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1. CONTEXTO DEL PROBLEMA

Los avances tecnoldgicos han sido una herramienta importante para facilitar las
comunicaciones del ser humano; esto ha conducido a una mayor dependencia en el uso
de las tecnologias, permitiendo que se “socialice de nuevas maneras, se realicen tareas
con métodos innovadores y se recopile informacion en modos novedosos” (Duke &
Montag, 2017). Un ejemplo de estos avances son los teléfonos inteligentes, que han
incursionado de manera sistematica en la sociedad y que surgieron a finales de los afios
noventa, combinan las funciones de un teléfono celular tradicional con otras
caracteristicas, como la posibilidad de instalar en el dispositivo un sistema operativo
completo, con aplicaciones para realizar diversas tareas y trabajar con grandes cantidades
de datos, enviar correos electronicos, conectarse a Internet, tomar fotos, comunicarse a

través de wifi y Bluetooth (Vargas, Rojano, Medina & Rivera, 2012).

En relacién con lo anterior, las tecnologias mdviles representan un impacto
significativo en dimensiones tales como: tiempo, calidad, procesos y recursos dentro de

las organizaciones (Arias, Pedroni & Magada, 2015).

Para finales del 2012, en América Latina una tercera parte de los trabajadores ya usaban
un teléfono movil, con fines de negocios y dos de cada tres empresas movilizaban a mas
del 10% de sus empleados con este dispositivo o con tabletas segun datos de International
Data Corporation (Arias et al, 2015). Asi mismo, indicaron que para 2014 hubo un
aumento en las ventas de teléfonos inteligentes y tablets, del 12% y 18% respectivamente
comparado con el 2013, sin embargo se ha identificado un impacto negativo en el ambito
laboral; segun un estudio realizado por una multinacional de recursos humanos, Adecco
(2017), se demostro que el mayor uso se encuentra en la recepcion de llamadas telefonicas
(53%), sequido del envio de mensajes de texto con un (21%) y la verificacion de redes
sociales (11%) entre otras actividades como los juegos virtuales que no permiten cumplir

con las obligaciones laborales.
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También se ha demostrado que un usuario en promedio utiliza su teléfono maévil al
menos 35 veces durante aproximadamente 30 segundos cada vez en el dia, generando
estrés psicologico, que se relaciona directamente con dos tipos de dependencia a los
teléfonos moviles: uno de caracter funcional y otro de carécter existencial (Duke &
Montag, 2017). El primero estd relacionado con la blsqueda de informacidn, el
seguimiento de noticias o el aprendizaje en linea y el segundo evidencia un
comportamiento compulsivo por el contacto permanente a la herramienta mévil. Por
consiguiente, el aumento masivo de tecnologias mdviles como el celular, ha llevado a

reflexionar acerca de los nuevos comportamientos en el @ambito laboral (Chaparro, 2015).

Finalmente, los usos de las tecnologias moviles han venido influenciando el
desempefio de las actividades labores de las organizaciones en dimensiones tales como
tiempo, calidad, procesos y utilizacion de los recursos. Es asi como, la presente
investigacion busca determinar la incidencia del uso de los teléfonos inteligentes en el
desempefio de los procesos administrativos en los bancos A, B y C. Teniendo en cuenta,
que las empresas estan en la transicion que impone la globalizacion de familiarizar los
procesos con la tecnologia, se busca que los trabajadores hagan un buen uso de las
mismas VY asi facilitar el cumplimiento de las actividades diarias requeridas impactando

positivamente su desempefio.



2. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢De qué manera el uso de teléfonos inteligentes incide en el desempefio de los

procesos administrativos del sector financiero en Bogota?

2.1 Preguntas especificas de investigacion

e ;Existe una relacion entre el uso de teléfonos inteligentes y el desempefio de los

procesos administrativos en investigaciones previas?

e Que factores principales se han analizado con el estudio del uso de teléfonos

inteligentes y el desempefio de los procesos en las organizaciones?

e En qué nivel de medida existe una relacion positiva o negativa entre las variables a

evaluar?

e /Que planes de mejora se pueden llevar a cabo teniendo en cuenta los resultados

obtenidos en la presente investigacion?
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3. JUSTIFICACION

La presente investigacion aborda la importancia del uso excesivo de los teléfonos
inteligentes en los procesos administrativos del sector financiero, lo cual afecta

directamente el desempefio de las actividades laborales.

En tal sentido, esta investigacion se justifica y es importante desarrollarla porque se
evidencian los constantes cambios tecnoldgicos que han permitido avanzar en las
comunicaciones interpersonales, dejando a un lado los teléfonos convencionales y
adquiriendo los dispositivos moéviles que permiten el acceso a la informacion laboral justo
a tiempo y asi mismo conversaciones virtuales en chats empresariales, evitando los
desplazamientos de los miembros de la compafiia. Aungue en la actualidad no existe una
reglamentacion formal sobre esta actividad, es importante resaltar que los llamados de
atencion contemplados por parte del empleador, se pueden realizar si este ve afectacion

en la ejecucion de las tareas designadas.

Desde lo laboral esta investigacion se justifica en entender el funcionamiento de estas
nuevas tecnologias que han sido todo un reto para el clima organizacional. La frecuencia
en el uso del teléfono inteligente impiden el desarrollo constante de las labores en las
compaiiias, por ende muchas de ellas han optado por realizar planes de accidon basados
en la academia donde se determinan los tiempos de uso, los blogueos a paginas de
distraccion y la comunicacién constante de las buenas préacticas, en donde se involucra
el manejo de apps empresariales que permiten tener un agendamiento de actividades con

indicadores y alarmas de cumplimiento.

A nivel personal se justifica determinar los factores que conllevan al adecuado manejo
de los teléfonos inteligentes, que pueden trascender al tiempo del entorno familiar,

académico, profesional y en comunidad.

Finalmente, la investigacion se justifica desde la especializacion en Gerencia de
Procesos y Calidad, porque permite visualizar herramientas tecnoldgicas que facilitan la
transferencia de conocimiento por departamentos, su incidencia en el desempefio y

mejora en la gestidn de procesos en las organizaciones.
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4. OBJETIVOS

4.1 Objetivo general

Determinar la incidencia de los teléfonos inteligentes en el desempefio de los

procesos administrativos del sector financiero en Bogota.

4.2 Obijetivos especificos

e Contextualizar la investigacion estudiando los antecedentes en el tema, a través del
estado del arte de las variables: Desempefio de procesos y telefonos inteligentes.

e Identificar y seleccionar las dimensiones relacionadas con las dos variables de la
presente investigacion.

e Medir la relacion entre las dimensiones dadas por cada variable.

e Analizar el resultado de las mediciones obtenidas e implementar un plan de mejora.
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5. MARCO TEORICO

5.1 Teléfonos inteligentes

Actualmente los teléfonos inteligentes son considerados dispositivos mdviles que
ofrecen conveniencia, comunicacion efectiva y facilidad en las operaciones de las
organizaciones. En los Estados Unidos por ejemplo, alrededor de dos tercios de los
estadounidenses actualmente poseen un teléfono inteligente (Jeong, Lee & Nagesvaran,
2016).

Los teléfonos inteligentes son la principal plataforma para acceder a aplicaciones
moviles que permiten conectar a las personas y a los individuos a diferentes servicios
(Ameen, Willis, & Shah, 2018). Por consiguiente, son los dispositivos mdviles que se

encuentran entre las tecnologias mas utilizadas y observables de la actualidad (Kizilkaya,

2015).

Las estrategias de las compafiias que desarrollan tecnologia son tan amplias que en la
actualidad los dispositivos moviles se pueden describir como “un aparato de pequeiio
tamafo, con algunas capacidades de procesamiento, con conexién permanente o
intermitente a una red, con memoria limitada, que ha sido disefiado especificamente para
una funcion, pero que puede llevar a cabo otras funciones mas generales” (Alonso,

Ferreira, Alvarez & Garcia, 2015).

La nueva era ha marcado tendencias claras de evoluciones en todos los sectores,
utilizando de alguna manera las herramientas tecnolégicas como parte fundamental para
el desarrollo de las industrias, los grandes computadores y maquinas quedaron atras, ahora
un celular reemplaza todo. También se define a los teléfonos inteligentes como “aquellos
micrordenadores que son suficientemente ligeros como para ser transportados por una
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persona y que disponen de la capacidad de bateria suficiente como para poder funcionar

de forma autonoma” (Tardaguila, 2006).

La comunicacién en tiempo real que impone el entorno de la globalizacién ha
permitido que los avances tecnoldgicos se basen en la emision de radiofrecuencias,
facilitando la interaccion entre medianas y largas distancias, ahora con tan solo un clic se

puede transmitir mensajes a cualquier parte del mundo (Basterretche, 2017).

Los teléfonos inteligentes representan el paso mas reciente en la evolucion de las
tecnologias mdviles: por su tamafio, facilidad de uso, desarrollando dependencia
funcional o existencial por el uso intensivo. Este comportamiento destaca la utilidad
instrumental del teléfono y se enfoca en el apego obsesivo a menudo consciente del uso
del aparato. Por su parte, la variedad de aplicaciones gratuitas o baratas hacen que se
aumente la conectividad, cambiando la manera de relacionarse los seres humanos (Park,
2019).

De igual manera, los celulares son aparatos inteligentes con un potencial para
incentivar el compromiso con los empleados, permitiendo tener conexiones sociales en el
lugar de trabajo. En tal sentido, el uso de teléfonos inteligentes puede ser valioso de tres
maneras: promoviendo la autonomia, fortaleciendo las relaciones con los comparieros y
superiores y mejorando la transferencia de conocimiento. Ademas, estos tres aspectos
podrian aumentar la satisfaccion laboral de los empleados, lo que conlleva a una mayor

eficiencia de sus actividades laborales (Pitichat, 2013).

Los teléfonos inteligentes son sistemas de comunicacion, que han generado cambios e
innovaciones y han influido significativamente en el comportamiento de los jovenes, es
por ello que se busca prevenir los habitos no saludables por medio de alertas, identificando
los riesgos frente a un inadecuado uso de los méviles inteligentes (Jasso, Lopez & Diaz,
2017).
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Finalmente, los teléfonos inteligentes se definen como un dispositivo que se ha convertido

en la tecnologia de la informacion y comunicacion con mayor indice de penetracion en

Espafia en los Gltimos afios, de manera que el 68% de la poblacién mayor de 15 afios

menciona que tienen uno en propiedad. Adicionalmente, es un dispositivo pequefio y

movil convirtiéndose en un recurso imprescindible para el desarrollo social, personal, y

profesional (Simd, Martinez, Ballester & Dominguez, 2017).

Resumiendo lo anterior, se expone el siguiente cuadro en el que se pueden evidenciar

definiciones de la variable teléfonos inteligentes desde la perspectiva de diferentes

autores:

Tabla 1. Definiciones Teléfonos Inteligentes

Autor

Definicién

Afo

Pais

Lee &

Nagesvaran

Los dispositivos moviles
tales como “teléfonos
inteligentes” son tecnologias
moviles  que ofrecen
conveniencia, comunicacion
efectiva y facilidad en las
operaciones para todos los
“stakeholders” tales como
invitados, empleados vy
proveedores lo que en ultima
instancia beneficia a toda la

organizacion.

2016

Estados
Unidos

Ameen
Willis &

Hussain

Los “teléfonos inteligentes”
son la plataforma principal
para acceder a aplicaciones

moviles. Esto se debe a su

2018

Emiratos
Arabes
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poder para conectar personas
y permitir a las personas

acceder a diversos servicios.

Kizilkaya

Los dispositivos méviles son
una forma de tecnologia de
instruccion y una
herramienta que afecta los
comportamientos de los
estudiantes en  términos

sociales y psicolégicos.

2015

Turquia

Alonso,
Ferreira,
Alvarez &
Garcia

Un dispositivo movil se
puede definir como un
aparato de pequefio tamafio,
con algunas capacidades de
procesamiento, con conexion
permanente o intermitente a
una red, con memoria
limitada, que ha sido
disefiado  especificamente
para una funcién, pero que
puede llevar a cabo otras

funciones mas generales.

2015

Espafa

Tardéaguila

Se pueden definir como
aquellos micro-ordenadores
que son lo suficientemente
ligeros como para ser
transportados  por  una
persona, y que disponen de la
capacidad de bateria

suficiente como para poder

2006

Espaia
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funcionar de forma

autonoma.

Basterretc
he

Definimos teléfono movil o
celular como un dispositivo
electrénico de
comunicacion, normalmente
de disefio reducido vy
sugerente y basado en la
tecnologia de ondas de radio
(es decir, transmite por
radiofrecuencia), que tiene la
misma funcionalidad que
cualquier telefono de linea
fija.

2017

Argentina

Park

Aparatos inteligentes que
representa el paso mas
reciente en la evolucion de la
informacion portatil y las
tecnologias de la

comunicacion.

2019

Estados

Unidos

Pitichat

Los teléfonos inteligentes
son aparatos que tienen el
potencial para promover el
compromiso de los
empleados y son utilizados

como una herramienta de

conexion social. Por
ejemplo, los  teléfonos
inteligentes pueden

promover la autonomia, las

2017

Estados

Unidos
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relaciones con comparfieros y
superiores, intercambio de
conocimientos, que puede
conducir a la satisfaccion
laboral y contribuir a Ila
eficiencia del trabajo.

Jasso, Sistema de comunicacién y 2017 México
Lopez & tecnologias de la
Diaz informacién que ha generado
cambios e innovaciones en la
sociedad, gracias a su
interactividad en el uso de la
internet.
Teléfonos inteligentes con 2017 Espafa
Simo Sanz, tecnologias de la
Martinez informacion y
Ballester & comunicacion, se trata de un
Dominguez dispositivo movil que se ha
convertido en un recurso
imprescindible  para el
desarrollo social, personal y
profesional, su uso puedo
crear en algunas personas
conductas inadecuadas por
su facilidad de generar
diferentes reacciones.
Gutierrez, Es un aparato electronico que 2019 Colombia
Mufioz, permite facilitar las
Rodado & comunicaciones 'y se ha
Vargas convertido en parte de las
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labores diarias de las
personas generando  una
dependencia ya que estas
herramientas permiten el
acceso a la informacion en

tiempo real.

Fuente. Elaboracion propia

5.2 Desempefio de procesos

Los procesos diariamente necesitan de la intervencion de personal profesional que
garantice el mejoramiento continuo de los mismos, es por ello que las empresas invierten
recursos en procesos de formacion, capacitacion y entrenamiento reconocido con las
siglas de (FCyE). Todo esto con el fin de tener una buena transferencia del conocimiento,
habilidades y aptitudes en el puesto de trabajo, sin embargo la vinculacion de dicho
personal esta a cargo de la gestion humana que realiza los procesos de seleccion,
capacitacion, desarrollo, promocion de la salud, evaluacién del desempefio, entre otros,
pero dichos instrumentos no son suficientes para mantener un proceso sélido, hace falta
identificar la necesidad de un modelo para evaluar el impacto de las acciones definido
por 8 pasos donde se involucran las buenas practicas en la transferencia del conocimiento
en los puestos de trabajo (Garcia, 2015). Analizando y formalizando las actividades de
cada puesto de trabajo, las empresas establecen un plan de capacitacion donde se vinculan
las tecnologias gestionando la solucion de problemas en pro de elaborar productos o
servicios eficientes para integrar y desarrollar el conocimiento permitiendo una mayor

competitividad.

Tal es el caso de las empresas privadas mexicanas que utilizan el e-Training, como
elemento de capacitacion para garantizar la eficiencia y rentabilidad en los procesos
obteniendo un desarrollo continto que le permita ser frente a las necesidades del mercado.

Estas alternativas virtuales permite que mesas de trabajo en las que cada uno de los
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integrantes del grupo exponga sus ideas en tiempo real forjando mayores lazos, es decir
mejorando el ambiente laboral y el desempefio dando cumpliendo a los objetivos
estratégicos organizaciones (Velasquez, 2017), definidos como el grado en que una
persona puede realizar con éxito las tareas del trabajo bajo las restricciones normales de
su rol, utilizando los recursos disponibles (Sobaih, Ibrahim & Gabry, 2019). Por
consiguiente, un buen desempefio laboral se evalta bajo los siguientes tres aspectos: 1) el
conocimiento y las habilidades, 2) interés y motivacién y 3) suministro de soporte y
oportunidades de crecimiento y expresion.

Brindar el conocimiento no es suficiente si no se tiene en cuenta el bienestar del
trabajador, entendido como la buena salud, bajo ausentismo, mayor regulacion personal,
fuerte motivacion, relaciones interpersonales positivas y baja rotacion (Tenney, Poole &
Diener, 2016). Con este fin las organizaciones han tomando la iniciativa de implementar
la evaluacion de desempefo como “procedimiento estructural y sistematico para medir,
evaluar e influir sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el
trabajo y asi descubrir en qué medida es productivo el empleado para mejorar su
rendimiento a futuro” (Sanchez & Calderon, 2012).

Colombia, le estd apuntando a tener procesos estables en pro de la mejora continua,
teniendo como principal estrategia las evaluaciones de desempefio, con el fin de
diagnosticar como es el ahora de las empresas y aplicar los cambios respectivos para dar
resultados Optimos, algunas predicciones en el contexto empresarial resulta casi
imposible, el mundo volatil gira de manera inesperada y cuando se aproxima un cambio
trae consigo una serie de adaptaciones complejas que Unicamente se pueden desarrollar
si se utilizan de manera oportuna. Las herramientas adecuadas de evaluacién, son un
medio que permite conocer los aciertos y las equivocaciones, en pro de verificar si los
procesos para alcanzar las metas son los adecuados y si el logro de los resultados es
conveniente o inconveniente con respecto a los propositos (Veélez, Martinez, Arias &
Pérez, 2003).
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Una vez realizadas las evaluaciones se pueden establecer estrategias para la

transformacion y aprendizaje de las compafiias en el futuro, esto permite que las empresas

sean sostenibles en el tiempo y desarrollen una orientacion y autogestion al cliente con

enfoque en las relaciones, sistemas de incentivos centrados en el valor, integracion de la

cadena productiva y desarrollo de redes de colaboracion y cooperacion.

La gestion por procesos genera capacidad para el desarrollo de las habilidades, en

gestion del conocimiento y asi afianzar el desarrollo de competencias. El trabajo en

equipo evalua el aporte de cada miembro de la organizacion y comprende la importancia

en el desempefio del proceso y en el éxito de la empresa (Garcia, 2004).

Resumiendo lo anterior, se expone el siguiente cuadro donde se pueden evidenciar

diferentes definiciones de la variable desempefio de procesos.

Tabla 2. Definiciones Desempefio de Procesos

Autor

Definicion

ARo

Pais

Garcia

El desempefio se reconoce en la
capacidad de transferir (FC&E) el
conocimientos realizando un proceso
formal de capacitacion que permita al
profesional tener la autonomia y la
participacion necesaria para establecer
sus propias metas respecto a la

productividad en su puesto de trabajo.

2015

Colombia

Velasquez

El e-Training permite  desarrollar
habilidades y destrezas por medio de la
capacitacion virtual especializadas en las
labores del profesional, lo que posibilita

que los colaboradores tengan un mejor

2017

México
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desempefio en sus labores. Sin embargo
esto se evidencia cuando se encuentre
disefiada para satisfacer las necesidades
de su publico objetivo

Elnasr,
Sobaih,
Ibrahim
& Gabry

El desempefio del trabajo se define como
el grado en que una persona puede
realizar con éxito las tareas del trabajo
bajo las restricciones normales del trabajo
con la utilizacion de los recursos
disponibles identificados, lo cual
comprende tanto el desempefio de la tarea
0 de su rol y el desempefio contextual o

de rol adicional.

2019

Egipto

Tenney,
Jared &

Diener

El buen desempefio laboral de los
trabajadores se describe como el conjunto
de varialbes que afectan positivamente el
bienestar de los empleados, lo cual se
traduce con la satisfaccion con la vida,

satisfaccion laboral y el afecto positivo.

2016

Estados

Unidos

Sanchez &

Calderon

Es la evaluacion del rendimiento se define
como un procedimiento estructural y
sistematico para medir, evaluar e influir
sobre los atributos, comportamientos y
resultados relacionados con el trabajo,
con el fin de descubrir en qué medida es
productivo el empleado, y si podra

mejorar su rendimiento futuro.

2012

Colombia

Vélez,

Martinez,

La evaluacion es un medio que nos
permite conocer los aciertos y las

equivocaciones, verificar si los procesos

2003

Colombia
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Arias

Pérez

&

para alcanzar las metas son adecuados y
si el logro de los resultados es
conveniente o inconveniente con respecto
a los propositos. Esto nos permite crear
alternativas de mejoramiento  que
comprometan a todos los actores del
sector educativo para avanzar mas

rapidamente.

Nofal,
Nagles &

Garcia

El desempefio de los procesos es una
forma de conocimiento de la organizacion
y su funcionamiento. Adicionalmente
involucra un analisis y disefio de los
procesos enfocados a la orientacion al
cliente, enfoque en las relaciones,
sistemas de incentivos centrados en el
valor, autogestion del cliente, integracion
de la cadena productiva y desarrollo de

redes de colaboracion y cooperacion.

2004

Colombia

Galvis &
Gonzalez-
Zabala.

La gestion de procesos de negocio o
Business Process Management (BPM) es
una forma de mejorar la visibilidad que se
tiene de un negocio y de dotar a las
organizaciones con habilidades vy
herramienta que permitan responder

rapidamente a los cambios.

2004

Colombia

Gutierrez,
Mufioz,
Rodado &

Vargas

Es la capacidad de la compafiia de
transferir el conocimiento a partir de
metodologias de capacitacion con su
correspondiente evaluacion, en pro de

cumplir con los objetivos estratégicos de

2019

Colombia
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la compafiia teniendo la visibilidad
general de la misma y asi mejorar la
productividad de los procesos.

El desempefio del trabajo se define como
el grado en que una persona puede realizar
con éxito las tareas del trabajo bajo las
restricciones normales con la utilizacion

de los recursos disponibles.

Fuente. Elaboracion propia
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6. SELECCION DE LAS DIMENSIONES A TRABAJAR

6.1. Teléfonos inteligentes

Jeong, Minwoo & Balendra (2016) midieron la percepcion de los empleados de un
hotel sobre el uso de sus dispositivos moviles y su desempefio laboral en el lugar de
trabajo. Basados en la teoria cognitiva de Bandura (Bandura’s social cognitive theory) se
fundamentaron en seis factores para tal medicion: La autoeficacia (self-efficacy),
relevancia laboral (job relevance), condiciones facilitadoras (facilitating conditions), el
desempefio laboral percibido (perceived job performance), satisfaccién laboral (job
satisfaction) y retencion de los empleados (employee retention). Llevaron a cabo un
cuestionario de tres secciones: la primera contenia preguntas respecto a su experiencia
previa con el uso de dispositivos moéviles en el lugar de trabajo y sus propositos
principales para usarlos alli, la segunda represento el nlcleo de la medicion ya que con
estas preguntas se comprobaron hipdtesis centrales del autor basados en la comprobacion
de la autoeficacia de los empleados con el uso de dispositivos moviles y su efecto positivo
en el desempefio laboral y la tercera seccion estaba orientada a obtener informacion

sociodemografica de los encuestados.

Cuando las personas estan en busca de adquirir un bien o servicio realizan un estudio
de mercado que les permita llegar de manera mas efectiva al cliente concretando la venta
de un teléfono inteligente. Aunque son infinitas las caracteristicas que definen un
dispositivo telefonico de otro, todas estan en busca de darle la mayor satisfaccion al
cliente. Es por eso que la industria tecnoldgica, ha optado por sacar una amplia gama de
celulares con las Gltimas tendencias del mercado y de facil acceso para todo el que quiera
adquirirlo. Los investigadores, indican que los teléfonos inteligentes se distinguen por
muchas caracteristicas, entre las que destacan las pantallas tactiles, un sistema operativo
asi como la conectividad a Internet y el acceso al correo electronico parece ser una
caracteristica indispensable encontrada en todos los modelos existentes (Alonso, Ferreira,

Alvarez & Garcia, 2015).
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Las empresas desarrolladoras de tecnologia deben estar a la vanguardia y en constante
estudio para no dejarse consumir por los competidores, producir aparatos electrénicos es
todo un reto y mas cuando las tendencias del mercado son exigentes. Los moviles tienen
una estructura base en los sistemas operativos, pero con la implementacion de las
aplicaciones web esto cambié y ahora herramientas como esta hacen personalizado el
equipo. Tardaguila (2006), afirma que “aunque los dispositivos cada vez tienen mas
memoria y mas capacidad de proceso, siguen siendo hermanos pequefios de los
ordenadores de escritorio. Por tanto, debe tenerse especial cuidado con no realizar
demasiadas animaciones, ni gastar ciclos de proceso en procedimientos que no sean

estrictamente necesarios”.

Las comunicaciones de la nueva era son parte del proceso evolutivo de las personas,
la nueva tendencia y herramientas desarrolladas por el hombre para hacer mas facil esta
actividad social facilitan los procesos de interaccion. La revolucion tecnologica que vive
la humanidad actualmente ha avanzado significativamente en las tecnologias de la
informacion y la comunicacion generando grandes cambios a la sociedad, con la
generalizacion del uso de las tecnologias, las redes de comunicacion, el rapido
desenvolvimiento tecnoldgico y cientifico y la globalizacion de la informacién, haciendo
uso de los teléfonos inteligentes como medio para acceder a Internet (Basterretche, 2007).
No obstante, el acceso ilimitado a la informacion ha generado comportamientos
enfocados al ocio y entretenimiento, como la descarga de melodias o imagenes o

simplemente la consulta de informacion de interés en tiempo real.

Un estudio realizado examiné la percepcion y evaluacidn de los usuarios de teléfonos
inteligentes acerca de su comportamiento dependiente durante el apagon de
comunicaciones del 2014 que dur6 6 horas en Corea del Sur. Asi mismo, se identificaron
dos tipos de dependencia: la dependencia funcional que consiste en la utilidad del
teléfono y la dependencia existencial que se centra en el afecto insistente y consciente
del aparato inteligente. lgualmente, se observd que los usuarios con dependencia
existencial se mostraron mas renuentes a reconocer los aspectos negativos del uso

constante del teléfono mévil. Asi mismo, los usuarios con dependencia funcional estan
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mas orientados a cambiar su comportamiento que las personas con dependencia
existencial (Park, 2019).

Hoy en dia, compafiias han tenido dificultades para implementar una politica
corporativa respecto al uso o prohibicion de tecnologias méviles en el lugar de trabajo.
Es asi como, los lideres corporativos deben motivar a los empleados a usar los teléfonos
inteligentes de forma racional para incrementar e incentivar la eficiencia en las empresas
(Pitichat, 2013). Ademas, segun la investigacion muestra que aungue los empleados
pueden usar teléfonos inteligentes en el lugar de trabajo, esta tendencia podria traer
impactos negativos tales como reducir la productividad laboral, desconectar a las
personas de sus vidas reales, traer enfermedades como estrés y la creacion de malas
conductas, por otra parte promueven el compromiso de los empleados y permite la
construccion de conexiones sociales (Pitichat, 2013). La principal preocupacion es que el
uso excesivo de teléfonos inteligentes lleva a la adiccion, lo que trae un efecto negativo
en el trabajo en términos de reduccion de la productividad, por ejemplo, las personas
tratan a sus teléfonos inteligentes de la misma forma como tratan a sus mascotas, o

comprar accesorios para que sus teléfonos inteligentes se vean bien (Bozeman, 2011).

En tal sentido, algunos gerentes sefialan que la obsesion por los teléfonos inteligentes
puede perjudicar la productividad, ocasionando separacion de las personas de sus
realidades, llevando los teléfonos todo el tiempo en sus manos, evitando la socializacion
con otros e ignorando las personas cercanas (Bozeman, 2011). Segun el estudio realizado
por Pitichat en el 2013, los teléfonos inteligentes promueven autonomia en el lugar de
trabajo, lo que hace que el empleado se sienta mejor. Muchas empresas hoy en dia estan
optando por traer el propio dispositivo reduciendo costos y aumentando la productividad;
en cambio de comprar nuevos dispositivos para trabajar, las empresas pueden brindarles

un incentivo adicional a sus trabajadores (Miller-Merrell, 2012).

Otro beneficio del uso de teléfonos inteligentes es el intercambio de conocimientos,
las redes sociales internas igualmente son una fuente de transmision de conocimientos y
una plataforma de colaboracion virtual. De acuerdo al proyecto de internet y vida
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estadounidense de Pew Research Center, el 71% de los encuestados aceptaron que para
el ano “2020 la mayoria de las personas no haran su trabajo con el software que se ejecuta
en un PC, en lugar trabajaran en aplicaciones basadas internet como Google Docs y en
aplicaciones ejecutadas desde teléfonos inteligentes (Pitichat, 2013).

De igual forma, los teléfonos inteligentes mejoran las relaciones con otros
comparieros de trabajo, pero por el contrario pueden distraer a los empleados de sus
actividades laborales (Ebelhar, 2009). Sin embargo, el teléfono inteligente es un aparato
potencial que integra a las personas a través de la plataforma de internet, por ejemplo, los
empleados a través del uso de sistemas internos de comunicacion, desarrollan relaciones
mas profundas aumentando la satisfaccion laboral, en comparacion con el uso de

computadoras.

La autonomia, la relacion entre comparieros y el intercambio de conocimientos son
factores importantes en términos de llevar a los empleados a la satisfaccion laboral (estado
pasivo) o al compromiso laboral (estado activo). En tal sentido, son tres beneficios
potenciales del telefono inteligente que lleva a la compafiia a tener una mayor eficiencia
en el trabajo (Pitichat, 2013).

La conducta adictiva a las redes sociales y el uso constante de las tecnologias moviles
han causado reacciones en el comportamiento humano y a su vez dependencia excesiva
al dispositivo movil. En los Gltimos afios ha aumentado la popularidad de los aparatos
inteligentes en temas de conectividad a internet y redes sociales entre jovenes,
incorporandose de manera regular. En una muestra de 374 universitarios se aplico de
forma electrdénica una escala de adiccidn a redes sociales y de uso problematico al teléfono
movil (Mobile Phone Problem Use Scale [MMPUS]), los resultados arrojaron que el
58,6% fueron mujeres y el 41.1% hombres con edad promedio de 20 afios, donde se
presente una relacién entre la adiccion de redes sociales con el uso del teléfono movil.
Respecto al uso del dispositivo mévil promedi6é una puntuacion alta, mientras que el de
la computadora registré una puntuacion intermedia. Es asi que la popularidad del uso del

teléfono inteligente va en aumento, igualmente las conductas adictivas a redes sociales,
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lo que ocasiona futuros estudios relacionados a la problematica (Jass, Lopez, & Diaz,
2017).

Estar conectados continuamente disminuye la necesidad de participar con los demas
de forma presencial, reduciendo comportamientos de aproximacion tipicos, como por
ejemplo sonreir. Frecuentemente muchas personas a diario estan ligadas a aparatos
tecnoldgicos, computadoras, manteniéndolos conectados a internet. Como resultado, esta
tendencia se intensifica a medida que los teléfonos inteligentes de hoy se complementan
con otras tecnologias (Anderson & Rainie, 2014). Este comportamiento se puede
evidenciar cuando las personas permanecen mas tiempo conectados al mundo virtual que
al mundo real. Los empleados que expresan las emociones positivamente, tienden a
recibir mejores evaluaciones a lo largo del tiempo, asi como un salario mas alto (Staw,
Sutton, & Pelled, 1994). Mas alla del papel del teléfono digital en la vida social, la
ausencia de sonrisas debido al uso del telefono también puede desempefiar un papel en la
construccion de las relaciones cercanas. Segun una encuesta realizada por la consultora
SecurEnvoy en Reino Unido, casi dos tercios de los participantes teme a salir sin sus
celulares, siendo los jovenes los mas propensos a tener ansiedad y angustia al separarse

de su celular.

En otro andlisis de los teléfonos inteligentes se observa que estos aparatos se han
convertido en un objeto indispensable del dia a dia (European Comission, 2014). Su uso
genera diferentes sensaciones relacionadas con la independencia, status social, seguridad,
control y ocio. Sin embargo, no todo son ventajas su uso excesivo ha promovido un
carécter adictivo entre las personas. Segun el articulo “Instrumentos de evaluacion del
uso problematico del teléfono movil/teléfonos inteligentes”, explica las distintas
escalas de medicion y en un primer momento se observa la preocupacion que se centra en
el tiempo que se empleaba con el servicio de llamadas y el uso que se realizaba en lugares
prohibidos, luego viene una segunda preocupacion respecto al abuso de mensajes de texto
para personas con personalidades introvertidas. Sin embargo, con la llegada de internet,
la mensajeria instantanea, las redes sociales, van cobrando mas fuerza. En el estudio se
analizaron otras variables como el grado de dependencia, la compulsion hacia el envio de
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mensajes de texto, uso excesivo del movil, tipo de uso, sintomas derivados de su uso,

grado de interaccion con el dispositivo o el grado de adiccion al mévil (Simé, Martinez,

Ballester & Dominguez, 2017).

Resumiendo lo anterior, se expone el siguiente cuadro donde se describen las

dimensiones desarrolladas por autor de la variable telefonos inteligentes.

Tabla 3. Descripcion de las dimensiones variable: Teléfonos Inteligentes

Autor / afo

Dimension

Descripcion

Minwoo Lee &

Nagesvaran / 2016

La percepcion de
los empleados
sobre el uso de sus
dispositivos

moviles 'y  su
desempefio laboral
en el lugar de

trabajo.

La  autoeficacia, la
relevancia laboral, las
condiciones facilitadoras,
el desempefio laboral
percibido, la satisfaccion
laboral y la retencién de
los  empleados  son
aquellos factores
empleados para medir la
percepcion de los
empleados sobre el uso de
los dispositivos moviles y

su desempefio laboral.

Alonso , Ferreira,
Alvarez &
Garcia / 2015

Caracteristicas de
los teléfonos

inteligentes .

Son aquellos detalles que
diferencian un movil de
otro , con el fin captar la
mayor  cantidad de
clientes posibles

generando satisfaccién en
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las necesidades de el
posible comprador.

Tardéaguila / 2009

Desarrollo web

Las aplicaciones web
hacen del dispositivo
mdvil una herramienta
personalizada para las
personas , las compafias
desarrolladoras  deben
garantizar que que estas
cumplan con las
necesidades del cliente
sin exceder los
pardmetros en cuanto a

cantidad y disefio.

Basterretche / 2017

Comunicacién

asertiva

Facilitar la comunicacion
de manera dinamica es
una estrategia de
tendencia global, los
moviles vy sus diferentes
implementos, se articulan
para facilitar la
comunicacién en tiempo

real.
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Park / 2019

Dependencia

funcional

Consiste en la utilidad del
aparato frente a
comportamientos
adversos. Los usuarios
funcionalmente
dependientes estdn mas
dispuestos a cambiar la
gran  dependencia al

teléfono inteligente.

Dependencia

existencial

Centra en el afecto
obsesivo 0  menudo
consciente al aparato
inteligente. Los usuarios
dependientes

existenciales son mas
reacios a reconocer los

efectos negativos.

Pitichat / 2013

Autonomia en el

lugar de trabajo

El teléfono inteligente
promueve la autonomia
en el lugar de trabajo, lo
que permite que el
trabajador se  sienta
mejor. Las  personas
tienden a tener sus
propios portatiles,
teléfonos inteligentes, vy
que a menudo son
mejores dispositivos en
comparacién con los que

brindan las empresas.
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Intercambio de

conocimientos

Las compafilas estan
trabajando en el
intercambio de
informacion y
conocimiento para tener
empleados mas
productivos. Con la
integracion  de los
teléfonos inteligentes vy
las redes sociales, los
empleados pueden
compartir su informacion
y conocimiento  mas

facilmente.

Mejora relaciones

en el trabajo

Los teléfonos inteligentes
ayudan a mejorar las
relaciones entre
empleados y superiores.
Los wusuarios de estos
aparatos  tienden a
desconectarlos de sus

vidas reales.

Jasso, Lépez &
Diaz / 2017

Adiccion a redes

sociales

Es un estado del ser
humano que causa
trastornos como resultado
de un uso excesivo del
uso de los teléfonos

inteligentes.
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Simé, Martinez, Uso problemético Consiste en establecer

Ballester & de los teléfonos tres vias distintas de
Dominguez inteligentes patrones de conducta:
Romero / 2017 patron adictivo, patrén

antisocial, y patron de uso

de riesgo.

Fuente. Propia 20109.

6.2 Desempefio de procesos

Para garantizar la capacitacion correcta del personal, no solo es importante realizar un
proceso de seleccidn si no que se debe trascender en el seguimiento que se realiza a cada
uno de los profesionales, asegurando que se aplique correctamente lo aprendido en el
puesto de trabajo con el programa (FC&E). Este seguimiento se realiza permitiendo que
el empleado tenga la oportunidad de ejercer, contemplando tres aspectos importantes: la
amplitud, que involucra directamente la variedad de actividades que se deben cumplir en

el puesto de trabajo y por otro lado el nivel de actividad y el tipo de tarea (Garcia, 2015).

Definiendo las diferentes actividades necesarias para el cumplimiento de las labores
diarias en el puesto de trabajo, se procede a involucrar al personal estableciendo las metas
que se requieren en pro de la productividad y de esta forma obtener la autonomia en la
toma de decisiones, facilitando la conservacion de lo aprendido y el mejoramiento de los
comportamientos. Por ultimo, se relacionan todas estas actividades individuales del
profesional, con el clima organizacional necesario para la ejecucion de las actividades
donde se entabla la relacidn con el equipo de trabajo y el continuo aprendizaje entre las

partes (Velasquez, 2017).

Tenney, Poole & Diener (2016), trabajaron los aspectos el bienestar subjetivo de los
trabajadores (Subjective well-being o SWB) y el desempefio individual y

organizacional. En el medio de estas dos grandes dimensiones hay siete aspectos
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mediadores que estan relacionados con un nivel alto de bienestar: salud, mayor
ausentismo, autorregulacion, motivacion, creatividad, relaciones positivas y menor
rotacion. Cada una de estas variables puede predecir el desempefio individual y
organizacional, es asi como: una persona saludable y con bajo ausentismo se le asocia con
la posibilidad de tener un mejor desempefio laboral. La relacién entre estos dos factores a
través de la literatura ha permitido demostrar medidas objetivas de resultados financieros,
productividad, evaluaciones de desempefio subjetivas y métricas de rendimiento
especificas en la industria.

Las empresas mexicanas buscan romper las barreras espaciales utilizando
herramientas de capacitacion virtual como el e-training, permitiendo familiarizar los
procesos de capacitacion con el uso adecuado de la tecnologia; lo que a su vez reduce los
costos de operacion y de oportunidad, en el desarrollo de las competencias disciplinares
y transversales, ofertar una capacitacion flexible generando contenido reutilizable,

rentable y oportuno en pro de estimular el pensamiento critico activo e independiente.

La importancia que se le debe dar al desempefio de procesos en las organizaciones es
total, de esta dependen muchas de las decisiones estratégicas para el crecimiento de la
compafiia. Los controles y reportes se vuelven fundamentales para el manejo y
mejoramiento de algunas areas. Las auditorias facilitan conocer claramente las etapas del
proceso y todos sus componentes, sin embargo es fundamental tener una definicion de
cada una de las variables exdgenas que puedan afectar la evaluacion de desempefio
(Sanchez & Calderén, 2012).

Desarrollar un plan para identificar el desempefio que tienen los procesos es todo un
reto, requiere de conocimiento claro al interior de la organizacion, conocer los objetivos
y las metas para alcanzarlas. Para establecer herramientas sélidas para la consolidacion
de la informacidn se necesita: objetividad como fuente para generar la informacion y
las evidencias, sobre las cuales se basa el juicio de valor acerca del desempefio;
pertinencia, para facilitar una distribucion razonable de las valorizaciones en diferentes
posiciones que permite distinguir adecuadamente desempefios inferiores, medios y
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superiores; transparencia, basada en informacion cualitativa o cuantitativa, fiablemente
soportada; y equidad, entre los participantes es decir, el evaluador debe ser justo con el
evaluado, con la institucion donde trabaja y la comunidad (Vélez, Martinez, Arias &
Pérez, 2003).

Uno de los factores predominantes en el desempefio de los procesos es el aprendizaje
permanente, que permita incorporar conocimientos y aprendizajes a la gestion por
procesos. Esto garantiza el desarrollo de las actividades con el fin de dar cumplimiento a
las necesidades y expectativas de los clientes. Orientar el cambio en las organizaciones
por medio del desarrollo de planes de aprendizaje vivenciales en los miembros, utilizando
el potencial innovador y creativo es una forma efectiva para lograr mantener el
conocimiento al interior de las empresas. Otra perspectiva en el desempefio de los
procesos es la gestion por procesos, que consiste en tener una comprension detallada de
los procesos que desarrolla la organizacion de tal forma que se logre el objetivo y se

generen respuestas rapidas y eficaces a los clientes (Garcia, 2004).

Resumiendo lo anterior, se expone el siguiente cuadro donde se describen las

dimensiones desarrolladas por autor de la variable desempefio de procesos.

Tabla 4. Descripcion de las dimensiones variable: Desempefio de procesos

Autor / Dimension Descripcion
Afo
Garcia / 2004 Oportunidad de Son las facilidades que presenta la
aprender empresa para la aplicacion de lo
aprendido.
Autonomia Consiste en hacer participe a los

empleados en el planteamiento de
las metas necesarias dar cumplir con
los requerimientos del puesto de
trabajo

Clima Promover las buenas relaciones en
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organizacional

los equipos de trabajo permitiendo
un aprendizaje continuo.

Velasquez / 2017 Capacitaciones La participacion del equipo de
virtuales e-traninig trabajo en las capacitaciones
virtuales aprovechando la
herramienta eTraning en pro de
cumplir ~ con  los  objetivos
estratégicos.
Tenney, Bienestar laboral de El desempefio laboral de los
Jared & los trabajadores trabajadores se correlaciona

Diener / 2016

positivamente con el bienestar de los
empleados.

Sanchez & Control de Realizar la recoleccion de la
Calderon / resultados en la informacion en los procesos de
2012 evaluacion de evaluacion de desempefio requiere
desempefio un seguimiento y control por parte
de la alta direccion para mantener la

mejora continua en los procesos.
Vélez, Manual para la Brindar las especificaciones
Martinez, evaluacion de necesarias para el desarrollo de la
Arias & desempefio evaluacion de desempefio y como
Pérez / 2003 identificar los factores de riesgo
para aplicar las mejoras respectivas.
Transformacion Son actividades que orientan a la
organizacional compafiia al futuro y crean
Nagles / condiciones que permitan la

2004 sostenibilidad en el tiempo.

Aprendizaje
permanente

Continuos procesos de aprendizaje
que permitan incorporar los
conocimientos y potencializar el
desarrollo  de actividades que
satisfagan las necesidades y las
expectativas de los clientes.

Fuente. Propia 2019.
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En la presente investigacion, se seleccionaron las siguientes dimensiones tanto para la
variable teléfonos inteligentes como para la variable desempefio de procesos, la cual

hacen referencia a los aspectos relevantes del objeto del estudio:

Teléfonos Inteligentes:

1) Dependencia funcional
2) Inclusion de los teléfonos inteligentes en los ambientes laborales
3) Uso auténomo de los teléfonos inteligentes en el lugar de trabajo

4) Uso inadecuado de los teléfonos inteligentes

Desemperio de procesos:

1) Oportunidad de aprender
2) Herramientas de capacitacion virtuales (e-training)
3) Bienestar laboral de los trabajadores

4) Desarrollo del clima organizacional

Estas dimensiones fueron elegidas debido a su correlacidn directa con las preguntas
del problema planteado, permitiendo considerar posibles factores de incidencia frente al
uso de los teléfonos inteligentes en el desempefio de procesos administrativos

especificamente en el ambiente financiero.
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7. HIPOTESIS

Basado en las dimensiones de las variables teléfonos inteligentes y desempefio de procesos

descritas en el capitulo anterior, se establecieron las siguientes hipotesis:

H1: La dependencia funcional a los teléfonos inteligentes en el lugar de trabajo, influye en
la oportunidad de ejercer los procesos laborales adecuadamente.

H2 : La inclusion de los teléfonos inteligentes en los ambientes laborales influye en la

realizacion de capacitaciones virtuales (e-training).

H3: El uso autonomo de los teléfonos inteligentes en el lugar de trabajo influye en el

bienestar laboral de los trabajadores.

H4: El uso inadecuado de los teléfonos inteligentes influye en el desarrollo del clima

organizacional.
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8. METODOLOGIA

Con el presente estudio se realizard un anélisis de tipo descriptivo que permite
especificar propiedades importantes y relevantes del objeto del estudio “incidencia del
uso de los teléfonos inteligentes sobre el desempefio de los procesos administrativos del
sector financiero en Bogota” y correlacional que busca establecer, a través de mediciones,
el grado de correlacién que existe entre las variables en el problema planteado. Se

aplicaron encuestas a través de un cuestionario en formato digital.
8.1 Muestra
Los bancos X, Y y Z estan ubicados en la ciudad de Bogot, estos son sucursales de

bancos que actualmente operan en la capital colombiana. En la tabla 5 se expone el

tamarfio de la poblacion por banco:

Tabla 5. Tamafio de la poblacién para los Bancos X, Yy Z

Banco Numero total de empleados por sucursal
X 50
Y 33
Z 36

Total 119

Fuente. Propia 2019.

La definicion de la muestra se realizd bajo los siguientes criterios de seleccion: total
de la poblacion y nivel de confianza. En la tabla 6, se exponen las variables relacionadas
al tamafio de la muestra seleccionada y en la figura 1 se sefiala la ecuacion empleada para

calcular el tamafio de la muestra.
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Tabla 6. Tamafio de la muestra Bancos X, Y, Z

muestra

Variable Descripcion Criterios de seleccion
Total de la 119 Bancos X, Y, Z que se
poblacion finita encuentran en la ciudad
(N) de Bogota.
Nivel de confianza 95% Nivel de certeza
Tamarno de la 91

Bancos seleccionados para
los propositos del
estudio

Fuente. Propia 20109.

Ecuacion 1. Ecuacion Calculo Tamaiio de la muestra

=

-

NxZ xpxgq

d’ x(,-"u"— |]+2_I,: X pxq

Variables
M
nd

[= =y =

Datos

115
1,56
0,5
0.5
5%

Descripcidn
Tamano de la poblacon
MNivel de certeza del 953
Proporcidn esperada de éxito (30%=0.5)
Proporcion esperada de fracaso [ 1-p)
Priecisidn

114,29
1,2554

E Ei‘].l Tamario de [a muestra

Fuente. Propia 2019
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8.2 Mediciones

Se aplico a los trabajadores del area administrativa de los bancos X, Y y Z una encuesta
de tipo analitica cuyo proposito es encontrar la relacion entre las variables de la presente
investigacion (Gray, 2009). Se desarrollé y disefid el cuestionario en linea a través de

SurveyMonkey®), una de las plataformas de encuestas en linea cominmente usadas en la

actualidad.

La encuesta se estructurd en dos secciones con opciones de respuesta segun la escala
Likert (4 preguntas) y de opcion multiple (7 preguntas): la primera seccion se relaciona
con la informacion sociodemografica de los encuestados y la segunda hace referencia a
las variables de telefonos inteligentes y desempefio de procesos. Con un total de 11
preguntas, se permite reconocer la influencia de dichas variables en el cumplimiento de
las actividades laborales: especificamente en aspectos negativos como la falta de
concentracion que se genera por el uso frecuente del teléfono inteligente en el puesto de
trabajo, realizacion de actividades de interés pero independiente de lo laboral y en lo
positivo facilitando la comunicacion en pro de compartir el conocimiento con los demas
miembros de la compafiia. Lo anterior, con el fin de reconocer factores que pueden influir
en el desempefio del trabajador en un area donde el uso del teléfono inteligente puede

repercutir en el desarrollo de sus labores.
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9. DISCUSION

H1: La dependencia funcional a los teléfonos inteligentes en el lugar de trabajo, influye

en la oportunidad de ejercer los procesos laborales adecuadamente

Anadlisis pregunta 4:

La dependencia funcional a los teléfonos inteligentes puede evidenciarse en los
resultados obtenidos en la pregunta nimero 4: ;En cual de las siguientes actividades utiliza
mas el teléfono inteligente?, esto debido a la relacion entre la utilidad que le ofrece el
dispositivo movil al trabajador con su capacidad de elegir y hacer con mas o menos frecuencia
dicha actividad, ya sea determinado por sus gustos, preferencias o necesidades. La actividad
que mas frecuentan los encuestados en su teléfono inteligente es la revision de redes sociales
con un porcentaje del 33, 75% (27 de los encuestados) y la menos frecuentada es el envio de

mensajes de texto con un 56,96% (45 de los encuestados).

Grafico 1. Gréfico de barras actividades realizadas con el teléfono inteligente

SELECCIOME DE1A 5 DONDE 1 ES EL MENOS FRECUENTE ¥ 5 EL MAS
FRECUENTE cEMN CUAL DE LAS SIGUIENTES ACTIVIDADES UTILIZA MAS EL
TELEFOMNO INTELIGENTE?

EMAS DE
U INTERES

Fuente. Tomado de SurveyMonkey ®
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Andlisis pregunta 5:

A la pregunta (Cada cuénto tiempo revisa su celular durante la jornada laboral?, se
obtuvo que cada hora el 32,18% de los encuestados revisa el celular, mientras tanto un
27,59% lo revisa cada media hora, mientras tanto un 9,20% de los encuestados lo revisa
al menos dos veces al dia 0 menos. Estos resultados indican que al menos durante la
jornada laboral los trabajadores de la muestra revisan cada hora su celular, lo cual permite
evidenciar que existe dependencia funcional a los teléfonos inteligentes durante la
jornada laboral, como también en el uso inadecuado por la alta frecuencia en el nimero
de revisiones: 14,94% de encuestados lo revisa cada 5 minutos y 27,59% de encuestados

lo revisa cada media hora.

Grafico 2. Gréfico de barras revisiones del teléfono en la jornada laboral

CADA CUANTO TIEMPO REVISA SU CELULAR DURANTE LA JORNADA
LABORAL?

CADA S

MINUTDES

CADA MEDIA
HOAA

CADA TRES
HORAS

D05 VECES AL
D O MEMDS

Fuente. Tomado de SurveyMonkey ®
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Andlisis pregunta 6:

La pérdida de concentracion durante la ejecucion de los procesos laborales se reflejo en el
35,29% de los encuestados quienes afirmaron estar de acuerdo, respondiendo a la pregunta:
¢el uso de su teléfono inteligente durante la ejecucion de sus procesos laborales le hace perder
su concentracion? Este resultado demuestra que al existir una dependencia funcional
(realizacion frecuente de una actividad en el teléfono movil) al teléfono movil, limita la
oportunidad de ejercer con concentracion los procesos laborales. Al existir una falta de
concentracion, en el desarrollo de sus actividad laborales, las consecuencias al proceso son
las siguientes: mayor riesgo de cometer errores y pérdida de la efectividad porque se amplia
el tiempo de terminacion de las tareas del proceso.

Grafico 3. Gréfico de barras pérdida de la concentracion en los procesos laborales con el uso del teléfono inteligente

EL USO DE SU TELEFOMNO INTELIGENTE DURANTE LA EJECUCION DE SUS
PROCESOS LABORALES LE HACE PERDER CONCENTRACION?

TOTALMENTE DE
ACUERDC

INDECIED

EN
DESACLUERDO

TOTALMEMNTE EM
CESACUERDH

=}
-3
(=]

o

Fuente. Tomado de SurveyMonkey ®
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H2: La inclusion de los teléfonos inteligentes en los ambientes laborales influye en la

realizacion de capacitaciones virtuales (e-training).
Anélisis Pregunta 9:

Las empresas buscan un mayor impacto positivo en sus procesos con el uso de las nuevas
tecnologias. Se pretende poder compartir el conocimiento entre el equipo de trabajo en tiempo
real evitando desplazamientos con el uso de las capacitaciones virtuales. Sin embargo, el 37%
de los encuestados afirman que nunca han utilizado el teléfono inteligente para participar en
capacitaciones virtuales dentro de su &mbito laboral. El 23% de los encuestados menciona
que ocasionalmente los teléfonos inteligentes son utilizados en capacitaciones virtuales,
seguido de un 18% indican que frecuentemente utilizan estos aparatos para realizar
capacitaciones virtuales, el 13% de los encuestados sefialan que raramente utilizan el teléfono
inteligente para e-training y el 6% del total de los encuestados muy frecuentemente utilizan
los telefonos inteligentes para capacitaciones virtuales. En el ambito laboral se demostro que
los empleados del sector bancario no emplean sus teléfonos inteligentes para capacitaciones
virtuales o entrenamientos. Sin embargo, los profesionales de niveles directivos consultan sus

teléfonos inteligentes para atender asuntos laborales.

Grafico 4. Gréfico de barras uso del teléfono inteligente en las capacitaciones virtuales

UTILIZA EL TELEFONC INTELIGENTE PARA PARTICIPAR EN LAS
CAPACITACIONES VIRTUALES EN EL AMBITO LABORAL 7

MUY
FRECUENTEMEMNT

DCASIOMALMENTE
RARAMENTE

MUMEA

Fuente. Tomado de SurveyMonkey ®
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H3: El uso autonomo de los teléfonos inteligentes en el lugar de trabajo influye en el
bienestar laboral de los trabajadores.

Analisis pregunta 7:

El 49,41% del total de los encuestados presenta sintomas de ansiedad cuando dejan sus
celulares en casa o0 en algun otro lugar. Los especialistas de la la organizacion mundial de la
salud (OMS), han denominado nomofobia, el miedo de salir de casa sin el teléfono movil.
Esta reaccion ha sido la causa de muchas enfermedades entre esas la ansiedad y el estrés,
como se muestra en la gréfica siguiente. Es por esta razon, que las personas estan buscando

ayuda de tratamiento psicolégico por su dependencia a la tecnologia.

Grafico 5. Grafico de barras sintomas en ausencia del teléfono inteligente durante la jornada laboral

DE LOS SIGUIENTES SINTOMAS CUAL HA TENIDO USTED CUANDO POR
ALGUNA NOVEDAD NO LLEVA EL CELULAR AL TRABAJO?

DOLOR DE
CABEZA

Fuente. Tomado de SurveyMonkey ®
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Anélisis Pregunta 8:

La interaccién frecuente con los teléfonos inteligentes ha permitido que las empresas se
familiaricen y acepten el uso de las nuevas tecnologias para facilitar la comunicacion entre
los empleados de su organizacion. Asi lo demuestran los resultados obtenidos en la pregunta
¢ha recibido algun llamado de atencién por parte de su jefe por el uso inadecuado de su
movil?, el 90,59% de los encuestados no ha recibido algin llamado de atencién. Lo anterior,
permite considerar dos aspectos: primero, el no establecimiento de limites en cuanto al tiempo
y segundo el uso racional de los teléfonos inteligentes en el &mbito laboral pone un reto en el
control del desempefio del empleado.

Gréfico 6. Gréfico de barras llamados de atencion por el uso inadecuado del teléfono inteligente

(HA RECIBIDO ALGUN LLAMADO DE ATENCION POR PARTE DE SU JEFE
POR EL USO INADECUADO DE SU MOVIL?

Amswered- K Skipped: 4

Fuente. Tomado de SurveyMonkey ®
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H4: El uso inadecuado de los teléfonos inteligentes influye en el desarrollo del clima

organizacional.

Anélisis Pregunta 10:

Los resultados muestran que en la actualidad las empresas no restringen el uso de los
teléfonos inteligentes ya que permite la comunicacion y el acceso a la informacion en tiempo
real. Sin embargo, es importante establecer buenas précticas para que permita el mejor

desempefio en sus actividades diarias

Grafico 7. Grafico de barras restriccion sobre el uso de los teléfonos inteligentes

TIENE USTED ALGUNA RESTRICCION SOBRE EL USO DEL TELEFONO
INTELIGENTE EN SU HORARIO LABORAL?

Fuente. Tomado de SurveyMonkey ®

Analisis Pregunta 3:

Para resolver la pregunta sobre la incidencia negativa que tiene los teléfonos inteligentes
en la realizacion de las actividades laborales, se encuestaron 89 empleados de los bancos X,
Y y Z, donde se encontr6 que el 51% de la poblacion encuestada piensa que no es negativo
su uso, frente a un 31 % que indica que si genera alguna problematica, no obstante a esto un

18% de los encuestados se tornan totalmente imparciales a la pregunta en cuestion.
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Esto permiti6 determinar que en un poco mas de la mitad de los empleados piensan que
el uso de los teléfonos inteligentes en las areas de trabajo es positivo y no genera ningun
impacto en la realizacion de las mismas.

Grafico 8. Grafico de barras percepcion de la influencia negativa del teléfono inteligente en la jornada laboral

MFLUEMNMCLA NEGATIVAMENTE EL TELEFOMO INTELIGENTE EM LAS
OBLIGACIOMES LABORALES DIARIAS?

TOCTALMEMTE DE
ACUERDT
R _
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=0
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TOTALMEMTE EM
CESACUERDOD

Fuente. Tomado de SurveyMonkey ®
Preguntas Demogréficas
Analisis Pregunta 1:
Fueron encuestadas 89 personas, entre hombres y mujeres. Se encontré que el 42%
tenian edades entre los 18 y 27 afios, seguido por un 39% con edades en el rango de 28y
37 afios, un 15% estaban entre los 38 a 47 afios y el 4% eran mayores de 48 afios. Esto

pudo determinar que el 96 % de la poblacidn encuestada se encuentra en un rango de edad

que no supera los 48 afios 0 mas.
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Grafico 9. Grafico de barras rango de edad de los encuestados

EN QUE RANGO DE EDAD SE ENCUENTRA USTED?
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Anélisis Pregunta 2:

Para determinar las diferentes carreras de los encuestados vinculados al sector financiero
en Bogota, se establecio que de una muestra de 89 personas el 34% son profesionales
graduados en ingenierias, seguido de un 29% en el campo de la administracion, un 20% en
areas especificas como finanzas y contabilidad el 17% restante con diferentes ramas

académicas.

Esto pudo determinar que un 63% del personal vinculado en el sector financiero de los bancos

X, Y y Z son personas con estudios en ingenierias y administracion.
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Grafico 10. Grafico de barras rama profesional de los encuestados

DENTRO DE QUE RAMA ESTA SU PROFESION ?

kip

J— -

FINAMZAS

CONTABILIDAD
s 0% 0% 0% A0% S0°% 60% 0% E0% 0% 100%

Analisis estadistico y comprobacion de las hipdtesis

En la Tabla No. 7, se resume la estadisitca de frecuencias por cada variable evaluada y con
las cuales se prueban las hipotesis de la siguiente investigacion: influencia del teléfono
inteligente, actividades realizadas con frecuencia, nimero de revisiones durante el horario
laboral, pérdida de concentracion y capacitaciones virtuales realizadas con el uso del teléfono

inteligente.

La moda demuestra el valor que tuvo mayor frecuencia de respuesta entre los encuestados,
asi pues, los encuestados mostraron en su mayoria estar en desacuerdo con la influencia
negativa de este dispositvo en la realizacion de las obligaciones laborales diarias; la actividad
que mas realizan es la revision de redes sociales; cada hora revisan el celular durante la
jornada laboral; estan de acuerdo en perder la concentracién con el uso del teléfono
inteligente durante la ejecucidn de los procesos laborales y finalmente nunca ha utilizado este

dispositivo para realizar capacitaciones virtuales.
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La mediana y la moda para las variables influencia, actividades realizadas y numero de

revisiones fue equivalente lo cual indica su aproximacion a una distribucion simétrica,

mientras tanto para la variable concentracién y capacitaciones la distribucion es asimétrica

con cola a la izquierda dado que la media es menor que la mediana. Sin embargo, la

representacion gréfica con histogramas permite visualizar con mayor detalle la distribucién

de la curva normal en las variables trabajadas (ver Grafico 11).

Tabla 7. Resumen estadistico de las variables de estudio

Promedio | Promedio | Promedio Promedio Promedio
Influencia | Actividades | Revisiones | Concentracion | Capacitaciones
N Valido 91 91 91 91 91
Faltantes 0 0 0 0 0
Media 3,176 2,996 2,835 2,846 3,868
Mediana 4,000 3,000 3,000 3,000 4,000
Moda 4,0 3,0 3,0 2,0 5,0
Desviacion 1,1313 0419 1,2135 1,2989 1,2402
estandar
Varianza 1,280 ,002 1,473 1,687 1,538
Falta de 355 19,539 248 199 -780
simetria
Errorestandar | g 253 253 253 253
de simetria
Kutosis -,954 91,000 -, 764 -1,200 -,469
Errorestandar | - 55, 5500 500 500 500
de Kurtosis
Rango 4,0 4 4,0 4,0 4,0
Suma 289,0 272,6 258,0 259,0 352,0

Fuente. Propia 2019
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Grafico 11. Histogramas- Distribucion Normal variables influencia, revisiones, concentracion y capacitaciones
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Fuente. Propia 2019, IBM SPSS Statistics.

Al realizar la representacion cuantil-cuantil de los datos para las variables influencia,
namero de revisiones, pérdida de la concentracion y capacitaciones virtuales, se puede
observar que su comportamiento se aproxima a la normalidad por la cercania de los datos

a linea recta (ver gréafico 12).
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Grafico 12. Grafico Q-Q de probabilidad normal para las variables influencia, revisiones, concentraciony

capacitaciones
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Fuente. Propia 2019, IBM SPSS Statistics.
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En cuanto a la correlacion estadistica de las variables de estudio, el coeficiente de
correlacion de Pearson mostro un p-value < 0,05 entre las variables de la hipotesis 1 (H1)
y la hipotesis 2 (H2) (ver tablas 8 y 9). H1 asocid la dependencia funcional (influencia
negativa) y la oportunidad de ejercer los procesos laborales (pérdida de la concentracién).
H2 asoci6 la inclusion de los teléfonos inteligentes en el ambito laboral (Revisiones) y

realizacion de capacitaciones virtuales (Capacitaciones).

Tabla 8. Correlacion de las variables influencia negativa y pérdida de la concentracion con el uso del teléfono

inteligente
Influencia Concentracién

Influencia Correlacion 1 0,457**

de Pearson

Sig. (2-colas) 0,000

N 91 91
Concentracién Correlacién 0,457** 1

de Pearson

Sig. (2-colas) 0,000

N 91 91

** |_a correlacion es significativa al nivel de 0.01 (2 colas).

Fuente. Propia 2019, IBM SPSS Statistics.

Tabla 9. Correlacion de las variables influencia negativa y perdida de la concentracién con el uso del teléfono

inteligente
Capacitaciones Revisiones

Capacitaciones Correlacion 1 0,362*

de Pearson

Sig. (2-colas) 0,000

N 91 91
Revisiones Correlacion 0,362** 1

de Pearson

Sig. (2-colas) 0,000

N 91 91

** |_a correlacion es significativa al nivel de 0.01 (2 colas).

Fuente. Propia 2019, IBM SPSS Statistics.
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10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A través de la bisqueda en revistas internacionales, cientificas y académicas en las
diferentes bases de datos como EBSCO, SCIMAGO, ELSEVIER, entre otros, se encontrd
que los teléfonos inteligentes han venido representando el avance mas significativo en
términos de tecnologia mavil. Igualmente, se percibe como una herramienta que facilita
las comunicaciones entre personas, Ademas, el uso intensivo esta desarrollando una
dependencia funcional y existencial al aparato tecnolégico mdvil. Por otra parte, la
conectividad ha sido el enlace para que los seres humanos se relacionen por medio de los
teléfonos inteligentes. Por este motivo se promueve la autonomia, se fortalecen relaciones
entre comparieros y mejora la transferencia de conocimiento, lo que conlleva a

incrementar la satisfaccion laboral y mayor eficiencia en las actividades laborales.

El desempefio de los procesos administrativos se ve influenciado, por el uso constante
de los teléfonos inteligentes, estos aparatos se han convertido en la mayor influencia de

informacion de los ultimos afos.

El uso de las tecnologias moviles en los ambientes laborales ha sido vista como buena
practica para la transferencia del conocimiento en los puestos de trabajo. Hoy en dia las
empresas estan formulando planes de capacitacion donde se vinculan tecnologias méviles
orientados a generar soluciones mas que problemas de desempefio. Empresas mexicanas
estan utilizando el e-training como herramienta para capacitar al personal, garantizando

la eficiencia y eficacia de los procesos.

Existe una relacion directa en el uso de los teléfonos inteligentes vs el desempefio de
los empleados. Esta dependencia tiene un impacto en la productividad y en la motivacion
del trabajador, generando cambios que afectan el comportamiento, por el uso inadecuado

de los teléfonos inteligentes.
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Los teléfonos inteligentes han modificado los estilos de vida de muchas generaciones,
brindando beneficios para la vida laboral y social, pero también ha sido la causa de habitos
nocivos para la salud, afectando el bienestar laboral de los trabajadores.

La no utilizacién de los teléfonos inteligentes en las oficinas es uno de los principales
retos que esta enfrentando las compafiias, afectando el clima organizacional. Se debe en
gran parte a los avances tecnolégicos que han sido una necesidad para el ser humano. Las
personas estan dejando de prestar atencion a sus tareas para distraerse en redes sociales,
aplicaciones, internet o atendiendo asuntos personales durante la jornada laboral.

La dependencia funcional, el uso auténomo, el uso inadecuado y la inclusion de estos
aparatos en los ambientes laborales fueron los principales factores analizados con relacion
a los teléfonos inteligentes. A su vez, la oportunidad de ejercer, el uso de herramientas de
capacitacion virtual (e-training), el bienestar laboral de los trabajadores y finalmente el
desarrollo del clima organizacional fueron los elementos tomados en cuenta para el

estudio del desempefio de los procesos administrativos en el sector financiero.

Se comprobo estadisticamente la correlacion entre las variables de la hipdtesis 1 (H1)

y las variables de la hipétesis 2 (H2).

En el caso de la hipdtesis 1 hay una relacion positiva, ya que la dependencia funcional
no percibida entre los encuestados al responder en desacuerdo sobre la influencia negativa
de su teléfono inteligente en la jornada laboral, influye directamente en la capacidad de
ejercer idoneamente los procesos (desempefio), debido a la pérdida de concentracion
durante la ejecucion de las tareas, con lo cual aseguran estar de acuerdo. A su vez, en la
hipdtesis dos hay una relacion negativa, porque pese a la inclusion del teléfono inteligente
en el ambiente laboral evidenciado por el nimero de revisiones, 1 hora en su mayoria,
esto no influye en la realizacién de las capacitaciones virtuales ya que nunca o muy

raramente se usa el teléfono inteligente para realizar este tipo de capacitacion.
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Las restricciones sobre el uso del teléfono movil en el ambiente laboral del sector
financiero no son una prioridad de orden legal, sin embargo, a traves de los resultados
obtenidos de esta investigacion se propone un plan de mejora que permita mitigar las
distracciones y la disminucién de errores a consecuencia de los efectos del uso inadecuado

del teléfono mavil durante la ejecucion de los procesos laborales.

La generacion de una campafa interna en las organizaciones, que comience con la alta
direccidn hasta los niveles operativos, es una propuesta de mejora a la efectividad de los
procesos laborales. La campafia se compone de cuatro etapas: Etapa 1) Concientizate: El
objetivo es educar por medio de capacitacion y/o charlas a los empleados, que de a
conocer la importancia del buen uso de los teléfonos inteligentes en las areas de trabajo;
Etapa 2) Justo a tiempo: Establecimiento de franjas horarias para el uso del télefono movil
con el fin de que la operacion no se afecte y con esta restriccion de uso en determinadas
franjas horarias puede maximizar la productividad; Etapa 3) Condceme: Fortalecimiento
de la comunicacion al interior de las areas de la compaiiia, lo cual puede mejorar el clima
organizacional; y Etapa 4) No te necesito: En la ultima etapa se espera un entendimiento

pleno del uso adecuado de los teléefonos inteligentes en su area de trabajo.

Finalmente, como recomendaciones finales para futuras investigaciones es necesario
ampliar a otros sectores el objeto de la presente investigacion, es decir no solo al ambito
financiero. También evaluar el efecto generacional sobre el uso de los teléfonos
inteligentes y su posible influencia en el desarrollo de procesos laborales. Y para terminar,
no sesgar la investigacion a teléfonos inteligentes sino ampliarlo a otro tipo de

tecnologias.
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ANEXO 1. Encuesta

¢En qué rango de edad se encuentra usted?

a.
b.
C.
d.

18-27 afos
28-37 afnos
38-47 afnos
48 afios 0 mas

Dentro de que Rama esta su profesion

a.

® o0 o

Ingenieria
Administracion
Finanzas
Contabilidad

Otro (especifique)

Influencia negativamente el teléfono inteligente en las obligaciones laborales diarias

a.

® o0 o

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Seleccione de 1 a 5 donde 1 es el menos frecuente y 5 el mas frecuente ¢en cual de las
siguientes actividades utiliza mas el teléfono inteligente?

® o0 o

—h

Recepcion de las llamadas telefonicas
Enviar mensajes de texto

Revisidn de redes sociales

Escuchar Musica

Leer temas en su interés

;Cada cuanto tiempo revisa su celular durante la jornada laboral?

a

® Q0 T

Cada 5 minutos

Cada Media Hora

Cada Hora

Cada 3 Horas

Dos veces al dia 0 menos
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6. Eluso de su teléfono inteligente durante la ejecucidn de sus procesos laborales le hace
perder la concentracion

a.

©® o0

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente de acuerdo

7. ¢De los siguientes sintomas cual ha tenido usted cuando por alguna novedad no lleva su
celular a su trabajo?

a.

b.
C.
d

Estrés

Dolor de Cabeza
Ansiedad

Otro (cual)

8. ¢Harecibido algun llamado de atencion por parte de su jefe por el uso inadecuado de su
movil?

a.
b.

Si
No

9. ¢Utiliza el teléfono inteligente para participar en las capacitaciones virtuales en el ambito

laboral?

a. Muy Frecuente
b. Frecuente

c. Ocasionalmente
d. Raramente

e. Nunca

10. ¢ Tiene usted alguna restriccion sobre el uso del teléfono inteligente en su horario laboral?

a.
b.

Si
No
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ANEXO 2. Tabulacion

TBouaadnde
cdaxosHNA sk
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