productivity.



Introduccion

La presente investigacion esta motivada por los efectos que estan generando las
“tecnologias de la comunicacion y la informacion” en el talento humano de las organizaciones,
en términos de productividad, eficiencia, bienestar y desarrollo, ya que cada implementacion trae
consigo una renovacion que genera cambios en los empleados desde el quehacer diario de su
gestion, hasta su percepcion del trabajo mismo.

Las transformaciones vividas en las dos Ultimas décadas tienen en la tecnologia su mayor
impulsor, es un fendmeno que ha impactado en todos los sectores de la industria pero que segun
Fanjul (Fanjul Suéarez, 2008) este ha sido desigual, sin embargo el sector financiero es pionero en
la implementacion y uso de internet en sus canales de distribucion, este acelerado crecimiento
busca un crecimiento sostenido, lo cual ha tenido incidencias importantes sobre el talento
humano de dichos sector.

El uso de las TIC en el mundo laboral se hace cada dia més extensivo e intensivo en todos
los sectores, pero en el sector bancario, y sobre todo a raiz de la crisis generada por el COVID
19, se ha vuelto critico por las necesidades crecientes de los clientes de contar con herramientas
y ventajas que solo la virtualidad mediada por las TIC brinda, y que son los elementos
diferenciadores por excelencia entre las entidades bancarias, con base en las cuales los clientes
dictaminan el nivel de confiabilidad, servicio y satisfaccion que el banco les brinda.

El elemento neuralgico de este escenario, es que las TIC son herramientas tecnoldgicas
gue deben, en gran medida, su nivel de eficiencia, a la destreza que los operadores de la misma
puedan mostrar de cara al cliente, que es el beneficiario principal de los diferentes procesos que
se realizan en una entidad bancaria, de modo que medir el efecto en su uso tiene al final del

gjercicio, evidenciar que se esta generando en los empleados, la entidad y los clientes.



Para ello se realiza una investigacion descriptiva con el estudio de caso Banco
Davivienda Tunja, con empleados vinculados a través de contratacion directa en area comercial
y operativa, mediante revision documental (fuentes primarias), la aplicacion de encuestas, esto
direccionado a lograr un conocimiento detallado de los procesos del banco en los cuales se han
implementado las TIC, buscando establecer el rango de operatividad de esas herramientas en
cada area de trabajo, nivel de desempefio que los empleados han alcanzado gracias a su uso, pero
fundamentalmente cuales fueron los efectos de dicha implementacion en el talento humano a

vive esta experiencia en su diaria gestion.



Planteamiento del problema
1.1 Descripcion del Problema

La implementacion de las tics ha generado multiples efectos en términos de productividad
y percepcion generalizada de los funcionarios del Banco Davivienda de Tunja, uno de los
efectos mas notorios es que el uso extendido de las TIC va a terminar eliminando puestos de
trabajo, factor que esta generando situaciones de panico, inseguridad e incertidumbre que inciden
en el rendimiento laboral, la estabilidad emocional y el nivel de satisfaccion frente al
cumplimiento de sus metas, lo que al final afecta de manera negativa el clima organizacional y
ambiente laboral de la entidad.

De acuerdo a Sagrera (Sagrera, 2008) menciona lo siguiente: “Tanto el apego excesivo a
las TICS, como el rechazo frontal a las mismas, da lugar a patrones de comportamiento
disfuncionales. ” esto hace referencia a la adopcion de nuevas tecnologias también ha enfrentado
a los funcionarios a un nuevo reto, que es la exigencia y capacidad de adaptarse rapidamente al
uso de las mismas, sumado al incremento en las demandas de eficiencia en todos los procesos a
cargo; mas adelante, el mismo autor (Sagrera A. M., 2009) menciona la elevacién del stress
laboral y aumenta la percepcion de estas herramientas como factores de insatisfaccion y no como
aliados para la mejora en el rendimiento laboral.

Adicionalmente, segun “El informe Coyuntura Laboral en América Latinay el Caribe”
el cual es estudio semestral elaborada por la “Comision Econdmica para América Latina y el
Caribe” (CEPAL) y la “Oficina para el Cono Sur de América Latina” de la “Organizacion
Internacional del Trabajo” (OIT), (CEPAL. OIT 2020) la problematica originada por el COVID
19 ha incrementado la necesidad de agilizar y profundizar la adopcién de nuevas tecnologias,

para responder en tiempo real a las necesidades y exigencias de los clientes, Unica forma de



garantizar su fidelidad y la perdurabilidad de la entidad, lo cual ha originado demandas extra a

los trabajadores, que terminan afectando su flexibilidad y disposicion para adaptarse al cambio.

1.1.2 Generalidades del problema

El Banco Davivienda ha sido referente durante 48 afios en el sector financiero
colombiano formando parte del Grupo Empresarial Bolivar, grupo multilatina que desde hace 80
afios viene prestando servicios en el sector financiero del pais, dinamizando la economia, del
sector hipotecario, de la construccidn, los seguros y el ahorro para los colombianos; Es
reconocido como una de las cinco mejores marcas a nivel nacional, ccuenta con mas de 17.000
funcionarios, encargados de brindar el mejor servicio posible “a méas de 16,05 millones de
clientes a través de 668 oficinas y mas de 2.693 cajeros a nivel regional.”

En los dltimos afios Davivienda ha realizado fuertes inversiones en tecnologia, segun lo
destaca Pérez, (Amaya, 2020) vicepresidente ejecutiva de banca personal y mercadeo de

Davivienda,

Trabajar desde la tecnologia y la innovacion en productos y servicios que han permitido impulsar la
inclusion financiera, la reduccion del efectivo, la adopcion digital y en general, facilitarle la vida a las
personas, nos han permitido no solo participar en mesas de trabajo con el gobierno sino aportar a la
transformacion digital de Davivienda, a la transformacion de la economiay por lo tanto, a la
transformacion del pais (Amaya, 2020)

Y lo estacado por plataformas como plug and Play, la plataforma de innovacion
corporativa mas importante del mundo, mediante la cual se destacan los esfuerzos
que Davivienda ha realizado para abordar los retos relacionados con el covid-19, en cuanto a

tecnologia, transformacion digital e innovacion.



No obstante, los trabajadores han manifestado de manera reiterada su preocupacion ante
el avance en la adopcion de nuevas herramientas tecnoldgicas por parte de la entidad, ya que lo
consideran una amenaza para su estabilidad laboral y un factor adicional de exigencia por un
mejor desempefio laboral. Si bien es cierto que la “implementacion las TIC”, ha optimizado la
cobertura de servicios que el banco presta a sus clientes, los trabajadores han experimentado una
nueva era de trabajo con mayores exigencias y responsabilidades, asi como el indeseado efecto
debido a que se han eliminado varios cargos, traduciéndose esto en despidos y en constante

incertidumbre sobre la estabilidad de sus puestos de trabajo.

1.3 Formulacion del Problema
¢Cuales son los efectos causados por la “implementacion de las Tecnologias de la
informacién y Comunicacion” en el desempefio laboral en el Banco Davivienda de la ciudad de

Tunja?

1.3.2 Sistematizacion del Problema

- ¢ Qué procesos del banco han adoptado la implementacion de los tics??

- ¢Cual es el nivel de exigencia para la adaptacion del empleado al uso de las TIC en la
entidad bancaria?

- ¢Cual es el impacto generado por el uso de las TIC en la eficiencia y eficacia de los
procesos realizados en el banco?

- ¢ Cual es el nivel de afectacidn que la adopcidon de las TIC ha tenido en el clima

organizacional de la entidad bancaria?



Objetivos
Objetivo General
Determinar los efectos causados por la “implementacion de las Tecnologias de la
informacién y Comunicacion” en el desempefio laboral en el Banco Davivienda de la ciudad de

Tunja.

Objetivos Especificos

Conocer los procesos del banco en los que se han implementado las TIC

Establecer los efectos por area de trabajo con la sistematizacion de los procesos.

Analizar la variacion en el desempefio de los empleados del banco Davivienda Tunja con el uso
de nuevas tecnologias, tic

Analizar los efectos causados por implementacion de tecnologias en el talento humano y sus

areas de trabajo.

Justificacion

El desarrollo tecnoldgico del siglo XXI, ha sido la fuerza motora, para impulsar la
innovacion y cambios sustanciales en la economia, facilitando la implementacién de sistemas
novedosos para el servicio y atencion agil al cliente, permitiendo hacer diferentes transacciones a
través de aplicativos inteligentes, como giros, transferencias, solicitudes de crédito, pagos y
liquidaciones en linea, tan solo contando con una conexién a internet desde cualquier lugar del
mundo.

Esta implementacion de sistemas tecnoldgicos permite que los bancos aumenten su oferta

de servicios, a través de transacciones agiles, seguras y oportunas, dando satisfaccién a sus



clientes y generando mayor capacidad operativa, comercial y de cobertura en la prestacion del
servicio.

A traveés de este estudio se busca evidenciar que las TIC, también, desarrollan un
importante papel como facilitadoras de la ejecucion laboral y generadoras de nuevas formas de
realizacion de tareas, para hacer frente a las cambiantes y crecientes necesidades del mercado,
mientras prospera la tecnologia y se transforman los modelos de negocios.

El anélisis de los efectos cobra gran relevancia en estos momentos ya que la fase de
implementacidn esta en proceso y es fundamental que los actores, tanto clientes internos como
externos, comprendan los beneficios que esto trae en su desempefio y de la misma forma los
nuevos retos para el capital humano, ya que esta adaptacion y reinvencion de las tareas, permiten
determinar el norte y mejorar la competitividad de toda la organizacién, generando multiples
beneficios de cara al mercado (en términos de competitividad), al talento humano (mayor

formacion y proyeccion profesional y finalmente al cliente (procesos mas eficientes y agiles.)

1.4 Delimitacion de la Investigacion

Delimitacion espacial o geografica. La presente investigacion se aplica al personal de las
oficinas de servicio del Banco Davivienda de la ciudad de Tunja, ya que es una poblacion finita,
de facil acceso, no obstante, cabe resaltar que, al ser una organizacién nacional e internacional,
es un fendmeno que se replica en todas las oficinas de la organizacion, pues cada transformacion
es aplicada de forma transversal a toda la organizacién en el mismo periodo, pues apenas se
tiene un nuevo desarrollo tecnoldgico, este se aplica en tiempo real a toda la organizacion.

Por otro lado, cabe resaltar que los servicios generales como aseo, cafeteria y seguridad el

banco los terceriza, es decir no hacen parte de la planta de banco Davivienda, sino que son



contratados por empresas temporales, razon por la cual estos cargos que su actividad no es
inherente a las gestiones financieras propias, no seran tenidos en cuenta en el desarrollo de dicho
trabajo, solo se tendran en cuenta los cargos con inherencia propia a la gestion financiera o razén
social del banco.

Delimitacion temporal. El proyecto de investigacion tendrad una duracion de 6 meses,
comprendidos entre los meses de septiembre de 2020 a febrero de 2021.

Delimitacion tedrica. El presente estudio busca determinar los efectos de las tecnologias
de la informacion y las comunicaciones en el desempefio laboral en el Banco Davivienda de la

Ciudad de Tunja.

1.7 Limitaciones de la Investigacion
Las principales limitaciones estan determinadas por la confidencialidad en la informacién
para la recoleccion de datos, en términos de procesos y tecnologia, dado que forma parte de la

reserva bancaria.



Marco tedrico
2.1 Bases Teoricas
2.1.1 Gestion del Talento Humano

El talento humano es un insumo indispensable en toda organizacién para su desarrollo y
crecimiento sostenido, su importancia radica en la urgencia de ofrecer una asistencia diferente y
de calidad, basado en un nivel alto de recomendaciones, gracias a lo anterior, se evidencia la
importancia y protagonismo del “talento humano” 1o que convierte al talento humano en
protagonista del panorama bancario actual (Sanchez, 2003)

Por esta razon los bancos estan invirtiendo constantemente en mantener un personal
cualificado, amable de cara al usuario y carismatico, ya que esta demostrado que el servicio al
cliente, es fundamental a la hora de escoger determinado servicio bancario, dada la similitud en
la oferta, demanda y competitividad, todos los establecimientos bancarios ofrecen créditos,
tarjetas, y demas, pero lo que fideliza al cliente muchas veces mas que la gama de productos, es
el servicio recibido.

Es por ello que el capital humano, es el activo principal de cualquier negocio, es de gran
relevancia desarrollar una “estrategia” que logre efectuar el cumplimiento de metas, las cuales
tienen como unico fin un alto desempefio, en consecuencia, este debe ser eficaz y debe estar
articulado con las necesidades del cliente y con la estrategia institucional del banco.

Segun el “Banco Interamericano de Desarrollo” (BID), la “Estrategia de Capital Humano ”

de la banca debe estar estructurada en torno a tres pilares:

Optimizacion de talento. La coordinacidn del modelo operativo, el presupuesto y el capital humano son
elementos criticos para asegurarse que la fuerza laboral en toda la organizacion esté estructurada en funcion
de las necesidades operativas actuales y futuras, maximizandose el uso del talento de un modo sostenible

desde el punto de vista financiero. (Kelly Services, 2016)



Organizacion de alto desempefio. Un componente importante de las organizaciones de alto
desempefio” en esta plataforma sefialan que no solamente es importante el “qué se logra hacer” sino
desarrollar el “como” se llega a esos objetivos. Sigue complementando la plataforma de “Kelly Services,”
lo siguiente: “Enmarcando el alto desempefio en las capacidades, la motivacion, la buena comunicacion, las
oportunidades de participacidn el reconocimiento y la retribucion, el cual debe ser potencializado,
canalizandolo a través del talento humano. (Kelly Services, 2016)

Fortalecimiento de la capacidad de gestion y liderazgo. Los lideres tienen un papel fundamental en
cuanto a la seleccion, la participacion, la gestion y el desarrollo de los empleados, tanto a través de planes
formales de desarrollo y desempefio como por medio de la implementacién de politicas y acciones de

recursos humanos y a través de las relaciones humanas (Kelly Services, 2016)

De igual forma, en la plataforma de Kelly Services, se identifica la importancia de dichos

pilares de la siguiente forma:

Estos pilares proporcionan el impulso para que la gestion del capital humano del banco esté en consonancia
con la estrategia institucional, lo que permite asegurar que la entidad tenga la capacidad permanente de
atender las necesidades de los clientes y regiones, asi como anticiparse a los posibles riesgos futuros. (Kelly

Services, 2016)

Las estructuras anteriores se fundamentan en temas de “compromiso, inclusiony la
gestion del conocimiento ”, y “son vitales para la capacidad del banco de asociarse en forma
eficiente”

Cabe resaltar que, con el desarrollo tecnoldgico, hay multiples mecanismos que pueden
potenciar el valor del capital humano, si bien es cierto que la organizacion puede contar con todo
el despliegue tecnoldgico para satisfacer las necesidades de sus clientes, que es algo que
implementan todas las compaiiias, realmente el factor diferenciador es el servicio del capital

humano al usuario o cliente.



Tiempo atrés, los bancos y en general el sector financiero, crearon estrategias donde se
incluia las “TICS” y ofrecieron multiples oportunidades para desarrollar tramites, gracias a los
“medios electronicos.” Su desarrollo e implementacion fue dandose poco a poco, sin embargo, al
dia de hoy “miles de usuarios optan por manejar sus cuentas a través de Internety con la
facilidad de un simple” “clic”. Esta situacion se vio reflejada en gran medida por la crisis
sanitaria a causa de la enfermedad “COVID 19.”

Hoy en dia se puede evidenciar que el sector financiero es el que tiene un mejor
desarrollo de las tecnologias de informacién en el mundo. Se puede identificar que este logro se
deriva de la necesidad que tienen los bancos de proveer opciones tecnoldgicas que permitan la
satisfaccion de satisfagan las expectativas y necesidades de los clientes, generando como
consecuencia que las oficinas disminuyan el nimero de usuarios presenciales de forma
vertiginosa.

Cabe resaltar que dicha conversion ha sido impulsada de manera rauda por la presente
emergencia originada por el brote del ya mencionado virus, que ha encontrado en la banca
digitalizada un aliado importante para paliar la crisis porgue les permite a los usuarios
mantenerse aislados, pero conservando sus capacidades de realizar tramites como retiros en
cajeros automaticos, pagos en linea, compras por internet, consultas de saldos, etc.

El internet ha sido primordial para aumentar las expectativas de ganancia y productividad
de los negocios, ya que los bancos pasan de tener atencidn en horario de oficina a brindar sus
servicios de manera permanente.

Como consecuencia de lo anterior se ha venido desplazando la mano de obra de baja
cualificacion, dada la disminucién de usuarios en las oficinas, “las ocupaciones que requieren de

un nivel de cualificacion alto se han visto protegidas en gran medida, porque los empleos que



exigen una mayor formacién y unas habilidades cognitivas mas elevadas” se identifica de igual
forma, “el analisis, la resolucion de problemas y la toma de decisiones, son menos
codificables.” Como ha resaltado Saunders (2018), esto hace que “profesionales administrativos
y trabajadores intelectuales, como programadores, médicos, gerentes de marketing y ventas e
ingenieros, sean dificiles de suplir, pese a la evolucion tecnoldgica. ” (Saunders, 2018)

Por lo anterior, se puede concluir que existen tareas que no son reemplazables y después
de todo, las empresas necesitan vincular a trabajadores mas cualificados para tener un margen
més amplio de ganancias en las inversiones derivadas de la implementacion de las “TICS”

Son muchos los casos en los gque se evidencia que la implementacion de programas y
planes derivados de la “Tecnologias de la informacioén” eliminan cargas dentro del desarrollo del
trabajo y tienen como efecto adverso hacer el cumplimiento de la funcion laboral mucho mas
“dinamica.”

Solo como ejemplo podriamos mencionar lo siguiente, en la actualidad las operaciones
derivadas de los cajeros electrénicos, han desplazado el puesto de trabajo del cajero. De igual
forma, la funcion de “conteo de billetes” ya no se le atribuye al cajero, en su ligar, utilizan una

maquina que esta programada con esa funcion.

“La Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos” (OCDE) estima que dos tercios de los
trabajos con una cualificacion media, que se han perdido han sido reemplazados por empleos que requieren

de un trabajo con una mayor cualificacion, del tipo analista o gerente. (Saunders, 2018)

Corresponde a un beneficio importante en la implementacion de las tecnologias, en el
campo del sector financiero, porque en vez de desplazar la mano de obra, puede generar una

creciente necesidad de cualificacion masiva y un mayor valor agregado a la organizacion,



desarrollando tareas mas especializadas que les permiten, escalar en el ejercicio de su labor,

dejando de lado las tareas operativas rutinarias.

2.1.2 Tecnologias de Informacion y la Comunicacion

Para los objetivos previstos en la presente investigacion, se considera pertinente la
definicion proporcionada por Afolabi & Abidoye (2011) sobre el significado de “las tecnologias
de la informacion y las comunicaciones” como el uso de dispositivos electronicos, tanto el
hardware como el software, de computadoras, televisores, teléfonos, Internet y sistemas
satelitales para almacenar, recuperar y difundir informacién en forma de datos, imagen de texto y
otros. Esto incluye redes audiovisuales, telefonicas e informaticas, asi como los diversos
servicios y dispositivos vinculados con ellos, tales como videoconferencias y aprendizaje a
distancia.

Esta definicion permite a los investigadores centrarse en las TIC en su conjunto, en un
enfoque que abarca mucho mas que la influencia de los teléfonos moviles, las computadoras y
ciertas aplicaciones, como las plataformas de redes sociales o las aplicaciones de mensajeria
instantanea.

Entre las tendencias que mayor impacto van a tener en los proximos afios y que ayudan a

entender mejor el tema de la presente investigacion, se destacan (Torres, 2017):

Big Data. Informacion que se genera a través del seguimiento y el manejo estadistico de todas las
actividades que una persona realiza en la red y que por medio de algoritmos permite conocer con mayor

exactitud las necesidades de las personas. (Torres, 2017)

Robotizacion e inteligencia artificial. Programas que permiten adelantar actividades que

van desde la deteccién de fraudes hasta el manejo de los call center.



Blockchain. Entre las principales ventajas que brinda se pueden mencionar, la
oportunidad de “reducir el coste de las infraestructuras y plataformas internas de los bancos ”
de manera sustancial, “desde transacciones financieras hasta la automatizacion de procesos
contractuales. ”

Crowfounding. La economia colaborativa permite conectar a quienes tienen recursos con
aquellos que los necesitan con el fin de financiar proyectos de toda indole.

Fintech. La demanda ha creado un aumento considerable de plataformas de financiacion
robotizadas, compafiias que operan en el mercado de los préstamos a bajos costes o0 variadas
iniciativas en lo relacionado con agilizar los medios de pago.

Cloud computing. Es probable que se convierta en la infraestructura dominante porque
genera beneficios que van desde el almacenamiento masivo de datos, la disponibilidad total
desde cualquier dispositivo, el incremento de la seguridad, la integracidn de areas estratégicas
como la calificacion de los créditos o los pagos.

Ciberseguridad. Que suministra herramientas para la prevencion, deteccién y paliacion
del dafio.

Internet de las cosas. Se estima que para 2020 ya existan “el mundo tiene ya 22.000
millones de dispositivos conectados ” (Silicon.es, 2019) conectados a nivel mundial.

Biometria. Para disminuir el riesgo de suplantacion en la identificacion de personas.

Billeteras virtuales. Las wallets se han convertido rapidamente en la cantera por la que
los gigantes de internet, los fabricantes de telefonia, las fintech y las multinacionales de tarjetas
de crédito estan inmersas en la “guerra de wallets”. La batalla consiste en crear monederos
virtuales sin importar en que banco se tengan los recursos o que sistema operativo se utilice, lo

anico que se va a necesitar en el futuro para realizar un pago sera el smartphone.



“Gracias a las TIC los datos se han vuelto ampliamente accesibles y facilmente interrelacionados. Esta
creciente matriz de computadoras ampliamente interconectadas esta aumentando lenta pero
inexorablemente con la incorporacion de la robética y la inteligencia artificial” (Ratna & Kaur, 2016).
“Este fendmeno puede describirse mejor como “negocio digital” o “economia digital”, que abarca el
comercio electrénico e Internet, pero se extiende mucho mas alla. Esto convierte a las TIC en un (nico
objeto que tiene el efecto mas generalizado en la sociedad moderna. Las organizaciones a nivel mundial
estan cambiando la forma en que hacen negocios al adoptar la revolucién de la informacién. Su impacto se
puede ver en términos del profundo cambio de relaciones entre las empresas y sus clientes y proveedores.”

(Ratna & Kaur, 2016).

Otro término que es necesario definir para tener un entendimiento mas claro del sustento
tedrico de la presente investigacion es el de e-bussines, segin Amor (2001), usado en primera
instancia por IBM en 1997, y que se refiere al proceso mediante el cual se toma ventaja de la
comodidad, alcance y disponibilidad que ofrecen las TIC, para mejorar las organizaciones
existentes o estructurar organizaciones de indole virtual, que de una forma integrada, segura 'y
flexible brindan a sus clientes un valor diferenciado con base en la combinacion de sistemas y
procesos que orientan las operaciones de negocios basicas, aprovechando la simplicidad y el

alcance de las nuevas tecnologias.

2.1.3 Tecnologia y Talento Humano

Gracias al avance continuo de la tecnologia para recopilar y procesar informacion, el
trabajador tiene la necesidad de contar con estrategias pertinentes para clasificar, interpretar y
clasificar esa informacién, de modo que se transforme en acciones concretas que permitan una

mejora de los procesos, una efectiva toma de decisiones y un mejor servicio a los clientes.



El éxito de las empresas modernas en la era digital en donde se habla de disefio y fabricacion asistidos por
computador (CAD/CAM), realidad virtual, sistemas expertos e inteligencia artificial, areas donde las TIC
son un elemento neuralgico, requieren un talento humano calificado para lograr una operacion satisfactoria
y eficiente de equipos de alta tecnologia, obviamente el sector bancario también forma parte de esta

revolucién y la demanda por los mejores talentos es creciente. (Ratna & Kaur, 2016).

Con la ayuda de ese talento humano que trabaja de manera mas inteligente se logra la
constante evolucion hacia la ejecucion de nuevos procesos y la adopcidn de nuevas tecnologias,

que permiten generar productos de alta calidad y servicios mas eficientes a los clientes.

2.1.4 Caracterizacion Reclutamiento Talento Humano Bancario

En el caso especifico del Banco Davivienda, existe un proceso claramente definido y
documentado que apunta a seleccionar el talento humano mas adecuado, ajustado a las
necesidades detectadas en el analisis que se hace de manera periodica sobre los perfiles
necesarios para suplir las vacantes existentes.

En este proceso se han establecido varios filtros, entre los cuales se destacan:
- Hoja de vida con capacidades y formacion requerida.
- Entrevista con psicéloga.
- Entrevista jefe inmediato.
- Entrevista de area.
- Entrevista jefa de personal.

- Visita domiciliaria.

2.1.4.1 Perfiles Exigidos para la Contratacion Talento Humano Bancario

Los candidatos ideales para los distintos cargos deben cumplir los siguientes requisitos:



Estudios: Séptimo semestre en carreras afines al cargo.
Conocimientos y / o Habilidades:
- Matematica financiera basica.
- Expresion verbal y escrita.
- Ventas.
- Manejo del tiempo.
- Estrategias comerciales.
- Liderazgo.
- Contabilidad bésica.
- Banca.
- Conocimiento especifico de los productos ofrecidos por el banco.
- Manejo de los sistemas.
Antigtedad en el cargo: Experiencia de dos afios a nivel de Cajero, Asesor, Informador
0 Supernumerario.
Competencias:
- Sinergiay trabajo en equipo.
- Disciplina.
- Innovacion.
- Conocimiento del negocio.
- Orientacion al cliente.
- Analisis y solucion de problemas.
- Disposicion y seguimiento comercial.

- Desarrollo de personas.



- Habilidades Administrativas.

El conocimiento y habilidades son para casi todos los cargos a niveles jerarquicos se
afiaden algunas habilidades.

Los cargos medios como cajeros e informadores de crédito requieren estar estudiando
carreras afines (carreras administrativas y contables, administracion, contaduria, economia,
ingenieria industrial, comercio, negocios internacionales) y cargos méas avanzados o de rango
medio arriba deben ser profesionales, cargos con personas a cargo deben tener posgrado, a mayor

cargo se exige mayor experiencia laboral.

2.1.5 Formacion y Capacitacion

La formacion y la capacitacion en los entornos organizacionales se limitaron durante
mucho tiempo a buscar la manera de dotar al talento humano de nuevas competencias y el
desarrollo de nuevas destrezas, algo que funciond mientras el mundo laboral evolucionaba
lentamente en la era industrial, pero los vertiginosos cambios de la era del conocimiento, han
transformado de manera radical esa realidad, obligando a la innovacion y a la transformacion de
es0s procesos para dotar a los trabajadores de herramientas actitudinales y aptitudinales que les
permitan actuar de manera eficiente en un entorno globalizado, altamente tecnificado, con altos
niveles de incertidumbre, extremadamente competitivo y que exige la creacion de productos y
servicios, innovadores y altamente personalizados a las exigencias de cada cliente (Aguelles,
2011).

Esto ha obligado a las organizaciones modernas, sobre todo a aquellas en las que las
necesidades cambiantes generadas por las exigencias legales, las necesidades de los clientes, las

condiciones impuestas por una competencia desmedida, las situaciones extraordinarias, como la



actual pandemia, tengan que estructurar procesos de formacion y capacitacion adaptados a sus
necesidades especificas, de acuerdo con los objetivos estratégicos que se persiguen.

Cuando los enfoques pedagogicos y de aprendizaje ofrecen la oportunidad de optimizar
las competencias que la empresa requiere para evolucionar, el tiempo y los recursos que se
invierten en el proceso ofrecen un retorno incrementado, que es el objetivo esencial de este
crucial asunto de formar y capacitar al personal.

En el Banco Davivienda el tema de la formacién y la capacitacion se sustenta en las
premisas basicas de que las personas que forman la organizacion necesitan aprender todos los
dias y que el aprendizaje es una necesidad organizacional que se satisface mejor a través de la
labor en equipo, en donde todos pueden ensefiar aquello que saben y conocen bien, y todos
pueden aprender algo nuevo todos los dias.

El banco cuenta con plataformas de capacitacion a sus funcionarios, a través de los cuales
difunden las capacitaciones sobre los procesos internos del banco por area de formacion y el rol

de cada empleado en la organizacion.

2.1.6 Desempefio Laboral Sector Bancario

El Banco Davivienda cuenta con una plataforma que mide el desempefio por 3
indicadores, el principal y mas importante, es el cumplimiento de las metas comerciales, el
segundo la excelencia operativa y el tercero una variable de servicio que tiene la oficina, la cual
hace referencia a la satisfaccion del cliente en el servicio prestado, estas variables son evaluadas

de forma mensual a través de indicadores desempefio.



2.1.7 Teoria de los sistemas

Segun Moreno, dispone lo siguiente:

La perspectiva sistémica se ha convertido en uno de los tipos de explicacion contemporanea que promete
ser poderosa. En la antigiiedad predominaba la explicacion teleolégica o finalista y en la modernidad
predomina todavia la explicacién mecanicista. Pero ambos tipos de explicacion han sido muy cuestionados
y tienen, cada uno, sus limitaciones. Frente a ellos surgi6, a comienzos del siglo XX, la explicacion

sistémico-cibernética.” (Moreno, 2017)
Analiza lo siguiente:
1. “Relacion entre elementos, son mas importantes que los elementos mismos. El valor no

esté en el objeto especifico sino en la relacion que se establece.” (Moreno, 2017)

2. “El todo es mas que la suma de las partes. De la relacion entre las partes surgen

cualidades emergentes (ej. el agua) ” (Moreno, 2017)
3. “Los elementos interactlan para alcanzar determinado propdsito.” (Moreno, 2017)

“En fin, la teoria de sistema, obliga a pensar de manera relacional. La relacion de
adaptacion de un organismo con su entorno (sistema/entorno), el dinamismo, los cambios de ese

organismo y las propiedades emergentes de ese organismo. ” (Moreno, 2017)

Lo anterior nos sugiere, no realizar un analisis de los elementos de forma
individualizada, sino analizarlos en un entorno de relaciones que permita dimensionar los
efectos reales, por ello durante la investigacion se ha identificado que el valor de la tecnologia no
estd en si mismo en su desarrollo de sofware y hadware, sino como esto asociado al manejo del
talento humano es donde se recrea en realidad la generacion de valor, desatando no solo un
nuevo desarrollo en la relacion de estos dos componentes (talento humano y tecnologia), sino
como los efectos de estos, pueden también redimensionar la adaptacion del talento humano a este

nuevo modelo de gestion de cara a sus labores diarias.



La teoria de sistemas partié de los intentos de Bertalanffy de comprender a los sistemas vivientes como un
todo y su relacion con el entorno. Lo cual permite, lograr un pensamiento holista que permita comprender

al mundo como una totalidad armdnica en la diversidad de sus manifestaciones. (Moreno, 2017)

Dando una gran relevancia la investigacion de los efectos de los tics en el talento humano
esto entendido con una vision holistica y de un todo de cara a la eficiencia del banco,
entendiéndose que la implementacion de los tics es un eslabdn es en esa busqueda objetivo de la

mayor eficiencia y productividad de la organizacion en su conjunto.

2.1.8 Teoria de la autodeterminacion y la motivacién

Segln Téllez (Téllez, 2012) “la conducta de una persona puede ir de no auto
determinada a plenamente auto determinada, que, en términos del proceso motivacional, se
diria que va de baja motivacion o desmotivada a la motivacion de mayor rango, la motivacion

intrinseca. ” (Téllez, 2012) Ademas, estima lo siguiente:

Este describe el rango de la motivacion extrinseca que va de controlada a auténoma, relacionandose entre
si, por lo anterior de la teoria de la autodeterminacion puede desprenderse como una idea central que, para
desarrollar su potencial en el &mbito laboral, una persona necesita satisfacer las que pueden considerarse las
tres necesidades prioritarias y universales ya mencionadas: la autonomia, el sentido de competencia y la
socializacion. La autonomia, en este contexto, implica para una persona sentirse duefia de si misma, de sus
metas y objetivos, una clara apreciacion de sus propios puntos de referencia para apreciar la realidad,
confianza para tomar sus propias decisiones, deseo de enfrentar experiencias g nuevas como detonador de
sus potencialidades, entre otros aspectos. Una persona de autoridad en el ambito laboral, provee
condiciones para el desarrollo de la autonomia cuando realmente se esmera en proveer un ambiente en
donde el colaborador siente el respeto por sus ideas y experiencias propias, recibe ayuda para articularlas en
una nueva perspectiva individual, se le permite tomar decisiones sobre su propio trabajo, sobre sus tareas

cotidianas, compartiendo la responsabilidad por los resultados. (Téllez, 2012)



De alli que la implementacion de la tecnologia pueda tener una incidencia sobre los tres
pilares de motivacion argumentados por Téllez, podria desarrollar la autonomia, la competencia
y la socializacion de las personas.

En tanto que es fundamental, lograr la armonia de la tecnologia en cada puesto de trabajo
con los pilares motivaciones del talento humano, para de esta forma no alterar la motivacién de
cada individuo de cara a su rol en la organizacion, aminorando los efectos emocionales del
mismo.

Ya que podria generar que los procesos tecnoldgicos delimitan sus funciones y de esta
forma sentirse aminorado.

De igual forma Téllez resalta que “los incentivos son elementos importantes de la
motivacion del comportamiento en las organizaciones; se han usado para premiar (o castigar al
no otorgarlos o reducirlos) el desempefio de los empleados, (Téllez, 2012) ” asi mismo, resulta
importante la siguiente aclaracion “factores relevantes en la creacién de condiciones que
satisfagan las necesidades psicolégicas basicas de autonomia, competencias y relacion. ”
(Téllez, 2012)

En la organizacion banco Davivienda este tema es fundamental en los rendimientos de su
talento humano, por ello tiene un esquema de incentivos acordes a la productividad de cada
empleado, que ahora con la implementacion de la tecnologia facilitando procesos operativos,
estos también se han incrementado para el bienestar de los trabajadores.

Lo anterior atendiendo a que la motivacion del capital humano es fundamental en el
desempefio del mismo al interior de la organizacion.

Otro enfoque relevante acompafiando de los incentivos esta asociado a la cultura 'y

aprendizaje organizacional que, de acuerdo a Téllez, este:



Implica el involucramiento de la subjetividad y la experiencia emocional de las personas, la creacion, la
transmision y la aceptacion de significados o formas simbolicas que matizan todo el tiempo la conducta y
las relaciones interpersonales, asi como todo proceso humano y administrativo que tiene lugar en una
empresa. (Téllez, 2012)

En este punto cabe resaltar que no solo las organizaciones de forma individual propenden
por mantener estos incentivos, sino que el desarrollo del mercado laboral, afianza este concepto
dentro de los gobiernos corporativos y su cultura organizacional, Davivienda actualmente cuenta
con altos estandares de gobierno corporativo y tendencias organizacionales sanas, segin estudio
Castillo y Trespalacios, enmarcando dentro de su estudio estos items y resaltando la cultura

organizacional de banco Davivienda. (Emilce & Mabel, 2008)

2.1.9 Enfoque de eficiencia y productividad

Segun Bravo y Daza:

La evaluacion de la eficiencia de las entidades financieras ha sido objeto de numerosos estudios, en los que
se destacan la aplicacion de distintas metodologias de analisis, asi como la utilizacién de diferentes
enfoques de eficiencia. Respecto a las metodologias, métodos no paramétricos, como el Data Envelopment
Analysis y el Free Disposal Hull (FDH), se combinan con métodos paramétricos, como la Estimacion de

Fronteras Estocasticas (SFA) y la Aproximacién por Distribucion Libre (DFA). (Daza, 2010)

Banco Davivienda no es la excepcion ya que tiene unas métricas de evaluacion de
desempefio y un gran referente de cara a la productividad es la participacion del mismo en el
mercado, la industria bancaria, tiene avances gigantescos en tema de inteligencia artificial,
implementacion de tics, que aminoran las cargas operativas, lo cual les ha permitido optimizar
sus procesos e incrementar su productividad y utilidad, existen varios indicadores de medicion
no obstante nos centraremos en este enfoque de cara al desarrollo del talento humano de cara a

la implementacion de las tics



Este escenario plantea grandes retos no solo estructurales de presupuesto, sino de
desarrollo y capacitacion del talento humano, para responder a los nuevos retos de la banca,
segun Hoyos:

Estudiar la eficiencia bancaria no solo tiene relevancia desde el punto de vista de las propias entidades

financieras, sino en relacién con su efecto sistémico y, en particular, por su vinculacién con el nivel de

riesgo que enfrentan los propios usuarios del sistema financiero. (Hoyos, 2015)

Por ello se debe apostar a un analisis méas general no solo de variables internas y externas,
sino de las posibles incidencias de su capital humano en estas mediciones de eficiencia y
eficacia.

Es por ello que a través de esta investigacion se buscaran los efectos de la
implementacién de tecnologia en diferentes areas del banco y como esto a su vez tiene un efecto
sobre la eficiencia y eficacia.

El servicio recibido en las entidades bancarias actualmente se encuentra ligado también a
la percepcion de satisfaccion del cliente al recibir cada servicio, por ello muchos bancos
incrementan esfuerzos en que el servicio sea el mejor, ya que tiene un portafolio de productos
muy parecidos en la banca, pero se ha identificado que un gran diferenciador es el servicio.

Segun Mejia, castillo y Jaramillo “El talento humano plantea como se enlazan los
procesos de innovacion y formacion de manera efectiva para incrementar la productividad y la
competitividad sostenibles en las organizaciones. ” (Castillo, 2016)

Por ello el talento humano juega un papel fundamental y se hace indispensable hacer una
revision detallada de como cada factor adicional influye y los efectos que tiene sobre su gestion
diaria, actualmente Davivienda avanza en grandes magnitudes en la implementacion de

tecnologia en todos sus procesos a la par de la industria, no obstante estos cambios deben estar



alineados con la cualificacion de su talento humano, lo cual ha generado perfecto de toda indole,

no solo en términos de efectividad sino emocionales, motivacionales entre otros.

2.1.10 Los Cambios Mentales con la Implementacion de las TIC

La ola de innovacion tecnoldgica ha reavivado el debate sobre los resultados que tendra el
trabajo humano y por supuesto, el empleo. Este debate que se viene reciclando desde la
revolucion industrial y que resurge cada nuevo ciclo desde el vapor, la electricidad y ahora con
“las tecnologias de la informacion y las comunicaciones” permite realizar dos miradas, la
optimista que vaticina una era dorada para liberarse de las labores esclavizantes ligadas a las
labores rutinarias y repetitivas, como la pesimista que augura una dramatica reduccion de la
demanda laboral, la reduccion de salarios y el crecimiento del desempleo (Martinez, Palma'y
Velasquez. 2020).

Aun para quienes auguran que a largo plazo la incursion de las TIC sera beneficiosa, se
hace un reconocimiento de ciertas desventajas que llevan al sentimiento de “incertidumbre”
debido que el avance desproporcional de las TIC, la robotica, la “inteligencia artificial” podrian
Ilevar a un desconocimiento de la mano de obra humana.

Dentro de los aspectos recientes, hoy en dia se puede destacar la implementacién de las
tecnologias en el desarrollo de tareas que tengan que ver con “capacidades cognitivas” que en la
anterioridad eran solamente atribuidas al ser humano con experiencia y preparacion, incluso con
una formacion técnica o profesional extensa (Martinez et al. 2020).

Es necesario agregar, la importancia de la evolucion de las tecnologias, a las cuales se
deducen caracteristicas como “Acelerada, sistematica y persistente ” caracteristicas que se han

desarrollado por la denominada “Revolucién Digital ” como la denominan los autores



Brynjolfsson y McAfee, en el 2012. La evolucion tecnoldgica ha tenido consecuencias dentro de
los procesos de produccion, se ha evidenciado en multiples casos el “desplazamiento” de la
mano de obra humana, evidente desde las secciones productivas como la agronomia, a campos
gue se creian ajenos a este tipo de ataques, como el de los servicios.

Se hace evidente que en algunos sectores laborales se han polarizado las tendencias, por
un lado, subsisten aquellas labores que estan por debajo de las expectativas donde resulta ser
necesaria la intervencion para “automatizarlas” y, en otras circunstancias, se encuentran las
actividades en las que el nivel de exclusivismo y progreso cognitivo es muy alto, por el
momento, parecen ser circunstancias que no tienen soluciones tecnolégicas (Gallipoli y
Makridis, 2018).

Entre los ejemplos que se pueden citar de esos sectores que por ahora son inmunes a la
automatizacion se pueden citar los auxiliares de bodega, los peones de construccion o los
domiciliarios, otro grupo privilegiado es el relacionado con las actividades que involucran cuidar
0 asistir a otras personas, entre ellos se pueden contar los guardias de seguridad, las personas
encargadas de mantenimiento locativo de edificios, cosmetdlogas, peluqueros, auxiliares de
enfermeria, preparadores de alimentos (David y Dorn, 2013).

En lo relacionado con aquellos empleos considerados de alta calificacion y requerimiento
cognitivo, se pueden mencionar la mayoria de las profesiones liberales, entre las que se destacan
la ingenieria, la medicina, la arquitectura, sobre todo aquellas en las que existe un necesario
complemento con tecnologias avanzadas para lograr un desempefio adecuado. Eso si, llama la
atencion que los mas recientes avances en Inteligencia Artificial ya estan ejecutando algunas
tareas, antafio consideradas de patrimonio exclusivo de estos profesionales, en consecuencia,

exigen “capacidades cognitivas especializadas, como el diagndstico médico de imagenes” como



lo mencionan (Paiva y Prevedello) en el afio 2017 “o el disefio de estructuras complejas en
arquitectura e ingenieria. ”

El cambio y desplazamiento del trabajo, todos los efectos que se experimentan a raiz de
este proceso, afectan de manera diferencial dependiendo del rango pedagdgico, social o
economico de los involucrados, de igual forma se tiene en cuenta el género. Las mujeres, en
lineas generales, ejecutan una mayor cantidad de tareas rutinarias y codificables en todas las
segmentaciones y labores, esto genera que sean uno de los primeros grupos en ser desfavorecidos
por la tecnificacion, eso hace que sean las primeras en ser desplazadas por la automatizacion, y
tienden a ser menos participes de los desarrollos cientificos que se puedan evidenciar en capos de
la ingenieria, tecnologia y claramente la ciencia, que son las areas que tienen mas participacién
con respecto a la innovacion tecnoldgica y donde, existe mayor vacancia de empleos, segun
(Brussevich, 2018.)

El impacto de las TIC a la hora de desplazar a las personas de sus lugares de trabajo,
también se ve influida por los aspectos demogréaficos. Es evidente que la poblacion de mayor
edad es la que menos se adapta a los cambios generados por el avance tecnoldgico, ya que las
personas de mas de 50 afios desventajas a la hora de desarrollar cualquier tipo de actividades que
se desarrollen en el marco de las TIC, evidentemente, los mas jovenes son quienes tienen
mayores ventajas al efectuar actividades relacionadas con la tecnologia (Acemoglu y Restrepo,
2018) y que muestran gue mientras mas envejecida esté la poblacion laboral de un pais, méas
rapido se desplaza a esos trabajadores y se les reemplaza por jovenes que cuentan con mayor
disposicién y pericia en el manejo eficiente y efectivo de las TIC, o simplemente sus funciones

son automatizadas.



El trabajo humano esta pasando por un cambio inigualable, que se va a incrementar en las
décadas por venir y que va a tener una huella significativa dentro del desarrollo de la sociedad.
Este fendmeno ya esta siendo revisado desde diversos sectores, el economico, el sociolégico, el
psicoldgico y el de los agentes productivos, con la intencion de dimensionarlo, predecir su
evolucion y poder buscarle una solucion anticipada a los problemas que se derivan de él
(Martinez et al. 2020).

La revolucion digital, la banca a distancia y la automatizacién de las operaciones
financieras, ya no requieres del desarrollo de operaciones presenciales, cambiaron sus s la
presencia fisica de los usuarios en las oficinas, lo que repercute en el desarrollo de la actividad
bancaria y exige una reinvencion de su estrategia competitiva, con un factor adicional que no es
de poca monta, y es que ahora la competencia no procede exclusivamente de otras entidades
bancarias, esta puede provenir de sectores tan inesperados como una empresa fintech de muy
baja carga laboral, que tiene el poder de aplicar algoritmos y robotizacién en la prestacién de
servicios de intermediacion de muy bajo costo, o de los servicios financieros que lanza al
mercado cualquier gran compafia tecnoldgica en cualquier parte del mundo, que con sus
colosales capacidades de computo y sus millones de usuarios pueden ser rivales formidables para
los bancos tradicionales (Fernandez et al., 2019).

Algunas personas terminaran siendo desplazadas de su trabajo por la automatizacion,
aunque se espera que el crecimiento econémico general producido probablemente genere las
oportunidades para que esos trabajadores encuentren otras opciones laborales. Para algunos
estudiosos del tema, el efecto que va a ocurrir va a ser similar al proceso de desplazamiento que

se observa, desde el sector agro y el sector industrial de “manufactura” a fuentes laborales de



otras areas que por circunstancias técnicos no habian sido involucradas. a otras fuentes de trabajo
generadas en areas diferentes, las cuales no habian sido identificadas.

Lo que ocurrird en otros casos, es que los individuos van a enfrentar una transformacion
de sus modalidades de trabajo, siendo util que las empresas apliquen reingenieria a los procesos
y reorganicen las tareas. Se hace ineludible enfocar la atencion en el inevitable proceso de
automatizacion y también en el imperioso redisefio de los puestos y las funciones.

Los cambios en la vida laboral del ser humano, que se han venido desarrollando dentro de
la evolucion que han tenido los “mercados laborales” hoy en dia es necesario el planteamiento de
soluciones que se destaquen por su creatividad, esa ha sido la forma practica en muchos paises.
Las soluciones que destacan son las que tienen que ver con el replanteamiento del disefio que
fomenten la formacion y el aprendizaje de los trabajadores (Bravo, Garcia y Schlechter, 2018),
para lograr una verdadera adaptacion de las personas a entornos que se haran cada vez mas
automatizados, conviviendo con procesos que van a exigir un mayor manejo de las TIC, y con la
creciente necesidad de desarrollar nuevas habilidades que sean demandadas en entornos cada dia
mas digitalizados.

Es innegable que el modelo tradicional del que se valia el sistema bancario, que estaba
fundamentado en su red de sucursales y en la relacion directa entre los funcionarios y sus
clientes, esta en este momento bajo un cruento ataque de flancos que hace cinco afios eran
insospechados y que la inteligencia artificial promete hacer temibles, lo que obliga a una
revolucion del sistema, en donde los bancos necesitan reforzar su identidad y crear innovacion
efectiva en la manera de interactuar con sus clientes (Fernandez et al., 2019).

El advenimiento arrollador de las TIC en el sector financiero ha obligado al sector

bancario a una transformacion acelerada de su quehacer, uno donde se deben valorar diversas



lineas de transformacidn digital, en sus procesos internos y organizativos, y también en el caso
especifico de la gestion con los clientes, ya que ellos exigen la disminucién de plazos de gestion,
la utilizacion de aplicaciones y de sistemas de acceso cada vez mas agiles, sencillos, comodos y
atractivos (Fernandez et al., 2019).

La omnipresencia de nuevas tecnologias exige brindar al usuario una experiencia mas
satisfactoria con una oferta cada vez mas personalizada. En la transformacion digital es necesario
establecer un horizonte con desarrollos tacticos definidos, con planes a mediano y largo plazo,
que deben ir “mas alla de la digitalizacion de algunos procesos. Deberan mirar hacia donde se
dirigen y donde se va a aportar valor con esa” transformacion (Fernandez et al., 2019).

En esencia, la estrategia requiere aprovechar la mayor numeros de datos posible, fruto de
la “relacion con los clientes” con el objetivo de optimizar la personalizacion de la oferta, “los
sistemas de identidad digital criptograficas de las DLT y blockchain” que facilitan los procesos
de registro de los usuarios, y sacar el maximo provecho posible de las capacidades de analisis de
las caracteristicas esenciales del cliente con el fin de lograr la compra de bienes y servicios
financieros en diversas entidades sin que se precise “mas que una Unica identificacion en una de
ellas” (Fernandez et al., 2019).

La economia moderna, identificada por sus altos niveles de volatilidad, incertidumbre,
complejidad y ambigledad, ha orillado a la banca en general “a redefinir su estrategia comercial
e, incluso, parte de su modelo de negocio ” (Fernandez et al., 2019), y buena parte de esa
situacién es generada por la irrupcion de las TIC en todos los sectores.

Especificamente para explicar el impacto que las TIC tienen en el desempefio laborar de
las personas, Schmidt (2012) expone que la comprension de las TIC por parte de las personas y

su influencia en un sentido mas amplio aln no esta bien documentada, porque la forma en que



las personas manejan las TIC en el siglo XXI sigue siendo un problema, debido a que los
empleados ya no se centran en un solo dispositivo TIC, sino que tienen que prestar atencion a
varios dispositivos como, teléfonos mdviles, tabletas, notebooks, smartphones, laptops y
computadoras de escritorio, y realizar multiples tareas al mismo tiempo, lo que dificulta
establecer unos criterios de evaluacion certeros sobre las ventajas y desventajas que el uso de las
TIC tiene y su impacto final en el desempefio.

En este sentido Chesley & Johnson (2010), sostienen que la poca investigacion que existe
solo cubre aspectos como el desplazamiento del tiempo, el teletrabajo de los padres, el bienestar
psicoldgico, la informatica y la salud, enfatizando en la necesidad de investigar con mayor
amplitud y rigurosidad la influencia que pueden ejercer las diversas formas de uso de

dispositivos TIC en el ambito laboral y personal de los trabajadores.

2.1.11 La Nueva Vision de los Bancos

Para Adesina & Ayo (2010), el sistema de banca electrénica se ha convertido en la
principal revolucion impulsada por la tecnologia en la realizacidn de transacciones financieras,
en virtud de eso, los bancos han realizado grandes inversiones en telecomunicaciones y sistemas
electronicos, con el objetivo de brindar un servicio mas agil y eficiente a los usuarios, quienes al
final se han beneficiado porque han encontrado mayor utilidad, conveniencia y versatilidad en el
servicio.

Las TIC se han transformado en el motor del sector bancario, mientras que el sector
bancario es el corazon de toda economia sélida. Si colapsa, también lo hara la economia. Esto es
absolutamente evidente a partir del analisis que se puede hacer en las temporadas de crisis y

recesion economica (Abubakar & Tasmin, 2012).



El efecto de la globalizacion, la competencia y la innovacion en la industria bancaria para
ofrecer sus servicios hace gque sea esencial comprender como varios aspectos del
comportamiento del consumidor afectan la innovacion y responden a la prestacion de servicios al
cliente y en el analisis de esa ecuacion siempre estara presente el tema de las TIC.

En la tarea de dilucidar el impacto que tienen las nuevas “tecnologias de la informacion y
las comunicaciones” en el rendimiento laboral del talento humano del sector bancario, es
necesario incluir el analisis sobre las tendencias en materia de servicio al cliente, incrementadas
y profundizadas a raiz de los efectos de la actual pandemia, que han obligado a las entidades
bancarias, a intensificar el uso generalizado de la tecnologia web para agilizar y optimizar el E-
CRM.

Las entidades bancarias saben que el cliente es el motor de su éxito y supervivencia, por
lo que se estdn moviendo de manera agil hacia servicios basados en la web para reducir costos y
mejorar la comodidad y satisfaccién del cliente. EI E-CRM mejora la relacién y la interaccion
con el cliente y crea una ventaja competitiva en el mercado (Nima & Seynab, 2016).

Esto representa un elemento de presién hacia los empleados de una entidad bancaria
como la que se estudia, porque su habilidad para la pronta, eficaz y eficiente adopcion, uso y
aprovechamiento de las TIC, es considerada por los directivos como un elemento critico para la
supervivencia de la entidad, por lo tanto, el nivel de tolerancia hacia las deficiencias es minimo.

Para Nima & Seynab (2016), es preciso que las organizaciones se enfoquen mas en la
estrategia y la flexibilidad organizacionales, desarrollando iniciativas y procesos que faciliten “la
aceptacion de la tecnologia por parte de los usuarios” y empleados, lo que segun su
investigacion produce una disminucién en los costos del servicio a los clientes y optimiza los

resultados en ese rengldn.



Explica Torres (2017) que desde el afio 2000 hasta el afio 2008 se produjo, un
crecimiento del nimero de empleados del sistema financiero, lo que I6gicamente coincide con el
periodo de mayor crecimiento del negocio para el sector. Pero desde 2008, se ha presentado una
dramaética disminucién en la némina de las entidades financieras espafiolas, lo que se termind
traduciendo en una pérdida de alrededor 73.000 empleos entre 2008 y 2015 algo que en cifras
redondas fue una reduccion del 23%, y en toda la Unidn Europea, para el mismo periodo, la
reduccién del empleo fue del 7% para este importante sector de la economia, que es
representativo del impacto que ha tenido el auge de la digitalizacion y sistematizacion de los
procesos en el empleo para la banca europea y que sirven de factor indicativo para las realidades
que son tendencia mundial.

En opinion de Oppenheimer (2018), el incremento de la banca digital es la principal
amenaza a la estabilidad laboral de los funcionarios vinculados a este sector de la economia y
para sustentar su argumento cita una encuesta de la consultora Accenture realizado en el afio
2015, en la que se establecia que para ese entonces, el 89% de los contactos que un cliente hacia
con su banco eran digitales y solo un 11% de caracter presencial, cifras que obviamente deben
ser actualizadas, sobre todo porgue en los ultimos meses, por causa de la pandemia del Covid 19,
los contactos presenciales disminuyeron de manera drastica.

En las investigaciones adelantadas por Oppenheimer para la su libro “Salvese quien
pueda”, manifiesta que existe un riesgo alto de que durante los proximos diez afios se pierdan 1.8
millones de empleados del sector bancario en América y Europa, fenémeno que se incrementa
por la aparicion de los bancos virtuales que van a obligar a la banca tradicional a automatizar sus
procesos para hacer frente a una competencia que por funcionar exclusivamente en internet, tiene

unos costos de operacion muy bajos.



Oppenhaimer (2018) pronostica que América Latina por tener ain unos bajos niveles de
bancarizacion, no va a sentir tan pronto una dramatica reduccion de empleos en el sector
bancario, pero que sera solo cuestion de tiempo para que las tendencias de los paises
desarrollados tengan ese tipo de impactos en estas latitudes, dado que la globalizacion de la
economia y la tecnologia hara imposible sustraerse a la necesidad de reducir los costos de
operacion e incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes.

Por lo tanto, el impacto mas concreto se vera a nivel de la reduccion de las sucursales
bancarias y las oficinas que se conserven, van a operar con menos personal, se menciona una
posible reduccion del 60% del personal, ya que la mayoria de los procesos seran automatizados.

En un lapso muy breve, no superior a diez afios, en opinion de Oppenhaimer (2018), los
empleados de los bancos dejaran de realizar transacciones bancarias, y tareas de contabilidad, ya
que estas actividades seran digitalizadas, y se deben concentrar en realizar tareas de
asesoramiento y consulta, lo que implica que el perfil del funcionario bancario tradicional
desaparecera para dar paso a un perfil mas profesional que va a requerir un mayor conocimiento
del mercado, la economia y las necesidades especificas del cliente para guiarlo de manera certera
y eficiente en la tarea de generar mayor rentabilidad para su inversion.

Adicionalmente sera imprescindible, que ese asesor cuente con sobresalientes habilidades
comunicativas, de manera que se sintonice rapida y eficientemente con el cliente y le resuelva de
manera concisa sus inquietudes, guiandolo con base en su experticia y el entendimiento pleno de
sus necesidades.

Para Oppenheimer (2018), los perfiles profesionales en el sector bancario que van a tener
mayor demanda en un futuro cercano seran los de programadores y analistas financieros que

seran los encargados de disefiar los algoritmos que pronosticaran de manera mas precisa el



comportamiento de la economia y las proyecciones financieras necesarias, de modo que se pueda
brindar a los clientes un alto valor agregado, esto a costa de la reduccion considerable de la
nomina administrativa y operativa de la entidad, que sufrird un considerable downsizing, con el
fin primordial de reducir costos para seguir siendo competitivos.

El sector financiero se ha caracterizado por incorporar tecnologias innovadoras en sus
procesos y servicios, en especial el sector bancario, pero esta es la primera vez que este sector, en
su vasta historia, contempla con ansiedad y temor, que la tecnologia esta originando o
catalizando nuevos e ingeniosos procesos de “desintermediacidn financiera” y de capacidad de
prestacion de servicios que nacen en empresas que se valen de las tecnoldgicas existente y que
no son entidades financieras, para generar una gran disrupcion (Fernandez et al., 2019), con base
en innovadores productos ofrecidos por empresas fintech y también, servicios financieros
ofrecidos por los gigantes tecnoldgicos, que amenazan la estabilidad y perdurabilidad del modelo
de negocio tradicional de la banca.

Otras tecnologias de gran utilidad en el sector financiero para sistemas de pronostico y
analisis de comportamiento de los consumidores mediante el aprovechamiento del Big Data,
vienen generando cantidades incalculables de informacion, con facilidad puede ser aprovechado
por competidores recientemente nuevos de la banca, como lo son las empresas tecnoldgicas,
quienes definen esos datos como el “petroleo del siglo XXI” (Chishti & Barberis, 2016).

En este contexto, el sector financiero y la banca en general viven su propia revolucién
tecnoldgica, porque se ven en la obligacidén de competir frente a esos nuevos actores que estan
seduciendo a sus clientes y reduciendo la rentabilidad de su negocio.

El crecimiento de estas plataformas es exponencial y Oppenhaimer (2018) se identifica

con la idea de que tal y como las compafiias disqueras desaparecieron por culpa de las



plataformas que comparten musica online, estas iniciativas, que son fruto de los avances
tecnoldgicos y las nuevas tendencias comerciales propiciadas por internet, las redes sociales y la
creatividad humana, seran las sepultureras de los préstamos bancarios tradicionales, que es una
de las principales lineas de negocios de la banca tradicional.

La conclusion aportada por Oppenheimer (2018) es que el monopolio que ostentaba la
banca tradicional en lo referente a la captacion de depdsitos, la capacidad de efectuar pagos y el
negocio crediticio, se diluye cada vez mas rapido en un mar de alternativas creadas y auspiciadas
por las nuevas “tecnologias de la informacion y las comunicaciones,” por tanto la alternativa de
supervivencia de los bancos estara anclada a la capacidad de brindar asesoria financiera
personalizada a sus clientes, lo que exige que el perfil de los trabajadores vinculado a estas
entidades se adapte a esa nueva realidad.

Vaticina Oppenheimer (2018), que el banquero del futuro sera un especialista en el
analisis de datos, la creacion de algoritmos y la asesoria financiera personalizada, y que, en un
lapso breve, van a desaparecer del panorama laboral de este sector, las tareas netamente
administrativas.

Para Fernandez et al. (2019), El desafio mas grande que tendra que afrontar la banca en
este contexto es el de hacer valer “su tradicional arraigo territorial,” capitalizar conocimientos
mas personalizados que tiene de sus clientes, para generar alternativas de negocio mucho mas
“compatibles con los planteamientos de una nueva sociedad digital.”

El sector bancario ya entiende que la necesaria transformacion digital va muchisimo més
alla de contar con un portal web atractivo y una aplicacion movil. La reinvencion requiere pasos
realmente innovadores como la gestidn de “canales digitales” con todas sus funcionalidades, la

creacion de una “cultura digital” mediante multiples incentivos, el tratamiento inteligente de “los



datos del cliente convirtiéndolos en valor para mejorar los servicios y la toma de decisiones en
torno al cliente mediante uso del Big Data ”, los préstamos one click, un efectivo cambio
operativo, la eliminacién de tareas manuales y repetitivas, una mayor simplicidad y eficiencia en
acciones “como los reintegros, ingresos de efectivo, transferencias, pago de recibos, recargas de
tarjetas, etc.”, mejorando la eficacia y minimizando los costos para lograr incrementar el margen
de beneficios para los clientes, aplicaciones que faciliten de manera eficiente el asesoramiento,
autoservicio, pagos, gestion de tarjetas, y un servicio al cliente de alta calidad (Torres, 2017).
Para Torres (2017), la banca moderna le apuesta a lograr que todos los clientes sean
omnicanal, que puedan comunicarse con la entidad bancaria usando diferentes canales o
dispositivos de modo gque no tenga necesidad de acudir a las oficinas, e incluso, que el cliente
pueda iniciar el contacto con su banco en un canal y acabar en otro. Eso obliga a evolucionar
partiendo de la multicanalidad actual, hasta llegar a la omnicalidad de manera que se pueda
ofrecer al cliente la mejor experiencia de usuario integrando todos los canales, procesos y

servicios de forma eficiente, flexible y simple.

2.2.12 El Papel de las TIC en el Sistema Financiero

Beltran y Murcia (2019), sostienen que el sector financiero ha encontrado en internet una
herramienta muy ventajosa que facilita la realizacién de transacciones de manera digital para
solicitud de productos, transferencias, pagos e inversiones, en tiempo real y costos reducidos,
algo a lo que las personas se han adaptado con rapidez y que al sector financiero en gran medida
beneficia, porque demanda menos personal, permite reducir la infraestructura y de contera,

incrementa los niveles de eficiencia, calidad en el servicio y satisfaccion del cliente.



En esencia lo que se nota es que la necesidad de adaptarse a las tendencias y exigencias
de un mercado financiero en constante evolucion y cambio ha obligado a las entidades bancarias
a adoptar tecnologias y sistemas que les permitan responder con prontitud a las demandas de la
clientela para la prestacion de un servicio cada dia mas eficiente.

La adopcidn de las TIC como un sistema que facilita la ejecucion de los procesos de la
entidad y la prestacion del servicio a los clientes se ha desarrollado en dos categorias. La primera
de ellas relacionada exclusivamente con esas herramientas y que incluyen las tasas de
penetracion de Internet, la habilidad de los consumidores en el uso de Internet y las tecnologias
relacionadas, la actitud hacia la tecnologia, y las preocupaciones de seguridad y privacidad. En
segundo lugar, se encuentran los factores bancarios, en donde se incluye la confianza en el sector
bancario, la cultura bancaria, la cultura de la banca electronica y el impulso de la banca por
Internet (Centeno, 2004).

Entre los factores que dificultan la adopcion de las TIC en el sector bancario se
mencionan los riesgos de seguridad percibidos, la falta de comodidad con la tecnologia
informaética ya sea por falta de conocimiento o por factores relacionados con la edad.

Las redes de oficinas que son una caracteristica distintiva de la banca minorista
tradicional, ven de manera paulatina como se reduce “su protagonismo frente a la digitalizacion”
rauda de la poblacion, lo que ha hecho que el avance del sector sea aun deficitario comparado
con el progreso de los usuarios de los bancos, pues existen bancos que no estan preparados para
afrontar este reto, ya que estan fallando en el rengldon de la inversion en tecnologia y carecen del
personal suficientemente profesionalizado para brindar a los clientes de la entidad, los productos

y servicios que los hagan competitivos frente a las numerosas ofertas contra las cuales hay que



competir en el presente, algunas de ellas de muy reciente aparicién, como las aplicaciones para
telefonia movil (Olanrewaju, 2014).

El principal argumento econémico para la difusion de la adopcion de las TIC en todo el
sistema financiero, se basa en la disminucion esperada de los gastos generales y en la reduccién
de las sucursales fisicas y sus costos asociados, esto obedece a la necesidad de generar
economias de escala superiores a las disponibles cuando se trabaja basado en los sistemas
tradicionales.

Para el cliente, la sinergia entre el sector financiero y las TIC se traduce en una
optimizacion y simplicidad de los procesos, que le permite ganar tiempo, por lo tanto, la
evolucion del sistema financiero tradicional a la banca digital no le disgusta, sino que le genera
comodidad y les parece un paso natural y totalmente funcional a sus intereses (Beltran y Murcia,

2019).

2.1.13 La Importancia del Talento Humano

Urzaingui (2005) manifiesta que el talento humano es el factor neurélgico de las
organizaciones, por lo tanto, sugiere que las empresas necesitan ser configuradas en funcién de
las personas, ya que son ellas las encargadas de tomar decisiones, aplicar y generar el
conocimiento, y contribuir al mejor funcionamiento de ella 'y de las comunidades en donde
operan.

En los documentos revisados, sobre investigaciones para medir el impacto que tiene el
uso de las TIC en el desempefio laboral, existe un factor crucial que es la motivacion interna del
trabajador, ya que se considera valioso para predecir su disposicion a afrontar los retos y los

desafios que implican el adaptarse a los innumerables cambios en su quehacer laboral. En este



sentido se encontraron resultados ambivalentes, mientras Berge (2008) y Oguche (2017)
sostienen que el impacto de las TIC en la motivacion interna del trabajador es positiva, Nurita et
al. (2010) Manifiesta que el rol de la tecnologia es insignificante en su capacidad para explicar la
variacion en la motivacion interna de los trabajadores y que esto podria deberse a tres posibles
factores, a saber, la falta de formacion, la ausencia de un cambio sistematico en el disefio del
puesto y la falta de refuerzo para cambiar la forma de desempefiar un oficio.

Osama et al. (2017), sostiene que cuando los empleados aumentan la frecuencia y la
duracion del uso de Internet, que es un elemento esencial a la hora de definir las TIC y englobar
todos sus componentes, por lo general se produce una mejora en su desempefio en tres
dimensiones: proceso de tareas (realizar tareas rapidamente y facilmente), adquisicion de
conocimientos (adquirir nuevos conocimientos y habilidades, proponer ideas innovadoras,
ayudar a aprender) y calidad de la comunicacion (comunicacion entre empleados, comunicacion

entre empleados y clientes, discusiones de empleados y prestacion de servicios).

2.1.14 Las Exigenciasy el Tipo de Talento Humano en el Sistema Financiero

La investigacion realizada por De Wet et al. (2016) con el objetivo de establecer el
impacto de las TIC en la vida laboral y personal de los trabajadores, encontr6 que aunque las
“tecnologias de la informacion y las comunicaciones” se perciben generalmente como positivas,
implica que los empleados deben tomar una decision consciente en la gestion de sus
herramientas tecnoldgicas para disminuir el impacto negativo de las mismas en su trabajo y en su
vida personal, y que aunque las experiencias positivas generales del uso de las TIC superan a las
negativas, quedo en evidencia que a medida que aumentaba la cantidad de comunicacion, la

calidad de las conversaciones disminuia.



En un estudio sobre la satisfaccion laboral y el impacto de la TIC en el desempefio en la
industria bancaria de Pakistan, Aftab & Idrees (2012) incluyeron en su analisis factores
demogréaficos como la edad, el genero y el salario, a la hora de evaluar el impacto de las TIC en
el desempefio laboral, y los resultados evidenciaron que los empleados en las primeras etapas de
sus carreras lograban una mayor adaptacion y presentaban unos mejores indicadores de
desempefio y satisfaccion que los empleados mayores.

Para Oguche (2017), el impacto de las TIC en el desempefio laboral se materializa en una
mejora sustancial de los procesos, en el incremento de la motivacién de los trabajadores. Berge
(2008) sostiene que algunos estudios sobre el impacto de la tecnologia en el desempefio laboral
muestran gue entre mas compleja y desafiante sea una tarea, que involucre el uso de nuevas
tecnologias, existe una mayor posibilidad de que los trabajadores terminen desarrollando un
mayor grado de atributos laborales.

A pesar de la diversidad de instrumentos tecnoldgicos al alcance de los trabajadores, se
suele cometer el error de hacer énfasis Unicamente en garantizar que las personas tengan acceso a
sistemas que permitan la recopilacion, gestion, acceso y comunicacion de informacion en
diversas formas, mientras se descuidan los otros aspectos cruciales, como la mejora de los
conocimientos y las habilidades en TIC y la conciencia de que el rol y las funciones de los
trabajadores necesitan transformarse a la velocidad del desarrollo tecnoldgico, lo que genera un
desfase entre lo que se hace, lo que se puede hacer y lo que es necesario hacer para el logro de

los objetivos corporativos (Nurita et al., 2010).



2.1.15 Indicadores para Mantener un Personal Motivado

Se alimenta constantemente la idea de que el fin comun de las organizaciones es el de
construir para los clientes una experiencia insuperable en servicios y/o productos, sin embargo,
la meta de mantener a los clientes satisfechos exige una verdadera preocupacion por el personal
que labora en la organizacion. Por lo tanto, es ineludible la tarea de conocer y motivar al cliente
interno para descubrir los factores que repercuten en su desempefio, de manera que encuentre de
modo sistematico, motivos que lo estimulen a superar las expectativas (Cadena, 2018).

Lograr un entendimiento mas claro del tema de la motivacion laboral, es mas asequible si
se explica desde la “teoria de las necesidades de McClelland,” donde se exponen las tres
necesidades fundamentales que deben satisfacerse a la hora de buscar una mejora sustancial en
cualquier aspecto del desemperfio profesional y personal de los trabajadores. La teoria expone que
los esfuerzos de la organizacion se deben enfocar en brindar un ambiente y en crear una cultura
organizacional que ayuden a los empleados a satisfacer las necesidades de logro, de poder y de
afiliacion.

Belly (2004) menciona que al trabajar adecuadamente sobre la motivacién del personal se
estimulan “algunas competencias inherentes ” a los individuos, “ubicandolas en la base de la
piramide del capital humano, ” que tiene como base la actitud, “la aptitud, en el medio, y la
altitud ” en la parte superior. En ese orden de ideas, se identifica que sirve de poco ensefiar
competencias nuevas a los empleados si estos no consolidan la actitud correcta.

Si los trabajadores no estan suficientemente motivados para comprometerse con los
objetivos de la organizacién, su aporte serd irrelevante, porque la ausencia de la actitud reducira
considerablemente la posibilidad de desarrollar las habilidades necesarias para cumplir con sus

responsabilidades (Belly, 2004).



Los indicadores son los datos o los datos que funcionan en el ambito de conocimiento y
valoracion de las peculiaridades y la intensidad del desarrollo de un proceso, los indicadores de
productividad son las variables que permiten identificar los factores y fallas que impiden un
ajuste a la eficiencia en el uso de recursos generales y del talento humano en el desarrollo de una
empresa, en este caso especifico, apoyados en la investigacion de Argiello (2017), se estima que
los factores que tienen mayor incidencia en la productividad de la organizacion se relacionan de
manera directa con comportamientos individuales, entre los cuales se destacan el compromiso, la
motivacion, la satisfaccion y comportamientos de grupo, asi como la interaccion y los conflictos.

De modo que se concluye que es pertinente trabajar sobre indicadores que pueden reflejar
con claridad el nivel de motivacion de los empleados y entre ellos se destacan:

- indice de productividad y desempefio.

- indice de rotacion.

- Indice de satisfaccion percibida por el empleado.

- indice de competencias deseadas.

- indice de competencias disponibles.

Con base en el analisis de los niveles de cumplimiento alcanzados en esos items, se puede

concluir el nivel de motivacién al alto desempefio que poseen los trabajadores.

2.1.16 Enfermedades Ocasionadas por las Sobrecarga Laboral

La sobrecarga laboral y el estrés son elementos omnipresentes en el agitado y competido
panorama organizacional. Gran variedad de causas puede llevar a la aparicion de estrés en el
trabajo, a partir de una sobrecarga de tareas, por condiciones laborales y ambientales nocivas,

por dificultades en la comunicacion a nivel organizacional, informacion precaria de la gerencia



sobre las tareas a realizar, procesos de evaluacion y control mal manejados o inflexibles,
métodos desenfocados, cambios organizacionales o miedo a perder el empleo, frustracion o
incertidumbre con respecto al desarrollo de la carrera, falta de reconocimiento de los resultados
en el trabajo y estatus incierto en la organizacion, etc. (Panisoara & Panisoara, 2016).

Estos factores que producen respuestas de estrés en el personal no operan de forma
aislada, sino que acumulan sus efectos, y lo peor es que dificultan la rapida identificacion de sus
consecuencias para intentar moderar su influencia, por tanto, la insatisfaccion o los retos que son
dificiles o se mantienen durante mucho tiempo, ya sea a nivel profesional o personal, pueden
provocar la aparicion del estrés. Los empleados que enfrentan un estrés prolongado pueden tener,
sumando las falencias que se presenten a nivel de salud mental, algunas dificultades graves de
salud fisica, como comorbilidades.

Popescu et al. (2018), Citan que “disefiar, organizar y gestionar un contexto empresarial o
social precario puede generar efectos negativos a nivel psicologico, fisico o social que se
manifiestan por un debil desempefio econémico general,” un aumento del absentismo, la
presencia de empleados en el trabajo incluso si estan enfermos o no pueden realizar su trabajo de
manera efectiva y la multiplicacién de lesiones y accidentes. Las estimaciones de los costes en
que incurren las organizaciones y la sociedad a causa del estrés en el trabajo son considerables y
dificilmente cuantificables.

Entre las causas mas comunes a situaciones que generan patologias ligadas a la
sobrecarga laboral citadas por Popescu et al. (2018) se destacan:

- “Un gran volumen de trabajo (por sobrecarga de tareas, horas extraordinarias, falta de
priorizacién de actividades).” (Popescu, 2018)

- “Miedo a perder el empleo.” (Popescu, 2018)



- “Bajo nivel de recompensa moral y material.” (Popescu, 2018)
- “Trabajo repetitivo y monotono o tareas poco claras.” (Popescu, 2018)

- “Inadecuadas condiciones en el lugar de trabajo (ruido, temperatura, luz).” (Popescu,

- “Recursos insuficientes para cumplir con las tareas.” (Popescu, 2018)

- “Mala comunicacion dentro de la organizacion. ” (Popescu, 2018)

- “Falta de objetivos claramente definidos y apoyo de la direccidn que crea la sensacion
de “pérdida de control” sobre lo que sucede en la organizacion.” (Popescu, 2018)

- “Formacion insuficiente cuando se pide a los empleados que realicen nuevas tareas. ”
(Popescu, 2018)

- “Situaciones de conflicto dentro de la organizacion.” (Popescu, 2018)

- “Falta de preocupacién por las normas de seguridad en el lugar de trabajo.” (Popescu,
2018)

- “Situacién incierta dentro de la organizacion, falta de comprension del superior
jerarquico o de los colegas. ” (Popescu, 2018)

- “Equilibrio inadecuado entre el trabajo y la vida personal.” (Popescu, 2018)

Ratna & Kaur (2016), investigaron sobre el impacto de las TIC en areas como salud, el
equilibrio entre la vida laboral y la vida personal de los trabajadores y el nivel de satisfaccion
relacionada con el trabajo arrojando como resultado sobresaliente, que el rendimiento de los
empleados se ve afectado al maximo, por el uso del sistema de correo electrénico, disponibilidad
de software para almacenar toneladas de datos, andlisis de informes de trabajo, presentacién de

informes o datos a través de presentaciones, graficos, etc., que son los factores que mas generan



estres, fundamentalmente por la premura del tiempo y la exigencia de entregar resultados a la
mayor brevedad.

En la misma linea, pero no menos importante, se destaca el hallazgo de un alto impacto
negativo en el equilibrio entre el trabajo y la vida personal de los empleados, sumado al hecho de
que, debido a la mejora continua y la inversion en tecnologia, también hay un aumento en el
nivel de expectativas de las organizaciones, lo que genera una mayor presion por ofrecer

resultados positivos en un minimo de tiempo.



Estado del Arte

2.2.1.1 Antecedentes Internacionales

Las nuevas tecnologias, han desarrollado la linea de negocio bancario de una forma

revolucionaria, siendo un componente esencial en las estrategias, que permite desarrollar

ventajas competitivas sostenibles y de esta forma un posicionamiento importante en el mercado,

evolucionando a la banca en linea, lo cual no solo cambi6 la perspectiva de la banca, sino la

forma como se perciben los servicios financieros, generando asi un nuevo mercado, dirigido a

consumidores mas sofisticados y con un mejor manejo tecnolégico, siendo estas practicas

seguras y de menor costo.

Un claro ejemplo ha sido la transformacion que sufrié la banca espariola, la cual define

Suarez (2008), en cuatro importantes etapas:

Una primera etapa, durante los afios sesenta, cuyos objetivos eran la reduccion de los costes, la mejora de la
productividad y una mayor seguridad, donde existian restricciones importantes derivadas de las propias
limitaciones informaéticas y de la falta de capacitacién del personal que trabajaba en las entidades. (Suarez,
2008)

La segunda etapa:

Durante los afios setenta, donde se introduce en el negocio bancario el teleproceso con el objetivo
de mejorar el servicio ofrecido a los clientes, y conseguir una mayor rapidez en la gestion de la entidad, si
bien presentaba limitaciones en cuanto al sistema de telecomunicaciones que se precisaban y a la
homologacion y normativa. (Suarez, 2008)

Durante los afios ochenta con el propoésito de conseguir una mayor autonomia, nuevos puntos de
venta, introducir la ofimatica y los sistemas de informacion para la direccion, se introduce el sistema de
banca electrénica en el sector bancario espafiol. En esta etapa también surgen obstaculos derivados de los

servicios telemaéticos, de las incompatibilidades de los equipos y de los vacios legales. (Suérez, 2008)



Una cuarta etapa en la década de los 90s, donde se migra de la banca tradicional a una

banca digital:

A través del cual se persigue la descentralizacion de muchas funciones, la reduccion de puntos de venta, y
la comunicacion y distribucion a través de la red;” y finalmente, “se detectan de nuevo, problemas

relacionados con la cualificacién del personal y vacios legales. (Fanjul, 2008).

2.2.1.2 Antecedentes Nacionales

La banca en Colombia ha venido evolucionando a la par con las demés economias y
sistemas financieros del mundo, pese a un rezago en algunos procesos, se puede evidenciar el
gran avance que han presentado en la ultima década, segin Garcia (2016) el “nimero de
operaciones monetarias en internet en el sistema financiero ha tenido un crecimiento
significativo al tiempo que se registra una disminucion de estas operaciones a través de canales
fisicos como el de las oficinas, ” a la par con una amplia cualificacién del talento humano que se
desempefia en dicho sector, siendo este, clave en el proceso de transformacion, pero "a pesar de
las buenas perspectivas, existen retos en términos de asequibilidad, regulacion y acceso que
limitan la expansion de las tecnologias digitales” (Garcia, 2016).

Segun Mora, Serna 'y Serna (2011) el sistema bancario colombiano data de 1841 con la
creacion de las casas comerciales, sistema controlado por la Iglesia Catolica; no existian
entidades estatales encargadas de su control, en 1870 empez6 una nueva época bancaria en el
pais con el nacimiento del “Banco de Bogota” y “Banco de la Republica” esta etapa fue conocida
como la “banca libre” debido a que no habia un banco central.

Posteriormente hacia los afios de 1929 y 1956 surgen algunos gremios y entidades
estatales con el fin de controlar la actividad financiera en el pais; como las conocemos en la

actualidad “Asobancaria” y la institucion para hacer frente ante situaciones de crisis financieras



“Fogafin”. A partir de 1990 la banca en Colombia entra en un proceso de expansion y
globalizacién con la entrada de bancos extranjeros al pais, desafiando de este modo el desarrollo
de la banca local.

Empezando el siglo XXI, a partir del afio 2003 el sector bancario en Colombia comienza
una transformacion donde se consolidan los bancos méas importantes y con mayor participacion
en el mercado actual. Segin Mora et al. (2011) Grupo Aval tenia la mayor participacion con el
28,7%, seguido de Bancolombia con el 20,8%, Davivienda con el 12,1% el BBVA (Hasta ese
entonces el “Banco ganadero”) con el 10,9% y los bancos restantes con el 27,6%. A corte del afio
2018, la participacién en cuanto a marca de bancos ha variado, el actual lider en el mercado
bancario es Bancolombia, seguido por Banco de Bogota, Davivienda, BBVA 'y en la quinta
posicién Banco de Occidente.

Ahora Bancolombia es el banco con mayor participacion en el mercado colombiano.
También se dio la llegada del banco Itad, el banco méas grande de américa latina, asi como la
compra de Citibank por Scotiabank Colpatria (Forero, 2019).

Segun un estudio realizado en el afio 2020 por Florez, se evidenciaron los siguientes
resultados: (Florez, 2020) que el estrés ha sido causante de muchas afectaciones fisicas,
mentales y emocionales en las personas, principalmente en los empleados trayendo
consecuencias negativas a las situaciones relacionadas con el trabajo, situacion que se ha
agudizado en la época del confinamiento consecuencia de la pandemia COVID19, resaltando la
importancia que tiene el factor emocional en el desempefio laboral de los empleados e incluso
llevando esta relevancia al campo médico, donde los empleados pueden desarrollar
enfermedades laborales e incluso psicoldgicas, en tanto que se resalta la importancia de un

adecuado manejo del estrés, la ansiedad en los entornos laborales, recomendando una politica



laboral que permita manejar de forma adecuada este estrés en los empleados a través de sistemas
de gestion y prevencion a través de diferentes mecanismos como sesiones de capacitacion
talleres.

En este mismo sentido Pefialver (Penalver, 2009, p.71) resalta que “El estado emocional
de un equipo expande o contrae su talento, e influye en su desempefio y sus resultados. Las
emociones tienen un efecto exponencial.” Lo cual durante afios ha sido un factor a resaltar en la
medicion del clima organizacional y que se ve reflejado en el desempefio y productividad del
talento humano de alli la relevancia que cobra en el analisis de los efectos que pueda generar
cualquier implementacion que pueda generar variaciones en la percepcion y motivacion de cada
trabajador en las organizaciones.

Situaciones contrarias en las cuales no se tomen medidas que mitiguen estos efectos
negativos pueden agudizar no solo el clima organizacional sino la productividad, psicologos

como Ontafion (Ontafion, 2018) aducen un:

Estado psicolégico negativo, relacionado con el uso de la tecnologia, o con la amenaza de su uso en un
futuro. Esta experiencia se relaciona con sentimientos de ansiedad, fatiga mental, escepticismo y

creencias de ineficacia, pero también con un uso excesivo ycompulsivo. (Ontafién, 2018)

Si bien es cierto la implementacién de la tecnologia en los puestos de trabajo, disminuye
los tiempos en las tareas asignadas y genera mayor eficiencia a un menor costo, resultado
atractivo para las organizaciones, de alli se desprenden varios efectos entre ellos, estados
psicoldgicos desfavorables para el talento humano que se puede manifestar de diversas formas,
ya sea estrés, ansiedad, fatiga entre otros.05

Un claro ejemplo de ello de acuerdo a Castro, W. A. (2016). “problema de la
infoxicacion o sobrecarga de informacion electronica, como consecuencia del desarrollo de las

TIC y la expansion de Internet.”



Ya que la tecnologia elimina las distancias y genera canales de comunicacion
permanente, esto implica que una sobrecarga permanente del talento humano y premura por el
cumplimiento de sus labores en todo espacio y tiempo, lo que genera estrés y frustracion, pues el
cierre de esta brecha espacio — temporal que se vivia antes de la implementacion de las TIC,
generaba que cualquier labor o tarea adicional fuese impartida por ordenes verbales dentro de su
lugar de trabajo, pero la facilidad tecnologia permite que hoy, las ordenes se impartan en
cualquier lugar y horario a través de correos electrénicos, sin dar un espacio al talento humano
libre de tareas, pese a que ya se tiene un marco normativo que genera algunas limitantes frente al
uso de estas tecnologias, el talento humano lo percibe segtin Castro, como un factor de presion y
frustracion dentro de sus areas de trabajo.

Bajo esta constante queja, se han encaminado esfuerzos a un marco normativo que
permita generar espacios de desconexion laboral pese a la siempre conectividad que permite las
TIC, autores como Tavara, M. (2019), argumentan que “la regulacion del derecho a la
desconexidn laboral en el ordenamiento juridico peruano, con la finalidad de evitar el abuso por
parte del empleador de su poder de direccién en el uso de las TIC ”. Sin embargo, se hace
necesario normar estas actividades para evitar posibles abusos al empleado, en este estudio “se
evidencia el abuso del poder de direccion a traves de las TIC, cuando el empleador requiere a
sus trabajadores fuera de la jornada de trabajo, afectando de esta forma sus derechos
fundamentales al descanso, disfrute del tiempo libre, a la salud y la conciliacion de la vida
personal, familiar y laboral.”

Pese a que algunos paises ya tienen algunos avances frente a este marco normativo

actualmente Colombia presenta avances, no obstante, aln no existe una regulacion a través de



sentencia que permita regularlo, en tanto que existe un largo camino por recorrer en estos
ambitos legales.
2.2.1.3 Avances Tecnoldgicos de la Banca en Colombia

El mundo moderno 6rbita alrededor de los avances tecnologicos, la mayor parte de las
actividades personales y organizacionales se soportan en plataformas digitales y por lo menos
tres de cada cuatro personas cuentan con dispositivos digitales como teléfonos inteligentes,
tabletas o computadoras portatiles que facilitan el aprovechamiento de las ventajas de la banca
digital (Skinner, 2014), algo que ha facilitado que la mayoria de las entidades bancarias en
Colombia hayan migrado de manera sistematica a estas plataformas, expandiendo de manera
continua la digitalizacion de sus servicios.

La innovacion tecnoldgica representa una ventaja para bancos y consumidores, para los
primeros es una oportunidad de reduccion de costos y para los segundos representa un ahorro en
tiempo y dinero, menos traslados a un punto fisico, la enorme ventaja que brindan las
transacciones inmediatas, y una gestién mas eficiente de todos los procesos comerciales (Beltran
y Murcia, 2019).

El sector financiero en Colombia esta enfocado en desarrollar procesos digitales
apoyados en los avances tecnologicos propiciados por el avance y desarrollo de las TIC y por los
fuertes cambios culturales que esa tendencia ha auspiciado, lo que practicamente ha obligado a
evolucionar al sector porque existen nuevos emprendimientos totalmente digitales que estan
socavando las bases del negocio financiero tradicional.

Beltran y Murcia (2019) citan un estudio que demuestra que, de todas las Apps
financieras disponibles para los teléfonos inteligentes en Colombia, el 42 % de la poblacién que

cuenta con dispositivo mévil ha instalado alguna aplicacion del banco del cual hace parte.



Aclarando que las redes sociales son las aplicaciones mas descargadas, los portales de
transacciones bancarias ocupan el 6 lugar, por encima de aquellas dedicadas a solicitud de
transporte y de domicilios o de aquellas orientadas a los juegos.

Esto indica que el uso de estas aplicaciones moviles de transacciones bancarias ha tenido
una considerable penetracion en el mercado. El estudio también indica que solo 5 personas de
cada 10 conocen acerca de las aplicaciones maéviles de bancos, lo que confirma que estos son
proyectos que apenas estan surgiendo y que poco a poco el mercado ira conociendo debido a su
expansion y recomendacidn. Segun esta misma investigacion, hasta 2018, Bancolombia,
Davivienda y BBVA eran las entidades financieras que lideraban la transformacion digital del
sector financiero en el pais con un 67%, 17% y 13% respectivamente.

En una entrevista concedida por el presidente de Bancolombia, Juan Mora, a la revista
Dinero en el afio 2019, este mencionaba unas cifras que son muy explicitas, el dirigente
mencionaba que en el 2018 las transacciones digitales en el banco habian aumentado en un 30%,
que la afluencia de los clientes a las oficinas habia decrecido en un 12%, y que, durante el afio
2019 del total de las transacciones financieras realizadas, casi un 50% se hacian por canales
digitales.

Para Beltran y Murcia (2019), los avances logrados por el sector bancario, especialmente
por los lideres del sector como el grupo AVAL, Bancolombia, BBVA, Davivienda, evidencian
un afan por mejorar y agilizar la transformacion digital de sus procesos y productos, con el fin de
brindar un mejor servicio a unos clientes que estan cada dia mas avidos de un servicio totalmente
ajustado a la solucion de sus problemas y a la satisfaccion de sus necesidades, en una batalla en

la que la innovacién es esencial.



Para el sistema financiero en Colombia el reto de la transformacion digital debe ser
asumido de manera urgente por las grandes oportunidades y beneficios que genera para los
bancos y para sus clientes, empezando por la reduccion de costos, la reduccion sustancial de los
tiempos de espera, tanto para la realizacion de las diversas transacciones bancarias como para la
solicitud de productos y servicios, la oportunidad para la creacion de nuevos productos, asi como
el nivel de conexion mas cercano entre banco y cliente, mejorando el marketing relacional y la

fidelizacién del mismo (Beltran y Murcia, 2019)

2.2.1.4 Efectos de las Tic en las nuevas estructuras organizativas: de la gerencia vertical a
la empresa horizontal

De acuerdo a Vasquez, (2007).

La tecnologia ha incidido en el surgimiento de nuevas formas organizativas y como pueden las estructuras,
basadas en las TIC, constituirse como herramienta estratégica para aprovechar las oportunidades de la
economia del conocimiento pasando de un modelo de gerencia vertical, a una de caracter flexible y abierto

del tipo horizontal. (Vasquez, 2007)

Lo cual de cara a la organizacion en términos de gestion y productividad es favorable, ya
que no solo la implementacion de TIC es una herramienta estratégica como lo plantea el autor,
sino que puede ser un pilar fundamental en la toma de decisiones gerenciales, extrapolando esta
herramienta, no solo a los cargos operativos para optimizar los procesos, sino también a las areas
comerciales y jerarquicas de la organizacion.

Siendo asi un insumo fundamental en todos los campos de la organizacion y segun
Vasquez:

Las TIC deben impulsar un cambio organizacional total y no sélo un cambio técnico. Es vital que el

personal de las empresas protagonice el cambio y venzan su natural resistencia. Deben comprender que el



puesto de trabajo se transforma, pero no se desaparece, eliminando lo accesorio y alienante en aras de

tareas mas creativas y motivadoras. (Vasquez, 2007)

Este cambio no tiene una transformacion en si mismo, sino que es una interaccion de
varios factores que en sinergia llevan a un éptimo resultado, por ello el talento humano también
juega un papel fundamental, ya que su capacidad de transformacion de la mano con la
tecnologia, es indispensable, asi como que se comprenda que este efecto permite desde su propia

transformacion optimizar sus tareas y dar paso a tareas mas motivadoras y creativas.

2.2.1.5 La implementacion de las TIC'S en las entidades financieras desde su regulacion en
Colombia

Segun Parra (2017) El sistema bancario, es uno de los sectores de mayor revolucion,
debido al desarrollo de las TIC’S, ofreciendo varios productos; dadas las facilidades en términos
de tiempo y espacio TIC’S, donde los dispositivos moviles son practicamente una banca movil ,
ya que gracias a los desarrollos tecnolégicos permiten todo tipo de transaccion se pueda realizar
desde un dispositivo movil conectado a una red de internet, desde una transferencia entre cuentas

hasta una linea de crédito.

Actualmente banco Davivienda ha sido pionero en revolucion tecnoldgica e implementacion de tics, los
que le permitio ser galardonado como mejor innovacién en banca retail en los International Banker Awards
por productos Davivienda Movil y DaviPlata, reconociendo a las organizaciones lideres en la industria
financiera en el mundo, producto de la transformacién e Inclusion digital que ha emprendido y que permiti6

una mayor eficiencia durante la pandemia. (Semana, 2021)

Sin embargo, aun existe un gran camino por recorrer, ya que todos los dias la banca en
Colombia, presenta pasos agigantados en su oferta de servicios, basados en plataformas

tecnoldgicas mas sofisticadas, para satisfacer las necesidades de sus clientes, ante una amplia



oferta, por ello también deben direccionarse esfuerzos a que no solo sus clientes externos, sino

que sus clientes internos, trabajen en armonia y de esta forma lograr integralidad del servicio.

2.2.1.5 Impacto de las nuevas tecnologias en la calidad de servicio del sector bancario y su

influencia en la satisfaccion del cliente

Segln Ochoa:

La globalizacion ha obligado al sector bancario a adaptarse a los cambios tecnolégicos , siendo asi que los
bancos han implementado los avances tecnoldgicos a medida que estos son desarrollados , convirtiéndose
en una herramienta que permita optimizar costes y mejorar el servicio al cliente, siendo mas retadora esta
implementacion, dada la continua evolucién y transformacion de la tecnologia acompafiado de un mercado

con mayor nimero de competidores con un mismo objetivo que es captar mas clientes. (Ochoa, 2010)

En consecuencia, se ha convertido en un reto, que puede determinar el norte y desarrollo
sostenido de la organizacion, no obstante, dentro de estos retos generadores de valor, Ochoa
también plante una serie de barreras que surgen con dicha implementacion, limitaciones dadas
por factores externos (inseguridad, cultura financiera entre otros) que hacen que la resistencia al

cambio sea muy alta, acompafiado de estas variables como el nivel de adaptabilidad del talento

humano a cada desarrollo, en ocasiones retrasan estas trasformaciones

Al revisar algunas de estas limitaciones como inseguridad y cultura se nota un rezago
importante, ya que de acuerdo a Ochoa el ciberdelito principalmente a entes bancarios, ha
crecido considerablemente en los ultimos afios , generando incertidumbre en los clientes, sobre
el uso seguro, al realizar sus transacciones bancarias, por otro lado el tema cultural tiene un gran
peso, ya que algunas economias dentro de su formacion cultural, no se fomenta el uso de las TIC

en la gestion de sus tramiten bancarios, por ello los esfuerzos no solo se encaminan en términos



de seguridad, robusteciendo las plataformas anti fraude, sino en educacion y cambio cultural,
permeando las tradiciones y culturas que prefieren manejar metodos tradicionales a la hora de

realizar sus transacciones.

Cabe resaltar que actualmente las condiciones de emergencia sanitaria y la imposibilidad
del uso de medidas tradicionales en las transacciones bancarias, dadas las restricciones de
ingreso a los bancos, han potencializado en gran magnitud el uso de las TIC en las transacciones,
logrando asi un cambio cultural y generando una mayor confianza en el uso de la tecnologia en

temas bancarios.

2.2.2 Bases Legales

La Constitucion Politica de Colombia en el Articulo 335, indica que:

Las actividades financiera, bursétil, aseguradora y cualquier otra relacionada con el manejo,
aprovechamiento e inversion de los recursos de captacion a las que se refiere el literal d) del numeral 19 del
articulo 150 son de interés publico y solo pueden ser ejercidas previa autorizacion del Estado, conforme a
la ley, la cual regulara la forma de intervencion del Gobierno en estas materias y promovera la

democratizacién del crédito. (Constitucién Politica, 1991)

El ente regulador de las entidades financieras es la Superintendencia Financiera de
Colombia encargada de velar por el cumplimiento de las normas estatales que regulan el
funcionamiento de dichas entidades en el pais, entre esas “normas para fortalecer la regulacién
y supervision de los conglomerados financieros y los mecanismos de resolucion de entidades
financieras” se destacan el Codigo de Comercio, el Estatuto Organico del Sistema Financiero,
las leyes 31 de 1992; 964 de 2005 y 1870 de 2017, entre otras.

De la misma forma en la que ha evolucionado la banca tradicional a una banca méas

digital, se debe resaltar la importancia de la seguridad de la informacion y el cuidado de los



procesos que las TIC facilitan al recurso humano, evitando de esta forma, como lo menciona
Cadena, los problemas para resguardar la seguridad de la informacién, y las vulnerabilidades y
amenazas de los activos de la organizacion.

Por lo anterior en Colombia, las entidades bancarias estan en la rigurosa obligacion de
cumplir con un marco normativo y legal que protege la informacion bancaria, la de sus
empleados y la de sus clientes, entre ellas el basado en la norma 1SO 27001, entre otras que son

de fundamental aplicacion en todo proceso de innovacion implementado (Cadena, 2017).

2.2.2.1 Marco Normativo contratacion en Colombia

Banco Davivienda es una organizacién con gran trayectoria en el mercado que en
términos de contratacion se ha caracterizado por contrataciones directas con la empresa bajo la
figura de contrato a término indefinido (establecido en el codigo sustantivo del trabajo), en el
cual ademas de cefiirse a la normatividad para dicho tipo de contratacion otorga a sus empleados
2 primas extralegales y algunos beneficios propios del grupo Bolivar a sus empleados:

“Articulo 24 Cddigo sustantivo del trabajo”

En uno de sus apartados sefiala que toda relacion esté regida por un contrato de trabajo, al igual que lo
impuesto en el numeral 2 del articulo 23 del codigo sustantivo del trabajo que establece los 3 elementos

para que se constituya una relacion laboral. (Cédigo Sustantivo del Trabajo)

“Cadigo Sustantivo del Trabajo Articulo 23. Elementos esenciales. ”
1. Para que haya contrato de trabajo se requiere que concurran estos tres elementos esenciales:
a. La actividad personal del trabajador, es decir, realizada por si mismo;
b. La continuada subordinacion o dependencia del trabajador respecto del empleador, que faculta
a éste para exigirle el cumplimiento de drdenes, en cualquier momento, en cuanto al modo,

tiempo o cantidad de trabajo, e imponerle reglamentos, la cual debe mantenerse por todo el



tiempo de duracion del contrato. Todo ello sin que afecte el honor, la dignidad y los derechos
minimos del trabajador en concordancia con los tratados o convenios internacionales que sobre
derechos humanos relativos a la materia obliguen al pais.
c. Un salario como retribucion del servicio.
2. Una vez reunidos los tres elementos de que trata este articulo, se entiende que existe contrato
de trabajo y no deja de serlo por razon del nombre que se le dé ni de otras condiciones 0
modalidades que se le agreguen.”

“El contrato a término indefinido es una de las formas de duracion de una relacion laboral
consideradas por el articulo 45 del cadigo sustantivo del trabajo en Colombia.

Se considera que existe un contrato de trabajo a término indefinido cuando en él no se
pacta un tiempo de duracion, es decir, no se define en el contrato cuando se terminara ni cuanto

durard, este se caracteriza por la estabilidad que ofrece al trabajador.

2.2.2.1.2 Marco normativo Teletrabajo y trabajo en Casa

Existe una diferencia fundamental entre teletrabajo y trabajo en casa; acorde a la norma el
teletrabajador, segun la Ley 1221 de 2008, “es la persona que desempeiia actividades laborales
a través de tecnologias de la informacion y la comunicacién por fuera de la empresa a la que
presta sus servicios” desde cualquier lugar.”

Por otra parte, el trabajo en casa es una opcion que se le da al trabajador para que
desarrolle sus funciones, sin que cambien sus obligaciones y derechos por algunos dias de la
semana y que usualmente se usa como una medida excepcional, actualmente por crisis sanitaria,
esta forma de trabajo en casa aun tiene un vacio legal, por la emergencia sanitaria se dispuso

provisionalmente por el decreto 491 de 2020, sin embargo, actualmente una ley que regule el



trabajo en casa aun no esta establecida, sin embargo, se esta cursando la ley y fue aprobado el 24
de marzo del presente afio, esta a espera de revision de la corte y posterior promulgacion del
presidente, el “Proyecto es el 352/20s - 429/20c”

2.2.2.1.3 “Ley 1221 de 2008”

Esta ley fue expedida por el Congreso de la Republica de Colombia en Julio 2008,
“mediante esta ley se establecen normas para promover y regular el Teletrabajo y se dictan
otras disposiciones.”

En el articulo 6. “Se establecen una seria de garantias laborales, sindicales y de
seguridad social para los teletrabajadores: ”

1. A los teletrabajadores, dada la naturaleza especial de sus labores no les seran aplicables las
disposiciones sobre jornada de trabajo, horas extraordinarias y trabajo nocturno. No obstante, la
anterior, el Ministerio de la Proteccion Social debera adelantar una vigilancia especial para
garantizar que los teletrabajadores no sean sometidos a excesivas cargas de trabajo.

2. El salario del teletrabajador no podréa ser inferior al que se pague por la misma labor, en la
misma localidad y por igual rendimiento, al trabajador que preste sus servicios en el local del
empleador.

3. En los casos en los que el empleador utilice solamente teletrabajadores, para fijar el importe
del salario debera tomarse en consideracion la naturaleza del trabajo y la remuneracion que se
paga para labores similares en la localidad.

4. Una persona que tenga la condicion de asalariado no se considerara teletrabajador por el mero
hecho de realizar ocasionalmente su trabajo como asalariado en su domicilio o en lugar distinto

de los locales de trabajo del empleador, en vez de realizarlo en su lugar de trabajo habitual.”



5. La asignacion de tareas para los teletrabajadores debera hacerse de manera que se garantice su
derecho a contar con un descanso de caracter creativo, recreativo y cultural.

6. Lo dispuesto en este articulo sera aplicado de manera que se promueva la igualdad de trato
entre los teletrabajadores y los demas trabajadores, teniendo en cuenta las caracteristicas
particulares del teletrabajo y, cuando proceda, las condiciones aplicables a un tipo de trabajo
idéntico o similar efectuado en una empresa.

La igualdad de trato debera fomentarse, en particular, respecto de:

a) El derecho de los teletrabajadores a constituir o a afiliarse a las organizaciones que escojan 'y a
participar en sus actividades;

b) A proteccion de la discriminacion en el empleo;

c) La proteccion en materia de seguridad social (Sistema General de Pensiones, Sistema General
de Seguridad Social en Salud y riesgos profesionales), de conformidad con lo previsto en la Ley
100 de 1993 y las normas que la modifiquen o adicionen o en las disposiciones que regulen los
regimenes especiales;
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d) La remuneracion;

e) La proteccion por regimenes legales de seguridad social;

f) El acceso a la formacion;

g) La edad minima de admisién al empleo o al trabajo;

h) La proteccién de la maternidad. Las teletrabajadoras tendran derecho a retornar al mismo
puesto de trabajo o a un puesto equivalente con la misma remuneracién, al término de la licencia
de maternidad.

i) Respeto al derecho a la intimidad y privacidad del teletrabajador.



7. Los empleadores deberan proveer y garantizar el mantenimiento de los equipos de los
teletrabajadores, conexiones, programas, valor de la energia, desplazamientos ordenados por él,
necesarios para desempefiar sus funciones.

Los elementos y medios suministrados no podran ser usados por persona distinta al
teletrabajador, quien al final del contrato debera restituir los objetos entregados para la ejecucion
del mismo, en buen estado, salvo el deterioro natural.

8. Si el teletrabajador no recibe los paquetes de informacion para que realice sus labores, o los
programas para desempefiar su funcion, o no son arreglados a pesar de haberlo advertido no
podra dejar de reconocérsele el salario que tiene derecho.

Cuando el lugar de trabajo sea suministrado por el empleador y no puede realizar la prestacion
debido a un corte en las lineas telefonicas o en el flujo eléctrico su labor debe ser retribuida.

9. El empleador, debe contemplar el puesto de trabajo del teletrabajador dentro de los planes y
programas de salud ocupacional, asi mismo debe contar con una red de atencidn de urgencias en
caso de presentarse un accidente o enfermedad del teletrabajador cuando esté trabajando.

10. La vinculacion a través del teletrabajo es voluntaria, tanto para el empleador como para el
trabajador. Los trabajadores que actualmente realicen su trabajo en las instalaciones del
empleador, y pasen a ser teletrabajadores, conservan el derecho de solicitar en cualquier
momento, volver a la actividad laboral convencional.

11. Las empresas cuyas actividades tengan asiento en Colombia, que estén interesadas en
vincular teletrabajadores, deberan hacerlo con personas domiciliadas en el territorio nacional,
quienes desarrollaran sus labores en Colombia.

12. A todas las relaciones de teletrabajo que se desarrollen en el territorio nacional les sera

aplicada la legislacién laboral colombiana, en cuanto sea mas favorable para el teletrabajador.



PARAGRAFO. Cuando el teletrabajo sea ejecutado donde sea verificable la jornada laboral, y el
teletrabajador a peticion del empleador se mantiene en la jornada laboral méas de lo previsto en el
articulo 161 del Codigo Sustantivo del Trabajo y de la Seguridad Social, o le asigna mas trabajo
del normal, el pago de horas extras, dominicales y festivos se le dara el mismo tratamiento de

cualquier otro empleado.

2.2.2.1.4 Ley .1341 de 2009 “Ley de la informacidn. y la organizacion de las tecnologias de
la informacion y las comunicaciones TIC”

Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacién y la
organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones —TIC, se crea la
Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras disposiciones.

Articulo 1°. Objeto. La presente ley determina el marco general para la formulacién de
las politicas publicas que regiran el sector de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, su ordenamiento general, el régimen de competencia, la proteccion al usuario,
asi como lo concerniente a la cobertura, la calidad del servicio, la promocidn de la inversién en
el sector y el desarrollo de estas tecnologias, el uso eficiente de las redes y del espectro
radioeléctrico, asi como las potestades del Estado en relacion con la planeacion, la gestion, la
administracion adecuada y eficiente de los recursos, regulacion, control y vigilancia del mismo y
facilitando el libre acceso y sin discriminacion de los habitantes del territorio nacional a la

Sociedad de la Informacién.” (Diario Oficial. ANO CXLIV. N. 47426. 30, 2009)



Metodologia
3.1.1 Linea de Investigacion
Dinamica organizacional sub- linea gestion y desarrollo del talento humano.
Tematica. Modelos y tendencias en el desarrollo del capital humano.

Para que la presente investigacion de tipo descriptiva permita dar respuesta al problema
planteado, se toma como enfoque el desarrollo de una investigacion cualitativa descriptiva, que
toma como base la perspectiva interpretativa de “lo observado, lo que proporciona profundidad
en los datos, riqueza interpretativa, contextualizacion del ambiente o entorno, detalles y
experiencia unicas, en las que los investigadores se familiarizan” ¢ Cuales son los efectos de la
implementacion de las “Tecnologias de la informacion y Comunicacién” en el desempefio
laboral en el Banco Davivienda de la ciudad de Tunja?

Para que genere el impulso del Eje del Banco Davivienda en la capital boyacense, induce
la consideracidn de aplicar un disefio de investigacion cualitativa con en el estudio de caso, en el
cual segun Yin (1994, pag. 13),

Una investigacién empirica que estudia un fenéGmeno contemporaneo dentro de su contexto de la vida real,
especialmente cuando los limites entre el fenémeno y su contexto no son claramente evidentes, donde hay
muchas mas variables de interés que datos observacionales; y, como resultado, se basa en multiples fuentes
de evidencia, con datos que deben converger en un estilo de triangulacién; y, también como resultado, se
beneficia del desarrollo previo de proposiciones tedricas que guian la recoleccion y el andlisis de datos.
(Yin, 1994)

Desde este enfoque se pretende indagar una situacion de un grupo o comunidad, donde se espera
comprender y resolver problematicas especificas de una colectividad vinculada a un ambiente financiero,
asi mismo, este disefio tiene la particularidad de aportar informacion que guie la toma de decisiones para

proyectos, procesos y reformas estructurales. (Coria, Pastor, Torres, 2013).



La investigacion se desarrolla para identificar las ventajas competitivas, adquiridas con la
implementacion de las TIC dentro del Banco Davivienda, ademas se busca determinar beneficios
no solo en el talento humano, sino para el banco y sus clientes en un entorno general.

También se busca desarrollar un andlisis sobre la nueva demanda de trabajo y habilidades
en los funcionarios con el nuevo desafio tecnologico, ya que se redisefian los cargos, dadas las
nuevas necesidades del banco.

El estudio se llevara a cabo a través de revision documental (fuentes primarias) la
aplicacién encuestas y la observacion de la muestra seleccionada, que son los funcionarios de
Banco Davivienda de Tunja de las areas operativas y comerciales que han presentado efectos

luego de la implementacion de las TIC en sus respectivas areas de trabajo.

3.2 Disefio de Investigacion
3.2.2 Poblacion de Estudio
Empleados oficinas de servicio Banco Davivienda Tunja-Boyaca.
Actualmente el Banco Davivienda Tunja cuenta con 60 empleados distribuidos en sus cuatro

sedes en distintos roles, fuerza comercial y cajeros.

3.2.3 Muestra

El procedimiento para el logro de los resultados de la presente investigacion aborda
fundamentalmente, el desarrollo y aplicacidn de una encuesta por medio de la cual se busca
determinar los efectos de la implementacidn de las tecnologias de la informacién y las

comunicaciones en el desempefio laboral en el Banco Davivienda de la ciudad de Tunja.



Tamario de muestra: 60 Encuestas, que corresponde al total de los funcionarios de la
sucursal del Banco Davivienda en la ciudad de Tunja.

Para la aplicacion de la encuesta, se tomo el total de la poblacion, resaltando que estos 60
funcionarios tienen un tipo de contratacion directa con el banco con contratos a término
indefinido y hacen parte de las areas operativas y comerciales de la organizacion, las dos areas
presentan incidencias fuertes ya que el banco realiza cambios de la plataforma digital de forma
integral , es decir con afectacion de todas las areas, bajo la premisa que todas son areas
interconectadas y teniendo en cuenta lo anterior, para dicho estudio no se tuvo en cuenta el
personal complementario como vigilancia, cafeteria ya que estos no son contratados por el

banco, toda actividad no concerniente al desarrollo de temas financieros es tercerizado.

3.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
3.3.1 Técnicas
El desarrollo metodoldgico de la presente investigacion se determina dentro del tipo de

investigacion cualitativa descriptiva.

3.3.2 Instrumentos
La recoleccion de la muestra comprende tres partes fundamentales:
- Encuesta
- Observacion.
La aplicacion del cuestionario se hard mediante la utilizacion de herramientas

electronicas (formulario de Google drive, correo electronico y teléfono movil inteligente).



En la observacion se desarrolla un guion, a través del cual, se analiza la percepcion sobre
la adopcion de las tecnologias y sus efectos de cara al empleado y las mejoras en términos de
tiempo y productividad dentro sus areas de trabajo.

En el método de observacion se realiza un analisis de los siguientes aspectos, tiempos por
tarea y procesos, que permiten proyectar las mejoras en términos de productividad de cada

empleado.

3.3.3 Validacion de Instrumentos

“La investigacion tiene éxito en la medida que se dirija el estudio de manera objetiva a la
busqueda de” “solucion del problema” (Castellanos, 2012).

Tomando como referente que la investigacion estd enfocada a identificar ventajas
competitivas de los funcionarios del Banco Davivienda de Tunja, es importante establecer los

siguientes datos.

-

. Tiempo estimado por tarea

N

. Efectividad hora laboral por trabajador

w

. Integracién mano de obra en TIC implementadas

o~

. Percepcion implementacién TIC por empleado

ol

. Satisfaccion laboral, crecimiento productividad del banco

3.3.4 Fuentes de Informacion
Para la presente investigacion se utilizaran de acuerdo con Castellanos (2012) “fuentes de
informacidn externas primarias y externas secundarias.”

Fuentes externas primarias. Dentro de las fuentes externas primarias se utilizan:



Encuesta: Este instrumento va dirigido a los empleados y directivos de Banco
Davivienda sede Tunja.

Entrevista personal: Estas se aplicaran a empleados y directivos de Banco Davivienda
Tunja, para medir su grado de aceptacion de la implementacion de las TIC en sus labores diarias.

Fuentes externas secundarias. De acuerdo con Castellanos (2012) “son todas aquellas
fuentes bibliograficas”... “documentos de consulta” “que revelan estudios especializados de
investigacion sobre incidencias de la aplicacion de las TIC en las empresas del sector
financiero.”

Disefio y elaboracion del cuestionario. Se elabora un cuestionario con doce (12)
preguntas cerradas, claras y objetivas, dirigidas a la totalidad de los empleados del Banco

Davivienda sede Tunja.

Tabla 1. Encuesta sobre el impacto de las TIC en el desempefio laboral de los empleados de banco Davivienda en

la ciudad de Tunja.

N° Pregunta 18-24 25-31 32-38 39-45 46-+
¢En qué rango de edad se

1 Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto
encuentra?

¢Cual es el nivel de
2 implementacion de las TIC

en su area?

¢Cual es el nivel de
3 desempefio, alcanzado por

Ud. con el uso de las TIC?

¢Cual es la influencia de
4 las TIC en el cumplimiento

de sus metas?




¢Cual es su nivel de
satisfaccion en la atencion
a clientes, con el uso de las
TIC?

¢Cual es su nivel de

adaptabilidad en su puesto
6 de trabajo con respecto a la

implementacion de las TIC

€en sus tareas?

Determine el nivel de
incremento de sus

7 responsabilidades, a raiz de
la implementacién de las
TIC.

¢Se evidencia una
sobrecarga laboral que
afecte su salud emocional

con el uso de las TIC?

¢Cudl es su nivel de
9 preparacion en el uso de las
TIC?

Califique el nivel de
capacitacién para el uso de
10 las tecnologias, brindado

por la entidad.

¢Cual es su nivel de
11 habilidades en el manejo
de las TIC?

¢Cual es su nivel de
incertidumbre laboral,

12 frente a la implementacion
de las TIC en su puesto de

trabajo?

Fuente: los autores



Prueba del cuestionario. Para verificar si el cuestionario es aplicable y este realmente
conduce de manera objetiva a la busqueda de la informacidn requerida, y verificar si cada
pregunta esta formulada de manera objetiva, se aplicara a manera de prueba, en una pequefia
muestra con algunos empleados seleccionados aleatoriamente, para luego sopesar la

confiabilidad y proceder a hacer las correcciones del caso, si es necesario.



Presentacion y analisis de resultados

4.1 Procesos del Banco en los que se han Implementado las TIC

Se evidencia que se ha logrado una implementacion dptima de procesos tecnolégicos y
TIC en el Banco Davivienda de la ciudad de Tunja, gracias a los cuales se ha logrado una
disminucion significativa de los procesos de vinculacién, tramite de lineas de crédito e
inversiones, en términos de tiempo, documentos exigidos, desplazamiento a las oficinas,
beneficiando de manera directa a los clientes y permitiendo que el talento humano tenga espacios
amplios para cualificarse y desarrollar otras habilidades comerciales que pueden dar un mayor

valor agregado a la organizacion.

Tabla 2. Procesos del Banco Davivienda Tunja, en los que se han implementado las TIC.

Vinculacion

1 Solicitar cedula de ciudadania y declaracién de renta 1 Instalar APP del Banco

2 Realizar entrevista con informacion laboral, personal y de
contacto 2 Escanear cedula y soporte financiero

3 consulta en listas restrictivas, referenciarian comercial y
laboral 3 Cliente se autogestion

4 Toma de firmas y huellas en formatos de vinculacion.

Tramites lineas de crédito

1 Una vez el cliente vinculado se anexan soportes 1 Una vez instalada la aplicacion y registrado, se
financieros ingresa a portal transaccional con clave virtual

2 Realizar consultas en centrales de riesgo (data crédito y

CIFIN) 2 Realizar solicitud de crédito

3 Realizar simulacién y explicar condiciones de crédito 3 No requiere documentacion soporte

4 En un periodo de 30 segundos se realiza la
aprobacion y pasa a desembolsarse en alcance de
4 Tomar firmas en pagarés y seguros ahorro

5 Enviar toda la documentacién fisica y esperar 5 dias.




Inversiones

1 Una vez el cliente se vincula, se procede a indagar por
medio de entrevista el origen de los recursos

1 Ingresar a la APP del banco loguearse con la
contrasefia

2 Se debe explicar al cliente las diferentes alternativas de
inversidn y sus caracteristicas

2 Tener los recursos disponibles a invertir en la
cuenta de ahorro

3 Realizar una encuesta de perfil de riesgo para saber que
estrategias se pueden ofertar

3 Apertura de producto con débito automatico y
generacion de comprobante.

4 Firma de documentos de apertura de la inversion y envié a
cuadre documental

5 Pasa el cliente a caja a conteo y posterior consignacion de
recursos

6 Certificacion de consignacion y entrega titulo valor

Fuente: los autores

4.2 Operatividad de las TIC en cada Nivel de Trabajo

A continuacion, se relaciona un promedio por actividad y el tiempo que se ha logrado

optimizar por operacion.

Tabla 3. Experiencia clientes CDT.

Experiencia clientes CDT 100%
Tiempo en .
. Antes Ahora Variacion

minutos
Apertura 35 20 57%
Reinversion 40 15 38%
Cancelacion 15 5 33%
Liquidacion

) 10 3 30%

intereses

Fuente: los autores



Figura 1. Experiencia clientes cdt
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Fuente: los autores

Dentro de la experiencia percibida por el funcionario frente a la optimizacion y tiempos
de ejecucidn de tareas, se puede evidenciar que en las 4 etapas de cdt.

Frente a la actividad apertura, con la implementacién de procesos tecnoldgicos se logré
disminuir la duracion en términos de tiempo en un 57%.

Actividad dos: Reinversion, en esta etapa se logra una reduccion de tiempo del 38%.

Actividad tres: Cancelacion: Se logra una disminucién de tiempo del 33%

Actividad cuatro: Liquidacion de intereses, se evidencia una disminucion del 30% del
tiempo, logrando en el proceso total una reduccion importante de tiempo, permitiendo optimizar

el tiempo del funcionario.



Tabla 4. Experiencia clientes transacciones en caja.

Experiencia clientes transacciones en caja 100%
Tiempo en minutos Antes Ahora Variacion
Pago convenios 5 4 20%
Recaudos nacionales 3 2 33%
Transferencias internacionales 5 3 40%
Cadigos de barras 10 3 70%

Fuente: los autores

Figura 2. Experiencia transacciones en caja.
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Frente a las operaciones en caja, se evidencia en pago de convenios una reduccion el 80%
del tiempo total de la operacidn, en los recaudos un 67% en transferencias internacionales un
60% y en lecturas de codigos de barras un 30%, siendo estas las 4 principales actividades de un
cajero dentro de la organizacidn, evidenciando asi una optimizacion del tiempo muy importante

frente a las labores diarias de dicho cargo.



Tabla 5. Experiencia clientes solicitud de crédito digital.

Experiencia clientes solicitud de crédito digital 100%
Tiempo en L
) Antes Ahora Variacion

minutos
Vinculacién 35 10 71%
Solicitud 5 4 20%
Viabilidad 5 2 60%
Desembolso 10 3 70%
Totales 55 19

Fuente: los autores

Figura 3. Experiencia clientes solicitud crédito digital
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Fuente: los autores

La solicitud de crédito, es una de las actividades mas importantes del banco, esta tiene 4
etapas principales en las cuales los tiempos para cada actividad presentaron reducciones
importantes asi: Vinculacion de cliente reduccion del 71%, solicitud reduccion del 20%
viabilidad 60% y desembolso 70%, dejando asi por sentado que una operacion en la que un
asesor de crédito tardaba en promedio 55 minutos ahora tan solo tarde 19 minutos, logrando de
dicha forma optimizar sus tiempos ya sea en mayor gestion comercial o fortaleciendo su perfil

laboral en términos de capacitacion.



Fuente: Tabla 5.

La implementacion tecnoldgica ha cambiado el rumbo de los procesos internos del Banco

en la sede Davivienda Tunja, en Figura 4, denominada “Esquema principal de beneficios”, se

podra evidenciar la importante disminucion de tareas operativas, dando un margen importante al

empleado para incrementar su productividad, ya sea en mayor transaccionalidad diaria o en

mayor nimero de actividades comerciales, dejando de lado la sobrecarga de tareas repetitivas.

Figura 4. Esquema principal de beneficios
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Minimiza el
numero de
transferencias
en oficina,
actualmente se
realizan por la
plataforma
bancaria.

Evita la recarga

operativa con el
diligenciamiento
manual, siendo

totalmente
digital y

diligenciable por
el mismo cliente.

4.3 Variacion en el Desempefio de los Empleados del Banco Davivienda Tunja con el Uso de

las TIC.

Explicacién sucinta sobre el contenido de la tabla

Tabla 6. Habilidades empleados Banco Davivienda Tunja.

Competencias

Nombre de la

Competencia Descripcion Competencia Director

Asesor
Comercial

Informador

Cajero




Comunicacién
asertiva

Capacidad para ejecutar
con calidad y oportunidad
las estrategias para el logro
de los objetivos definidos
en el area, de acuerdo con
el conocimiento X X X
especializado y su nivel de
responsabilidad, para
facilitar la toma de
decisiones en instancias
superiores.

Gestion de
equipos-liderazgo

Habilidad organizacion de
equipo para lograr metas
comerciales en sinergia con
el equipo.

Conocimiento de
negocio

Anaélisis de oportunidades
del negocio competencia.

Orientacion al
resultado

Disefiar bimestralmente

modelos de ejecucion,

metodologia, de ventas, X X X
cumpliendo con las metas

comerciales asignadas.

Puntualidad y
orden

Es el arte de cumplir con
exactitud puntual y
ordenadamente, las tareas y
horarios asignados

Habilidad analitica

Capacidad para realizar un

analisis 1dgico y establecer

relaciones entre datos para X X X
presentar informacion de

manera clara y precisa.




Impacto y
asertividad

Generar impacto positivo a
la organizacion el rol e ir
alineado con el horizonte
del banco.

Innovacion

Uso conocimiento para
construir un nuevo camino
que lleve a metas
establecidas.

X

Resiliencia

Capacidad para superar
situaciones adversas dentro X
del clima organizacional.

Comunicacion
asertiva

Capacidad para comunicar
y actuar proactivamente
evidenciando confianza en
sus capacidades, decisiones
y opiniones; argumentando
de manera asertiva sus
puntos de vista con
firmeza, seguridad,
credibilidad y buen criterio
para

Creatividad

Capacidad de generar y

poner en préctica ideas
creativas que agreguen X
valor al trabajo a la
Organizacién

Inteligencia
emocional

Es la capacidad de

construir relaciones
emocionales con sus

equipos de trabajo y X
transmitir tranquilidad y
excelente clima
organizacional.




Generar valor agregado a la
Sinergia y trabajo  organizacion a través del
en equipo trabajo efectivo con el
equipo de trabajo.

X X X X

Manejo de Google suite,

macros, simuladores y

demés herramientas X X X X
tecnoldgicas que facilitan

procesos.

Herramientas
ofimaticas

Mantenimiento de cartera
asignada y gestion de
clientes nuevos, colocacion
de créditos, captacion
pasivo bancario, mantener
indicadores de servicio.

Gestion de cartera X X X

Habilidad en conteo de
Destreza contable  dinero y digitalizacion de X
documentos.

Fuente: los autores

Actualmente con la implementacion tecnologia en dichos perfiles se ha adicionado
nuevas competencias que tienen en una orientacion netamente al desarrollo tecnoldgico y manejo
de software de mayor complejidad, junto a agendamientos electronicos y manejo de todas las
herramientas de Google, para lograr asi entrar a reuniones digitales, guardar archivos en linea y

demas desarrollos del mismo.



4.3.2 Funciones de los Empleados del Banco Davivienda.

Tabla 7. Funciones de los asesores comerciales Banco Davivienda Tunja.

FUNCIONES ASESORES COMERCIALES BANCO DAVIVIVIENDA

Vinculacién y conocimiento de cliente:

El asesor debe hacer una encuesta al cliente sobre su
informacion de contacto, financiera y comercial,
posteriormente solicitar documentos soporte.

Ahora el banco maneja una vinculacion digital en
la cual el cliente se autogestiona, dentro del
aplicativo existe una funcion especial para escanear
la cédula y su codigo de barras, a través de la cual
se auto verifican, en tanto que ya no se requiere
vinculacion por parte del asesor del banco. Tutorial

https://www.youtube.com/watch?v=9DU10LtE4|8

Tramitar lineas de crédito:

Se debe realizar crear una relacion comercial, posterior a ello
una encuesta preliminar, identificando capacidad de pago,
nivel de endeudamiento, perfil del cliente, garantias, luego es
necesario diligenciar una serie de informacién y firma de
formatos autorizaciones y pagares, que deben pasar a un
proceso de alistamiento, organizacién y evaluacion para las

lineas de crédito vigentes. Tarjetas de crédito.

Créditos Hipotecarios, libre inversion, libranza, Vehiculo,

etc.

Posterior a ello explicar al cliente condiciones del crédito,
manejo, plazos, tasas formas de pago y demas condiciones

indispensables en el manejo de dicho producto.

La solicitud de créditos en todas sus lineas, ahora
se puede realizar a través de la aplicacién del
banco, a través de esta herramienta el cliente se
autogestiona, puede realizar varias simulaciones
sobre las condiciones de manejo y aprobacion de su
crédito, donde se autoriza consulta en centrales de
riesgo, datacredito y a un solo click y en pocos
minutos tendra respuesta sobre su solicitud de
crédito, sin necesidad de diligenciar formatos, ya
que todas las autenticaciones y firmas son digitales.
Tutorial credito movil vehiculo:
https://www.youtube.com/watch?v=zMBufrdtE_Y
Tutorial tarjeta de credito :
https://www.youtube.com/watch?v=XHaywI-Me80
Tutorial credito libre:
https://www.youtube.com/watch?v=jdau61sj-9w

Apertura de productos de captacién:

Se debe generar una relacion comercial con el cliente, luego
diligenciar algunos formatos y finalmente realizar el depdsito
de los recursos, lo anterior conlleva a impresiones de titulos
valor en algunos productos o comprobantes de inversion.

Fondos de Inversion, CDATS, Cuentas de ahorro y
corrientes.

Ahora la aplicacion permite que el cliente se
gestione y haga la apertura de sus productos de
ahorro a través de la aplicacion, desde la
comodidad de su hogar o lugar de trabajo, para el
fondeo de los productos puede realizar
transferencias digitales sin necesidad de acudir a la
oficina. INVERSIONES MOVILES
DAVIVIENDA:
https://www.youtube.com/watch?v=o0YdedxBeSmE
TITULOS A TERMINO FIJO CDATS
https://www.youtube.com/watch?v=xBPEsx3NTIE

Fuente: los autores
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Tabla 8. Funciones cajeros Banco Davivienda Tunja

FUNCIONES CAJEROS BANCO DAVIVIVIENDA

Recaudos productos bancarios

El cajero debia ingresar de forma manual al
sistema, los ndmeros de referencias de cada
producto, la cedula de los titulares, valor y demaés

datos requeridos para el recaudo.

Actualmente gracias a los lectores de barras y codigos, se
cifra toda la informacion y los cajeros tan solo deben
escanear dichos cddigos, para que automaticamente se

registre toda la informacion.

Transferencias internacionales

Los cajeros deben diligenciar unos formularios de
operaciones extranjeras, posterior a ello adjuntar
documentos soporte y finalmente procesar la
operacion y digitar de forma manual los datos de
la transferencia y negociar los valores a la tasa
representativa del dia para monetizar la operacion

al cambio de moneda requerido

Actualemnte el proceso se ha minimizado, ya que dentro de
la app davivienda el cliente puede monetizar sus operaciones
a traves de la aplicacién a tan solo unos clic, lo anterior se
puede divisar en el siguiente tutorial. retomado de:

https://www.youtube.com/watch?v=Pcw1pLhs5cE

Pago de facturaciones, convenios e impuestos.

Los cajeros debian transcribir gran parte de la
informacion de forma manual, posterior a ello
realizar un cuadre documental de las operaciones

del dia.

Ahora el cajero debe tan solo pasar las barras o el cédigo por

el lector y automaticamente cargara toda la informacion.

Fuente: los autores
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4.4 Impacto que la Adopcion de las TIC ha Tenido en el Bienestar Mental y Emocional del

Talento Humano de las Oficinas del Banco Davivienda Tunja

Tabla 9. Encuesta para determinar el impacto de las TIC en el desempefio laboral de los empleados de banco

Davivienda en la ciudad de Tunja

N° Prequnta Edad Edad Edad Edad Edad
g 18-24 25-31 32-38  39-45 46-+

1 ¢En qué rango de edad se 0 9 1 21 19

encuentra?
Muy bajo  Bajo Medio  Alto Muy alto

¢Cual es el nivel de

2 implementacion de las TICensu 0 0 0 45 15
area?
¢ Cudl es el nivel de desempefio,

3 alcanzado por Ud. conelusode 0 0 10 15 35
las TIC?

4 ¢Cuadl es la influencia de las TIC 5 10 13 30

en el cumplimiento de sus metas?

¢Cual es su nivel de satisfaccion
5 en la atencion a clientes, con el 0 0 22 8 30
uso de las TIC?

¢Cudl es su nivel de
adaptabilidad en su puesto de
6 trabajo con respecto a la 10 7 15 28 0
implementacion de las TIC en sus
tareas?

Determine el nivel de incremento
7 de sus responsabilidades, araiz 0 0 16 15 29
de la implementacion de las TIC.

¢Se evidencia una sobrecarga
8 laboral que afecte su salud 12 10 38 0 0
emocional con el uso de las TIC?




¢Cual es su nivel de preparacion
en el uso de las TIC?

(6}

15 18

Califique el nivel de capacitacion
10 para el uso de las tecnologias, 0 0 13
brindado por la entidad.

¢Cual es su nivel de habilidades

1 en el manejo de las TIC? 0 19 21
¢Cual es su nivel de
12 incertidumbre laboral, frente a la 0 20

implementacion de las TIC en su
puesto de trabajo?

Fuente: los autores

4.4.1 Rango de Edad de los funcionarios del Banco Davivienda de Tunja.

Tabla 10. Rango de edad de los funcionarios.

¢En qué rango de edad se encuentra?

18-24 25-31 32-38 39-45 46 0 Mas
9 11 21 19

¢En qué rango de edad se encuentra?

18-24 25-31 32-38 39-45 46 0 Mas
9 11 21 19

Fuente: los autores

Figura 5. Rango de edad de los funcionarios

25 1 22 19
20 A
15 - 9 11
10 -
—
0
18-24 ‘ 25-31 ‘ 32-38 ‘ 39-45 ‘460ma’s
¢En qué rango de edad se encuentra?

Fuente: los autores




Como podemos evidenciar en la figura 5, la mayoria de la poblacion encuestada es mayor
de 39 afos, de los cuales 21 personas se encuentran en un rango de 39 a 45 afios y 19 son
mayores de 46 afios, presentando una minima concentracion en personal menos de 31 afios

siendo tan solo 9 personas menores de 31 afios de las 60 personas encuestadas.

Tabla 11. Nivel de implementacién de las TIC en su area.

¢Cual es el nivel de implementacion de las TIC en su area?

May’s alto Alto Medio Bajo Muy bajo

15 45 0 0 0

Fuente: los autores.

Figura 6. Nivel de implementacién de los tics en su area
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Fuente: los autores

Se evidencia que 45 empleados encuestados de un total de 60 presentan, perciben que en
su area se implementaron las TIC’s en un nivel alto, siendo un bajo porcentaje de la poblacion
encuestada con 15 (25%) personas que consideran el impacto fue muy alto.

4.4.3 Nivel de Desempefio Alcanzado por Usted con el Uso de las TIC

Tabla 12. Nivel de desempefio alcanzado por usted con el uso de las TIC.

¢Cual es el nivel de desempefio, alcanzado por Ud. con el uso de las

TIC?

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

35 15 10 0 0

Fuente: los autores



Figura 7. Nivel de desempefio alcanzado por usted con el uso de las TIC.
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Fuente: los autores.

Se evidencia que 35 de los empleados encuestados consideran que su desempefio
producto de la implementacion de tics en su trabajo fue muy alto, 15 personas consideran que fue
alto y 10 empleados consideran fue medio, concentrando de la mayoria de la poblacion
encuestada, con un 58% consideran que fue muy alto, mostrando como todos los empleados

consideran que las TIC’s han tenido impacto en su desempefio.

4.4.4 Influencia de las TIC en el Cumplimiento de sus Metas

Tabla 13. Influencia de las TIC en el cumplimiento de sus metas

¢ Cudl es la influencia de las TIC en el cumplimiento de sus metas?

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo
32 13 10 5 0

Fuente: los autores.



Figura 8. Influencia de las TIC en el cumplimiento de sus metas
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Fuente: los autores.

La mayoria de la poblacién consideran que los tics han influenciado su cumplimiento
comercial frente a las metas propuestas por la entidad, siendo asi 32 empleados consideran fue
muy alto, 13 empleados consideran fue alto, 10 empleados consideran fue bajo, no obstante,

todos manifiestan algiin impacto sobre sus metas.

4.4.5 Nivel de Satisfaccion en la Atencion a Clientes con el Uso de las TIC

Tabla 14. Nivel de satisfaccion en la atencién a clientes con el uso de las TIC.

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion en la atencion a clientes, con el uso

de las TIC?
Mu Mu
Y Alto Medio Bajo ) Y
alto bajo
30 8 22 0 0

Fuente: los autores.



Figura 9. Nivel de satisfaccidn en la atencion a clientes, con el uso de las TIC
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¢Cual es su nivel de satisfaccion en la atencidn a
clientes, con el uso de las TIC?

Fuente: los autores.

El 50% de la poblacion encuestada manifiesta el nivel de satisfaccion obtenido con la
implementacion de los tics de cara a la atencion a sus clientes es muy alto, 8 empleados
consideran es alto y 22 empleados consideran es medio, resaltando que todos los empleados

consideran existe impacto de diferente magnitud, sobre la atencion a sus clientes.

4.4.6 Nivel de Adaptabilidad en su Puesto de Trabajo con Respecto a la Implementacion de

las TIC en sus Tareas

Tabla 15. Nivel de adaptabilidad en su puesto de trabajo con respecto a la implementacion de las TIC en sus

tareas.

¢ Cudl es su nivel de adaptabilidad en su puesto de trabajo con
respecto a la implementacion de las TIC en sus tareas?

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

0 28 15 7 10
Fuente: los autores.




Figura 10. Nivel de adaptabilidad en su puesto con respecto a la implementacidn de tics en sus tareas
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en su puesto de trabajo con
respecto a la implementacién de
las TIC en sus tareas ?

Fuente: los autores.

Frente a la adaptabilidad 28 empleados consideran han tenido una adaptabilidad alta a la
implementacién de tics en su area de trabajo, 15 personas una adaptabilidad media y 10 personas
una adaptabilidad baja, mostrando resistencia al cambio frente a los procesos implementados en
sus areas de trabajo.

Exaltando que ningin empleado considera tener una adaptabilidad muy alta frente a

dichos procesos de adaptabilidad de los tics en su area laboral.

4.4.7 Incremento de las Responsabilidades a Raiz de la Implementacion de las TIC

Tabla 16

Incremento de las responsabilidades a raiz de la implementacién de las TIC.

Determine el nivel de incremento de sus responsabilidades, a raiz de
la implementacion de las TIC.

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

29 15 16 0 0
Fuente: los autores.




Figura 11

Incremento de las responsabilidades a raiz de la implementacion de las TIC
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Fuente: los autores.

Se evidencia 29 de los 60 empleados encuestados consideran se ha incrementado muy
alta sus responsabilidades con la implementacion de las TICs, 15 empleados consideran es alta y
16 de estos empleados consideran media la responsabilidad, no obstante, todos perciben que

incrementa su responsabilidad en diferentes medidas.

4.4.8 Evidencia de Sobrecarga Laboral que Afecte su Salud Emocional con el Uso de las

TIC

Tabla 17. Evidencia de sobrecarga laboral que afecte su salud emocional con el uso de las TIC.

¢ Se evidencia una sobrecarga laboral que afecte su salud emocional
conel uso de las TIC?

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

0 0 38 10 12
Fuente: los autores.




Figura 12. Evidencia de sobrecarga laboral que afecte su salud emocional con el uso de las TIC
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Fuente: los autores.

La mayoria de la poblacién encuestada consideran que el nivel de sobrecarga laboral que
afecta su salud emocional es medio, 10 de los empleados encuestados consideran que es bajo y
12 consideran que es muy bajo dicho impacto sobre su bienestar emocional, cabe resaltar que
ningn empleado percibe una sobre carga alta 0 muy alta como consecuencia de las tics en su
entorno laboral que repercuta en su salud emocional, sin embargo si reconocen en un rango
medio, bajo y muy bajo una posible afectacion.

4.4.9 Nivel de Preparacion en el Uso de las TIC

Tabla 18. Nivel de preparacion en el uso de las TIC.

¢ Cudl es su nivel de preparacion en el uso de las TIC?

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

0 22 18 15 5
Fuente: los autores




Figura 13. Nivel de preparacion en el uso de las TIC
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Fuente: los autores

Se evidencia 22 de los 60 empleados encuestados manifiestan tener un alto nivel de
preparacion en el uso de los tics, 18 de los empleados un nivel medio, 15 un nivel bajo y 5
personas manifiestan un nivel muy bajo, no obstante, una alta concentracion de los encuestados

66.6% manifiestan su nivel de preparacion es medio-alto.

4.4.10 Nivel de Capacitacion para el Uso de las Tecnologias, Brindado por la Entidad

Tabla 19. Nivel de capacitacién para el uso de las tecnologias, brindado por la entidad.

Califique el nivel de capacitacion para el uso de las tecnologias,
brindado por la entidad.

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo
27 20 13 0 0

Fuente: los autores




Figura 14. Nivel de capacitacion para el uso de las tecnologias, brindado por la entidad.
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tecnologias, brindado por la entidad.

Califique el nivel de capacitacidn para el uso de las

Fuente: los autores.

La mayoria de la poblacion el 78.3 % con 47 empleados, manifiestan el empleador les
suministra capacitacion en un grado alto y muy alto, 13 de los empleados manifiestan se les
capacita en un grado medio, no obstante, ningin empleado manifiesta bajo nivel de capacitacion,
evidenciando que es un item importante para la organizacion.

4.4.11 Nivel de Habilidades en el Manejo de las TIC

Tabla 20. Nivel de habilidades en el manejo de las TIC.

¢ Cual es su nivel de habilidades en el manejo de las TIC?

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

0 20 21 19 0
Fuente: los autores.

Figura 15. Nivel de habilidades sen el manejo de las TIC
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Se evidencia 20 de los empleados encuestados poseen habilidades en un nivel alto, en el

manejo de los tics, 21 empleados un nivel medio y 19 empleados siendo el 31.6% de los

empleados manifiestan sus habilidades son bajas.

4.4.12 Nivel de Incertidumbre Laboral, Frente a la Implementacion de las TIC en su Puesto

de Trabajo

Tabla 21. Nivel de incertidumbre laboral, frente a la implementacion de las TIC en su puesto de trabajo.

¢ Cual es su nivel de incertidumbre laboral, frente a la
implementacion de las TIC en su puesto de trabajo?

Muy alto

Alto

Medio

Bajo

Muy bajo

25

15

20

0

0

Fuente: los autores.

Figura 16. Nivel de incertidumbre laboral, frente a la implementacion de las TIC en su puesto de trabajo.
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Fuente: los autores.

Frente a la incertidumbre laboral a consecuencia de la implementacion de las tic, 25

empleados se sienten muy amenazados frente a su estabilidad laboral dentro de la organizacion,

15 se sienten amenazados y 20 sienten una amenaza media, no obstante, el 100% de los

empleados sienten incertidumbre en diferentes medidas sobre la su continuidad laboral.



4.5 Discusion de Resultados
4.5.1 Procesos del Banco en los que se han Implementado las TIC

Como lo muestra la tabla 10, denominada “Nivel de implementacién de las TIC en su
area”, el 75% de los funcionarios considera que el nivel de implementacion de las TIC en su area
es alto y el restante 25% lo considera muy alto, lo que pone en evidencia que el Banco
Davivienda de la ciudad de Tunja ha realizado una importante tarea en este renglon que es
crucial para brindar un servicio de calidad a sus clientes.

Al observar la Tabla 2, denominada “Procesos del Banco Davivienda Tunja, en los que se
han implementado las TIC”, se evidencia que los tramites relacionados con la “Vinculacion”,
“Tramites de lineas de crédito” e “Inversiones”, han tenido importantes cambios a raiz de la
implementacién de procesos TIC, lo que ha generado simplicidad, rapidez y eficiencia a la
atencion a los usuarios y ha producido importantes efectos en la mejora operativa de las oficinas

y de los funcionarios del Banco Davivienda de la ciudad de Tunja

4.5.2 Operatividad de las TIC en Cada Nivel de Trabajo

Los diversos niveles de trabajo en los que se han implementado las diferentes
herramientas informaticas, han mostrado mejoras en operatividad que se deslizan desde niveles
del 20%, que son moderadas, hasta variaciones que incrementan la operatividad hasta en un
250%, aspecto que se puede evidenciar en la informacion expuesta en las tablas nimero 3,
“Experiencia clientes CDT”; tabla 4, “Experiencia clientes transacciones en caja”; y en la tabla 5
“Experiencia clientes solicitud de crédito digital”, lo que habla de niveles de eficiencia que
demuestran como las tecnologias de la informacion y las comunicaciones hacen una enorme

diferencia, y perfectamente se pueden considerar herramientas disruptivas, porque cambian la



forma en la que los funcionarios se relacionan con sus tareas y con los clientes, pero sobre todo
porque es probable que terminen convirtiendo en realidad, en muy corto plazo lo que
Oppenhaimer (2018) pronostica en su visionaria obra “Salvese quien pueda”, que en el sector
financiero solo quedara campo para los programadores y para asesores personales, ambos con
perfiles muy especializados.

La digitalizacion de las operaciones realizadas por el cliente en las oficinas y a través de
los canales virtuales muestran un antes y un después de las TIC, como un elemento diferenciador
en la calidad y la eficiencia del servicio, minimizando tiempos y eliminando tareas, que liberan a
los funcionarios de tramites repetitivos y a los clientes, de procedimientos engorrosos.

Los resultados encontrados refuerzan los planteamientos encontrados a lo largo de la
investigacion, que muestran como el sector bancario ha encontrado en las TIC una fuente
inagotable de ventajas para mejorar la eficiencia en las tareas mas importantes, todo orientado a
brindarles a los clientes un servicio sin demoras y con la mayor sencillez posible.

Los hallazgos muestran que el papel de los funcionarios y su impacto en la operacion
bancaria ha cambiado drasticamente, el perfil que los hacia totalmente imprescindibles para la
operatividad de la entidad, ahora recae en programas informaticos que agilizan y simplifican las
tareas, hasta el nivel en el que los funcionarios se han transformado en encargados de verificar el
avance de los procesos, lo que obviamente va a culminar mas pronto que tarde, en que tengan
que asumir roles diferentes a aquellos para los que fueron contratados inicialmente, pero que
requieren una mayor cualificacion.

Haciendo eco a la visién futuristica de Oppenhaimer (2018), “el banquero del futuro sera

un especialista en el analisis de datos, creacidn de algoritmos y la asesoria financiera



personalizada, porque en un lapso breve, van a desaparecer del panorama laboral de este sector,

las tareas netamente administrativas.”

4.5.3 Variacion en el Desempefio de los Empleados del Banco Davivienda Tunja con el uso
delas TIC

Como lo muestra la tabla 11, denominada “Nivel de desempefio alcanzado por usted con
el uso de las TIC” un 58% de los funcionarios del Banco Davivienda de Tunja consideran que el
nivel de desempefio alcanzado gracias al uso de las TIC en su sitio de trabajo es “muy alto”, un
25% “alto” y un 16% lo califican como “medio”, evidenciando la importancia de estas
herramientas para la realizacién de sus funciones.

Como explicacion a esa mejora, la tabla 12, denominada “Influencia de las TIC en el
cumplimiento de sus metas”, deja en evidencia que los funcionarios del Banco Davivienda de
Tunja manifiestan que la influencia de las TIC en el logro de las metas de desempefio es “muy
alta” para el 53%, y alta para el 22%, lo que habla muy bien de la funcionalidad de estas
herramientas.

El anélisis realizado sobre los resultados obtenidos en el Banco Davivienda de Tunja en
materia de la percepcién que los funcionarios tienen sobre el nivel de satisfaccion de los clientes
con el uso de las TIC, refleja que el 100% lo califican entre “medio”, “alto” y “muy alto”, un
indicador sobresaliente que se debio incrementar en buena medida por las restricciones de
movilidad ocasionadas por la pandemia del Covid 19, que obligaron a los bancos y a los usuarios

a depender mas de los canales virtuales. Este resultado se muestra en la tabla 13, denominada

“Nivel de satisfaccion en la atencion a clientes con el uso de las TIC”.



Gracias a la informacion contenida en la tabla 17, denominada “Nivel de preparacion en
el uso de las TIC” se puede observar que buena parte de los resultados exhibidos en este item, se
puede atribuir al nivel de preparacion que los funcionarios dicen haber alcanzado en el uso de las
TIC, ya que el 66% califica su nivel de preparacion entre “medio” y “alto”.

La tabla 19, denominada “Nivel de habilidades en el manejo de las TIC”, refleja el
esfuerzo que el Banco Davivienda de Tunja ha realizado en materia de capacitacion al personal
en el manejo de las TIC y el efecto logrado en los funcionarios, por cuanto el 78% de ellos
considera que el nivel alcanzado se puede clasificar entre “muy alto” y “alto”, aspecto que es
crucial a la hora de determinar las causas que han permitido a los funcionarios mejorar su
desempefio laboral.

Un analisis de los contenidos de las tablas nimero 6 “Funciones de los asesores
comerciales Banco Davivienda Tunja”, y nimero 7 “Funciones cajeros Banco Davivienda
Tunja”, de la presente investigacion, y un cruce de informacion con la informacion expuesta en
las tablas 3, 4, y 5, deja en evidencia, que las TIC han ido adquiriendo preponderancia en la
realizacion de los procesos y tareas que se realizan en el Banco Davivienda de la ciudad de
Tunja, y que son un factor central en la mejora del desempefio laboral de los funcionarios del
banco.

Tareas como “vinculacion y conocimiento del cliente”, “tramite de lineas de crédito”,
“apertura de productos de captacion”, asi como los recaudos, transferencias y pagos, se apoyan
cada dia mas en procedimientos digitales, que agilizan y simplifican dichas tareas, quitandole
protagonismo al funcionario y brindando preeminencia a una aplicacion digital cuyo uso es cada
vez mas extendido e intuitivo y con la ventaja de que funciona las 24 horas del dia, los siete dias

de la semana.



Por lo tanto, se observa que los funcionarios han mejorado su desempefio como resultado
de haber logrado un mejor manejo de las TIC, pero todo apunta a que eso se va a transformar en
un paso transitorio, que va a culminar con la automatizacion y digitalizacion, lo que va a dejar
fuera de la ecuacidn a los funcionarios que realizan dichas funciones.

Como lo exponen Nima & Seynab (2016), en la medida en que las organizaciones
financieras se enfocan mas en la estrategia organizacional y la flexibilidad organizacional,
desarrollando iniciativas y procesos que apuntan a la aceptacion de la tecnologia por parte de los
usuarios para el logro de una real disminucion en los costos del servicio a los clientes y una
optimizacion operativa que les incremente los niveles de competitividad, van a necesitar menos
funcionarios realizando las tareas en las que esta investigacién ha demostrado que han mejorado
su desempefio, gracias a la implementacion de las TIC, una paradoja que se ve reforzada con lo

expuesto en el estado del arte que sustenta la presente investigacion.

4.5.4 Impacto que la Adopcion de las TIC ha Tenido en el Bienestar Mental y Emocional
del Talento Humano de las Oficinas del Banco Davivienda Tunja

Los rangos de edades de la muestra en la presente investigacion se clasifican de la
siguiente manera:

- 15% entre 25y 31 afios

- 18% entre 32 y 38 afios

- 35% entre 39 y 45 afios

- 32% con mas de 46 afos

Esto evidencia que un 67% de los funcionarios del Banco Davivienda de Tunja son

mayores de 39 afos, y 33% de ellos, menores de 38 afios.



También es pertinente mencionar que, como lo muestra la tabla 5, los funcionarios del
Banco Davivienda de la ciudad de Tunja, desde el proceso de seleccion, tienen comprobadas
habilidades de resiliencia e inteligencia emocional, habilidades blandas que brindan una mayor
seguridad de que los resultados logrados en la presente investigacion provienen de personas que
tienen la suficiente estabilidad emocional y lucidez mental para entender el sentido de este
estudio y el valor de sus respuestas para determinar el impacto que las TIC han tenido en su
desempefio laboral.

En la tabla 15 “Incremento de las responsabilidades a raiz de la implementacion de las
TIC”, se evidencia que el 73% de los funcionarios del Banco Davivienda de Tunja considera que
el incremento en sus responsabilidades ha sido entre “muy alto” y “alto”.

La tabla 16, “Evidencia de sobrecarga laboral que afecte su salud emocional con el uso de
las TIC”, refleja que para el 80% de los funcionarios existe evidencia de una sobrecarga laboral a
causa de la implementacion de las TIC, clasificada entre “medio” y “bajo”.

La tabla 20, “Nivel de incertidumbre laboral, frente a la implementacion de las TIC en su
puesto de trabajo” refleja el resultado que constituye el hallazgo méas importante de la presente
investigacion, el 67% de los funcionarios del Banco Davivienda de Tunja siente un nivel de
incertidumbre laboral por causa de la implementacion de las TIC, que esta entre “alto” y “muy
alto”, lo que establece una manifestacion rotunda de la transformacion que estas herramientas
estan ocasionando en el sitio de trabajo, en donde a pesar de que los trabajadores muestran
desemperfios mejorados, su estabilidad laboral se encuentra en entredicho por causa de las

herramientas que son el factor determinante de su incremento en el desempefio laboral.



Conclusiones
1. Los efectos por la implementacion de las TIC en el Banco Davivienda de la Ciudad de Tunja
ha dejado como principales beneficiados a la entidad y a sus usuarios, gracias a un incremento
sustancial en la mejora operativa y en la satisfaccion de sus necesidades. En lo referente a los
funcionarios y su desempefio laboral, las mejoras han sido evidentes, en buena medida son
causadas por una tecnologia que tiene como objetivo focal la sistematizacion de los procesos, lo
que en breve dejara fuera de la ecuacion a la mano de obra operativa y solo dejara espacio para

aquellos encargados de su programacion y optimizacion.

2. La implementacion de las TIC en los procesos desarrollados en el Banco Davivienda de Tunja,
ha generado mejoras tangibles en el desempefio laboral de los funcionarios de dicha entidad,
pero su adopcion y desarrollo apuntan a la automatizacion total de dichos procesos, lo que
inevitablemente va a ocasionar la migracién de dichos funcionarios a desempefiar otras tareas
que exigen una mayor profesionalizacion y experticia, 0 a la desvinculacion de la entidad,
situacién que es un detonante de la incertidumbre que ellos manifestaron, y que calificaron en un
nivel medio, alto y muy alto, como lo muestra la Tabla 20, denominada “Nivel de incertidumbre

laboral, frente a la implementacion de las TIC en su puesto de trabajo”.

3. La implementacion de las TIC en los procesos que se realizan en el Banco Davivienda de
Tunja, mencionados en la Tabla 2, denominada “Procesos del Banco Davivienda Tunja”, han
tenido un impacto sustancial en la mejora operativa de la entidad y generan unos mayores niveles
de satisfaccion en los clientes, lo que incrementa la fidelizacion de los usuarios, que es el punto

focal de dicha transformacion, lo que hace que este proceso sea imposible de retrasar o detener,



es una situacion ideal para la entidad, por lo tanto, la Unica salida para los funcionarios esta

ligada a la mejora de su perfil profesional para adaptarse a esa nueva realidad.

4. La incertidumbre por el futuro laboral es una de las preocupaciones mas abrumadoras para un
empleado, no saber qué sera de su medio de subsistencia es un importante generador de estrés y
angustia. Los resultados arrojados por la presente investigacion ya han sido ampliamente
estudiados y previstos en los analisis que apoyan el presente trabajo, por lo tanto las soluciones y
alternativas ya son conocidas y los expertos coinciden en la necesidad de mejorar los niveles de
empleabilidad, gracias a la adquisicion y desarrollo de nuevas habilidades y competencias que se
mueven en dos ejes, una mayor capacidad para asesorar al cliente de modo personalizado, o la
posesion de mejores competencias en el area de la programacion y el analisis de datos

relacionados con el mercado y la economia.

5. Una entidad que tiene a todos sus funcionarios manifestando un nivel de incertidumbre sobre
su futuro laboral, que oscila entre medio y muy alto, necesita implementar estrategias que
permitan contrarrestar dicha problematica de modo efectivo, ya que como lo detallan las
investigaciones en las que se sustenta el presente trabajo, la motivacién del personal es un factor
neuralgico en el apartado de servicio al cliente. Un trabajador preocupado o angustiado tendra
dificultades para atender a los usuarios con la mejor actitud y eso sera visible en el nivel de
satisfaccion del cliente.

6. A través de la revision documental, se ha detectado que la implementacién de las tic en las
areas de trabajo, es un fendmeno generalizado a todos los sectores de la economia y si bien es

cierto, estd un poco mas arraigado para algunos sectores econdmicos, tiene efecto



bidireccionales , positivos de cara a la organizacion, el cliente y la productividad de los
empleados, no obstante en otra direccion también tiene efectos negativos, ya que incrementa la
incertidumbre del talento humano frente a la estabilidad laboral y la posibilidad de ser

remplazados por tecnologia.



Recomendaciones
1. El Banco Davivienda de la ciudad de Tunja, necesita revisar las estrategias de gestion
estratégica de su talento humano, por cuanto, si el personal esta logrando sus metas de
desempefio, como lo muestra la Tabla 11, denominada “Nivel de desempefio alcanzado por usted
con el uso de las TIC”, su estabilidad laboral deberia ser mas solida de lo que muestran los
resultados de la presente investigacion, ya que eso afecta el sentido de pertenencia por la entidad

y se puede terminar reflejando en la productividad del personal y de la entidad.

2. El Banco Davivienda de la ciudad de Tunja deberia implementar un proceso de readaptacion
laboral, que permita a sus funcionarios adquirir nuevos conocimientos y consolidar nuevas
competencias, para optimizar su perfil laboral, de manera que puedan desempefiarse en las areas
que el desarrollo e implementacion de las TIC va abriendo, como las relacionadas con el
asesoramiento personalizado a los clientes, como parte de su politica de Responsabilidad Social

Empresarial.

3. El Banco Davivienda de la ciudad de Tunja podria promover actividades de capacitacion
orientadas a estructurar equipos de alto rendimiento y maximo compromiso, conformado por
funcionarios del banco, que, gracias a su sentido de pertenencia, tengan una mayor motivacién
para especializarse en la mejora del servicio y la lucha contra el fraude cibernético con base en
las herramientas tecnoldgicas y la innovacidn, y a los cuales se les ofrezcan incentivos con base
en resultados.

4. Se podria estudiar la factibilidad de implementar acciones que faciliten a los funcionarios del

Banco Davivienda de Tunja, aprovechando el conocimiento que poseen sobre los clientes,



proponer y gestionar modelos operativos innovadores, que permitan ampliar los servicios y
facilitar los procesos en beneficio de los usuarios de la entidad.

5. Se hace necesario seguir consolidando los procesos de capacitacion que realiza el Banco
Davivienda de la ciudad de Tunja, para dotar a los funcionarios de mejores conocimientos,
herramientas y habilidades para asumir los retos laborales que se generan en los entornos mas
automatizados de las entidades financieras modernas y para entender mejor las complejidades y
oportunidades que se generan por el avance de las nuevas tecnologias en su entorno laboral.

6. Se sugiere consolidar mecanismos de prevencion, deteccion y efectos negativos en el talento
humano, que permitan a la organizacién mantener la estabilidad laboral, emocional y
motivacional de sus empleados, ya que esta demostrado que la eficiencia de los empleados tiene

una correlacion directa con su productividad en el trabajo.
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