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Resumen

A partir de los resultado de la investigacion de la tesis doctoral “El impacto de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion—TICs en las dindmicas laborales de la
empresa bancaria colombiana: una contribucion al conocimiento de la nueva empresa
en la sociedad de la informacion”, se determinan los hallazgos en torno a los impactos
asociados a las TIC en la banca colombiana sobre las expectativas del teletrabajo, y sus
efectos asociados en las relaciones familiares de los trabajadores. Para el efecto, se
oriento la investigacion sobre dos grupos, sujetos especificos: el primero, empleados o
trabajadores de 10 bancos seleccionados de un total de 21 con presencia en el pais, y el
segundo, presidentes o vicepresidentes de tecnologia de los mismos bancos. Para el
levantamiento de los datos en el grupo de los trabajadores se utilizd un cuestionario
estructurado; para el grupo de los presidentes y vicepresidentes, una entrevista en
profundidad. En este sentido, se presentan los resultados de las indagaciones de una
muestra representativa de 122 empleados, y las opiniones de los expertos bancarios
representados en 3 presidentes de bancos y 5 vicepresidentes de tecnologia. Los
hallazgos se sometieron a discusion con los estudios empiricos y teoricos de la literatura
especializada, y en los cuales se evidencia como aporte innovador del presente estudio
los impactos positivos de las TIC en relacion con las variables laborales aqui tratadas.

Palabras Claves: impactos TICs, banca colombiana, teletrabajo, efectos, familia.

Introduccion

El presente articulo de investigacion, “El estado del teletrabajo en la banca colombiana
y sus efectos en la vida familiar”, surge de los hallazgos de la investigacion doctoral “El
impacto de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion—TICs, en las dindmicas
laborales de la empresa bancaria colombiana: una contribucion al conocimiento de la
nueva empresa en la sociedad de la informacion”, en la linea de investigacion de la
Universidad Oberta de Catalufia “Impacto sobre los individuos, las organizaciones y la
sociedad”. Se destacan las observaciones en la evolucion y los cambios del sector
bancario en el mundo a causa del uso de las TIC, en tanto que usuario de ellas,
productor y jalonador de ciertos tipos especificos de tecnologia financiera, lo que ha
evidenciado cambios en sus estructuras organizacionales, administrativas y laborales, de

mercados y negocios, entre otros.
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El hecho de no encontrase en Colombia, en la literatura especializada, estudios sobre
impactos de las TIC en su banca, invita a indagar y comparar los estudios empiricos
realizados en otros paises, que dan cuenta de impactos de las TIC en las empresas
bancarias y en multiples sectores, lo que ha determinado la existencia de una Sociedad
de la informacion, o “Sociedad Informacional” (Castells. 2002), dados los cambios en
las estructuras econémicas y laborales. Los posibles impactos de las TIC en la banca
colombiana han llevado a tomar, de una presencia de 21 bancos, los 10 afiliados a la
Asociacion Nacional de Instituciones Financieras (ANIF), el mayor gremio financiero
privado del pais. Esa es la poblacion para el desarrollo de la investigacion. La ANIF
afilia a los bancos de Colombia (Bancolombia), CITIBANK, Colmena, Megabanko,
Colpatria, Occidente, Bogota, Popular, AV Villas y Banco Caja Social. Berger (2002,
2004, 2007) invita a los investigadores a profundizar en los impactos de las TIC sobre
las empresas bancarias, dada la necesidad de comprender a profundidad estas
asociaciones, lo que confiere mas relieve a esta investigacion sobre el estado del
teletrabajo en la banca colombiana y sus efectos en la vida familiar, teniendo en cuenta
las referencias teoricas y empiricas de algunos de los investigadores de las nuevas
dinamicas laborales de la empresa, y estudios empiricos referentes sobre impactos de las

TIC en la banca, y en otros sectores empresariales.’

Metodologia

La presente investigacion es teorica-descriptiva, de andlisis deductivo, y de tipo
metodologico cualitativo y cuantitativo. La pregunta de investigacion versd sobre como
ha impactado el teletrabajo y cudles son sus expectativas en las relaciones familiares de
la banca colombiana. Las hipétesis de partida son: H1= el uso de las TIC en la banca
colombiana estd asociado con cambios en las expectativas sobre el teletrabajo de los
trabajadores de la banca colombiana; H2= el teletrabajo en la banca colombiana esta
asociado con cambios en las relaciones familiares. La investigacion se orientd sobre dos
grupos de sujetos especificos: el primero, empleados o trabajadores de los diez bancos
seleccionados, y el segundo, presidentes o vicepresidentes de tecnologia de dichos
bancos. Para el levantamiento de los datos en el grupo de los trabajadores se utiliz6é un
cuestionario estructurado; para el grupo de los presidentes y vicepresidentes, una

entrevista en profundidad. En este sentido, se presentan los resultados de las
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indagaciones en la muestra del estudio, N=122, y las opiniones de los expertos
bancarios representados en 3 presidentes de bancos y 5 vicepresidentes de tecnologia,
sobre los impactos personales y sociales de las TIC en los trabajadores de la

organizacidn bancaria colombiana.
Muestra

Del total de empleados que laboran en los bancos afiliados a la ANIF (N = 24.867), se

tomo una muestra de 122 sustentada en la siguiente formula de muestreo estadistico.

Zz*qu
1T S(N-DHZpq

= Tamafo necesario o minimo de la muestra
= Valor correspondiente a un intervalo de confianza, seglin la curva normal
= probabilidad de que suceda un evento

q= probabilidad de que el evento no suceda

s” = error permitido al cuadrado

N = Tamafno de la poblacién

Para este estudio se tuvieron en cuenta los siguientes valores:

Z = 1,96 (para un intervalo de confianza del 95%)

p = probabilidad de que hallar impactos organizacionales por el uso de las TIC

q= probabilidad de que tales impactos no se presenten.

s°= 0,09°=0,0081

N = 24.867 (total de empleados vinculados a los bancos afiliados a la ANIF)
Debido a la ausencia de antecedentes sobre la materia se desconoce la probabilidad de
que el uso de estas tecnologias se asocie con cambios en las variables tratadas. Por ello,
se tomd la decision de asignar valores iguales a las probabilidades de encontrar
empresas que haya o no experimentado efectos del uso de las TIC, a fin de evitar sesgos
en la muestra. Por ello se asignd un 50 por ciento de probabilidad a cada una de las
probabilidades equivalente a 0,5. Tampoco es posible determinar un error aceptable que
permita identificar el impacto del uso de las TIC. Por tanto fue necesario asignar un
valor arbitrario dentro del cual es posible aceptar errores de generalizacion de los datos
obtenidos en la muestra y el total de empleados que labora en los bancos objeto de
estudio. Dicho valor fue de 0,9, que es inferior al 10 por ciento de error aceptado por lo
general en los estudios de las ciencias sociales. Asignando los valores correspondientes

a cada uno de los componentes de la férmula se calcul6 el tamafio de la muestra asi:
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[(1,96)2 x (0,5 x 0.5) x 24.867]
[(0,0081) x (24.867-1)]+[(1,96)2 x (0,5 x 0,5)]

n=

[(3,84) x (0,25) x 24.867]
[(0,0081) x (24.866)]+[(3,84) x (0,25)]

n=

[(0,96) x 24.867]
[(201,42)]+[(0,96)]

23.882,27
202,38
n=11801

Este valor fue tomado como la cantidad minima de sujetos que debian responder el

instrumento disefado para esta investigacion.

La muestra seleccionada para la administracion del cuestionario es de caracter aleatorio
y estd compuesta por cinco directores de banco, diez directores de oficina, 29
ejecutivos’ y 78 empleados operativos’. Con base en la edad, la muestra se compone de
32 personas entre los 20 y los 25 afios de edad; 44 entre los 26 y los 31 afos; 16 entre
los 32 y los 37 afios; 12 entre los 38 y los 42 afios; 13 entre los 43 y los 49 afios y
finalmente cinco personas de 50 afios o mas. En términos de sexo, el instrumento fue
respondido por 72 mujeres y por 50 hombres. La relacion laboral o vinculo con los
diferentes bancos de la muestra se distribuye de la siguiente manera: 23 tienen contrato
a plazo fijo; 82 a plazo indefinido; 12 prestan servicios a través de una empresa de
servicios de suministro de personal temporal y cinco tienen contrato directo con el

6
banco.

Tabla 1. Distribucion de sujetos de la muestra seleccionada

; ; P
Banco lel:(.:o OfDlZ‘ll;la Ejecutivo Operativo Total nfu‘:(sz ti“;

Banco de Colombia - Sede

San Martin - 1 2 6 9 7,38%

Banco CONAVI - Sede - - 2 6 8

Avenida El Dorado 6,56%

Banco CITIBANK — Sede 1 1 3 7 12

Calle 100 9,84%

Banco Colmena - Sede - 1 3 6 10

Chapinero 8,20%

Banco Caja Social — Sede 1 - 3 7 11

Chapinero 9,02%

Banco Megabanco - Sede - 1 3 6 10 8,20%
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: : P
Banco Bz:zrc.zo Oflt)z;m Ejecutivo Operativo Total nfu‘ii tff;
Calle 100
Banco Colpatria — Sede - 1 2 6 9
Central 7,38%
Banco de Occidente — o
Sede Centro Internacional ! I 3 7 12 9,84%
Banco de Bogota — Sede 1 1 2 6 10
Centro Internacional 8,20%
Banco Popular — Sede - 1 2 7 10
Centro Internacional 8,20%
Banco AV Villas — Sede 1 1 2 7 11
Centro Internacional 9,02%
Banco Unién Colombiano
- Sede Centro - 1 2 7 10 8,20%
Internacional
Total | 4 10 29 78 122 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del estudio

El cuestionario estructurado, de 21 items, se administré a la muestra de trabajadores de
los bancos objeto de estudio. Este instrumento se administr6 en el periodo comprendido
entre el 1 de abril y el 30 de mayo de 2006. Las variables medidas son de tipo nominal,
ordinal, intervalar y de razén, como se describe en las tablas 2 y 3, donde se relacionan
los diferentes tipos de variables junto con las opciones de respuesta definidas para este

estudio.

Tabla 2. Variables nominales del estudio

Variable Opciones de respuesta
Operativo/ Ejecutivo de cuentas
Tipo de empleado comerciales/ Directivo oficina/ Directivo
Banco
Sexo Masculino/ Femenino
A término fijo/ A término indefinido/
Tipo de contrato Directo con el banco/ A través de una

empresa de servicios.

Editor de texto/ Powerpoint/ Bases de

De Infraestructura, hardware y software datos/ Hojas de Célculo

Comunicacién Interna Intranet

ERPs o CRMs/ Aplicaciones de soporte a la
gestion empresarial/ Herramientas
ofimaticas/ Workflows/ Business

Aplicaciones Informaticas diferentes
modulos como ventas, financiero,
contable, toma de decisiones, entre otras.

intelligence
Telefonia Celular
Comunicacion Global Internet
Redes Area Local LAN/ Inalambricas Wireless
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Variable Opciones de respuesta

LAN/ Area Amplia WAN/ Privadas VPN

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del estudio

Tabla 3. Variables ordinales del estudio

Variable Criterio Opciones de respuesta
- Funciones y tareas de su Nunca/ Habitualmente/
trabajo Permanentemente
- Preferiria trabajar en su
Teletrabajo: (1) Actual casa.
(2) Expectativas - Prefiere continuar con su

lugar de trabajo.
- Su funcion le permite
trabajar a distancia.

Calidad Aument6/Disminuyd/Sigue

Distribucion del tiempo Cantidad ioual

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del estudio

Para el analisis de los datos obtenidos a través de la encuesta se tuvo en cuenta el tipo de
variable para aplicar el estadistico pertinente’ para cada caso. Se usaron los siguientes

estadisticos:

-Asociacion entre variables nominales: Coeficiente de contingencia, calibrado por el
Chi-Cuadrado como estadistico de bondad de ajuste.
-Asociacion entre variables nominales y ordinales: Gamma, igualmente calibrado por el
Chi-Cuadrado como estadistico de bondad de ajuste.
-Asociaciéon entre variables nominales y numéricas (intervalar o de razon): Eta,

previamente calibrado por el Chi-Cuadrado como estadistico de bondad de ajuste.

En todos los casos se tuvo en cuenta un intervalo de confianza minimo del 95 por
ciento, es decir, que se aceptaron asociaciones cuya significancia (p) fuera inferior a
0,05. Los datos obtenidos con la encuesta fueron analizados con el apoyo del programa
Scientific Program for Social Sciences-SPSS® por su versatilidad para realizar

exploracion, comparacion, diagndstico y sintesis de datos categoricos y numéricos.

Con respecto a la muestra de directivos a quienes se les administrd la entrevista en
profundidad (Tabla 4), ésta se cataloga como una muestra de expertos (Miles y
Huberman. 1994) seleccionada bajo el criterio de tener un cargo de alta gerencia dentro

del banco.
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Tabla 4. Distribucidon de expertos bancarios

NOMBRE CARGO ENTIDAD CIUDAD

Francisco José Agray  Vicepresidente = Banco Caja Bogota
Social

Santiago Perdomo Presidente Banco Colpatria Bogota

Maldonado

Rodolfo Vélez Vicepresidente  Banco AV- Bogota
Villas S.A.

José Maria Robles Vicepresidente  Banco de Bogota Bogota

Efrain Otero A. Presidente Banco de Cali
Occidente

Jesus Alfonso Vicepresidente  Banco Popular Bogota

Santacruz

Efrain Otero A. Presidente Banco Unidn Bogota
Colombiano

Joaquin Uribe Vicepresidente  Citibank S.A. Bogota

Francisco José Agray  Vicepresidente Colmena Bogota
Entidad Bancaria

José Elias Melo A. Presidente Megabanco Bogota

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del estudio

En cuanto a la entrevista semi-estructurada, se llevaron a cabo diez entrevistas con
expertos que cumplieran el criterio de ser gerente o presidente/vicepresidente de banco.

Cada una de las entrevistas tuvo una duracion aproximada de dos horas.

Estado de la cuestion

Como elemento determinante de la empresa virtual o de la eEmpresa de la Sociedad de
la Informacion y del Conocimiento, aparecen las nuevas Tecnologias de Informacion y
de la Comunicacion (TIC), que han permitido a la empresa contemporanea reinterpretar
los conceptos referentes a los datos, la informacion y el conocimiento. En efecto, estas
categorias funcionales de la empresa actualizaron sus significados generando una nueva
dinamica y funciéon a la empresa clasica, centrada en la produccion de bienes y
servicios. La empresa actual es en una unidad productiva de informacion y de
conocimiento, en el marco de una nueva economia (Van Reenen. 2001). Las TIC
agilizan el flujo de la informacioén y del conocimiento tanto en el interior de la cadena

productiva de la empresa como en los escenarios externos propios de la organizacion.
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Ello generd nuevas posibilidades de macroempresas, cadenas organizadas para la
produccion y logistica de un determinado sector (Aoyama, Ratick. 2007). Las TIC han
sido causa y consecuencia de las necesidades informativas y de comunicacion de la
empresa contemporanea (Nelson, Winter. 1977), especialmente del sector militar,

educativo, de transporte aéreo y bancario entre otros.

En referencia a los impactos de las nuevas tecnologias en el lugar de trabajo de los
empleados, dentro de la gestion humana para la productividad, Turnage (1990)
determina que la innovacion tecnologica no mejora la calidad del trabajo, y por tanto no
mejorard la productividad nacional de los EEUU. En esta linea, los autores pesimistas
mas relevantes son Braverman (1974), Solow (1987), Brod (1988) y Buchanan (1982).
Entre los optimistas descollan Campbell (1983), (1988), Cohen (1984), Davis (1986),
Ettlie (1986), McGukin (1998), Stolarick (1999), Milana, Zeli, Baldwin, Sabourin,
(2001), Belzunegui (2002). Otros autores mas moderados sostienen que las TIC a
menudo fracasan porque los ingenieros de sistemas ignoran la complejidad psicoldgica
del empleado y las dinamicas del cambio organizacional y de innovacién (Diamond,
1993; Hirschhorn, 1992; Schwart, 1990; Turkle, 1984). El concepto de “paradoja de la
productividad de la tecnologia”, planteada por Solow a finales de los 80, permite
establecer que mientras las empresas invertian en computadoras con el dnimo de
aumentar la productividad, no era posible lograrlo, dada la imposibilidad de establecer
una medicién real de la informacién y del aumento productivo de las empresas, a pesar
de su enorme difusion (Crafts, Triplett. 2001). La medicion de los aspectos de las TIC
es compleja a raiz de la carestia de metodologias que determinen el nivel de
productividad asociado a la tecnologia, intangible en este punto. Otro parametro a
considerar es el de los beneficios derivados de las TIC en las empresas, ya que la
optimizacion y flexibilizacién de nuevas formas organizativas no son homogéneas en
todas ellas. Los beneficios de las TIC en la empresa no son evidentes considerando los
costos de adaptacion y mantenimiento que ésta debe contabilizar permanente. En todo
caso, existe una mayor probabilidad de mejora en los efectos de las TIC en la empresa
cuando éstas son acompaniadas de procesos estructurales de innovacion, permitiendo
articular y dinamizar los cambios organizacionales (Greenan, Mairess, Toipol-Bansaid.

2001).
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El estudio de Aragon, Bobino, Rocha (2004) en Espafia, basado en datos estadisticos del
INE y del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales establece que la incorporacion de
TIC no se realiza de manera uniforme en las empresas, y que los impactos en los
trabajadores son diferentes en funcion de formas organizativas y factores ajenos a las
TIC. El estudio indica que las TIC cada vez mds afectan la prestacion laboral, por
cuanto generan cambios en la naturaleza de las tareas de los trabajadores. Los cambios
tecnologicos demandan no so6lo nuevos contenidos sino nuevos ambitos de interlocucion
y de negociacion, y las TIC fomentan la subcontratacion y externalizacion de funciones
y de tareas en las empresas, hasta el punto que en algunos sectores empresariales ha
disminuido el tamafio de las plantillas laborales. Sobre el teletrabajo, se recomienda la
pronta adaptacion al escenario espanol del Acuerdo Marco Europeo del Teletrabajo,
respecto a la contractualizacion de las condiciones laborales, a falta una norma
especifica que la precise. Sobre el ambito relacional de los empleados, seria necesario
formular normas de control, inspiradas en la dignidad y la intimidad de las personas

frente al uso de las TIC.

Los estudios sobre los impactos de las TIC en la empresa de banca acostumbran a versar
sobre estudios de casos estatales. En el Reino Unido (Harden. 2002), se analizan las
relaciones virtuales entre los bancos y los clientes, el impacto de la tecnologia en la
banca electronica, la comercializacion en el sector bancario, el papel de la tecnologia en
la construccion de relaciones y los desafios de la gestion de canales de comercializacion
impersonales. Harden alerta sobre los problemas técnicos, y sefiala que el aumento de la
interactividad puede generar numerosos datos de clientes personalizados, a la vez que
gestionar y manipular los datos permite una comercializacion mas objetiva. En el caso
de Estonia (Lustsik. 2003), un mercado de servicios financieros compacto y de
desarrollo rapido, las TIC han impactado en la banca en linea mejorando la imagen de
marca y la respuesta del mercado a los servicios bancarios. Los bancos con ofertas
virtuales se perciben como lideres en la tecnologia de aplicacion. El cliente ahorra
tiempo por la automatizacion de los servicios bancarios y de procesamiento, y de
detecta una reduccion de costes en el acceso y uso de los servicios bancarios, mayor
comodidad y ahorro de tiempo de las transacciones se pueden hacer las 24 horas del dia,
sin necesidad de la interaccidén fisica con el banco, rapido y continuo acceso a la
informacion y acceso mas facil a la informacion. En el estudio también se utiliza la

entrevista a expertos bancarios. En cuanto a los impactos de las TIC en el sector
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bancario de la Unién Europea, Estados Unidos y Japon (Chong, Soo, Scruggs y Kiseok.
2002), se considera que las TIC cambian radicalmente el sector bancario, y también las
definiciones de producto tradicional, de mercado y base de clientes. El e-banking
reduciria las barreras a la entrada y aceleraria la desintermediacion financiera. Los
impactos de las TIC en las operaciones bancarias electronicas serian mas pronunciados
en Estados Unidos gracias a la diversificacion de los servicios financieros de su sistema.
En Japon la banca ha construido las bases de clientes domésticos, de forma menos
profunda, y en la Union Europea la banca por Internet es transfronteriza, gracias a la
ventaja comparativa de la moneda Unica. En todo caso, "la banca por Internet se
encuentra todavia en una etapa de crecimiento a través de experimentos. Es un reto para
el sector bancario crear tecnologias que ayuden a automatizar su mano de obra para las
operaciones repetitivas de las oficinas. Ahora, los bancos de todo el mundo tienen
dificultades para mantenerse al dia con la tecnologia de la Internet propiamente dicha,
mientras que otros compiten con los bancos y las instituciones financieras no bancarias
para nuevos productos y nuevos sistemas de entrega. Seguiremos las innovaciones
tecnologicas en la industria financiera, que se refieren sin duda a probar la capacidad de
los bancos para gestionar su competencia con otros proveedores de servicios financieros
en un complejo y dindmico entorno del comercio electronico.” (Chong, Soo, Scruggs y

Kiseok. 2002: 80).

Hallazgos sobre el trabajo en la empresa bancaria colombiana

En Colombia, la empresa bancaria ha sido uno de los sectores empresariales que ha
liderado el uso de las TIC, tanto como soporte de las funciones administrativas internas,
como de las areas de produccion del negocio bancario. El sector que agrupa a las
empresas bancarias en Colombia, denominado el sector bancario colombiano, o la banca
colombiana, suma alrededor de 40,000 trabajadores, distribuidos en 21 bancos, de los
cuales se toman los 10® agremiados en la Asociacion de Instituciones Financieras ANIF,
como poblacion para el desarrollo de la presente investigacion -Banco de Colombia,
CITIBANK, Colmena, Megabanko, Colpatria, Occidente, Bogota, Popular, AV Villas y
Banco Caja Social-, que retinen 24,867 empleados, el 62 por ciento del total estimado
de empleados bancarios en Colombia. Debido al porcentaje de empleados que

representan los bancos afiliados a ANIF, se toma como poblacién objeto de estudio, y
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por constituirse en el Gnico gremio privado del pais, el cual facilita el suministro de

informacion para el desarrollo de la presente investigacion.

Segun el tltimo informe de ANIF sobre el estado actual de la economia colombiana
publicado en la Guia Empresarial enero-marzo de 2008, se pudo evidenciar un
crecimiento econdmico del 7.4 por ciento en el afio 2007, segiin el Departamento
Nacional de Planeacion (DANE). Sin embargo, se advierte una desaceleracion gradual
para los siguientes afios, considerando el 8.4 por ciento, logrado en el primer trimestre
del mismo afo. La economia colombiana esta regulada en gran medida por el Banco de
la Republica (BR), que intervino, mediante el incremento de las tasas de interés
bancario, en el ultimo afio la creciente demanda agregada (formacién bruta de capital
19.3 por ciento, hogares 7 por ciento, gobierno 2.7 por ciento, importaciones 14.8 por
ciento), registrada en el primer trimestre en un 12 por ciento y a final del ano en un 8.3
por ciento. Por su parte, la inversion compuesta en Colombia, segiin el mismo informe,
ha venido incrementando su tasa en los Ultimos afios, alcanzando un promedio del 20
por ciento entre los afios 2003-2007, y logrando una relacion con el PIB entre el 25 y el

27 por ciento en los mismos afos.

El teletrabajo, como nueva modalidad laboral, ha sido impactado por el uso de las TIC
de diversas formas. Aunque no se hallaron asociaciones entre los diferentes espacios del
teletrabajo y las funciones o tareas (Tabla 5), se encontrd una asociacion moderada entre
la propiedad del banco de los recursos para el teletrabajo y su disponibilidad en una
oficina privada (Coeficiente de Contingencia = 0,36; p < 0,05). Con base en el tipo de

empleado o el sexo del mismo no se hallaron asociaciones significativas.

Tabla 5. Teletrabajo (disposicion y funciones) con referencia al uso de las TIC.

Propietario de los recursos .
Funciones y tareas de su

i para trabajo

Teletrabajo en... el teletrabajo

Bancos Eﬁg?eggo Sexo Bancos Erflig ?eggo Sexo
la oficina - - - -0,19 0,12 0,08
la casa 0,11 0,11 0,02 -0,07 0,01 0,11
la calle 0,34 0,2 0,09 -0,23 0,04 0,02
Una ciudad
diferente a 0,23 0,1 0,14 -0,39 0,24 0,2
la sede del banco
una oficina 0,36* 0,11 0,00 -035 0,21 0,03

privada
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otra empresa 0,23 0,18 0,07 -0,25 -0,3 0,2

p<0,05
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del estudio

Los empleados bancarios, especialmente hombres, mostraron una moderada preferencia
por trabajar desde su casa (Gamma = 0,35; p < 0,05) y por tipo de empleado dicha
preferencia se evidencié en algunos empleados de rango alto (Gamma = -0,29; p <
0,05). No obstante, estas preferencias tienden a ser dudosas en la medida en que no

superaron la prueba de bondad de ajuste (chi-cuadrado).

Tabla 6. Preferencia por el Teletrabajo con referencia al uso de las TIC

Preferencias
Teletrabaj
eletrabajo Bancos Tipo de Empleado Sexo
En la casa -0,09 -0,01 -0,350
En la oficina 0,19 -0,290 0,1
Posibilidad de Teletrabajo 0,11 0,01 -0,24

& p < 0,05 con prueba de bondad de ajuste (chi-cuadrado) no significativa (p > 0,05).
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del estudio

La disposicion de TIC en diferentes espacios de trabajo también evidencid algunos
impactos. Por parte de los bancos, las oficinas privadas disponen moderadamente de
hardware y software (Coeficiente de Contingencia = 0,35; p < 0,05), de intranet (Coef.
de Contingencia = 0,31; p < 0,05) y de aplicaciones informdticas (Coef. de
Contingencia = 0,30; p < 0,05). En el hogar también se dispone moderadamente de
aplicaciones informaticas (Coef. de Contingencia = 0,34; p < 0,05), de internet (Coef.
de Contingencia = 0,33; p < 0,05) o de redes (Coef. de Contingencia = 0,36; p < 0,05),
siendo en este caso las mujeres quienes disponen de estas en su hogar o en oficinas
privadas (Coef. de Contingencia = 0,19; p < 0,05 para ambos casos). También se
dispone moderadamente de hardware y de software en ciudades diferentes a la de
contratacion (Coef. de Contingencia = 0,32; p < 0,05). En otras empresas, las mujeres
también disponen moderadamente de redes (Coef. de Contingencia = 0,23; p < 0,05) y
poco de internet (Coef. de Contingencia = 0,18; p < 0,05). Por tipo de empleado, no se
hallaron asociaciones significativas con la disponibilidad de TIC por fuera de su sitio de

trabajo.
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Tabla 7. Disponibilidad de las TIC para el teletrabajo

En Casa Ciudad diferente a la de origen laboral
TICs Tipo de Tipo de
Bancos Empleado Sexo Bancos Empleado Sexo
Hardware y Software 0,22 0,02 0,14 0,32%* 0,06 0,05
Intranet 0,12 0,1 0,11 0,26 0,12 0,11
Aplicaciones 034* 014 0,15 0,23 0,08 0,03
Informaticas
Teléfono Movil 0,21 0,13 0,05 0,25 0,11 0,08
Internet 0,33* 0,05 0,04 0,21 0,11 0,11
Redes 0,36* 0,08  0,19* 0,26 0,03 0,17
En Oficina Privada En Otra Empresa
Tipo de Tipo de
Bancos Empleado Sexo Bancos Empleado Sexo
0,35* 0,1 0,17 0,15 0,11 0,08
0,31* 0,02 0,17 0,18 0,07 0,18*
0,30* 0,08 0,12 0,15 0,14 0,04
0,27 0,12 0,1 0,23 0,02 0,05
0,21 0,21 0,14 0,1 0,08 0,12
0,23 0,08 0,19* 0,12 0,05 0,23*
*p<0,05

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del estudio

El tiempo que se dedica al ambito familiar y personal se ha visto influido por la
presencia de TIC como medio de teletrabajo. La jornada laboral en general se ha
reducido moderadamente en calidad (Gamma = -0,33; p < 0,05) y cantidad (Gamma = -
0,30; p <0,05), pero parece haber favorecido en la misma medida el tiempo para dormir
(Gamma = 0,26; p < 0,05). Por tipo de empleado, dicho favorecimiento parece
manifestarse moderadamente en los mandos medios (Gamma = 0,38; p < 0,05) aunque
esta tendencia es dudosa por cuanto no supera la prueba de bondad de ajuste (chi-

cuadrado).

Tabla 8. Impacto del uso de las TIC en los &mbitos familiar y personal

Calidad Cantidad
Teletrabajo Bancos EEE?@:SO Sexo  Bancos Eggi)eggo Sexo
Jornada Laboral -0,33* 0,03 0,62 -0,30* -0,09 0,11
Vida familiar -0,26 0,02 0,68 -0,1 0,13 0,08
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Entretenimiento -0,24 0,19 0,04 -0,05 0,08 0,11
Vida personal -0,23 0,09 0,08 0,02 0,07 0,06
Perfeccionamiento -0,09 0,06 0,15 0,06 0,07 0,06
Descanso dormir  0,26* 0,06 0,08 -0,11 0,38a 0,18

*
o} 5 << 0(32)0550011 prueba de bondad de ajuste (chi-cuadrado) no significativa (p > 0,05).
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del estudio

Finalmente, el teletrabajo permite dedicar moderadamente més tiempo a lo personal y lo
familiar. En general, se tiende a dedicar mas tiempo a los hijos cuando se trabaja desde
la casa (Coef. de Contingencia = 0,39; p < 0,05), desde una oficina diferente a la de
radicacion laboral (Coef. de Contingencia = 0,41; p < 0,05) e incluso desde otra ciudad
(Coef. de Contingencia = 0,38; p < 0,05). Con referencia al sexo, son las mujeres
quienes tienden a dedicar moderadamente mas tiempo al conyuge cuando laboran desde
su casa (Coef. de Contingencia = 0,24; p < 0,05) o a otros familiares cuando se labora
desde otra oficina (Coef. de Contingencia = 0,25; p < 0,05). No se hall6 una mayor de
dedicacion de tiempo a lo personal en ninguna de las opciones de teletrabajo ni en lo

laboral cuando se trabaja desde otra empresa (Ver tabla 9).

Tabla 9. Dedicacion de tiempo (familiar o personal) con base en el teletrabajo

*p o< Mayor En Casa En Otra Oficina 0,05
Fuente: .0, . .
dedicacion Bancos pipo de Sexo  Bancos Tipo de Sexo
a... Empleado Empleado
hijos 0,39%* 0,11 0,1 0,41%* 0,14 0,11
conyuge 0,27 0,18 0,24%* 0,28 0,15 0,2
si mismo 0,26 0,2 0,1 0,27 0,17 0,16
otros
familiares 0,25 0,17 0,19 0,24 0,2 0,25%*
En Otra Ciudad En Otra Empresa
Tipo de Tipo de
Bancos Empleado Sexo Bancos Empleado Sexo
0,38* 0,18 0,14 0,33 0,18 0,11
0,24 0,19 0,21 0,17 0,17 0,2
0,26 0,22 0,15 0,19 0,23 0,13
0,31 0,22 0,17 0,17 0,2 0,14

Elaboracion propia a partir de datos del estudio
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En relacion con las apreciaciones de los expertos entrevistados sobre expectativas de
teletrabajo, se percibe una combinacion de percepcion de ventajas y de ciertos

obstaculos a la virtualizacion (Table 10).

Tabla 10. Resumen: Expectativas del teletrabajo

Expectativas del teletrabajo

Expansion del negocio bancario a lugares donde fisicamente no es posible.

Existe una cultura del contacto visual y tactil con la persona, verlo frente a frente, de
Ver su rostro.

En el caso de las reuniones podria darse hasta un 70 por ciento via teleconferencia o
por teléfono y un 30 por ciento es importante fisicamente.

El negocio de la banca no es un sustituto completo de la presencia fisica; no es posible
eliminarla.

El teletrabajo ha permitido a la gente que tenga unas condiciones personales y
familiares mucho mejores.

El teletrabajo podria estimularse preferiblemente en la actividad comercial.

Los trabajadores de tecnologia vienen desarrollando sus tareas a distancia.

No se cuenta con una cultura de la responsabilidad en la administracion personal del
tiempo.

Todas las areas operativas y administrativas estdn en capacidad de trabajar en
diferentes sitios del banco, haciendo la operacion mucho mas econémica.

No hay una cultura empresarial ni del trabajador sobre el desarrollo de las tareas
mediante el teletrabajo.

Concentracion de la funcion comercial de presencia fisica.

Fomento virtual al trabajo comercial- teletrabajo.

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del estudio

Discusion

La discusion tedrica en la comprobacion de las hipdtesis formuladas es interesante.
Respecto a la hipdtesis sobre si el uso de las TIC en la banca colombiana esta asociado
con cambios en las expectativas sobre el teletrabajo, se halld una asociacion moderada
entre la propiedad del banco de los recursos para el teletrabajo y su disponibilidad en
una oficina privada. No se hallaron asociaciones entre los diferentes espacios del
teletrabajo y las funciones o tareas. Para el desarrollo de un posible trabajo a distancia,
se encontrd una relativamente baja disponibilidad de TIC en diferentes espacios de
trabajo por parte de los bancos, las oficinas privadas de los empleados (tiempo extra al
banco) y que disponen moderadamente de hardware, sofiware, intranet y aplicaciones
informaticas. En el hogar también se dispone moderadamente de aplicaciones
informaticas e Internet, o algin tipo de red inaldmbrica, siendo en este caso las mujeres

quienes disponen de é€stas en su hogar o en oficinas privadas. También se dispone
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moderadamente de hardware y de software en ciudades diferentes a la de contratacion,

y en otras empresas.

Podemos establecer una incipiente cultura del teletrabajo en el sector bancario
colombiano, hecho que resaltan los expertos como causa de que “no se cuenta con una
cultura empresarial, ni del trabajador sobre el desarrollo de las tareas mediante el
teletrabajo, dada la baja responsabilidad del trabajador en la administracion personal del
tiempo”. Esta tendencia se enmarca en la linea de la investigacion de Aragéon, Bobino y
Rocha (2004), quienes encuentra que en Espaia, el teletrabajo es aun incipiente, y
proponen una pronta adaptacion al escenario espafiol del Acuerdo Marco Europeo del
Teletrabajo. En el caso colombiano, atin no se registra ninguna institucién o asociacion

laboral que lidere los parametros del teletrabajo.

Respecto a la apreciacion de los expertos bancarios sobre el teletrabajo, se encuentra
que esta practica laboral bancaria “se concentra preferiblemente en la actividad
comercial”. No obstante, “los trabajadores del area de tecnologia vienen desarrollando
sus tareas a distancia”. Alentadoramente, los expertos consideran que “todas las areas
operativas y administrativas estan en capacidad de trabajar a distancia, haciendo la
operacion mucho mas econémica”. Frente al ambito relacional de los teletrabajadores
con la empresa y el uso de las TIC en un lugar diferente a las instalaciones de la
compaiiia, Aragoén, Bobino y Rocha (2004) recomiendan que es necesario formular
normas de control, inspiradas en la dignidad y la intimidad de las personas, toda vez que
la ausencia de normas que al respecto promueven un uso inapropiado de las TIC. Piva y
Vivarelli (2005), en el escenario italiano, encuentran que las TIC han permitido
dimensionar la capacidad de mejoramiento del trabajo y la formulacion de una nueva
nocion relacional de la empresa con el trabajador, donde ésta encuentra factible y
favorable la aceptacion de un ambiente de teletrabajadores para el desarrollo de sus

actividades operacionales.

Adicionalmente, a pesar de la timida incursion en el teletrabajo de la empresa bancaria
colombiana, es posible establecer un didlogo entre las conclusiones de este estudio y las
conclusiones de Brynjolfsson y Hitt (2000) y las de Osterman (2001), en la que resulta
en principio provechoso para el empleado y para la empresa en general la flexibilizacion

del espacio fisico y la promocion del espacio virtual para el desarrollo de las tareas
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asignadas. De acuerdo con el pensamiento de Howkins (1997), se evidencia la ruta de
las TIC hacia un mundo virtual y poco fisico. Este autor sefiala que no son los estados,
ni desarrollados ni subdesarrollados, quienes lideran el desarrollo de nuevas tecnologias
de informacion y comunicacién para sus gentes, sino que son las organizaciones
productivas las que ven en la sociedad del consumo el estimulo para este efecto.
Howkins afirma que “si bien es cierto que las diferencias entre paises desarrollados y en
via de desarrollos son abismales y el futuro de las tecnologias de informacion y
comunicaciones es incierto, esas incertidumbres no justifican una politica de brazos
cruzados. Cada pais tiene una prioridad clara: crear una sociedad y economia de la
informacion que refleje sus necesidades y cultura, y a la vez de ser capaz de elegir su
funcion optima dentro de la comunidad mundial. Crear una sociedad de informacion es

mas importante que utilizar cualquier tecnologia especifica.” (Howkins. 1997: 53).

La relacion entre la redefinicion del trabajo y sus formas de contratacion, motivadas en
gran medida por las TIC, ha permitido el establecimiento de una nueva forma de
trabajo: el “teletrabajo” (Aragon, Bobino y Rocha. 2004; Belzunegui. 2002). Conocido
como el trabajo a distancia, en el que la virtualidad que ofrecen las TIC supone una
nueva formas de comunicacion, de organizacion empresarial y social, y sobre todo una
redefiniciéon la estructura econdmica empresarial, politica y social, el teletrabajo
redefine también la identidad de la personas y de las organizaciones, por lo cual los
autores citados recomiendan que se deberian potenciar los observatorios laborales con el

proposito de analizar los cambios tecnoldgicos y sus incidencias.

Sin embargo, como lo sefalan la gran mayoria de expertos, “la realidad bancaria
colombiana paulatinamente podria encontrar la formulaciéon de una nueva nocion
relacional de la empresa con el trabajador, donde ésta encuentra factible y favorable la
aceptacion de un ambiente de teletrabajadores para el desarrollo de sus actividades
operacionales”, lo que concuerda con las conclusiones de Piva y Vivarelli (2005) y de
Gregersen y Black (1992, 1996) sobre la posibilidad que ofrecen las TIC para
reinterpretar el espacio y el tiempo de desarrollo de las tareas de los trabajadores. Se
advierte la tendencia de una nueva estructura del trabajo global, donde, dada la
expansion de los lenguajes del teletrabajo, el trabajador puede realizar sus tareas a
través de Internet y de los sistemas de telefonia moévil celular y satelital, con una mayor

eficiencia que en la presencialidad (Fondevila Gascon. 1998; Robertson y Verona.
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2003). Al respecto, senalan los expertos bancarios que “en Colombia, para realizar el
trabajo a distancia y su respectiva comunicacion de los trabajadores y equipos, en el
caso de las reuniones podria darse hasta un 70% via teleconferencia o por teléfono,
manteniendo al menos un 30 por ciento de presencialidad fisica”. Los expertos
bancarios sefialan que “la expansion del negocio bancario, a pesar que ha sido posible
llevarlo a lugares donde fisicamente, antes de las TIC, no era posible, sigue
dependiendo de una cultura del contacto visual y tactil con la persona, verlo frente a

frente, ver su rostro”.

Sin embargo, resulta pertinente considerar las recomendaciones de Wezel y Cattani
(2006), en cuanto a que el escenario laboral virtual ha promovido posibilidades
comunicativas e informativas con las nuevas tecnologias, redimensionando las
relaciones laborales, no solo en la mera relacion contractual y de asignacion de
funciones, sino que ademds suponen una nueva identidad de organizacion y de empresa

y un nuevo perfil de trabajador (Argyres, Bercovitz, Mayer y otros. 2007).

Respecto a la hipotesis sobre si el uso de las TIC en la banca colombiana esta asociado
con cambios en las relaciones familiares, se encontrd que el tiempo que se dedica al
ambito familiar y personal se ha visto influido por la presencia de TIC como medios de
teletrabajo. La jornada laboral en general se ha reducido moderadamente en calidad y
cantidad y parece haber favorecido en la misma medida el tiempo para dormir.
Adicionalmente, consideran los trabajadores que el teletrabajo ha permitido dedicar
moderadamente mas tiempo a lo personal y familiar. En general, se tiende a dedicar mas
tiempo a los hijos cuando se trabaja desde la casa, desde una oficina diferente a la de
radicacion laboral e incluso desde otra ciudad. Con referencia al sexo, son las mujeres
quienes tienden a dedicar moderadamente mas tiempo al conyuge cuando laboran desde
su casa o a otros familiares cuando se labora desde otra oficina. En este sentido, sefialan
los expertos bancarios que ‘“el teletrabajo ha permitido a los trabajadores tener
condiciones personales y familiares mucho mejores, dedicando mayor tiempo a los
suyos”. Sin embargo, es necesario retomar las consideraciones de Aragon, Bobino y
Rocha (2004) sobre horarios y dedicacion en tiempo al trabajo en casa y la posible
interferencia familiar. Asimismo, sobre el trabajo efectivo, a los cuales se recomienda la
flexibilizacion del trabajo en coherencia con la armonizacion de la vida laboral y la vida

familiar.
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En este sentido, se evidencia que las posibles bondades de teletrabajo, en cuanto el uso
de TIC, responden a su naturaleza como creaciéon humana de producir bien, tal como lo
sefiala Castells (1999), quien profundiza en este debate estableciendo su propia
naturaleza: “la tecnologia no determina la sociedad: la plasma. (...) La sociedad
tampoco determina la innovacidn tecnoldgica: la utiliza” (Castells. 1999: 31). Resulta
diafano que las TIC es un producto de la accion humana, y es un medio para el logro del
fin de la sociedad. No es accion y fin en si misma. Por tanto, resulta natural que la

. ., . ., , . . . 19
discusion conceptual sobre su determinacion no sea tecnoldgica sino social.

En cuanto a los efectos del teletrabajo en la vida familiar del trabajador, posible
paradigma laboral del futuro, se advierte como un escenario actual de discusion pues
son escasos los estudios empiricos que referencien sus bondades o afecciones. Esta
situacién genera mas preguntas que respuestas: “confundidos por la escala y el alcance
del cambio histdrico, la cultura y el pensamiento de nuestro tiempo abrazan con
frecuencia un nuevo milenarismo. Los profetas de la tecnologia predican una nueva era,
extrapolando las tendencias y organizaciones sociales la logica apenas comprendida de
los ordenadores y el ADN. La cultura y la teoria posmodernas se recrean en celebrar el
fin de la historia y, en cierta medida, el fin de la razén, rindiendo nuestra capacidad de
comprender y hallar sentido, incluso al disparate. La asuncion implicita es la aceptacion
de la plena individualizacion de la conducta y de la impotencia de la sociedad sobre su

destino.” (Castells. 1999: 30).

Conclusiones

Las conclusiones relacionadas con el objetivo de registrar el impacto asociado a las TIC
en la banca colombiana sobre las expectativas del teletrabajo, y sus efectos asociados en

las relaciones familiares de los trabajadores, son las siguientes:

- Con relacion a la posibilidad del ejercicio del teletrabajo, es moderada la
disponibilidad de recursos tecnoldgicos para el desarrollo de tareas propias del

trabajo a distancia, tanto de propiedad del empleado como del banco.
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- Sobre el teletrabajo, los presidentes y vicepresidentes consultados de los bancos
colombianos encuentran que es incipiente en el sector bancario colombiano, a
causa de la ausencia de una cultura empresarial y del trabajador sobre el
desarrollo de tareas a distancia, debido a la baja responsabilidad del trabajador

en la autoadministracion de su tiempo laboral.

- En la linea del teletrabajo, los presidentes y vicepresidentes consultados de los
bancos colombianos encuentran que esta practica laboral se concentra
principalmente en las areas comerciales de los bancos. Sin embargo, sefialan los
expertos que las nuevas areas de tecnologia igualmente vienen desarrollando sus
tareas a distancia. En general, coinciden en que las demas areas de la empresa

bancaria podrian realizar sus tareas mediante el teletrabajo.

- Como un posible limitante del despliegue del teletrabajo en el sector bancario, se
sigue dependiendo de una cultura del contacto visual y tactil, no so6lo con los

trabajadores, sino con el cliente.

- Respecto al tiempo que se dedica al 4ambito familiar y personal en el ejercicio del
teletrabajo, segun los teletrabajadores y los presidentes y vicepresidentes de los
bancos colombianos consultados, éste ha permitido dedicar moderadamente mas
tiempo a la dimension personal y familiar. Esto supone una mayor dedicacion
del trabajador a los miembros de su nucleo familiar y del tiempo dedicado al

descanso laboral.

En conclusion, el teletrabajo en la banca colombiana, aunque incipientemente, mejora
las relaciones familiares, laborales y personales del trabajador bancario colombiano. Sin
embargo, es recomendable el fomento de esta cultura entre los empresarios bancarios,
que podria implicar diversos hitos: contribuir a mejorar las condiciones de vida del
empleado; disminuir los costos de alimentacidén y transporte; aumentar el tiempo de
compaiiia con sus familiares; disminuir las tensiones internas en los grupos y
dependencias de las compafiias bancarias; y disminuir los costos estructurales de
operacion de los bancos, gracias al ahorro en edificaciones, muebles, mantenimiento,

cafeteria, seguridad, subsidios de transporte, entre otros.

Las anteriores conclusiones dan muestra de que un sector de la empresa colombiana,

como el bancario, sigue la tendencia marcada por la Sociedad de la Informacién y el
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Conocimiento: “las firmas comerciales y, cada vez mas, las organizaciones e
instituciones se organizan en redes de geometria variable, cuyo entrelazamiento supera
la distincion tradicional entre grandes empresas y empresas pequeiias, atravesando
sectores y extendiéndose por agrupaciones geograficas diferentes de unidades
economicas. En consecuencia, el proceso de trabajo cada vez se individualiza mas, se
desagrega la realizacion del trabajo y se reintegra su resultado mediante una
multiplicidad de tareas interconectadas en emplazamientos diferentes, marcando la
entrada en una nueva division del trabajo, basada en los atributos/capacidades de cada

trabajador mas que en la organizacion de tareas.” (Castells. 2002: 507)

De igual manera, las anteriores tendencias propias de la Sociedad de la Informacion y el
Conocimiento fueron advertidas por Castells, Hirschhorn (1982) sobre los bancos
norteamericanos y Castafo (1991). “Asi pues, la nueva tecnologia de la informacion
esta redefiniendo los procesos laborales y a los trabajadores y, por lo tanto, el empleo y
la estructura ocupacional. Mientras estd mejorando la preparacion para una cantidad
considerable de puestos de trabajo y a veces los salarios y las condiciones laborales en
los sectores mas dinamicos, otra cantidad esta desapareciendo por la automatizacion
tanto en la fabricacion como en los servicios. Por lo general, suelen ser puestos de
trabajo que no tienen la cualificacion suficiente para escapar a la automatizacion, pero
que son lo bastante caros como para merecer la inversion en tecnologias necesarias para
reemplazarlos” (Castells. 2002: 280). Castells sefiala la tendencia hacia la flexibilidad
inducida por la competencia e impulsada por la tecnologia, el crecimiento del trabajo
temporal, el tiempo parcial y el empleo autdbnomo, éste especialmente en paises como
Italia y el Reino Unido. Carnoy (2000) enfrent6 los temores sobre el impacto de las TIC
en la reduccion del empleo:

“The transformation of work has been misinterpreted and mystified by
writers who claim that new information technology means a massive
and growing shortage of jobs, particularly well, high-skill jobs. Their
claim that the new technology restricts the number of jobs, though
seductive, is not supported by facts. New technology displaces
workers; but it simultaneously creates new jobs by raising
productivity in existing work and marking possible completely new
products and processes. As postindustrial economies and governments
adjust to new realities, employment growth, not displacement,
dominates. There will be plenty of jobs in the future, and most of them
will be high-paying jobs” (Carnoy. 2000: 4).
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En la linea de esta conclusion, “el proceso de trabajo estd en el nucleo de la estructura
social. La transformacién tecnologica y organizativa del trabajo y las relaciones de
produccion en la empresa red emergente y a su alrededor es la principal palanca
mediante la cual el paradigma informacional y el proceso de globalizacion afectan a la

sociedad en general (Castells. 2002: 229).

Finalmente, como recomendacion general, es necesario estimular la realizacion de
estudios empiricos en esta linea, que permitan conocer las realidades particulares de las
TIC en otros sectores de la economia, no s6lo en Colombia, sino en cualquier pais, dado
que no todos los sectores, ni las empresas al interior de los sectores, ni las realidades de
los paises se presentan de la misma manera, como se ha evidenciado en la literatura
revisada en el presente estudio. De tal forma, que se considera necesaria una mayor
exploracion de los impactos de las TIC a través de multiplicidad de métodos, que
permitan comprender desde diferentes perspectivas posibles efectos de corto, medio y
largo plazo. La presente investigacion evidencia la presencia de algunos efectos
positivos, que ratificaron algunas tendencias registradas en las empresas de paises
desarrollados, mas en la linea de impactos moderados que en fuertes impactos. Este
hecho podria tener su explicacion en que, después de méas de dos décadas de uso de
nuevas tecnologias por la banca colombiana, se han absorbido los impactos, y los
trabajadores se han acostumbrado a la rutina de sus usos, sin percibir ciertamente los

mayores cambios.
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