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RESUMEN 

Las tendencias econ6micas del mundo actual hacia un proceso de 

globalizaci6n, que involucra la interrelaci6n de las naciones, ha sido posible 

por el desarrollo acelerado de la tecnologfa modema. Cada vez mas, las 

naciones tienden a unirse en busca del poder econ6mico y en busca de 
nuevas estrategias comerciales que les ayuden a mantener su competitividad 

en el mercado mundial; como por ejemplo, el Tratado de Libre Comercio 
entre Estados Unidos de Norte America, Mejico y Canada. EI impacto de esta 
tendencia creo un movimiento de sociedades agrfcolas hacia sociedades 

industriales y en las ultimas decades, hacia la era de la informatica (Judy & 

DAmico, 1997; Masuda, 1986; Naisbitt, 1990; NBEA, 1992; Rodrfguez, 1989; 

Thompson, 1995; Tilton, Jackson & Rigby, 1996 & Tottier, 1993 ). 

Los cambios en la economfa nacional y global que ha experimentado 
Estados Unidos de Norte America, traen como consecuencia cambios en el 
ambiente de trabajo y en la fuerza laboral (Daggett & Jattarian, 1990; Fenner, 
1989; Henson, 1992; Jurisic, 1999; Thompson, 1995; Tottier, 1993 ); Treichel, 

1994 & Trunk, 1995). Entre estes, Daggett & Jattarian (1990) seiialan 

cambios en la tecnologfa, una fuerza de trabajo culturalmente diversificada, 
cambios en la composici6n demogratica, nuevos requisitos y reformas 
educativas y la modificaci6n hacia una economfa basad a en la informaci6n y 

los servicios. 

Todas las fases del manejo de la informaci6n, desde el origen, la preparaci6n 

y la transmisi6n de la informaci6n, han sido afectadas con los nuevos 

avances tecnol6gicos. Las oficinas se convierten en el coraz6n de las 

empresas y de otras organizaciones que dependen de una manera 

considerable de los sistemas de informaci6n. 
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EI prop6sito fundamental de la automatizaci6n de la oficina es aumentar la 

productividad. Esto requiere modificar las responsabilidades de trabajo y los 

requisitos, en terminos de competencias, que se Ie exigen a los empleados 

de las organizaciones. La funci6n del empleado que trabaja en la oficina es la 

de un personal de apoyo administrative. Matherly (1986) seiiala que se 

requiere menos tiempo para realizar tareas de teclado, archivo y calculos 

computadorizados, las cuales pueden ser realizadas por el equipo 

electr6nico. Burke y Rumberger (1987) afirman que las competencias que 

debe poseer un empleado en una oficina automatizada son diferentes a las 

de hace veinticinco aiios ya que los avances en la tecnologia han aumentado 

la complejidad de la profesi6n secretarial. 

EI presente trabajo se presento con la finalidad de exponer el tema de tesis 

para optar por la Especializaci6n en Recursos Humanos. EI tema se 

seleccion6 tomando en cuenta el gran impacto de la tecnologia en las 

organizaciones. 

En una organizaci6n, cada uno de sus miembros se dedica a diario a 

desarrollar una serie de funciones que Ie han sido encomendadas, 

convirtiendose general mente en tareas rutinarias, y rara vez se analiza si 

esas actividades son las necesarias para que la organizaci6n logre su 

objetivo. Es por esto que muchas empresas, deciden establecer controles de 

calidad en los procesos, 10 que conduce a las organizaciones a adoptar 
nuevas tecnologias, de manera de poder fiscalizar que las tareas se realicen 
siguiendo los lineamientos de la empresa, y asi poder mejorar el servicio 
prestado y la capacidad de repuesta, manteniendo en el mercado un nivel de 

competitividad aceptable ante el proceso de globalizaci6n. 

Toda organizaci6n de caracter privado ha sido creada por sus propietarios 
para obtener unos ingresos, ingresos que en unos casos reciben el nombre 
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de utilidades para el caso de propietarios y accionistas y en otros de salarios 

para el resto de los integrantes de la organizaci6n, llamense obreros, 

administradores, supervisores, etc. Estos ingresos son realmente el motor 

que impulsa a los miembros de toda organizaci6n, ya que permiten adquirir 

bienes y servicios necesarios para alcanzar su bienestar. 

La empresa obtendra los ingresos necesarios en la medida que logre vender 

los productos en la cantidad planeada, 0 prestar servicios (para el caso de 

empresas de servicios) a un nurnero determinado de clientes. Se persiguen 

entonces dos objetivos, primero obtener ingresos y segundo vender 

productos 0 prestar servicios; para vender los productos se requiere que 

estos lIamen la atenci6n del cliente potencial, es decir, el producto 0 el 

servicio debe poseer unas caracterfsticas que coincidan con los requisitos del 

cliente, requisitos que en ultima instancia perrnitiran satisfacer sus 
necesidades y expectativas. 

Pues bien, la implementaci6n del sistema de gesti6n de la calidad junto con 

la adopci6n de tecnologfas apropiadas, logran en un alto porcentaje que las 

caracterfsticas del producto 0 del servicio satisfaga las necesidades y 
expectativas de los clientes, por 10 cual, se observa la importancia de la 
implementaci6n de un sistema de control de calidad en la empresa, que a su 

vez lIeva actualizar las tecnologfas presentes para agilizar el servicio 

prestado y cumplir con el objetivo principal, mejorar la calidad. 

Debido al beneficio para la organizaci6n de implementar un sistema de 

gesti6n de la calidad, el Banco Venezolano de Credito, hace 5 alios, decidi6 

adoptar la Norma Venezolana COVENIN ISO 9001, 2000, para sus 

departamentos. La normativa que rige la materia establece y obliga a la 

organizaci6n a capacitar al personal que realiza labores concernientes a los 
servicios de los departamentos que se rigen por las normas de calidad. 
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Es importante que los requisitos y el contenido del sistema de la calidad y del 

manual de la calidad se estructuren de acuerdo con la norma que se intenta 

satisfacer. La norma suministra los lineamientos para el desarrollo del 

documento. 

Los controles de Calidad contemplados en los manuales, conllevan la 

transformaci6n del ambiente laboral en una oficina moderna que carnbiara 

tarnblen las funciones y la forma de cumplir las responsabilidades, y 

determinara las competencias que debe poseer el personal. Fenner (1989) 

indica que las funciones y las competencias que posee el personal de oficina, 

deben evolucionar para responder de ese modo a los cam bios en las 

empresas. La necesidad que tienen los profesionales por mantener sus 

competencias profesionales al dla, les lIeva a buscar ayuda en los programas 

de capacitaci6n continua. 

Por todo 10 anteriormente expuesto, el presente trabajo tiene como objetivo 

determinar el impacto de la tecnologia, en las competencias personales de 

los empleados. Para estudiar el caso, se tornara como referencia un grupo de 
empleados pertenecientes a las primeras areas certificadas por las Normas 
ISO 9001, puesto que en estas areas, para cumplir con los estandares de 

calidad, se utilizaron herramientas tecnol6gicas y el personal se debe 

preparar para asumirlas. 

Definicion de Termlnos 

Para efectos del presente trabajo, se presenta la definici6n de los siguientes 

terminos, los cuales contribuiran a lograr una mejor comprensi6n del estudio: 

1. Utilizacion de Equipos y Programas es el concepto que envuelve la 

interacci6n de personas en oficinas, con el uso de la tecnologia para 
desernperiar y manejar tareas de procesamiento de informaci6n que 
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ayuden a lograr las metas de la organizaci6n (Ray & Wohl, 1991). EI uso 

de equipos y programas por parte del personal se determin6 usando 

como base la informaci6n del instrumento de investigaci6n en la Parte II, 

por medio de 16 item: 10 sobre equipos computadorizados usados en la 

empresa y 6 sobre programas computadorizados usados en la empresa. 

2. Caracteristicas personales son aquellas cualidades de personalidad 

que ayudaran al personal de oficina a tener exito en su trabajo. 

Operacionalmente las caracteristicas personales se midieron por medio 

de 10 item en la Parte VI del cuestionario. 

3. Competencias se refieren a las destrezas 0 habilidades que posee el 
personal de oficina. 

4. Competencias Profesionales se refieren al conjunto de conocimientos 

que debe poseer el personal de oficina para desempefiarse con exito en 

su trabajo. Operacionalmente las competencias profesionales se midieron 
por medio de veinte (22) [tern distribuidos en las partes III, IV, Y V 
divididas de la siguiente forma: Parte III - Competencias Generales, 8 
Item; Parte IV - Competencias de Tecnologia, 8 Item; Parte V - 

Competencias de Comunicaci6n, 6 Item. 

5. Oficina automatizada u oficina moderna es un lugar de trabajo donde 
se identifican 0 integran ciertas tecnologias para facilitar la productividad 

tales como maquina de escribir electr6nica, facsimil, computadora, 

copiadoras y sistemas telef6nicos computadorizados, entre otros. 

6. Personal de Oficina es el grupo de empleados que realizan funciones 

operativas, secretariales y administrativas, tales como secretarios, 

secretarios ejecutivos, asistentes administrativos y asistentes ejecutivos. 
Este empleado debe poseer dominio de las competencias de oficina; 

demostrar habilidad para asumir responsabilidades sin supervisi6n 

directa; ejercer iniciativa y buen juicio; tomar decisiones dentro de su nivel 

de autoridad y poseer conocimientos basicos en tecnologia (definici6n de 
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la Asociaci6n Internacional de Secretarios Profesionales & Tilton, et aI., 

1996). 

Para realizar la investigaci6n se utilizaron distintas distribuciones de 

frecuencias que permitieron realizar un analisis estadistico, de manera de 

poder determinar el uso de los programas y equipos por parte del personal 

luego de la introducci6n de las normas ISO 9001. Los anal isis estadisticos 

permitieron tarnbien determinar el cambio en las competencias generales del 

personal. 

Dentro de los hallazgos mas importantes tenemos que: 

Se encontr6 que el 47% de la muestra 10 constituia personal medio, siendo el 

30% personal operative y el 23% personal gerencial. 

Luego de la implementaci6n de nuevas tecnologias y de las normas ISO 
9001, el personal comenz6 a utilizar con mas frecuencia las 

microcomputadoras, las impresoras y los terminales de computadoras. 

Los programas mas utilizados por el personal son las hojas de calculo, la 

aplicaci6n Venecredit Office Banking, los procesadores de palabras, la 

aplicaci6n SIF yellnternet. 

Las competencias generales, de tecnologia, y las asociadas con las 

caracteristicas personales son las mas importantes, de acuerdo al personal 
gerencial, medio Y operative que particip6 en la investigaci6n. 
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CAPITULO I 

1.- MARCO INTRODUCTORIO 

1.1.- PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA 

En la actualidad, un tema que esta influyendo en las competencias 

profesionales de la fuerza laboral, es el impacto del proceso de 

automatizaci6n de las empresas y las implicaciones de la capacitaci6n para 
el mejoramiento profesional. 

Para desempefiarse con exito en las organizaciones, el personal necesita 

poseer competencias profesionales que Ie ayuden a realizar su labor 

efectivamente. Dingwell (1996) afirma que las funciones que realiza el 

personal actualmente y las que desernpefiara en el futuro, exiqiran que cada 

empleado mantenga las competencias profesionales al dla, en areas tales 
como: aspectos electr6nicos, tecnol6gicos y administrativos de las 
operaciones de oficina, tecnologia y el manejo de la informaci6n, temas 

relacionados con las nuevas tareas gerenciales y aspectos de comunicaci6n 

y caracteristicas personales. 

De acuerdo con Arnold (1990) y Miller (1999), la demanda por el 

perfeccionamiento de las capacidades generales ha aumentado debido a los 
drarnaticos y rapidos cambios en el ambiente de trabajo, la cantidad de 

informaci6n con la cual se trabaja, los controles de calidad exigidos en las 

empresas, la perdida de las competencias profesionales, el readiestramiento 

del personal y el aumento en la edad de los trabajadores. La educaci6n 

continua 0 educaci6n de adultos surge como consecuencia del impacto que 

crea la automatizaci6n en funciones y de la necesidad de que esta sea mas 

efectiva en la capacitaci6n de este personal. 
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En el caso de estudio en el Banco Venezolano de Credito, la instituci6n ha 

mantenido un crecimiento sostenido, de acuerdo a los planes de expansi6n 

disefiados regularmente. Actualmente, es el mas solido y productive de los 
Banco locales, de acuerdo a la reconocida revista Britantca (The Banker). En 

1997 y 1998 esta revista calific6 al Banco Venezolano de Credito como el 

Banco mas s61ido de America Latina, dentro de una lista de 100 instituciones 
financieras. La excelente calidad de sus servicios especializados, marca la 
pauta en la relaci6n con sus clientes. 

EI alto compromiso del Banco Venezolano de Credito con sus clientes, en 

mantener y superar cada dla mas los estandares de calidad ofrecidos con el 
objeto de afianzar su posici6n a largo plazo a logrado que se adopten nuevas 
tecnologias y controles, de manera de continuar prestando el servicio 

personalizado exigido y merecido por la clientela de la instituci6n. Cabe 
sefialar que para poder emplear las nuevas tecnologias y cumplir con los 

controles de calidad, la instituci6n debe valerse de su mas poderosa 

herramienta, el capital humano, capacitanoolo y logrando una participaci6n 

proactiva. 

Esta investigaci6n recopila la opini6n de empleados de oficina, gerentes, 
directores y aquellas personas que desernpefian cargos estrateqicos, en el 
Banco Venezolano de Credito, sobre el impacto las tecnologias, en la 

capacitaci6n profesional. Se seleccion6 como representaci6n de los 
empleados, aquellos que pertenecen a las primeras areas que reciben la 

supervisi6n de las normas de calidad de gesti6n del ISO 9001 :2000. 

Preguntas de Investigaci6n 

Este estudio investiga cual es el impacto de la tecnologfa, en las 

competencias profesionales del personal de oficina . 
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Las siguientes preguntas orientaran esta investigaci6n a la luz de la opini6n 

de los grupos focales participantes: 

1.-l,C6mo a cambiado el uso por parte del personal, de equipos y 

programas utilizados en la empresa, luego de asumir nuevas tecnologias 

para cumplir las exigencias del ISO 9001? 

2.-l,Cual es el impacto de la introducci6n de nuevas tecnologias y de la 

implementaci6n del ISO 9001, en las competencias profesionales del 

personal? 

1.2. -ANTECEDENTES 

EI asistente de oficina es uno de los empleos mas antiguos en la historia de 
la humanidad. A traves de los siglos, las tareas y funciones de oficina se 
caracterizan por la producci6n manual de la informaci6n. Un estudio 

realizado por Lundberg en la Universidad de Columbia (sequn citado en 

Kallaus, 1980), expone que la oficina antes del ana 1870 era dominada por 

hombres; la correspondencia era escrita a mana; no existian los telefonos: no 

habia energia electrlca, secretarios, rnaquinas de oficina, cornpafiias de 

seguros 0 bancos y las cartas las dictaba una persona directamente a la otra. 

Las funciones del personal de oficina eran basicarnente copiar documentos a 

mano, a una rapidez de diez palabras por minuto. La informaci6n fluia dentro 
y fuera de la oficina a un ritmo demasiado lento. La (mica competencia 

profesional requerida era la caligrafia y la disponibilidad para lIevar los 

documentos a lugares cercanos. 

De acuerdo con Lundberg, los aries del 1870 al 1910 se caracterizaron por la 
incursi6n de grandes cantidades de mujeres en la oficina, debido a que los 
hombres estaban participando en la Guerra Civil en los Estados Unidos. A 
mediados del Siglo 19, las empresas crecieron rapldarnente, aument6 la 
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cantidad de documentos que se procesaban con la consecuente necesidad 

de reclutar mas personal y adquirir mas maquinas de oficina. 

En 1888, John Robert Gregg disefio el sistema taquigratico, Gregg 10 que 
permiti6 fue desarrollar la competencia de tomar dictado a una rapidez igual 

a la cual dicta 0 habla la persona. 

Las funciones y tareas del personal de oficina pasaron a ser la producci6n de 

documentos con la utilizaci6n de las competencias de mecanografia y 

taquigrafia. Durante los aries del 1910 al 1930, Lundberg expuso que el 

concepto de gerencia cientifica se aplic6 al trabajo de oficina con la 

introducci6n de rnaqulnas para escribir, sumar, calcular y duplicar, teleqrafos 

y telefonos, Dichos instrumentos comenzaron a ser utilizados como 

herramientas de oficina en sustituci6n de la tinta y la pluma para escribir. Las 

funciones y tareas que realizaba el personal de oficina incluian 

mecanografiar documentos, tomar dictado, contestar el telefono, enviar 

mensajes a traves del teleqrafo, duplicar documentos, coleccionar y procesar 

datos y mantener los archivos limpios y ordenados. En las decadas del 1930 

al 1945, hubo un aumento en el enfasis hacia una mayor productividad y el 

uso mas eficiente de los recursos humanos. 

Garfield (1986) plantea que el proceso rnecanlco de automatizaci6n de la 

oficina (1900-1920) fue seguido del proceso electromecanlco (1920-1960) 

con la utilizacion de maquinas de escribir electricas, rnaqulnas de calcular y 

maquinas de sumar. 

A traves de las eras mecanica y electrornecanica de la automatizaci6n, se 

modific6 la clasificaci6n de empleos para los trabajadores de oficina. En el 

1960, el Negociado de Estadisticas de Empleo de los Estados Unidos (1986) 

separ6 la clasificaci6n de empleo secretarial de la clasificaci6n de 
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esten6grafo y mecan6grafo, hecho que permiti6 que se realizara una 

nueva clasificaci6n de tareas para la profesi6n secretarial. 

Continua exponiendo Lundberg, que en los afios del 1945 al 1970 surgieron 

varios inventos que tuvieron impacto en las tareas de oficina: la primera 

computadora electr6nica digital (EN lAC), el transistor, la primera 

computadora comercial a gran escala (UNIVAC), el primer lenguaje de 

computadora de alto nivel (FORTRAN), el circuito integrado, el primer 

procesador de palabras, la fibra 6ptica y se coloc6 el primer satelite de 

comunicaci6n en el espacio. Los sistemas computadorizados de 

procesamiento de datos junto al aumento y la modernizaci6n de los equipos y 

programas de computadoras impactaron grandemente la oficina. Las 

funciones y tareas del personal de oficina estaban dirigidas a coleccionar y 

procesar datos: baslcarnente mecanografiar, calcular y duplicar, mantener los 

archivos limpios y ordenados aunque no se enfatizaba la interrelaci6n entre 

las funciones del manejo de la informaci6n. 

En la oficina automatizada el personal de oficina debe poseer competencias 

en el manejo de equipo de procesamiento de palabras, poseer am plio 

conocimiento de la terminologia de computadoras, conocer sofisticados 

programas de computadoras y desarrollar habilidad para asumir nuevas y 

variadas responsabilidades administrativas, ademas de conocer el trabajo 

rutinario que se realiza en la posici6n. De acuerdo con un estudio realizado 

por la cornpafila Avery Denninson (Secretaries Week Survey ... , 1998), se 

demostr6 que las competencias profesionales necesarias para el exito en la 

oficina moderna son: a) habilidad para mantener la calma trabajando bajo 

presi6n (96%), b) conocer c6mo manejar multiples tareas (93%) y c)asumir 

responsabilidades (93%). 
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Trunk (1995) afirma que para mantenerse al dla con los rapidos avances de 

la tecnologfa, las empresas necesitaran empleados que reciban 

adiestramiento personalizado, continuo y de acuerdo a las necesidades 

particulares de cada industria. 

Lundberg afirma que las decadas del 1970 y 1980 se caracterizaron por una 

extensa aplicaci6n de programas de computadora, asi como la integraci6n de 

otras maqulnas a las labores que se realizaban en la oficina. Desarrollos y 

nuevos inventos tales como la fibra 6ptica, el microprocesador y la 

producci6n en masa de microcomputadoras hicieron posible que se 

modificara la estructura del trabajo de oficina. La uni6n de la industria del 

telefono con el mundo de las computadoras facilit6 el desarrollo de las 

nuevas funciones de telecomunicaciones y de los sistemas de computadoras. 

De esta forma, naci6 el concepto de sistemas de procesamiento de 

informaci6n y la oficina se convirti6 en el centro para el manejo de la 

informaci6n. 

Casady (1989) sostiene que el uso de herramientas electr6nicas para 

aumentar la productividad de la oficina y controlar costos se conoce como 

automatizaci6n de oficina. Por su parte, Perry (1998) y Ray (1991) afirman 

que automatizaci6n de oficina es el concepto que combina la interacci6n de 

personas en oficinas, con el de la tecnologfa para desempeiiar y manejar 

tareas de procesamiento de informaci6n que ayuden a lograr los objetivos de 

la organizaci6n. Las funciones que realizaron los empleados de oficina 

durante estas decadas comenzaron a modificarse y a relacionarse: se 

eliminaron tareas repetitivas y se asumieron diversas responsabilidades. 

La decada del 1990 se caracteriza por el surgimiento de modernos avances 

tecnol6gicos tales como computadoras portatlles, 'scanners' y la integraci6n 

de programas de computadoras, de procesamiento de palabras, de bases de 
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datos, de hojas de calculo electr6nicas, de qraficas, de comunicaciones y de 

multimedios (Tilton et aI., 1996). Los sofisticados equipos computadorizados 

han modificado grandemente las funciones del personal de oficina. 

La funci6n basica del empleado de oficina para la decada del 2000, es el de 

un asistente administrativo quien realiza funciones de facilitador, de 

orientador, de coordinador y de analista. Entre las responsabilidades basicas 

de este personal, Tilton, (1996) sugiere las siguientes: (a) redactar 

documentos con el uso de programas y equipos computadorizados, (b) 

participar en comites y trabajo en equipo, (c) coordinar las comunicaciones 

verbales, escritas y electr6nicas, (d) procesar la correspondencia, programar 

citas, itinerarios y atender visitantes, (e) coordinar reuniones, redactar, editar 

y cotejar documentos, (f) interpretar, analizar y presentar datos, (g) 

supervisar, adiestrar, orientar y seleccionar personal, (h) organizar tiempo y 

trabajo, (i) hacer arreglos de viaje y trabajos confidenciales, U) representar al 
ejecutivo en reuniones y (k) manejar a cabalidad las tecnologias presentes 
en el mercado. 

1.3.- JUSTIFICACION DEL PROBLEMA 

En la actualidad, se observa una era signada por el auge y preeminencia de 

la informaci6n, la tecnologia y un nuevo periodo hist6rico de globalizaci6n, 
con la consiguiente revoluci6n en el pensamiento y praxis polltica, econ6mica 

y social de los pueblos, 10 que revela la busqueda que los seres humanos 

realizan permanentemente de una adaptaci6n a los nuevos cambios. 

EI impulso de un acelerado proceso las nuevas tecnologias de las 

comunicaciones, en particular las telecomunicaciones, la informatica y la 
microelectr6nica, se constituyen en uno de los sectores mas dinarnicos del 
mundo de hoy, algunas de las principales caracteristicas de este fen6meno 
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son su caracter global, cada vez mas una vertiginosa sucesi6n de oleadas 

tecnol6gicas que reduce perfodos de obsolescencia e incrementa la 

diversidad de productos y servicios. 

Como 10 expresa el socioloqo Alain Touraine1 desde la perspectiva de la 

organizaci6n social, esto se refleja en un mundo en el cual el cambio, la 

tecnologfa, la informaci6n, asl como los mercados y cosmovisiones globales 

y el poder manejarlos 0 ser afectados por ellos, se constituyen en categorfas 
sociopolfticas fundamentales. 

En la actualidad, la capacitaci6n de los individuos se convierte en un pilar 

fundamental, pues contribuye al desarrollo de sus capacidades para que 
puedan funcionar e incorporarse, adecuadamente al contexto social 
correspondiente. La capacitaci6n brinda el conocimiento y las competencias 
necesarias para competir en la economfa global y ejercer los deberes y las 

responsabilidades de la ciudadanfa. 

Existe una necesidad de cambio en las organizaciones que hace necesario el 

que los currlculos de administraci6n y de sistemas de oficina, el manejo de 

programas y equipos, sean constantemente evaluados y actualizados, para 

asegurar que el personal, provea los conocimientos y las competencias 

necesarias, de manera de poder desernpefiarse con exito. Estos programas 

son particularmente vulnerables a muchos de los cam bios tecnol6gicos que 
ocurren en las oficinas actualmente. 

Este planteamiento es conson6 con 10 expuesto por Ewing (1991), quien 

afirma que los cambios tecnol6gicos en la oficina moderna estan ocurriendo 
rapidarnente 10 que hace necesario que se ensefien aquellas competencias 

TOURAINE, Alain. i,Podemos Vivir Juntos? Edit. Narcea. Barcelona 1998 1 
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que son relevantes actualmente y se de enfasis a aquellas que seran 

indispensables en el futuro. 

Con el ambiente de oficina cambiando vertiginosamente para acomodar los 

avances tecnol6gicos que se suceden dia a dia, es necesario que los 

individuos que formaran parte de la fuerza laboral del nuevo siglo, utilicen los 

programas y herramientas de manera de adquirir nuevas competencias, 

readiestrarse en otras 0 simplemente aumentar su conocimiento en las 

nuevas tecnicas administrativas. 

EI Banco Venezolano de Credito S.A, realize la primera certificaci6n bajo ISO 
9001, en los departamentos de productos Pago Electr6nico de Nomina de 

Clientes, y Pago a terceros, que se ofrecen a clientes externos. La 

organizaci6n define como objetivo general ofrecer servicios bancarios que 

cumplan con estandares globales, orientados a satisfacer las necesidades de 

los clientes, basandose en la mejora continua de los procesos de Sistema de 

Gesti6n de Calidad. Para esto la organizaci6n requiri6 el manejo por parte de 

los empleados de tecnologias que apoyan el proceso de automatizaci6n, de 

manera de poder mejorar los tiempos de respuesta y cumplir con la 

exigencias requeridas. 

1.4.- OBJETIVOS GENERAL Y ESPECilFICO 

1.4.1.- OBJETIVO GENERAL 

Establecer el impacto de la tecnologia, en las competencias profesionales del 

personal del Banco Venezolano de Credito S.A, en las primeras areas 

incluidas bajo la certificaci6n de las normas ISO 9001 :2000. 
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1.4.2.- OBJETIVOS ESPECiFICOS 

• Identificar como a cambiado el uso de programas y equipos por parte 

del personal, luego de la implementaci6n de nuevas tecnologias y del 

ISO 9001. 

• Determinar la necesidad del personal de oficina de asumir nuevos 

conocimientos en sus herramientas de trabajo y los programas 

utilizados. 

• Determinar las mejoras obtenidas en las competencias generales del 

personal, y en las caracteristicas personales del mismo. 
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II CAPITULO 

2.- MARCO TE6RICO 

En el presente Capitulo se mencionaron los aspectos claves de la necesidad 

de capacitaci6n, a traves de la introducci6n de nuevas tecnologias en las 

empresas y posteriormente, se abordaran la inclusi6n de los sistemas de 

calidad en la empresa de manera que en conjunto mejoren la eficiencia y la 

capacidad de repuesta en las organizaciones. 

2.1.- CAMBIO EN LAS FUNCIONES, TAREAS Y COMPETENCIAS DEL 
PERSONAL DE OFICINA 

En una investigaci6n realizada para determinar cuales eran las competencias 

que el personal de oficina necesitara en el futuro, Ewing (1991) encontr6 que 
las tres areas de competencias mas importantes son el conocimiento y 
competencias generales, las competencias de comunicaci6n y las 
competencias asociadas con las caracteristicas personales. 

Por otra parte un estudio realizado por la Asociaci6n Americana de Gerencia, 

demostr6 que la habilidad para trabajar, coordinar y dirigir el trabajo en 

equipo es un nuevo conjunto de competencias que todo profesional de 

oficina debe conocer (Kolowski, 1998). 

La tecnologia y los controles de calidad, ocupan un lugar principal en las 

descripciones de tareas del personal de apoyo, administrativo y de oficina. 

En el suplemento especial EI Lugar de Trabajo 2000 (1998), el equipo editor 

expone que los profesionales de oficina deben tener 

eficiencia en el manejo de sofisticados programas, aplicaciones de 

computadoras, ser capaces de producir hojas de calculo electr6nicas, 
generar informes y presentaciones para los ejecutivos, mantener bases de 
datos, manejar proyectos de publicaciones de escritorio y realizar 
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investigaciones a traves de la Internet. Este personal debe demostrar 

flexibilidad y ser capaz de trabajar efectivamente con otros empleados de la 

empresa. 

Hart (sequn citado en Ewing, 1991) Y Tilton, et al. (1996) exponen que los 

rapidos avances tecnol6gicos permiten que el personal de oficina utilice 

menos tiempo en realizar labores rutinarias de su posici6n y dedique mas 

tiempo a realizar tareas reservadas para los gerentes. Este personal tiene 

acceso a mayor cantidad de informaci6n por medio de la computadora; esto 

les hace ser mas competitivos y les permite realizar diversas funciones, tales 

como asistente administrative, consultor, facilitador y coordinador de tareas. 

Si desea tener exito en las funciones administrativas, este empleado necesita 

modificar las competencias profesionales que posee. 

Entre las competencias que el personal de oficina debe mejorar 

constantemente, Hart menciona las siguientes: escritura, qramatica, deletreo, 

soluci6n de problemas, habilidad para la escritura de cartas y conocimiento 

de sistemas de procesamiento de informaci6n. 

La tecnologia emergente y la automatizaci6n han cambiando rapidarnente la 

oficina moderna la cual es invadida con nuevos conceptos, componentes y 

tecnologias de informaci6n, tales como: redes de comunicaci6n por satelite, 

teleconferencias, copiadoras, procesamiento de palabras y datos, 

innovaciones en qraficas e irnaqenes, telecomunicaciones y sistemas de 

mensajes de voz (Tilton, et al., 1996; Fulton & Hanks, 1985). 

En las oficinas automatizadas de hoy los empleados utilizan el equipo 

computadorizado para trabajar con hojas de calculo electr6nicas, 

procesamiento de datos, bases de datos, publicaciones de escritorio y 

programas de graticas; tareas que en el pasado eran manejadas por 
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gerentes y profesionales (Hirsch, 1998). EI equipo moderno para procesar 

palabras y datos contribuye a que se aumente la rapidez con que se trabaja y 

se transfiera la informaci6n, se modifiquen los procedimientos en la oficina, 

las personas que los realizan y el lugar de trabajo. 

La transformaci6n del ambiente de la oficina moderna cambiara tarnblen las 

funciones y las responsabilidades que realiza el empleado concernido, asl 

como las competencias que debe poseer este personal. Fenner (1989) indica 

que las funciones y las competencias que po see el personal de oficina deben 

evolucionar para responder de ese modo a los cambios que trae su 

investigaci6n. 

Varias investigaciones y estudios recientes indican que aproximadamente el 

75 por ciento de la fuerza laboral necesitara readiestramiento (Sorick, 1998; 

Cochrane, 1992; Crawford, 1994; Cunningham, 1994; Curtis, 1990; 

Kozlowski, 1998; Naisbitt, 1990; Riely, 1993; Secretaries Week Survey 

Spotlights Profession, 1998; Toffler, 1994), Trunk, 1995 & U.S. Department of 
Labor, (1994-95). 

La necesidad que tienen los profesionales por mantener sus competencias 

profesionales al dia les lIeva a buscar ayuda en los programas de educaci6n 

continua. Scheneman (1993) afirma que existe una responsabilidad y 

expectativa mayor de parte de los empleados hacia el mejoramiento continuo 
de sus competencias por medio del aprendizaje y la educaci6n continua en 

programas educativos formales auspiciados por organizaciones 

profesionales, colegios y universidades. Como resultado, la educaci6n 

continua emerge como un campo educativo unico y muy dinarnico 
(Cochrane, 1992; Houle, 1984; Jarvis, 1983; Leftwich, 1994; Miller, 1998; 

Nowlen, 1988; Scheneman, 1993; Trunk, 1995 & Workplace 2000-0ffice 
Team ... , 1998). 
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La habilidad para resolver problemas creativamente, las destrezas de 

comunicaci6n y las relaciones interpersonales son indispensables para que el 

personal de apoyo admmlstrativo pueda realizar su labor (Workplace 2000 - 

Office Team, 1998). En un estudio realizado por la Asociaci6n Internacional 

de Profesionales de Oficina (Secretaries Week Survey, 1998) el 94.7 por 

ciento de las personas que contestaron la encuesta afirmaron que sus 

responsabilidades y tareas habian aumentado considerablemente en el 

ultimo afio. Los aumentos mas notables fueron en las areas de 

administraci6n (70.3%), manejo de computadoras de alto nivel (34.1 %), 

finanzas y contabilidad (26.9%), supervisi6n (24.9%) y manejo de recursos 

humanos (18.9%). 

La automatizaci6n de oficina sigue evolucionando y el readiestramiento y la 

educaci6n continua permaneceran como una parte integral de muchos 

empleos. EI empleado de oficina debe readiestrarse para manejar nuevo 

equipo computarizado y programas de aplicaciones de computadoras 

(Departamento de Trabajo de Estados Unidos, 1994-95). Butts (1993) realiz6 

un estudio para determinar cuales eran las competencias necesarias para el 

empleo de acuerdo a varias empresas del noroeste de Arkansas. EI estudio 

refleja que las competencias en las cuales el personal de oficina necesitaba 

readiestramiento son las competencias de comunicaci6n, el conocimiento de 

sistemas y programas de computadoras, la redacci6n y cotejo de 

documentos, las caracteristicas personales y los buenos habitos de trabajo. 

Existen tres formas en las que el trabajo de oficina ha cambiado en los 

pasados aries: aumento en el uso de la tecnologia electr6nica y multimedia, 

modificaci6n de la comunicaci6n e interacci6n entre los niveles gerenciales y 

continuidad en las oportunidades de crecimiento, aceptando mas 

responsabilidad y proyectos especiales. Estos cam bios traen como resultado 

nuevas estructuras organizacionales, procedimientos de trabajo y una nueva 
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definici6n de la funci6n del personal de oficina (Stucki, sequn citado en 

Professional Takes, 1996). 

Cuando se analizan los cam bios que ha tenido la profesi6n administrativa del 

1985 al 2004, usualmente se piensa primero en el aumento en los adelantos 

tecnol6gicos. Los avances tecnol6gicos lIevaron a una redefinici6n de las 

funciones del empleado de oficina, el cual se ha convertido en un facilitador, 

organizador, coordinador y experto en relaciones humanas a cargo de las 

actividades de servicio al cliente. 

2.2.- CAMBIO EN LAS FUNCIONES, TAREAS Y COMPETENCIAS DEL 
PERSONAL DE OFICINA DEBIDO A LA AUTOMATIZACION. 

America continua rnoviendose de una sociedad industrial a una sociedad 

tecnol6gica basad a en la informaci6n y en los recursos humanos. Los 

cambios tecnol6gicos estan ocurriendo rapidarnente y se predice que para el 

afio 2005 ocurriran de cada dos a tres meses (Bassi, 1997; Borick, 1998; 

Daggett & Jaffarian, 1990; Kizzier, 1995; Ramos, 1995; Rodriguez, 1989 & 

Tilton, et aI., 1996). 

Se espera que para el afio 2006 la miniaturizaci6n de la electr6nica reduzca 

las computadoras a sistemas que puedan acomodarse en la palma de la 

mano. Las computadoras portatiles, los teclados, las pantallas, los telefonos 

y los facsimiles, seran capaces de reconocer la voz y la escritura manuscrita. 

La uni6n de las computadoras por medio de redes de comunicaci6n sera tan 

cornun como los sistemas actuales de telefono. EI uso de sistemas de 

multimedios para la preparaci6n de presentaciones y manejo de expedientes, 

telefonos con imagen visual y otras aplicaciones, seran algo cornun en las 

empresas para el afio 2003 (Tilton, et aI., 1996). Kizzier (1995) y Borick 
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(1998) afirmaron que entre las nuevas tecnologias que dorninaran las 

empresas, las escuelas, los negocios y los hogares en la pr6xima decada se 

encuentran la tecnologia adaptable, la inteligencia artificial y los sistemas de 

expertos, los sistemas de telefonos autornaticos, los "scanners" de c6digo de 

barra, el diseiio asistido por computadora, los discos compactos, el 

aprendizaje a distancia, los registros electr6nicos, la correspondencia 

electr6nica, los servicios electr6nicos de apoyo a la ejecuci6n y las tablas 

electr6nicas y de qraficas. Los sistemas de apoyo de grupos, "hypermedia", 

autopista de informaci6n, programas integrados, tecnologia de video 

interactive, multimedios, programas para presentaciones, sistemas de 

proyecci6n computadorizados, maqulnas de lectura, programas de 

traducci6n, "videotex" videoconferencias, entrada y reconocimiento de voz y 

oficinas virtuales, tarnbien forman parte de las nuevas tecnologias (Borick, 

1998 y Kizzier, 1995). 

Ramos (1995) expone que la sociedad industrial moderna esta caracterizada 

por rapidos cambios en la tecnologia y en todos los renglones de la vida 

incluyendo valores personales, moral, religi6n y naturaleza en general. Con 

todos estos cambios sola mente las empresas permaneceran como el unico 

campo en constante crecimiento en terminos de empleo, debido al aumento 

en las ocupaciones relacionadas con la informaci6n. 

Daggett & Jaffarian (1990) expresan que el personal de apoyo administrattvo 

utiliza las computadoras y las redes de informaci6n para realizar tareas 
usualmente delegadas a los especialistas. Los resultados de una 

investigaci6n realizada por la Asociaci6n Internacional de Secretarios 

Profesionales (1993) indican que los programas de computadoras que se 

utilizan mas, son los programas de procesamiento de palabras (95.4 por 

ciento), las hojas de calculo electr6nicas (72.9 por ciento), los programas de 
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bases de datos (46.2 por ciento), los paquetes de graficas (40.5 por ciento) y 

los programas de disefio en computaci6n (18.9 por ciento). 

EI Departamento del Trabajo de los Estados Unidos (sequn citado en Daggett 
& Jaffarian, 1990) predice que para el ana 2005 el 44 por ciento de los 

trabajos se realizaran coleccionando, analizando, sintetizando, archivando 0 
localizando datos. 

Rodriguez (1989) sefiala que los empleados de oficina trabajaran en un lugar 

donde las tareas rutinarias y repetitivas seran realizadas por computadoras, 
robots y otro equipo sofisticado. Las tendencias hacia una oficina 
automatizada requieren que el personal desarrolle al maximo las 

competencias profesionales que posee. Si se mira mas alia del ana 2000, 

podremos ver cambios en tecnologia que alteraran fundamentalmente las 
funciones de los empleados de oficina (Maliaffle, 1992). Muchos de esos 

cambios estan en proceso y Ie ofrecen a este profesional oportunidades sin 
precedentes para redefinir su posici6n en la empresa basandose en una 
nueva combinaci6n de competencias. Sequn se transforman las funciones de 

la oficina de igual forma se transforman las funciones y las responsabilidades 

del personal que trabaja en la misma. 

Toffier (1994) afirma que la revoluci6n de la tercera ola hacia la oficina 

electr6nica sera suficiente para provocar una erupci6n de consecuencias 

sociales, psicol6gicas y econ6micas. EI futuro terremoto del mundo de la 

palabra significa algo mas que la puesta en funcionamiento de nuevas 

maquinas: promete reestructurar tarnbien las relaciones humanas y las 

funciones de la oficina. 

Para ajustarse a los cam bios, Godfleld (sequn citado en Toffier, (1994) 
afirma que las oficinas que han iniciado el proceso de transformaci6n, 
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deiaran su funcion tradicional para convertirse en un departamento principal 
de la empresa, donde se manejen sistemas complejos para el procesamiento 

de la informacion. EI uso de redes de cornunicacion permitlra que se integre 

el procesamiento de palabras, las qraftcas. las bases de datos, las hojas de 

calculo electronicas, la reprograffa y las comunicaciones, de modo que se 

aurnentara la rapidez para trabajar con la informacion. Las computadoras 
continuaran siendo un aspecto importante del trabajo y la vida cotidiana en el 

futuro. 

Las funciones que realizan los empleados de oficina se han modificado a 

traves de los afios para adaptarse a los cambios tecnoloqicos y economicos 

de las empresas (AISP, 1993; Bursey, 1998; Daggett & Jaffarian, 1990; 

Hirsch, 1998; Secretaries Week Survey ... , 1998 & Tilton, 1996). 

Los avances en la tecnologfa han contribuido a cambiar las funciones que 
realiza el personal de oficina. Tilton, (1996) coincide con este planteamiento 

cuando afirma, que este empleado trabaja como un especialista de alta 

tecnologfa utilizando equipo electronico sofisticado y complejos sistemas de 

informacion. A su vez, maneja las responsabilidades de informacion de varios 

gerentes y participa activamente como miembro del equipo de trabajo. 

La tecnologfa ha cambiado la funcion del empleado en la oficina modema. 

Butts (1993), Falcone (1996) y Hickinann (1995) indican que las nuevas 

funciones de este personal van mas alia de la funcion de trabajo tradlcional. 

EI equipo tecnoloqico moderno liberara a los empleados de oficina de las 

tareas repetitivas y rutinarias, permitiendole tiempo para que conozca el 

funcionamiento de la empresa y real ice tareas de mayor importancia 

(Bronner & O'Connor, 1989; Maliaffie, 1992 ). 
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Con el surgimiento de sistemas computadorizados, es necesario determinar 

las competencias tecnicas que se necesitan en la oficina moderna. Una de 

las que ha cambiado mucho con la tecnologia es la destreza taquiqrafica. Un 

estudio realizado por la cornpariia Dartnell (Kozlowski, 1998) refleja que las 

competencias de taquigrafia y estenografia continuan siendo requeridas por 

empresas en la naci6n americana. EI estudio realizado por el Instituto de 

Investigaci6n Comercial de la Corporaci6n Dartriell (1995) revela que el 

requisito por las competencias taquiqraficas es de un 1.5 por ciento. En un 

estudio similar realizado en el 1994, la cantidad de anuncios en los cuales se 

requerla la destreza taquiqrafica era de 7.0 por ciento, 10 que indica una 
disminuci6n de 5.5 por ciento. Se demuestra, pues, que son las 
computadoras las responsables de esta reducci6n ya que los ejecutivos 
prefieren darle al personal de oficina los discos para revisar los documentos 

preparados, en lugar de lIevar a cabo el dictado. 

Por el contrario, Arraiza (1991) establece que la taquigrafia es una 
competencia vital e indispensable para el empleado de oficina del futuro. Los 

resultados reflejan que la taquigrafia aun es necesaria y uti! en la empresa, 

independientemente de los adelantos tecnol6gicos en equipos de oficina y 

debe ser parte de la formaci6n integral de un buen secreta rio ya que 10 

capacita para realizar mejor sus funciones en la oficina. 

Para desernpefiarse con exito en sus nuevas. funciones, el empleado 
necesita poseer competencias profesionales que Ie ayuden a realizar su 

labor eficientemente. Jaffee (1991) Sorick (1998) & Kozlowski (1998) apoyan 
este planteamiento cuando exponen que las nuevas funciones que 

desempefiara el personal de oficina en el futuro pueden incluir actividades 

tales como (1) procesar citas, lIamadas telef6nicas y atender visitantes 

demostrando iniciativa al establecer prioridades, (2) manejar relaciones 
interpersonales con otros individuos, personalmente 0 por medio del telefono, 
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(3) dirigir, guiar y delegar responsabilidades al personal para el cual tiene 

autoridad directa y (4) manejar conflictos, identificar problemas y desarrollar 

metodos 16gicos para realizar las tareas. 

EI efecto que tiene la automatizaci6n de las empresas en las funciones que 

realiza el empleado de oficina ha sido tema de investigaci6n de varios 

estudios importantes. Entre ellos, se destacan: AISP, 1995; AISP & Minolta, 

1991; Arraiza, 1991; Butts, 1993; D'Acosta & Vales, 1985; Dartnell & AISP, 

1989; Instituto Empresarial de Dartnell, 1995; Lebron de Oliva, 1997; Prentice 

Hall, en Moon, 1991; Professional Takes, 1996; Rodriguez, 1989; 

Universidad de Georgia & Asociaci6n Internacional de Secretarios 

Profesionales (AISP), en Hickinarin, 1995 & Vazzano, en Hickinarin, 1995. 

2.3.- NECESIDAD DE APRENDIZAJE DE NUEVAS HERRAMIENTAS Y 
TECNOLOGiAS, DEL PERSONAL DE OFICINA. 

EI cambio constante en las funciones que desernpefia el personal de oficina 

crea la necesidad de que este empleado se mantenga al dia constantemente. 

Fenner (1989) afirma que para la decada del 2000, el 75 por ciento de todos 

los trabajadores de Estados Unidos tendran que volver a adiestrarse y a 
educarse para poder mantener sus empleos. 

EI presidente de los Estados Unidos de Norte America y los cincuenta 

gobernadores de la naci6n celebraron una cumbre relacionada con la 

educaci6n, en 1989, que culmin6 con la adopci6n de seis metas educativas 

nacionales las cuales servirian como armadura para el movimiento de 

reforma educativa dirigido a mejorar la educaci6n norteamericana. La quinta 

meta, relacionada con la educaci6n de adultos, la educaci6n continua 0 

educaci6n para toda la vida, establece que para la decada del 2000, cada 

adulto americana sera alfabetizado y poseera el conocimiento y las 
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competencias necesarias para competir en la economia global y ejercera los 

deberes y responsabilidades de la ciudadania (DoDea, 1997, & Ueb & 
Stacey, 1993). Esta meta enfatiza temas relacionados a la educaci6n 

continua compulsoria y a las competencias que necesitaran los adultos como 
aprendices, trabajadores 0 ciudadanos a 10 largo de toda la vida. 

Entre los objetivos relacionados a la meta educativa nurnero cinco se destaca 

el que todos los trabajadores deben tener la oportunidad de adquirir el 

conocimiento, las actitudes y las competencias (desde las basicas hasta las 

altamente tecnicas) necesarias para adaptarse a las tecnologias emergentes, 

nuevos metodos de trabajo y mercados a traves de la educaci6n publica 0 
privada, vocacional 0 tecnica, ya sea en el lugar de trabajo 0 en cualquier 
otro programa de educaci6n continua. 

EI aspecto mas importante que debe considerar el personal de oficina en su 

carrera es el de mantenerse al dla con los avances tecnol6gicos y mantener 

sus competencias profesionales a la par con estos cambios. Fenner (1989) 
sefiala que la tecnologia, la fuerza laboral y el ambiente en el trabajo todos 

carnbtaran, por 10 tanto, las funciones de los empleados de oficina 

evolucionaran para responder a esos cambios. La mejor forma que puede 

utilizar el empleado de oficina para mantener al dia sus competencias y 
responder asl a un mundo de empleo rapidarnente cambiante, es por medio 

de la educaci6n y el readiestramiento continuo. 

2.4.- NUEVO ENFASIS DEL APRENDIZAJE CONTINUO COMO 
CONSECUENCIA DE LA AUTOMATIZACI6N 

La educaci6n continua tuvo sus ralces en la educaci6n de adultos (McKenzie, 
1991; Merizow, 1991; Nowlen, 1988 & Rogers, 1992). EI terrnlno "educaci6n 
de adulto se utiliza en un sentido amplio para incluir todos los procesos 0 
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actividades relativos a la educaci6n y el aprendizaje de los adultos. Sequn 

Apps (1985), Jarvis (1983) & Rogers (1992), dicho termino puede 

intercarnbiarse con los termlnos de educaci6n permanente, educaci6n 

continua, educaci6n de por vida, aprendizaje para toda la vida 0 educaci6n 

recurrente. Rogers (1992) sefiala que la educaci6n de adultos siempre tiene 

un caracter continuo de afirmaci6n y de complemento. 

EI Consejo Asesor para la Educaci6n de Adultos y Educaci6n Continua 
ACACE (sequn citado en Jarvis, 1983) estableceque la educaci6n continua 
ha side por mucho tiempo una idea popular entre mucha gente preocupada 
por la educaci6n de adultos y puede ser vista como la continuaci6n del 

proceso educativo mas alia de sus eta pas iniciales, especial mente en el 

campo vocacional. 

De acuerdo con Rogers (1992), la educaci6n continua consiste de 
oportunidades de ensefianza-aprendizaje para los adultos las cuales necesita 

tomar en consideraci6n las caracterfsticas especiales que tiene el estudiante 
adulto cuando se esta construyendo 0 planificando la experiencia de 

aprendizaje. Las personas que participan de estos programas son adultos 
que poseen experiencias e intereses diversos y que comparten la idea de 

que el aprendizaje debe ser para toda la vida. Como el componente 
mayoritario de los participantes de la educaci6n continua son personas 
mayores de 18 afios, se Ie puede aplicar a la educaci6n continua las teorlas 

de la educaci6n de adultos. 

Las bases de la educaci6n de adultos se encuentran en los principios de la 

andragogfa, que es considerada una teorla amplia y comprensiva sobre la 

educaci6n de las personas mayores de 18 afios (Cross, 1981) y un campo de 

estudio que se encuentra en pleno desarrollo (Lagenbach, 1993). La 
andragogia establece como premisa que el adulto se mueve de una situaci6n 
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de dependencia a una de mayor grado de autodeterminaci6n. Supone que el 

aprestamiento para el aprendizaje debe estar orientado hacia las tareas 0 
funciones que desempefia como ciudadano en la sociedad. 

EI aprendizaje del estudiante adulto debe estar centralizado en la soluci6n de 
problemas y no en materias. La aplicaci6n de 10 aprendido se mueve de una 

actitud de posposici6n a una de aplicaci6n inmediata. EI proceso de 

ensefianza-aprendizaje debe ser de completa interacci6n entre el estudiante 
y el maestro/profesor quien debe asumir un rol de facilitador del aprendizaje. 
Varios te6ricos afirman que el fin primordial del proceso de ensefianza 
aprendizaje del modelo andrag6gico es ensefiarle al estudiante a aprender 

c6mo aprender, 10 que los convertira en seres humanos autodirigidos 

(Brockett y Hierristra, 1993; Bruner, 1966; Mezirow, 1991; Rogers, 1986 y 
Tough, 1979). La andragogia tiene principios del modelo de ensefianza no 

directivo, 0 modelo de orientaci6n, de Carl Rogers. Se centra en la facilitaci6n 
del aprendizaje y su objetivo es ayudar a los estudiantes a conseguir mayor 
integraci6n, eficacia yautovaloraci6n. 

2.5.- INVESTIGACIONES REALIZADAS. 

La cornpafila Dartnelillev6 a cabo un estudio (Kozlowski, 1998) el cual refleja 
que el requisito por oficinistas tradicionales, incluyendo esten6grafos, 

aument6 en un 24 por ciento. En el area tecnol6gica, el estudio indica que las 
cornpafilas solicitaban personal con competencias para manejar la red 

Internet y el correo electr6nico. 

EI Instituto de Desarrollo Administrativo realiz6 un estudio entre el personal 
de oficina de Estados Unidos y Canada (Professional Takes, 1996) el cual 

demuestra que desde el 1990, el 71 por ciento de estos empleados asumi6 
funciones gerenciales tales como: reclutamiento, adiestramiento, supervisi6n 
y labores de compra de materiales y equipo. EI 75 por ciento expres6 
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sentirse com placido con sus nuevas responsabilidades, mientras que un 55 
por ciento visualiz6 el cambio en funciones como positive. 

En el 1995, el Instituto de Investigaci6n Empresarial de la Corporaci6n 

Oartriell lIev6 a cabo un estudio con el objetivo de investigar las 

competencias y los requisitos necesarios para trabajar en la oficina. Entre los 

hallazgos de este estudio, se encontr6 que la solicitud por personal de oficina 

con conocimientos especificos en ciertas aplicaciones de computadora, 
aument6 sustancialmente y la solicitud por personal con disposici6n para 

trabajar como parte del equipo de trabajo de la empresa aument6 en mas del 

50 por ciento, comparado con los hallazgos de un estudio similar realizado en 

e11994. 

La investiqacion demuestra que los titulos que mas se usan son los de 
secretario, asistente administrativo y asistente recepcionista. Entre otros 

hallazgos, la investigaci6n refleja que las empresas estan buscando personal 
que posea competencias en procesamiento de palabras, hojas de calculo 
electr6nicas, bases de datos y publicaciones de escritorio. EI sesenta y uno 

por ciento de los anuncios requieren empleados con conocimiento de 

programas de procesamiento de palabras. 

En terminos de competencias, el estudio revela que las tareas principales 

que estos empleados realizaban incluyen el uso de una computadora. Los 

requisitos en terminos de competencias fueron el uso general de 

computadoras (65.6 por ciento), procesamiento de palabras (61.0 por ciento), 

hojas de calculo electr6nica (30.4 por ciento), organizaci6n del trabajo (28.9 

por ciento) y comunicaci6n (24.0 por ciento). EI estudio concluye que en el 
mundo empresarial se hace necesario concientizar al personal de oficina 
sobre la importancia de ser parte integral del equipo de trabajo. 
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La Asociaci6n Internacional de Secretarios Profesionales (sequn citado en 
Hickmann, 1995) encomend6 al Centro de Investigaci6n y Encuestas de la 

Universidad de Georgia, en el 1994, el estudio "Career Path Study for Office 

Professionals", con el prop6sito de conocer la relaci6n entre los titulos y las 

responsabilidades de trabajo del personal de oficina. Los resultados indican 

que las posiciones secretariales requieren competencias gerenciales y de 

computadoras ya que las comunicaciones por medio de redes asumen una 
funci6n importante. 

EI estudio concluye que debe existir una educaci6n basica, cornun a todos 

los empleados de oficina, que les garantice que poseen las competencias 
necesarias para realizar bien su trabajo y que puedan tomar cursos 
especializados para aquellos que deseen una posici6n especifica. 

Las funciones que realiza el personal de oficina se modifican debido a los 

cambios que produce la automatizaci6n, de acuerdo con Vazzano (sequn 

citado en Hickman, 1995). EI autor encontr6 que la tecnologia y el cambio 

social han causado el renacimiento del secretario tradicional, siendo 

visualizados como asistentes 0 nuevos miembros de apoyo administratlvo. 

Por otra parte, Butts (1993) realiz6 un estudio para determinar cuales eran 

las competencias necesarias para empleo de acuerdo a varias empresas del 
noroeste de Arkansas. 

EI estudio refleja que las areas en las cuales el personal de oficina necesita 

readiestramiento son: Conocimiento de equipo y programas de 

computadoras, cotejo, correcci6n y redacci6n de documentos y deletreo. Las 

competencias consideradas como importantes fueron las de comunicaci6n 
(oral y escrita), deletreo, qramatica y uso del 

telefono. EI 95 por ciento de las empresas puntualiz6 la necesidad de que el 
personal de oficina domine otras competencias relacionadas con el trabajo 0 
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buenos habitos de trabajo, tales como organizaci6n, exactitud, seguir 

instrucciones, ser cooperador y trabajar independientemente. 

Estudios realizados p~r la Asociaci6n Americana de Escuelas y Negocios 

(sequn citado en Butts, 1993) establecieron que se Ie debe brindar atenci6n 

especial a las competencias y cualidades personales de los empleados de 

oficina, tales como -competencias analiticas, toma de decisiones, incentive, 

liderazgo y relaciones interpersonales, comunicaci6n oral, planificaci6n y 
organizaci6n y comunicaci6n escrita. 

Por su parte, la Asociaci6n Internacional de Oficinistas Profesionales -AISP 

(1993) realiz6 una investigaci6n entre sus miembros con el prop6sito de 
auscultar el perfil de los individuos que se desernpefiaban profesionalmente 
en labores de oficina. EI estudio refleja que el cuarenta por ciento de los 
empleados de oficina tenia titulos distintos al de secretario, tales como 

asistente ejecutivo, coordinador, asistente administrative y gerente de oficina. 

EI grupo de Educaci6n Superior Simon & Schuster de la Comparila Prentice 

Hall (sequn citado en Moori, 1996) realiz6 un estudio en el 1990 con el 

prop6sito de investigar los cambios en las funciones principales que 

realizaban los empleados de oficina en sus empleos. 

En el estudio participaron miembros de la Asociaci6n Internacional de 

Oficinistas Profesionales de cuarenta estados de la naci6n americana, el 

Distrito de Columbia, Canada y Puerto Rico. Los hallazgos del estudio 

indican que el personal de oficina ocupaba un rol bien importante en el 

mundo empresarial. 

EI estudio demostr6 que los programas de aplicaciones de computadora que 
mas se utilizaban eran los de procesamiento de informaci6n, hojas de calculo 
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electr6nicas, publicaciones de escritorio y bases de datos. Los entrevistados 

opinaron que participaban del proceso de toma de decisiones dentro de su 

nivel de autoridad, manejaban la correspondencia y las lIamadas telef6nicas 

de la empresa, prove Ian apoyo administrativo a la gerencia, supervisaban 
personal de oficina, planificaban viajes, realizaban funciones de 

procesamiento de informaci6n, organizaban las tareas gerenciales de la 

empresa y trabajaban con la retenci6n y manejo de expedientes. 

La demanda por personal de oficina que posea competencias de 

computadoras es superior a la demanda de personal con otras 
competencias. Este planteamiento es c6nsono con 10 expuesto en un estudio 

realizado en el 1989 por el Instituto de Investigaci6n Empresarial de la 

Compafila Dartnell y la Asociaci6n Internacional de Secretarios 

Profesionales, el cual revela que aproximadamente dos terceras partes de 

los anuncios clasificados analizados requerian alguna experiencia en 

computadoras. La competencia mas solicitada fue la de procesamiento de 
informaci6n. EI estudio confirm6 que se Ie incluyeron nuevas tareas al 
personal de oficina, tales como, enviar facsimiles, hacer investigaciones y 
trabajar con presupuestos. 

La decisi6n tomada por la Asociaci6n Internacional de Secretarios 

Profesionales en la Convenci6n de 1995 para incluir en su nombre oficial el 
marbete distintivo de "La Asociaci6n para los Profesionales de Oficina" 

representa los cambios impactantes que han ocurrido en la profesi6n 

secretarial. Los tftulos, las responsabilidades y el salario de los empleados de 

oficina estan siendo evaluados mundialmente debido a la naturaleza de la 

alta tecnologla que se usa en este campo, la reducci6n de empleos y el 

"hacer mas con menos" (Miller, 1999). 
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Stucki, (sequn citado en el articulo Professional Takes, 1996) expuso tres 

formas en que el trabajo de oficina ha cambiado en los pasados afios: 

aumento en el uso de la tecnologfa electr6nica y los multimedios, 

modificaci6n de la comunicaci6n y la interacci6n entre los niveles gerenciales 

y la continuidad en las oportunidades de crecimiento, aceptando mas 
responsabilidad y proyectos especiales. Estos cambios han traldo como 

resultado nuevas estructuras organizacionales, procedimientos de trabajo y 

una nueva definici6n de las funciones del empleado de oficina. 

2.6.- EL PROGRESO DE LOS SISTEMAS DE CAUDAD EN LAS 
EMPRESAS 

La transformaci6n de las empresas y la globalizaci6n de las economfas, han 
ocasionado un sin numero de problemas y dificultades en los gobiernos de 

America Latina. 

Se complica explicar como analizar que la clave del exito de la fuerza del 

ana 2000, dentro de la organizaci6n, es la Calidad Total en las empresas, 
para dar a conocer a la comunidad el porque se realiza esta transformaci6n. 

Para el analisis de la competitividad y la calidad total en las empresas; 

existen algunas preguntas obvias: l,C6mo afect6 a las empresas la 
incorporaci6n del concepto de calidad total? l, C6mo la calidad total 

impresion6 en las empresas que intervienen en el proceso de Globalizaci6n? 

Se ha definido al Mejoramiento del personal como una forma de lograr la 

calidad total, y como una conversi6n en el mecanisme viable y accesible al 

que las empresas de los pafses en vias de desarrollo cierren la brecha 
tecnol6gica que mantienen con respecto al mundo cornpetitlvo y 

desarrollado. 
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Para mejorar un proceso y lIegar a la calidad total, y ser en consecuencia 
mas competitivos, es necesario cambiar dicho proceso, para hacerlo mas 

efectivo, eficiente y adaptable. Que cambiar y c6mo cambiar depende del 

enfoque especifico del empresario y del proceso. 

La clave del exito es la Calidad Total de mantener slstemattcarnente ventajas 
que Ie permitan alcanzar determinada posici6n en el entorno 

socioecon6mico. EI termino calidad total es muy utilizado en los medios 
empresariales, politicos y socioecon6micos en general. A ello se debe la 
ampliaci6n del marco de referencia de nuestros agentes econ6micos que 

han pasado de una actitud auto protectora a un planteamiento mas abierto, 
expansivo y proactive. 

La ventaja comparativa de una empresa estarla en su habilidad, recursos, 
conocimientos y atributos, los mismos que carecen sus competidores 0 que 

tienen en menor medida, que hacen posible la obtenci6n de unos 

rendimientos superiores a los de aquellos. 

EI uso de estos conceptos supone una continua orientaci6n hacia el entorno 

y una actitud estrateqica por parte de las empresas grandes como en las 

pequefias, en las de reciente creaci6n 0 en las maduras y en general en 
cualquier clase de organizaci6n. Por otra parte, el concepto de exito nos 
hace pensar en la idea "excelencia", 0 sea, con caracterfsticas de eficiencia 

y eficacia de la organizaci6n. 

EI mundo vive un proceso de cambio acelerado y de competitividad global en 

una economfa cada vez mas liberal, marco que hace necesario un cambio 

total de enfoque en la gesti6n de las organizaciones. 
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En esta etapa de cambios, las empresas buscan elevar Indices de 
productividad, lograr mayor eficiencia y brindar un servicio de calidad, 10 que 
esta obligando que los gerentes adopten modelos de administraci6n 

participativa, tomando como base central al elemento humano, desarrollando 

el trabajo en equipo, y capacttandolo para alcanzar la competitividad y 

responda de manera id6nea la creciente demanda de productos de 6ptima 

calidad y de servicios a todo nivel, cada vez mas eficiente, rapido y de mejor 

calidad. 

La familia de normas COVENIN-ISO 9000, incluye requisitos para los 

sistemas de calidad que se puedan utilizar para lograr la interpretaci6n 

cornun, el desarrollo, la implementaci6n y la aplicaci6n de la gesti6n, el 
aseguramiento de la calidad y la documentaci6n de los procesos mediante la 

elaboraci6n de manuales de calidad. 

EI objeto de la norma es suministrar los lineamientos para la elaboraci6n, la 
preparaci6n y el control de manuales de la calidad ajustados a las 

necesidades especfficas del usuario, estos manuales reflejaran los 
procedimientos documentados del sistema de la calidad requeridos por la 

familia de las normas COVENIN ISO 9000. 

La norma venezolana COVENIN - ISO 8402: 1995, Gesti6n de la Calidad y 

Aseguramientos de la Calidad, define un manual de calidad como un 

documento que enuncia la polftica de la calidad y que describe el sistema de 

calidad de una organizaci6n. EI manual puede estar relacionado con las 
actividades totales de una organizaci6n 0 con una parte seleccionada de 

estas. 
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III CAPITULO 

3.- MARCO METODOLOGICO 

3.1.-PROBLEMA A INVESTIGAR 

EI problema de Investigaci6n se centr6 en el Impacto de la tecnologfa en las 

competencias profesionales del personal. Caso Banco Venezolano de 
Credito. 

3.2.- DEFINICION DE VARIABLES 

En la presente investigaci6n, se tome como variable relevante, el cambio las 

capacidades profesionales, debido a la introducci6n de nuevas tecnologfas 

en la empresa. 

En la investigaci6n se deben tomar en cuenta otras variables que estan 
presentes en la muestra a analizar, como el sexo, la edad, el area de 
desempeiio, la profesi6n, el grado de instrucci6n, y el aprendizaje obtenido 
en el area de trabajo. La investigaci6n realizada incluy6 las variables que se 
presentan en la tabla 1. 

Tabla No.1 Clasificaci6n de Variables Consideradas en el Estudio 

Variable bajo Estudio Tipo de Variable 

Manejo de Tecnologfas Independiente 

Competencias Profesionales del Dependiente 
Personal 
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3.3.- TIPO DE INVESTIGACI6N 

En este estudio de campo se busco establecer la influencia de las 

tecnologias aplicadas a una empresa en la necesidad de mejorar las 

competencias profesionales de los trabajadores, de manera de poder 

adaptarse a los nuevos cambios. Mendez C. (1995), plantea que los tipos de 

estudios pueden clasificarse en: exploratorios 0 formulativos, descriptivos, Y 

explicativos. 

Los estudios exploratorios, tienen como objetivo la formulaci6n de un 

problema para facilitar una investigaci6n mas precisa, se examina el tema de 
investigaci6n y se constituyen marcos de referencia. 

Mendez C. (1995), plantea que los estudios descriptivos buscan descubrir y 
asociar dos variables de investigaci6n, establecer comportamientos 
concretos, identificar formas de conducta y actitudes de las personas que se 
encuentran en el universo de investigaci6n, y establecer caracteristicas 
dernoqraficas de las unidades estudiadas. 

EI autor plantea que los estudios explicativos se orientan a comprobar 

hip6tesis y a identificar y analizar las causas de los problemas estudiados. 

A tales efectos, este estudio se clasific6 como exploratorio y descriptivo. 

Exploratorio, porque se determinan los limites especificos del problema, en 

este caso, la necesidad de cambiar la frecuencia de uso de programas y 
equipos, asi como la necesidad de mejorar las competencias generales del 

personal, por la inclusi6n de las nuevas tecnologias en la empresa. A tal 
efecto se tomara como referencia a los empleados pertenecientes a las 
primeras areas certificadas bajo las normas de calidad ISO 9000:2001. 
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Descriptivo, porque una vez recopilados los datos se determlnara la 

relaci6n existente entre la introducci6n de nuevas tecnologfas y controles 

de calidad, y la necesidad de mejorar las competencias generales del 

personal para hacer frente a los cambios. 

3.4.- DISENO 0 ESTRATEGIA DE LA INVESTIGACION. 

La estrategia se centr6 en la investigaci6n de tipo documental y de Campo. 

Las fuentes de informaci6n fueron materiales impresos y los registros 

obtenidos por las encuestas que se aplicaron a la muestra. 

Para realizar la investigaci6n, se dio inicio con la revisi6n de la literatura en 
el tema, y se acudi6 a fuentes secundarias 0 terciarias ; para localizar fuentes 
primarias en bibliotecas, hemerotecas, yen la red, tomando como referencia 
textos y otros documentos. Luego se seleccionaron aquellos documentos que 

fuesen de utilidad y que se relacionen con el tema. Se tomaron en 

consideraci6n a parte de textos y monografias, tesis de grado relacionadas 

con el area. 

Luego de seleccionar los textos correspondientes, se revisaron 

cuidadosamente, sin desviar el objetivo de la investigaci6n, centrandose en el 
tema de estudio, para extraer la informaci6n necesaria que integrara el marco 
te6rico. 

Posteriormente, con el prop6sito de obtener los datos necesarios para la 

investigaci6n, se diseiio un cuestionario que permiti6 recoger los datos de la 
muestra. 
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Desde el punto de vista estadistico, una poblaci6n 0 universo puede estar 
referida a cualquier conjunto de elementos de los cuales se pretende indagar 
o conocer sus caracteristicas. 

Para poder identificar y definir la poblaci6n 0 universe del presente estudio, 

se requiri6 establecer primero las unidades de anal isis, sujetos u objetos de 
ser estudiados y medidos. 

Los elementos de la poblaci6n no necesariamente tienen que estar referidos 

unicos y exclusivamente a individuos vivos, sino que tarnbien puede tratarse 
de instituciones, objetos fisicos, entre otros. 

Luego de identificar la poblaci6n se defini6 la muestra de la presente 

investigaci6n, de manera precisa y hornoqenea en funci6n de la delimitaci6n 
del problema y de los objetivos de la investigaci6n. (Sierra Bravo, 1993) 

La muestra estadistica es una parte de la poblaci6n; se trata de un nurnero 

de individuos u objetos seleccionados cientificamente, donde cada uno de 

ellos es un elemento del universo. Una muestra es una parte representativa 

del universo, seleccionada sequn ciertos criterios en forma estadistica 0 

aleatoria, cuyas caracteristicas deben reproducirse en ella 10 mas 

exactamente posible. 

EI tarnafio de la muestra debe ser suficientemente grande como para que 

permita aplicar rnaternatlcas estadisticas para su anaiisis y aleatorio por 

cuanto debe ser seleccionado en la mayoria de los casos al azar para que su 

significancia y valor no se yean viciados por el observador y se trate asi de 

una muestra representativa y no manipulada. 
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Dentro de los tipos de muestreo, se encuentra el Muestreo No Probabilistico, 

donde en el procedimiento de selecci6n se desconoce la probabilidad que 
tienen los elementos de la poblaci6n para integrar la muestra. 

En este estudio el muestreo es no probabilistico e intencional u oplnatlco, 

porque la selecci6n de los elementos se realiza con base a criterios 0 juicios 

del investigador. Los criterios utilizados sefialan una muestra con ciertas 

caracteristicas especificas, como 10 son los empleados que se desernpefian 
en las primeras areas que se certificaron por las normas de calidad 

ISO:9001. 

A los efectos de esta investigaci6n, se estableci6 la poblaci6n y la muestra 
como se menciona a continuaci6n: 

Poblaci6n: La poblaci6n de esta investigaci6n esta constituida por 1402 
empleados a nivel nacional, en toda la organizaci6n. De esta poblaci6n se 

estableci6 una muestra con caracteristicas especificas, sequn el area y los 

cargos claves dentro del esquema de los primeros empleados certificados 

bajo las normas de calidad ISO 900:2001. 

Muestra: La muestra de la investigaci6n esta conformada por 157 
empleados, 10 que constituye el 11,2% del total de la poblaci6n de la 

organizaci6n. Estos 157 empleados se encuentran en las primeras areas 

certificadas bajo las normas de calidad. La elecci6n de la muestra se realiza 

partiendo las necesidades de capacitaci6n de estos empleados a partir de la 

automatizaci6n de los procesos debido a la implementaron de las normas de 

calidad. 

A la muestra se Ie aplico el instrumento de recolecci6n de datos, de manera 
de poder obtener la informaci6n requerida. 
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10 

11 

12 Venecredit Office 
nking 

13 

14 

15 

16 

17 de Control de 

18 

19 

TABLA DE ESTRATIFICACION DE LA MUESTRA 
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21 Gerencia de Administraci6n - 
Unidad de Com ras uxiliar 

22 Gerencia de Administraci6n - efe de Control de Pagos 
Unidad Control de Pagos uxiliar 

ficinista 
23 Gerencia de Administraci6n - efe 

Unidad Servicios Generales uxiliar 
ecnico Telef6nico 
ecnico Electricista 

Oficinista 
24 Gerencia de Compensaci6n 

25 Gerencia de Compensaci6n/ 
rchivo Guarenas 

26 icepresidencia de Banca icepresidente 
Comercial Gerente 

Eiecutlvo de Cuentas 
27 icepresidencia Banca icepresidente 

Corporativa Gerente 
E'ecutivo de Cuentas 

28 icepresidencia Banca Petrolera icepresidente 
erente 

Eiecutivo de Cuentas 
29 

30 icepresidente 

31 icepresidencia de Mercadeo icepresidente 

32 icepresidencia de Mercadeo Gerente de Publicidad 
Gerente de Trafico 
uditor de Servicios 

33 Gerente 

34 Gerencia de Operaciones y Gerente 
Producci6n Supervisor de Operaciones 

Planificador de Produccion 
uxiliar de Operaciones 
o erador del com utador 

35 Gerencia de Proyectos 
Es eciales 

36 Gerencia Banca Electr6nica - Gerente 
Satacor nalista de Sistemas 

37 Gerencia Revisi6n e Informaci6n bog ado 
urfdica Secretaria 
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Estratificacion de la Muestra por No. de Posicion 

13 58 Unidades 

14 41 Vicepresidencias 
Gerencias 15 58 

Total 42 157 

Todos los servicios prestados en las primeras areas certificadas pueden 

prestarse a traves de diversas tecnologias adquiridas por el Banco 
Venezolano de Credito. Entre las tecnologias adquiridas podemos encontrar, 

los Sistemas de Informaci6n Venecredit Office Banking (VOB) y Sistema de 

Informaci6n Financiera (SIF). 

3.6.- TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS. 

Definiremos la tecnica como el conjunto organizado de procedimientos que 

se utilizan durante el proceso de recolecci6n de datos. 

Para poder recopilar informaci6n y analizarla, de manera de resolver el 

problema de investigaci6n en funci6n de los objetivos, se requiri6 definir en 
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primer lugar los instrumentos 0 herramientas que se utilizaron para tal efecto 

y la forma 0 tecnicas de c6mo se emplearon dichos instrumentos. 

EI instrumento consiste en la herramienta 0 formulario diseiiado para 

registrar la informaci6n que se obtiene durante el proceso de recolecci6n de 

la misma. 

Como instrumentos se utilizaron la observaci6n directa, la bibliograffa, los 

folletos informativos, la encuesta y dernas documentos pertinentes al tema. 

Para la compilaci6n de los datos necesarios para el estudio, se utiliz6 el 

cuestionario lIamado "Instrumento para medir el impacto de la automatizaci6n 
Bancaria en las competencias profesionales del personal" 

3.6.1.- Procedimiento para la recopllaclon de datos. 

A continuaci6n se detalla el procedimiento general que se lIevo a cabo 

para la recolecci6n de datos necesarios en la investigaci6n: 

3.6.1.1.- Revision Bibliografica 

1.- Revisi6n de la literatura consultada sobre las variables de 

automatizaci6n; de los programas de educaci6n continua y su efectividad; 

de las competencias profesionales del personal de oficina, su 
capacitaci6n y la necesidad de readiestramiento del personal. 

2.- Revisi6n de la estructura de los Sistema de Gesti6n de Calidad y la 

implementaci6n en los procesos bancarios. 



3.6.1.2.- Instrumento de recolecci6n de datos. 

50 

Se realiz6 el instrumento para medir el impacto de la automatizaci6n 

bancaria en las competencias profesionales del personal. 

3.6.1.2.1.- Instrumento de Investigaci6n. 

Para la recopilaci6n de los datos necesarios para el estudio, se utiliz6 el 
cuestionario conocido como el "Instrumento para medir el impacto de la 

automatizaci6n Bancaria en las competencias profesionales del personal de 
oficina". Este fue disefiado para los tres grupos de personal; el Personal 
Gerencial, el Personal Medio y el Personal Operative. 

EI instrumento de investigaci6n esta estructurado en seis partes. La Parte I, 

incluye la informaci6n sociodernoqrafica de los participantes. La identificaci6n 

de los equipos y programas computadorizados usados en las empresas se 

presenta en la Parte II. Las competencias generales, de tecnologfa, de 

comunicaci6n y de caracterfsticas personales se incluyen en las partes III, IV, 
Vy VI. 

La primera parte Informacion sociodemogratica consta de seis (6) reactivos y 

fue disefiado para proveer informaci6n general que describa el perfil de los 

grupos focales participantes. Las preguntas se contestan con la marca de 
una (X), una frase 0 un nurnero. La Segunda parte Equipos y programas 

computadorizados usados en las empresas contiene una lista de diez (10) 

equipos y ocho (8) programas. Las preguntas de la segunda parte se 

contestan con la marca de una (X). 



La pregunta que se realiz6 fue: Indique marcando con una X, l,C6mo a 

cambiado la frecuencia de uso de los programas mencionados, luego de la 

La informaci6n que se obtuvo permiti6 a la investigadora determinar los 

programas y equipos que son utilizados por el personal y la frecuencia de 
uso de los mismos. 

La Parte 111- Competencias generales, IV-Competencias de tecnologia, V 

Competencias de comunicaci6n y VI-Caracteristicas personales fueron 

dlsefiados para obtener informaci6n sobre las competencias profesionales 

del personal de oficina. Cada item de las partes III, IV, V y VI se midi6 sequn 
las escalas que se detallan a continuaci6n, tomando en cuenta la definici6n 

de los extremos de la escala, y los puntos medios de la escala serian 
utilizados por el encuestado sequn sea el caso. La escala contempla 4 

posibles respuestas, para evitar respuestas centrad as en el medio de la 
escala. 

Parte II Pregunta No.1 Utilizaci6n de Equipos 

La pregunta que se realiz6 fue: Indique marcando con una X, l,C6mo a 
cambiado la frecuencia de uso de los equipos mencionados, luego de la 

implementaci6n de nuevas tecnologias y del ISO 9001, sequn la escala 

mencionada? 

Escafa para fa Pregunta No. 1 

ESCALA &' 'tIiiWj£ ';;~" 

De un Uso Considerable a Muy Frecuente 1 
De un Uso Medio a Considerable 2 
De un Uso Medio a Poco Uso 3 
De Poco Uso a Ninguno 4 

Parte II Pregunta No.2 Utilizaci6n de Programas 
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implementaci6n de nuevas tecnologfas y del ISO 9001, sequn la escala 

mencionada? 

Escafa para fa Pregunta No. 2 

ESCALA W"'i~ '0!ili:i'i< :" \'J!if tI . ':'W"Ml'i,£' ,.,+ 

De Poco Uso a Ninguno 1 
De un Uso Medio a Poco Uso 2 
De un Uso Medio a Considerable 3 
De un Uso Considerable a Muy Frecuente 4 

Parte III Pregunta No.1 Competencias Generales 

La pregunta que se realiz6 fue: Indique marcando con una X, l,C6mo a 
mejorado Ie realizaci6n de las siguientes actividades, luego de la 

implementaci6n de nuevas tecnologfas y del ISO 9001, sequn la escala 

mencionada? 

Escafa para fa pregunta No. 1 

'ESCAI,.A '" 
Ii 'P 

Poca Mejora 1 
Media Baja 2 
Media Alta 3 
Alta Mejora 4 

Parte IV Pregunta No.1 Competencias Tecnol6gicas 

La pregunta que se realiz6 fue: Indique marcando con una X, l,C6mo se han 
modificado las actividades realizadas en los siguientes programas, luego de 
la implementaci6n de nuevas tecnologfas y del ISO 9001, sequn la escala 

mencionada? 

Escafa para fa pregunta No. 1 

ESCACA 0& ti!ri]%; lit 

De emplear funciones muy basicas a 1 
emplearfunciones medias del programa 
Emplear funciones medias del programas 2 
con gran Dominio 
De emplearfunciones medias a emplear 3 funciones mas avanzadas del programa 
De emplearfunciones avanzadas del 
programa a realizartareas mas especfficas 4 
combinando varias herramientas 



Parte V Pregunta No.1 Competencias Tecnoloqicas 
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La pregunta que se realiz6 fue: Indique marcando con una X, GC6mo a 

mejorado Ie realizaci6n de las siguientes actividades, luego de la 

implementaci6n de nuevas tecnologias y del ISO 9001, sequn la escala 

mencionada? 

Escala para la pregunta No. 1 

ESG~LA ~!!ti r0j!~JiW 1!f\1j[;,; !p' ;in @ 

Poca Mejora 1 
Media Baja 2 
Media Alta 3 
Alta Mejora 4 

Parte VI Pregunta No.1 Competencias Tecnotcqlcas 

La pregunta que se realiz6 fue: Indique marcando con una X, GC6mo a 

desarrollado las siguientes caracteristicas personales, luego de la 
implementaci6n de nuevas tecnologias y del ISO 9001, sequn la escala 

mencionada? 
Escala para la pregunta No. 1 

eSCJQA 4#,1 42::;; . Wl0 @ ;!!liW@tl)!; 
Bajo Desarrollo 1 
Medio Bajo 2 
Medio Alto 3 
Alta Desarrollo 4 

3.7.- Procesamiento y Analisis de la Informacion. 

3.7.1.- Trabajo de campo 

• Los cuestionarios se entregaron personalmente a las personas que 

constituyen la muestra con una carta trarnite. 
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• La carta de trarnite incluy6 el prop6sito de la investigaci6n y la fecha 
en la cual deb [an devolverse los cuestionarios. 

• Se codificaron los cuestionarios por color sequn el grupo de personal 

Gerencial, Medio y Operative, Se envi6 una carta de seguimiento a los 

empleados que no contestaron el cuestionario. Luego se visitaron 

nuevamente para recoger los cuestionarios 

3.7.2.- Organizaci6n de los datos 

Para la organizaci6n de los datos se utilizaron tablas de ordenaci6n y 
distribuci6n de frecuencias. 

3.7.3.- Tabulaci6n de los datos 

• Se realiz6 una tabulaci6n general por variables de investigaci6n 0 
partes. 

• Se realiz6 una tabulaci6n por matrices correlacionando, variables 0 
partes de investigaci6n con variables 0 partes de Indole general 0 

soclodernoqraflca. 

• Se efectuara un anal isis de contenido de las respuestas 
suministradas. 

3.7.4.- Anallsis Estadistico de los Datos 

En esta secci6n se describe el procedimiento estadlstico que se aplica a los 
datos directos 0 informaci6n original para obtener resultados. 



C. Determinaci6n de rango promedio asignado por los participantes a las 

variables de investigaci6n en los casos donde aplique. 

A. Determinaci6n de frecuencias 

B. Determinaci6n de frecuencias porcentuales y acumuladas. 
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IV CAPITULO 
4. ANALISIS DE LOS DATOS 

4.1.- HALLAZGOS 

EI prop6sito primordial de esta investigaci6n estuvo dirigido a establecer el 

impacto de la introducci6n de nuevas tecnologias, en las competencias 

profesionales del personal del Banco Venezolano de Credito S.A, utilizando 
como muestra las primeras areas incluidas bajo la certificaci6n de las 
normas ISO 9001 :2000. Para ello, se indag6 la opinion de gerentes y 
patronos y empleados de oficina del Banco Venezolano de Credito: utilizando 

un Instrumento de Investigaci6n diseiiado per la investigadora. 

Las siguientes preguntas orientaron esta investigaci6n a la luz de la opini6n 
de los grupos focales participantes: 

1.-l,C6mo a cambiado el uso por parte del personal, de equipos y 

programas, luego de la implementaci6n de nuevas tecnologias por las 

exigencias del ISO 9001? 

2.-l,Cual es el impacto de la introducci6n de nuevas tecnologias y de la 
implementaci6n del ISO 9001, en las competencias profesionales del 
personal? 

En este capitulo se describen los anal isis de los datos y los hallazgos 
resultantes de este estudio, los cuales permitieron contestar todas las 

preguntas de investigaci6n. En primer lugar, se presenta una descripci6n 
general de la muestra participante por grupos focales: Personal Gerencial, 

Personal Medio y Personal Operative. Luego, se procede a contestar cada 

una de las preguntas de investigaci6n, a traves de anal isis descriptivos. Con 

el prop6sito de contestar la primera pregunta de investigaci6n, se presenta 

un anal isis descriptlvo del uso de equipos y programas en la organizaci6n. 
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Subsecuentemente, se presenta un anal isis descriptlvo de las competencias 

profesionales y las mejoras obtenidas en estas por la inclusi6n de nuevas 
tecnologias. 

4.2.- DATOS DEMOGRAFICOS DE LOS PARTICIPANTES. 

La muestra de la investigaci6n esta conformada por 157 empleados, 10 que 
constituye el 11,2% del total de la poblaci6n de la organizaci6n. Estos 157 
empleados se encuentran en las primeras areas certificadas bajo las normas 
de calidad. Del total de encuestas repartidas se obtuvieron 155 encuestas, 

las dos encuestas faltantes pertenecen a dos personas que se encontraban 

de vacaciones. 

4.2.1.- Descripci6n sociodemogratica de los empleados. 

En esta secci6n se incluye el perfil de la muestra de sujetos que particip6 en 
el estudio y que se obtuvo de los datos demograticos contenidos en la 

primera parte del Instrumento de Investigaci6n. 

Cabe destacar que el personal se dividi6 en tres rangos sequn se detalla a 

continuaci6n: 
Personal Gerencial, que incluye Vicepresidentes, Vicepresidentes Senor, 

Gerentes, Directivos, Accionistas y Consultores. 

Personal Medio, Jefes de Departamento, Supervisores, Coordinadores, 

Ejecutivos de Cuenta, Agente Bancario, Abogados, Auditores y Analistas. 

Personal Operativo, Asistentes, Secretarias, Operadores, Oficinistas, 

Terminalistas, Tecnicos, Transcriptores, Auxiliares, Operarios, Archivista. 



Tabla 2. Distribuci6n del Personal en Estudio 

I f I % I 
?I 36 I 23% I 

I 73 I 47% I 
I 46 I 30% I 
I 155 I 100% I 

Como puede observarse en la tabla No. 2 la categoria de Personal Medio 

constituye la mayor parte del personal con una frecuencia de 73 empleados 

representando el 47% de la muestra. Seguidamente se encuentra el Personal 

Operativo con el 30% de la muestra y con 46 empleados. EI personal 

gerencial representa el 23% de la muestra con 36 empleados. Cabe destacar 

que la frecuencia es la cantidad de veces que se repite un item. 

En las tablas 3, 4 Y 5 se presenta la distribuci6n de frecuencias e indices 
porcentuales de los 155 empleados de acuerdo al genero, edad en afios, 

preparaci6n acadernica completada, rangos y tiempo en el cargo. 

Categorias 

Personal Gerencial 

Personal Medio 

Personal Operatlvo 

Total 

Categorias 

Tabla 3. Descripci6n Demooretice del Personal Gerencial. 

Genero Masculino 
Femenino 

Menos de 25 
25-30 
31-35 
36-40 
41-45 
46-50 
510 mas 

Edad (alios) 

Bachiller 
TSU --r---~--r-~~~ 

Grado Academico r-------r-------r-----~ 

f % 
22 61% 
14 39% 
36 100% 

0 0% 
6 17% 
23 64% 
6 17% 
1 3% 
0 0% 
0 0% 
36 100% 

3 8% 
4 11% 
17 47% 
12 33% 
36 100% 

1 3% 
3 8% 
11 31% 
21 58% 
36 100% 
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...__ 

Licenciado --r-~~--r-~~~ Postgrado --~------~----~ 

Masde15 --~~~--~~~~ 
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En la investigaci6n particip6 un total de 36 personas en el rubro de personal 

gerencial y sequn la tabla 3 puede concluirse que el perfil del Personal 

Gerencial es personal masculino entre 31 y 35 afios de edad, con grados 

academicos de Licenciatura y Postgrado, y con un periodo de permanencia 

en la organizaci6n de 1° a mas de 15 afios en el cargo. 

Tabla 4. Descripci6n Demoqretice del Personal Medio 
Cate orias f % 

Genero Masculino 30 41% 
Femenino 43 59% 

73 100% 

Menos de 25 7 10% 
25-30 33 45% 
31-35 13 18% 

Edad (anos) 36-40 17 23% 
41-45 3 4% 
46-50 0 0% 
510 mas 0 0% 

73 100% 

Bachiller 12 16% 

Grado Academico TSU 37 51% 
Licenciado 19 26% 
Postgrado 5 7% 

73 100% 

Menos de 5 3 4% 
Tiempoen la 5 a 10 9 12% 
Organizacion 10 a 15 30 41% 

Mas de 15 31 42% 
73 100% 

En el rubro de personal medio particip6 un total de 73 personas. Se 

demuestra en la tabla 4 que el perfil del personal Medio indic6 que este era 

personal femenino entre los 25 y 35 afios de. En su mayoria, tenia grados 
acadernicos de Licenciatura y TSU. Por 10 general mantienen de 10 a mas de 
15 aries en la organizaci6n. 
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Tabla 5. Descripci6n Demoqretic a del Personal Operativo 

Cate orias f % 

Genero Masculino 23 50% 
Femenino 23 50% 

46 100% 

Menos de 25 8 17% 
25-30 20 43% 
31-35 11 24% 

kEdad (alios) 36-40 7 15% 
41-45 0 0% 
46-50 0 0% 
510 mas 0 0% 

46 100% 

Bachiller 24 52% 

Grado Academlco TSU 19 41% 
Licenciado 3 7% 
Postgrado 0 0% 

46 100% 

Menos de 5 10 22% 
Tiempo en la 5 a 10 15 33% 
Organizacion 10 a 15 12 26% 

Mas de 15 9 20% 
46 100% 

Como puede apreciarse en la tabla 5 el personal Operativo se encuentra con 

igual representaci6n entre personas del genero masculino y femenino, entre 

20 y 35 aries de edad y su grado de instrucci6n esta entre el bachillerato y 
TSU. Este personal mantiene una relaci6n de 0 a 10 afios en la organizaci6n 

4.2.2.- Preguntas de Investigaci6n 

En el estudio se plantearon dos (2) preguntas de investigaci6n que dieron 

direcci6n a la recogida y anal isis de la informaci6n, as! como a la 

interpretaci6n de los resultados. 

4.2.2.1.- Primera Pregunta de Investigaci6n 

.-GC6mo a cambiado el uso por parte del personal, de equipos y programas, 

luego de la implementaci6n de nuevas tecnologias por las exigencias del ISO 

9001? 
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Para contestar esta pregunta, se realiz6 un analisis del cambio presentado 

en el uso de distintos programas y equipos por parte del personal. Este 

analisis se prepar6 utilizando como base los equipos y programas 

computadorizados usados en la Empresa, Parte II, preguntas 1 y 2 del 

Instrumento de Investigaci6n. EI analisis incluy6 frecuencias e Indices 

porcentuales. 

Los resultados para la descripci6n del Uso de Equipos y Programas del 
personal del Banco Venezolano de Credito se encuentran en las tablas de la 
No. 6 a la 11 y en los qreticos del No. 1 al 4. La tabla No. 6 presenta la 

descripci6n del uso de los equipos computarizados en la empresa por el 
Personal Gerencial. 

Tabla 6. Analisis de los equipos utilizados en la empresa por el Personal 

Gerencial 
1 f 2 f 3 f 4 f Total 

Maquina de Escribir 0 0% 2 6% 2 6% 32 89% 36 
Fax 0 0% 2 6% 26 72% 8 22% 36 
Fotocopiadoras 2 6% 2 6% 27 75% 5 14% 36 
Microcomputadoras 31 86% 4 11% 1 3% 0 0% 36 
Terminal de Computadoras 12 33% 9 25% 12 33% 3 8% 36 
Impresoras 8 22% 15 42% 13 36% 0 0% 36 
Calculadoras 0 0% 20 56% 13 36% 3 8% 36 
Scanners 3 8% 9 25% 19 53% 5 14% 36 
Proyetor irnaqenes 1 3% 9 25% 21 58% 5 14% 36 
Proyector de Laminas 1 3% 7 19% 20 56% 8 22% 36 

ESCALA 
De un Uso Considerable a Muy Frecuente 1 
De un Uso Medio a Considerable 2 
De un Uso Medio a Poco Uso 3 
De Poco Uso a Ninguno 4 

La tabla 6 presenta la descripci6n de los equipos que se utilizan actualmente 

en la empresa por el personal gerencial. Se evidencia que el 89 por ciento 

del personal gerencial, dejo de usar las maquinas de escribir, luego de la 
implementaci6n de nuevas tecnologlas y del ISO 9001. Con el uso del Fax, 



se evidencia que el 72 por ciento del personal gerencial disminuyo su uso 

considerablemente y el 22 por ciento del personal dejo de usarlo. EI 75 por 

ciento del personal gerencial disminuyo considerablemente el uso de las 

fotocopiadoras y el 86 por ciento de los gerentes aumentaron 

considerablemente la utilizaci6n de las computadoras. 

Es de hacer notar que los terminales de Computadoras son usados tanto casi 

siempre como nunca. Aqui el personal gerencial obtuvo un cambio de 

frecuencia en el uso muy variable. Esto guarda relaci6n con las distintas 

areas donde se desempef\a el personal gerencial, en donde por las 

actividades propias de la empresa se utilizan normal mente terminales de 

computadoras. 

Cabe destacar que las tecnologias adquiridas por el Banco Venezolano de 

Credito para los primeros departamentos certificados dentro de ISO 9001, 

funcionan tanto en microcomputadoras como en Terminales de 

Computadoras. 

EI uso de las impresoras era considerable y actual mente el 64 por ciento de 

los gerentes las emplea entre un uso notable y muy frecuente. En el caso de 

las calculadoras el 92 por ciento del personal gerencial ha mantiene un uso 

corriente de calculadoras. Los Scanner eran utilizados por los gerentes y 

actualmente los han dejado de utilizar. EI personal gerencial representado 

por un 58 por ciento, a disminuido el uso del proyector de irnaqenes de un 

uso notorio a poco uso. EI 56 por ciento de los gerentes han cambiado el uso 

del proyector de laminas de un uso notorio a poco uso. 
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Tabla 7. Analisis de los equipos utilizados en la empresa por el Personal 

Medio. 
1 f 2 f 3 f 4 . f Totalt, 

Maquina de Escribir 1 1% 6 8% 19 26% 47 64% 73 
Fax 13 18% 7 10% 36 49% 17 23% 73 
Fotocopiadoras 16 22% 19 26% 28 38% 10 14% 73 
Microcom putadoras 56 77% 6 8% 5 7% 6 8% 73 
Terminal de Computadoras 10 14% 10 14% 24 33% 29 40% 73 
Impresoras 39 53% 16 22% 15 21% 3 4% 73 
Calculadoras 14 19% 13 18% 36 49% 10 14% 73 
Scanners 9 12% 10 14% 28 38% 26 36% 73 
Proyetor imaqenes 6 8% 14 19% 27 37% 26 36% 73 
Proyector de Laminas 2 3% 12 16% 25 34% 34 47% 73 

ESCALA 
De un Uso Considerable a Muy Frecuente 1 
De un Uso Medio a Considerable 2 
De un Uso Medio a Poco Uso 3 
De Poco Uso a Ninguno 4 

La tabla No. 7 presenta la descripci6n de los equipos que se utilizan 

actualmente en la empresa por el personal medio. Se evidencia que el 64 por 

ciento del personal medio, a dejado de usar las rnaquinas de escribir, luego 
de la implementaci6n de nuevas tecnologias y del ISO 9001. 

Con el uso del Fax, se evidencia que el 49 por ciento del personal medio a 

disminuido su uso y un 23 par ciento de las personas han dejado de usarlo. 

Las fotocopiadoras se siguen utilizando considerablemente por el 36 por 

ciento del personal y el 38 por ciento del personal medio no las utiliza muy 

frecuentemente. 

EI 77 por ciento del personal aumento la utilizaci6n de las computadoras, 
considerablemente. Los terminales de Camputadoras son usados por el 73 
por ciento del personal medio con una frecuencia baja. EI uso de las 
impresoras a cambiado desde frecuentemente a casi siempre por el 53 por 

ciento de los empleados. En el caso de las calculadoras el 49 por ciento del 
personal medio ha dejado de utilizarlas considerablemente. Los Scanner han 



tenido un uso por el 53 por ciento del personal medio, variado desde un uso 

medio a no usarlos casi nunca. 

EI personal medio representado por un 73 por ciento, a disminuido el uso del 

proyector de imaqenes de un uso notorio a no usarlos casi nunca. EI 81 por 

ciento del personal a dejado de utilizar el proyector de laminas. 

Tabla 8. Analisis de los equipos utilizados en la empresa por el Personal 

Operetivo. 
1 f 2 f 3 f 4 f Total 

Maquina de Escribir 0 0% 6 13% 16 35% 24 52% 46 
Fax 11 24% 8 17% 18 39% 9 20% 46 
Fotocopiadoras 13 28% 12 26% 14 30% 7 15% 46 
Microcom putadoras 30 65% 11 24% 5 11% 0 0% 46 
Terminal de Computadoras 12 26% 9 20% 14 30% 11 24% 46 
Impresoras 26 57% 5 11% 14 30% 1 2% 46 
Calculadoras 4 9% 14 30% 17 37% 11 24% 46 
Scanners 7 15% 9 20% 12 26% 18 39% 46 
Proyetor imaqenes 0 0% 8 17% 14 30% 24 52% 46 
Proyector de Laminas 2 4% 8 17% 10 22% 26 57% 46 

ESCALA 
De un Uso Considerable a Muy Frecuente 1 
De un Uso Medio a Considerable 2 
De un Uso Medio a Poco Uso 3 
De Poco Uso a Ninguno 4 

La tabla No. 8 presenta la descripci6n de los equipos que se utilizan 

actualmente en la empresa por el personal operative. Se evidencia que el 87 
por ciento del personal operative, a disminuido el uso de maquina de escribir. 

Cabe destacar que el personal operativo es el que menos a disminuido el uso 

esta herramienta dentro de los tres grupos de personal. 
Esto puede asociarse al tipo de tareas que se realizan. 

Con el uso del Fax, se evidencia mucha diversidad en los resultados 

obtenidos, 41 por ciento del personal manifest6 que el uso del fax a 

aumentado considerablemente, mientras el 59 por ciento del personal 
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sostuvo que el uso del fax disminuyo de notoriamente. EI 54 por ciento del 

personal mantiene que el uso de las fotocopiadoras se a incrementado de 

una manera notable. 
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EI 65 por ciento del personal aumento a un uso muy frecuente la utilizaci6n 

de las computadoras. Los terminales de Computadoras son usados por el 

personal de una manera bastante diversa. Las repuestas estuvieron 

repartidas entre los cuatro rangos de la escala, evidenciando que existe 

personal que poco usa los terminales, asi como tarnbien personal que tiene 

un uso frecuente sequn las funciones del cargo. 

EI uso de las impresoras a cambiado desde frecuentemente a casi siempre 
por el 57 por ciento de los empleados. En el caso de las calculadoras el 61 
por ciento del personal medio ha cambiado de un uso considerable a poco 

uso. Los Scanner se estan usando muy poco por el personal operativo. EI 

personal representado por un 82 por ciento, a disminuido el uso del proyector 
de imaqenes de un uso notorio a no usarlos casi nunca. EI 79 por ciento del 

personal ha cambiado el uso del proyector de laminas de un uso notorio a no 
usarlo casi nunca. 

Tabla 9. Analisis de los programas utilizados en la empresa por el Personal 

Gerencial. 
1 f 2 f 3 f 4 f Total 

Hojas de Calculo 0 0% 6 17% 4 11% 26 72% 36 
Venecredit Office Banking 2 6% 8 22% 10 28% 16 44% 36 
Sistema de Informacion Financiera (SIF) 0 0% 12 33% 11 31% 13 36% 36 
Base de Datos 4 11% 12 33% 17 47% 3 8% 36 
Procesador de Palabras 1 3% 6 17% 22 61% 7 19% 36 
Prog de Presentaciones 2 6% 7 19% 23 64% 4 11% 36 
Internet/Intranet 1 3% 2 6% 18 50% 15 42% 36 
Contab y Aplic Financieras 2 6% 5 14% 24 67% 5 14% 36 

ESCALA 
De Poco Uso a Ninguno 1 
De un Uso Medio a Poco Uso 2 
De un Uso Medio a Considerable 3 
De un Uso Considerable a Muy Frecuente 4 
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Los datos contenidos en la tabla No. 9 revelan que los tres programas que 

utiliza mas el personal gerencial son: las hojas de calculo donde el 72 por 

ciento de los gerentes aseguran que su uso aumento muy 

considerablemente, el Venecredit Office Banking con 72 por ciento de uso 

medio a muy frecuente y Internet/Intranet donde el 42 por ciento del personal 

gerencial informo que habra comenzado a utilizar muy frecuentemente esta 

herramienta. 

Tabla 10. Analisis de los programas utilizados en la empresa por el Personal 

Medio 
;r1e !iif I" 2 ' iP\f 391 I.;!;;!~f;, i<! (,\\'4 i 10':il';f Total 

Hojas de Calculo 9 12% 11 15% 33 45% 20 27% 73 
Venecredit Office Banking 29 40% 12 16% 15 21% 17 23% 73 
Sistema de Informacion Financiera (SIF) 3 4% 10 14% 25 34% 35 48% 73 
Base de Datos 18 25% 26 36% 15 21% 14 19% 73 
Procesador de Palabras 16 22% 10 14% 28 38% 19 26% 73 
Prog de Presentaciones 9 12% 18 25% 29 40% 17 23% 73 
Internet/Intranet 24 33% 13 18% 15 21% 21 29% 73 
Contab y Aplic Financieras 21 29% 15 21% 27 37% 10 14% 73 

ESCAlA i@0t ; t~i!,j e n 

De Poco Uso a Ninguno 1 
De un Uso Medio a Poco Uso 2 
De un Uso Medio a Considerable 3 
De un Uso Considerable a Muy Frecuente 4 

En la tabla 10 se evidencia que los programas que mas se estan utilizando 

por el personal medio son: (a) el Sistema de Informaci6n Financiera, donde el 

48 por ciento del personal medio revelo, que estan usando muy 
frecuentemente la herramienta; (b) las hojas de calculo, donde el 45 por 

ciento del personal medio manifest6 que luego de la implementaci6n de 

nuevas tecnoloqias y ISO 9001, el uso de este programa paso a ser 

considerable; (c) procesadores de palabras donde el 38 por ciento del 

personal, manifest6 que el uso de procesadores de palabras habra 

aumentado considerablemente y un 26% del personal asegur6 que el uso de 
este programa se ha hecho muy frecuente. 
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Los programas de presentaciones han empezado a usarse 

considerablemente por el 40 por ciento del personal y muy frecuentemente 

por el 23 por ciento del personal de este estudio. EI Internet/Intranet ha 

dejado de usarse por el 33 por ciento de los participantes y ha empezado a 
usarse considerablemente por el 29 por ciento del personal medio. Los 

programas de Contabilidad y Aplicaciones Financieras se estan usando 

considerablemente luego de la implementaci6n de nuevas tecnologfa e ISO 

9001, por el 37 por ciento del personal. 

Tabla 11. Analisis de los programas utilizados en la empresa por el Personal 
Operativo. 

1 f 2 f 3 f 4 f Total 
Hojas de Calculo 2 4% 12 26% 19 41% 13 28% 46 
Venecredit Office Banking 0 0% 2% 20 43% 25 54% 46 
Sistema de Informacion Financiera (SIF) 3 7% 22 48% 15 33% 6 13% 46 
Base de Datos 14 30% 12 26% 15 33% 5 11% 46 
Procesador de Palabras 6 13% 10 22% 17 37% 13 28% 46 
Prog de Presentaciones 27 59% 16 35% 0 0% 3 7% 46 
Internet/Intranet 5 11% 12 26% 11 24% 18 39% 46 
Contab y Aplic Financieras 8 17% 9 20% 18 39% 11 24% 46 

ESCALA 
De Poco Uso a Ninguno 
De un Uso Medio a Poco Uso 2 
De un Uso Medio a Considerable' 3 
De un Uso Considerable a Muy Frecuente 4 

Los datos contenidos en la tabla 11 revelan que los tres programas que 

utiliza mas el personal operativo son: (a) Venecredit Office Banking donde el 

54 por ciento del personal operativo, asegur6 que el uso de este programa se 
a hecho muy frecuente; (b) las hojas de calculo, en esta herramienta el 
personal operativo en un 28 por ciento aseguro que las utiliza muy 
frecuentemente y el 41 por ciento del personal indic6 que comenz6 a utilizar 

la herramienta de una manera considerable; (c) el Internet/Intranet con 63 

por ciento de uso medio a muy frecuente. 
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Los programas de Contabilidad y Aplicaciones Financieras con 63 por ciento 

del personal de un uso medio a Considerable y muy frecuente. Se evidencia 
que uno de los programas con nlnqun uso para el personal operativo, son los 

Programas de presentaciones, donde el 59 por ciento del personal disminuyo 
su uso de poco a ninguno. 

Grafico 1. Cambio de Frecuencia de uso de los programas, de poco uso a 

ninguno. 
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En el grafico No. 1 se evidencia que los programas de presentaciones se han 
dejado de usar considerablemente por el personal operativo. La aplicaci6n 
Venecredit Office Banking a dejado de utilizarse por el personal medio, esto 

puede deberse a que las labores que desernperia este personal no se 

relacionan con la herramienta. 
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Gratico 2. Cambia de Frecuencia de usa de los programas, de un usa media 

a poco usa. 
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En el grafico 2 se evidencia que uno de los programas que mas han dejado 

de usarse por el personal medio, son las Bases de Datos. Los programas de 
presentaciones y de Contabilidad y Aplicaciones Financieras son los que mas 

han bajado su frecuencia de uso dentro del personal medio, tarnbien puede 
apreciarse que el personal operativo a disminuy6 considerablemente el uso 

de la aplicaci6n SIF. 



Grafico 3. Cambio de Frecuencia de uso de los programas, de un uso medio 
a considerable. 

de los procesadores de palabras y programas de presentaciones. EI personal 
gerencial a incrementado considerablemente el uso de bases de datos, 
procesadores de palabras y programa de presentaciones con respecto a los 
grupos de personal. 

Grafico 4. Cambio de Frecuencia de uso de los programas de un uso 
considerables a muv frecuente. 

Programas Utilizados 

70% 

60% 

50% 

Frecuencia 40% 

Uso 
30% 

20% 

10% 

0% 
LJ._ 
1ii 

Q) 
"0 
~ v> 
o '" "0 ~ ",.0 
v>.!Jl 
Q) '" g a. 
0: 

Programas Utilizados 

80% 

70% 

60% 

50% 
Frecuencia 

Uso 40% 

30% 

20% 

10% 

0% 
LJ._ 
1ii 

v> 
.9 
'" o 
Q) 
"0 
Q) 

~ 

• Personal Gerencial 
• Personal JI.1edio 

ill c: 
Q) .Q 
"0 0 

8'-" 
a: ~ 
£ 

• Personal Gerencial 
• Personal JI.1edio 
• Personal OperatilAJ 

Q) 
"0 
~ v> 
o '" "0 ~ ",.0 v>.!Jl 
Q) '" go. 
0: 

70 



En el grafico 4, se evidencia que una gran parte de todo el personal aumento 

el uso de las hojas de calculo a muy frecuentemente. Se resalta que mas del 

70 por ciento del personal gerencial utiliza actualmente las hojas de calculo 

muy frecuentemente. Otro de las herramientas donde una gran parte del 

personal a incrementado su uso es el VOS y SIF. En el caso del SIF, el 
personal medio en su gran mayorfa aumento su uso . 

4.2.2.2.- Segunda Pregunta de lnvestlqaclon 

GCual es el impacto de la introducci6n de nuevas tecnologfas y de la 
implementaci6n del ISO 9001, en las competencias profesionales del 
persona? 
A los fines de contestar esta pregunta se realiz6 un anal isis descriptivo 

relativo al impacto de las nuevas tecnologfas en las competencias 
profesionales. Dicho anal isis se realiz6 utilizando como base las partes III, IV, 

V Y VI dellnstrumento de Investigaci6n. 

EI procedimiento estadfstico para analizar esta pregunta de investigaci6n 

incluy6 la frecuencia (f) y la frecuencia acumulada (F).. Se realizaron las 

respectivas distribuciones de frecuencias para organizar los datos. 

En la parte III del cuestionario, pregunta 1, (GComo a mejorado Ie realizaci6n 
de las siguientes actividades, luego de la implementaci6n de nuevas 
tecnologfas y del ISO 9001, sequn la escala mencionada?), se reflejan las 

mejoras que se han logrado en las competencias generales, luego de la 

implementaci6n de nuevas tecnologfas y del ISO 9001. Para analizar estos 
datos se realizo una distribuci6n de frecuencia por cada tipo de personal, 

relacionando la mejora obtenida en cada una de las competencias. Se utiliz6 
una escala de cuatro (4) puntos para clasificar la mejora en la competencias. 

La puntuaci6n de cuatro (4) era la mas alta que se Ie podla asignar al 

reactivo, indicando una alta mejora en la competencia. La puntuaci6n uno (1) 
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era la puntuaci6n mas baja para calificar la mejora obtenida en la 

competencia general, indicando un poco mejora en la competencia. 

Los resultados de la mejora en las competencias personales se encuentran 

en las tablas de la No. 12 ala 16. 

Tabla 12. Analisis de las Mejoras presentada s en las Competencias 
Generales del Personal Gerencial. 

"',,311):' i!lk' ':1 W?%:lro Iri0ii;i}~;.!*1;) Tdtl{ 
Manejo Windows 16 44% 15 42% 36 
Aplicaciones Matematicas y Financieras 2 6% 4 11% 18 50% 12 33% 36 
Organizacion y Planificacion del Trabajo 0 0% 2 6% 20 56% 14 39% 36 
Preparacion Informes Gerenciales 3% 3 8% 20 56% 12 33% 36 
Procesar Correspondencia 9 25% 12 33% 14 39% 1 3% 36 
Transcripci6n Datos. Ortografia 8 22% 6 17% 18 50% 4 11% 36 
Manejo Nuevas Tecnologias 3 8% 3 8% 18 50% 12 33% 36 
Poyector de Imagenes 6 17% 5 14% 20 56% 5 14% 36 

ESqAl--A ,\\ltJi·~;. ::WlfE < €. l¥P! . ~:@m)..0. dB ,Mi 

Poca llilejora 1 
lliledia Baja 2 
lliledia Alta 3 
Alta llilejora 4 

La tabla 12 muestra que el personal gerencial presenta una mejora de media 

yalta, en el 44 por ciento y 42 por ciento de los gerentes, en el Manejo de 

Windows. En la aplicaciones Financieras y Maternaticas la mejorfa es media 

alta en el 50 por ciento de los gerentes y hay una alta mejora en el 33 por 

ciento del personal. En la organizaci6n y planificaci6n del trabajo, asl como 

en la preparaci6n de Informes Gerenciales, mas del 85 por ciento de los 

gerentes tienen entre una mejora considerable y una alta mejora. Se observa 

una mejora considerable en el 50 por ciento de los gerentes en la trascripci6n 

de datos y ortograffa, asl como en el manejo de nuevas tecnologfas. 

En la competencia donde se evidencia una mejora media y baja, es en 

procesar correspondencia. Esto puede relacionarse con la poca ejecuci6n de 
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esta competencia en las labores inherentes a los cargos ocupados por el 

personal gerencial. 

Tabla 13. Ana/isis de las Mejoras presentadas en las Competencias 

Generales del Personal Medio. 

Manejo Windows 
f 2 f 3 f 4 f Total 

11 15% 9 12% 31 42% 22 30% 73 
18 25% 14 19% 34 47% 7 10% 73 
2 3% 12 16% 34 47% 25 34% 73 
12 16% 26 36% 20 27% 15 21% 73 
14 19% 21 29% 30 41% 8 11% 73 
3 4% 25 34% 36 49% 9 12% 73 
11 15% 9 12% 40 55% 13 18% 73 
26 36% 19 26% 23 32% 5 7% 73 

Aplicaciones Matematlcas y Financieras 
Organizacion y Planificacion del Trabajo 
Preparacion Informes Gerenciales 
Procesar Correspondencia 
Transcripci6n Datos. Ortografia 
Manejo Nuevas Tecnologias 
Poyector de lmaqenes 

Media Alta 
2 

ESCALA 

3 

Poca Mejora 
Media Baja 

Alta Mejora 4 

La tabla 13 muestra una mejora de media yalta con 42 por ciento y 30 por 

ciento del personal medio, en el Manejo de Windows. En la aplicaciones 

Financieras y Maternaticas la mejoria es media alta en el 47% de los 

empleados y hay una baja mejora en el 25% del personal. En la 

organizaci6n y planificaci6n del trabajo, el 81% de tienen entre una mejora 

considerable y una alta mejora. En la preparaci6n de informes gerenciales, 

procesar correspondencia, trascripci6n de datos, manejo de nuevas 

tecnologias, puede observarse que las mejoras se encuentran entre medias 

(altas y bajas). Por todo 10 expuesto puede decirse que el personal medio a 

mejorado considerablemente en el manejo de Windows, en las aplicaciones 

financieras y en la preparaci6n de informes gerenciales. 

En las demas competencias generales, el personal medio a tenido una 

mejora entre media baja y media alta. Esto puede relacionarse con las 

funciones ejecutadas en los cargos inherentes al grupo de personal medio, 



donde el uso de Windows es primordial, as! como las aplicaciones 

rnaternaticas y financieras. 

Tabla 14. Analisis de las Mejoras presentadas en las Competencias 

Generales del Personal Op era tivo. 

f 2 f 3 f 4 f Total 
1 2% 11 24% 22 48% 12 26% 46 
8 17% 10 22% 24 52% 4 9% 46 
0 0% 11 24% 22 48% 13 28% 46 
13 28% 20 43% 8 17% 5 11% 46 
2 4% 9 20% 26 57% 9 20% 46 
5 11% 4 9% 24 52% 13 28% 46 
4 9% 12 26% 20 43% 10 22% 46 
14 30% 10 22% 15 33% 7 15% 46 

Manejo Windows 
Aplicaciones Matematicas y Financieras 
Organizacion y Planificacion del Trabajo 
Preparacion Informes Gerenciales 
Procesar Correspondencia 
Transcripci6n Datos. Ortografia 
Manejo Nuevas Tecnologfas 
Poyector de lmaqenes 

4 

ESCALA 
Poca Mejora 
Media Baja 2 
Media Alta 3 
Alta Mejora 

La tabla 14 muestra que el personal operative presenta mejoras de medias a 

altas sequn se describe a continuaci6n: 48 por ciento del personal en el 

manejo de Windows, el 52 por ciento del personal en aplicaciones 

rnaternaticas y financieras, el 48 por ciento del personal en la organizaci6n y 

planificaci6n del trabajo, el 57 por ciento, en procesar correspondencia, el 52 
por ciento de las personas, en trascripci6n de datos y ortografia. 

Por otra parte se evidencia que el personal operative presenta mejoras bajas 

y medias en la preparaci6n de informes gerenciales, en el manejo del 

proyector de irnaqenes. Esto se asocia con las labores ejecutadas por el 

personal operative, donde no se requieren de estas competencias para 

ejecutar sus funciones. 

A continuaci6n se agruparon los resultados obtenidos, sequn las mejoras en 

las competencias generales por cada grupo de personal. En la tabla 15 se 
observa que los tres rangos de personal lograron mejoras considerables y 
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ESCALA 
Paca Mejara 
Media Baja 2 
Media Alta 3 
Alta Mejara 4 

altas en el manejo de Windows, en la Organizaci6n y planificaci6n del 

trabajo, en la trascripci6n de datos y ortografla, y en el manejo de nuevas 

tecnolog las. 

Tabla 15. Analisis de las Competencias que presentaron las mejoras mas 
considerables por parte de Todo el Personal. 

Mejoras en el Manejo de Windows 

Personal Gerenclal Personal Medio Personal OperativoA'I." 
f f% F f 1"10 F f 1"/0 F 

1 2 6% 2 11 15% 11 1 2% 1 
2 3 8% 5 9 12% 20 11 24% 12 
3 16 44% 21 31 42% 51 22 48% 34 
4 15 42% 36 22 30% 73 12 26% 46 

Mejoras en la Organizaci6n y Planificaci6n del Trabajo 

Personal Gerenclal Personal Media Personal Operatlvo !WI 

f 1"10 F f f% F f 1"10 F 
1 0 0% 0 2 3% 2 0 0% 0 
2 2 6% 2 12 16% 14 11 24% 11 
3 20 56% 22 34 47% 48 22 48% 33 
4 14 39% 36 25 34% 73 13 28% 46 

Mejoras en Transcripci6n de Datos y Ortografia 

Personal Gerencial Personal Medio Personal Operativo 
f 1"10 F f 1"/0 F f 1"10 F 

1 8 22% 8 3 4% 3 5 11% 5 
2 6 17% 14 25 34% 28 4 9% 9 
3 18 50% 32 36 49% 64 24 52% 33 
4 4 11% 36 9 12% 73 13 28% 46 

Mejoras en el Manejo de Nuevas Tecnologias 

Personal Gerencial Personal Medio Personal Operativo 
f 1"10 F f 1"/0 F f 1"/0 F 

1 3 3% 3 11 15% 11 4 9% 4 
2 3 8% 6 9 12% 20 12 26% 16 
3 18 50% 24 40 55% 60 20 43% 36 
4 12 33% 36 13 18% 73 10 22% 46 

Mejoras en el Manejo de Aplicaciones Matematicas y Financieras 

Personal Gerencial Personal Medio Personal Operatlvo 
f 1"/0 F f 1"/0 F f 1"10 F 

1 2 6% 2 18 25% 18 8 17% 8 
2 4 11% 6 14 19% 32 10 22% 18 
3 18 50% 24 34 47% 66 24 52% 42 
4 12 33% 36 7 10% 73 4 9% 46 

ESCALA 
Paca Mejara 
Media Baja 2 
Media Alta 3 
Alta Mejara 4 

ESCALA 
Paca Mejara 
Media Baja 2 
Media Alta 3 
Alta Mejara 4 

ESCALA 
Paca Mejara 
Media Baja 2 
Media Alta 3 
Alta Mejara 4 

ESCALA 
Paca Mejara 
Media Baja 2 
Media Alta 3 
Alta Mejara 4 
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En el manejo de Windows, puede observarse que en todos los casos mas del 

70 por ciento del personal obtuvo mejoras medias y altas. En la organizaci6n 

y planificaci6n del trabajo mas del 80% del personal tanto gerencial, medio y 

operatlvo, obtuvo mejoras altas y medias. En las trascripcion de datos y 
ortograffa, los tres rangos de personal en mas del 60 por ciento, obtuvieron 

mejoras medias y altas, logrando el 80% del personal operativo mejoras 

considerables. En el manejo de nuevas tecnologfas, mas del 60 por ciento de 

los tres rangos del personal logro mejoras considerables, logrando el 83% del 

personal gerencial altas mejoras. En el manejo de aplicaciones rnatematicas 

y financieras, mas del 50 por ciento del personal de los tres rangos obtuvo 

mejoras considerables. 

Tabla 16. Amilisis de las Competencias que presentaron las mejoras menos 

considerables por parte de Todo el Personal. 

Mejoras en la Preparaclon de Infomes Gerenciales 

Personal Gerencial Personal Medio Personal Operativo ESCALA 
f f% F f f% F f f"10 F Poca Mejora 1 

1 1 3% 1 12 16% 12 13 28% 13 Media Baja 2 
2 3 8% 4 26 36% 38 20 43% 33 Media Alta 3 
3 20 56% 24 20 27% 58 8 17% 41 Alta Mejora 4 
4 12 33% 36 15 21% 73 5 11% 46 

Mejoras en Procesar Correspondencia 

Personal Gerenclal Personal Medlo PersonalOperativo ESCALA 
f f"10 F f f"/o F f f"10 F Poca Mejora 1 
9 25% 9 14 19% 14 2 4% 2 Media Baja 2 

2 12 33% 21 21 29% 35 9 20% 11 Media Alta 3 
3 14 39% 35 30 41% 65 26 57% 37 Alta Mejora 4 
4 3% 36 8 11% 73 9 20% 46 

Mejoras en el Manejo de Proyectores de Imagenes 

Personal Gerencial Personal Medio Personal Operativo ESCALA 
f f"10 F f f"/o F f f"/o F Poca Mejora 1 
6 3% 6 26 36% 26 4 9% 4 Media Baja 2 

2 5 14% 11 19 26% 45 12 26% 16 Media Alta 3 
3 20 56% 31 23 32% 68 20 43% 36 Alta Mejora 4 
4 5 14% 36 5 7% 73 10 22% 46 
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En la preparaci6n de informes gerenciales, solo el personal gerencial en un 

89 por ciento obtuvo mejoras notorias. EI personal medio y operative obtuvo 

mejoras medias en la preparaci6n de informes gerenciales. 

En la competencia referida a procesar correspondencia, el personal operative 

en un 77 por ciento, obtuvo mejoras notorias, mientras el personal medio y 

gerencial obtuvo mejoras menos considerables. En el manejo del proyector 

de imaqenes los tres rangos del personal obtuvieron mejoras no muy 

notorias. Este aspecto puede asociarse con el bajo uso de esta herramienta 

en las tareas del personal, sequn se evidencia en las Tab/as 6 a /a 8. 

En la parte IV del cuestionario, pregunta 1, (i, Como han evolucionado las 
actividades realizadas en los siguientes programas, luego de la 

implementaci6n de nuevas tecnologias y del ISO 9001, sequn la escala 

mencionada?, se utiliz6 una escala de cuatro (4) puntos para clasificar la 

evoluci6n en las actividades realizadas. 

La puntuaci6n de cuatro (4) es la mas alta que se Ie puede asignar al Item, 
indicando que la evoluci6n de la actividad realizada en el programa habia 
pasado de emplear funciones avanzadas del programa a realizar tareas mas 

especificas combinando varias herramientas, la puntuaci6n tres (3) indicaba 
que de emplear funciones medias se empezaba a emplear funciones mas 

avanzadas del programa, la puntuaci6n dos (2) sostiene que el personal 

luego de la implementaci6n de nuevas tecnologias y del ISO 9001, emplea 

funciones medias de los programas con gran Dominio, y la puntuaci6n uno 

(1), las mas baja, indicando que la actividad realizada en los programas 

habia pasado de emplear funciones muy basicas a emplear funciones 

medias del programa. 
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Para analizar estos datos se realiz6 una distribuci6n de frecuencia por cada 

tipo de personal, relacionando el cambio de las mejoras obtenidas en las 

actividades realizadas en los programas manejados, con la introducci6n de 

nuevas tecnologfas. Con estos resultados se puede obtener la relaci6n 

existente entre la implementaci6n de nuevas tecnologfas y el ISO 9001, en 

las competencias tecnol6gicas del personal. Los resultados de la mejora en 

las competencias personales se encuentran en las tablas de la 17 a la 20 . 

Tabla 17. Analisis de la Evoluci6n de las Actividades Realizadas en los 

Programas manejados por el Personal Gerencial. 

1 f 2 f 3 f 4 f Total 
Hojas de Calculo 3 8% 4 11% 14 39% 15 42% 36 
Venecredit Office Banking 0 0% 3 8% 16 44% 17 47% 36 
Sistema de Informacion Financiera (SIF) 0 0% 5 14% 17 47% 14 39% 36 
Bases de Datos 3 8% 10 28% 16 44% 7 19% 36 
Procesador de Palabras 4 11% 2 6% 24 67% 6 17% 36 
Programas de Presentaciones 4 11% 7 19% 15 42% 10 28% 36 
Intemet/lntranet 2 6% 0 0% 16 44% 18 50% 36 
Contabilidad y Aplicaciones Financieras 5 14% 3 8% 24 67% 4 11% 36 

ESCALA 

De em plear funciones m uy bas icas a 1 emplearfunciones medias del programa 

Emplearfunciones medias del programas 2 con gran Dominio 

De em plear funciones medias a em plear 3 funciones mas avanzadas del programa 

De emplearfunciones avanzadas del 
programa a realizartareas mas especificas 4 
combinando varias herramientas 

La tabla 17 muestra que el personal gerencial en mas de un 50 por ciento, 

obtuvo una mejora considerable en las actividades realizadas en los 

programas manejados. Esto se evidencia en los programas como las hojas 

de calculo, la aplicaci6n Venecredit Office Banking, el SIF, las bases de 

datos, los procesadores de palabras y los programas de presentaciones, 

donde mas del 70 por ciento de los gerentes aseguro empezar a emplear 
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funciones avanzadas de los programas luego de la implementaci6n de 
nuevas tecnologias y del ISO 9001. 

Por otra parte se observa que en el manejo de Internet/Intranet, el 44 por 

ciento personal Gerencial empleo funciones mas especificas del programa y 
un 50 por ciento, realiz6 funciones avanzadas del programa y combino el uso 

del programa con otras aplicaciones. En las aplicaciones Contables y 

Financieras el personal gerencial en un 67 por ciento empez6 a realizar 

funciones mas especificas del programas, mientras un 8 por ciento del 
personal solo alcanz6 a emplear funciones medias del programas luego de 
los cambios tecnol6gicos. 

Tabla 18. Analisis de la Evoluci6n de las Actividades Realizadas en los 

Programas manejados por el Personal Medio. 
1 f 2 f 3 f 4 f Total 

Hojas de Calculo 17 23% 12 16% 15 21% 29 40% 73 
Venecredit Office Banking 12 16% 13 18% 21 29% 27 37% 73 
Sistema de Informacion Financiera (SIF) 10 14% 15 21% 25 34% 23 32% 73 
Bases de Datos 14 19% 16 22% 29 40% 14 19% 73 
Procesador de Palabras 12 16% 26 36% 18 25% 17 23% 73 
Programas de Presentaciones 22 30% 16 22% 20 27% 15 21% 73 
Internet/Intranet 13 18% 12 16% 14 19% 34 47% 73 
Contabilidad y Aplicaciones Financieras 27 37% 20 27% 18 25% 8 11% 73 

ESCALA 
De emplear funciones muy baslcas a 
emplearfunciones medias del programa 
Emplearfunciones medias del programas 2 con gran Dominio 
De emplear funciones medias a emplear 3 funciones mas avanzadas del programa 
De em plear funciones avanzadas del 
programa a realizar tareas mas especfficas 4 
com binando varias herram ien!as 

En la tabla 18 se evidencia que en los programas donde mas avance se noto, 

por parte del personal medio, fueron las hojas de calculo y Internet/Intranet 

En las hojas de calculo el 21 por ciento del personal medio, empez6 a 



emplear funciones avanzadas del programa y el 40 por ciento del personal 

realiz6 tareas mas especfficas y combino su uso con otras herramientas. 
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En el manejo de la aplicaci6n Venecredit Office Banking y SIF, mas del 60 

por ciento del personal media empez6 a emplear funciones mas avanzadas 

del programa y combin6 el uso de la herramienta con otras aplicaciones. 

Con respecto a los procesadores de palabras, el 36 por ciento del personal 

realiz6 funciones medias en el programa y el 27 por ciento del personal 

mejor6 notoriamente su usc, realizando funciones avanzadas del programa. 

En el manejo de Aplicaciones Financieras y Contables, se observan mejoras 

no tan notarias, donde el 37 por ciento del personal medio empez6 a emplear 

funciones medias y el 27 por ciento del personal realiz6 funciones basicas 

con gran dominio. 

En el caso de los programas de presentaciones, se encontr6 que el 52 por 

ciento del personal empez6 a realizar funciones medias y a realizarlas con 

gran dominio. En el caso de las bases de datos el 62 por ciento del personal 

realiz6 funciones medias y comenz6 a realizar tareas mas especfficas, luego 

de la implementaci6n de nuevas tecnologias y del ISO 9001. 

Cabe destacar que con la implementaci6n de nuevas tecnologias se requiere 

optimizar los tiempos de repuesta por 10 que se hace necesario manipular la 

informaci6n de la manera mas 6ptima, y las herramientas tecnol6gicas son 

un pilar fundamental en el manejo de la informaci6n. 



Tabla 19. Analisis de la Evoluci6n de las Actividades Realizadas en los 

Programas manejados por el Personal Operativo. 
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1 f 2 f IN 3 f 4' f Total 
Hojas de Calculo 9 20% 20 43% 5 11% 12 26% 46 
Venecredit Office Banking 5 11% 10 22% 14 30% 17 37% 46 
Sistema de Informacion Financiera (SIF) 1 2% 2 4% 25 54% 18 39% 46 
Bases de Datos 14 30% 6 13% 20 43% 6 13% 46 
Procesador de Palabras 9 20% 17 37% 12 26% 8 17% 46 
Programas de Presentaciones 18 39% 11 24% 11 24% 6 13% 46 
IntemeUlntranet 10 22% 5 11% 11 24% 20 43% 46 
Contabilidad y Aplicaciones Financieras 21 46% 9 20% 9 20% 7 15% 46 

ESCALA 
De emplearfunciones rnuy baslcas a 1 em plear funciones medias del programa 
Emplearfunciones medias del programas 2 con gran Dominio 
De emplear funciones medias a emplear 3 funciones mas avanzadas del programa 
De em plear funciones avanzadas del 
programa a realizar tareas mas especificas 4 
combinando varias herramientas 

En la tabla 19 se puede apreciar que en los programas donde el personal 

operativo logr6 grandes mejoras en su manejo fueron, las bases de datos, la 

aplicaci6n Venecredit Office Banking, SIF y en Internet/Intranet, donde mas 

del 60 por ciento del personal comenz6 a realizar tareas mas especlflcas en 
los programas ya combinar el uso de los programas con otras aplicaciones. 

Los programas donde no se evidenci6 gran mejora en su manejo por parte 

del personal operativo son las hojas de calculo, en los programas de 

presentaciones y en los programas de contabilidad y aplicaciones 

financieras, donde mas del 60 por ciento del personal alcanz6 a utilizar 

funciones medias y a emplearlas con gran dominio. En el caso de los 
procesadores de palabras se evidencia que mas del 50 por ciento del 

personal realiz6 funciones medias y comenz6 a realizar funciones mas 

avanzadas del programa. 



Tabla 20. Analisis de la Evoluci6n de las Actividades Realizadas en los 

Programas manejados por Todo el Personal. 
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1 f 2 f . 3 f "M4 f Ted. 
Hojas de Calculo 29 19% 36 23% 34 22% 56 36% 155 
Venecredit Office Banking 17 11% 26 17% 51 33% 61 39% 155 
Sistema de Informacion Financiera (SIF) 11 7% 22 14% 67 43% 55 35% 155 
Bases de Datos 31 20% 32 21% 65 42% 27 17% 155 
Procesador de Palabras 25 16% 45 29% 54 35% 31 20% 155 
Programas de Presentaciones 44 28% 34 22% 46 30% 31 20% 155 
Intemet/lntranet 25 16% 17 11% 41 26% 72 46% 155 
Contabilidad y Aplicaciones Financieras 53 34% 32 21% 51 33% 19 12% 155 

ESCALA 
De emplearfunciones muy baslcas a 1 emplearfunciones medias del programa 
Emplearfunciones medias del programas 2 con gran Dominio 
De emplearfunciones medias a emplear 3 funciones mas avanzadas del programa 
De em plear funciones avanzadas del 
programa a realizar tareas mas especfficas 4 
combinando varias herramientas 

En la tabla 20 se puede concluir como han evolucionado las actividades 

realizadas en los programas manejados por todo el personal. En los 

programas donde se apreciaron grandes mejoras en su manejo, fueron las 

hojas de calculo, la aplicaci6n Venecredit Office Banking, SIF, 

Internet/Intranet y bases de datos, donde mas del 50 por ciento de todo el 

personal realiz6 funciones mas especificas de los programas y combin6 el 

uso de estos programas con otros programas. En el manejo de aplicaciones 

contables y financieras no se aprecian grandes mejoras, donde el 55 por 

ciento de todo el personal alcanz6 a realizar funciones medias. 

En la parte V del cuestionario, pregunta 1, (i, En que medida se han 

mejorados las competencias de comunicaci6n mencionadas a continuaci6n, 

luego de la implementaci6n de nuevas tecnologias y del ISO 9001, sequn la 

escala mencionada?, se utiliz6 una escala de cuatro (4) puntos para 

clasificar la evoluci6n en las actividades realizadas. La puntuaci6n de cuatro 

(4) es la mas alta que se Ie puede asignar al Item, indicando una alta mejora 
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de la competencia, la puntuaci6n tres (3) indica una mejora media-alta, la 

puntuaci6n dos (2) sostiene que la mejora es media-baja, Y la puntuaci6n uno 

(1), las mas baja, indicando un poco mejora en las competencias de 

comunicaci6n mencionadas. 

Para analizar estos datos se realiz6 una distribuci6n de frecuencia por cada 

tipo de personal, relacionando el cambio de las mejoras obtenidas en las 

competencias de comunicaci6n, con la introducci6n de nuevas tecnologfas. 

Con estos resultados se puede obtener la relaci6n existente entre la 

implementaci6n de nuevas tecnologfas y el ISO 9001, en las competencias 

de comunicaci6n. Los resultados de la mejora en las competencias 

personales se encuentran en las tablas de la No. 21 a la 24. 

Tabla 21. Analisis de las Mejoras presentadas en las Competencias de 

Comunicaci6n en el Personal Gerencial. 

1 f 2 f 3 f 4 f Total 
Puntuaci6n y Acentuaci6n 6 17% 10 28% 18 50% 2 6% 36 
Redacci6n Documentos en Ingles 3 8% 22 61% 9 25% 2 6% 36 
Redacci6n Documentos en Espafiol 4 11% 10 28% 20 56% 2 6% 36 
Lectura y Comprensi6n en Espafiol 4 11% 7 19% 21 58% 4 11% 36 
Lectura y Comprensi6n en Ingles 2 6% 18 50% 15 42% 1 3% 36 
Fluidez en Habla y Buena Dicci6n 2 6% 12 33% 20 56% 2 6% 36 

ESCALA 
Poca IVejora 1 
IVedia Baja 2 
IVedia Alta 3 
Alta IVejora 4 

En la tabla 21 se observa que mas del 50 por ciento del personal gerencial 

obtuvo una mejora media en las competencias relacionadas con la 

puntuaci6n y acentuaci6n, redacci6n de documentos en espafiol, lectura y 

comprensi6n en espafiol y en la fluidez en el habla y buena dicci6n. En el 



caso de la redacci6n de documentos en inqles y lectura y comprensi6n del 
lnqles, las mejoras fueron medias. 
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Tabla 22. Analisis de las Mejoras presentadas en las Competencias de 

Comunicaci6n en el Personal Medio. 

esCALA 'Ii jih 'Al'j~l; 
Poca I'v1ejora 1 
I'v1edia Baja 2 
I'v1edia Alta 3 
Alta I'v1ejora 4 

En la tabla 22 se observa que mas del 50 por ciento del personal medio 
obtuvo una mejora entre media-baja y media-alta, en la puntuaci6n y 
acentuaci6n. En la redacci6n de documentos en espariol, lectura y 

comprensi6n en espafiol y en la fluidez en el habla y buena dicci6n mas del 

50 por ciento del personal medio no mejor6 considerablemente. En la lectura 
y comprensi6n en Ingles el 53 por ciento del personal medio no logro obtener 

ninguna mejora significativa. 



Tabla 23. Analisis de las Mejoras presentadas en las Competencias de 

Comunicaci6n en el Personal Operativo. 
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? 1 f 2 f 3 f % ?i 4 f Total 
Puntuaci6n y Acentuaci6n 8 17% 22 48% 5 11% 11 24% 46 
Redacci6n Documentos en Ingles 29 63% 10 22% 4 9% 3 7% 46 
Redacci6n Documentos en Espariol 15 33% 10 22% 17 37% 4 9% 46 
Lectura y Comprensi6n en Espanol 6 13% 22 48% 9 20% 9 20% 46 
Lectura y Comprensi6n en Ingles 31 67% 5 11% 7 15% 3 7% 46 
Fluidez en Habla y Buena Dicci6n 10 22% 20 43% 9 20% 7 15% 46 

ESCALA' ?~{;:ijtih " 
Poca IVejora 1 
IVedia Baja 2 
IVedia .Alta 3 
.Alta IVejora 4 

En la tabla 23 se observa que mas del 50 por ciento del personal operativo, 

obtuvo una mejora media yalta en la puntuaci6n y acentuaci6n, en la 

redacci6n de documentos en espafiol, lectura y comprensi6n en espatiol y en 

la fluidez en el habla y buena dicci6n. En la redacci6n de documentos en 

inqles y lectura y comprensi6n en inqles mas del 60 por ciento del personal 

operativo no obtuvo mejoras significativas. 

Tabla 24. Analisis de las Mejoras presentadas en las Competencias de 

Comunicaci6n en Todo el Personal. 
1 hi>f 2<% 'f 3' f i1 '#h:4;ii? 11' f . 'total 

Puntuaci6n y Acentuaci6n 23 15% 53 34% 54 35% 25 16% 155 
Redacci6n Documentos en Ingles 56 36% 68 44% 21 14% 10 6% 155 
Redacci6n Documentos en Espafiol 43 28% 34 22% 58 37% 20 13% 155 
Lectura y Comprensi6n en Espafiol 20 13% 59 38% 51 33% 25 16% 155 
Lectura y Comprensi6n en Ingles 72 46% 38 25% 36 23% 9 6% 155 
Fluidez en Habla y Buena Dicci6n 35 23% 53 34% 48 31% 19 12% 155 

ESC.AI-A fi~~ $!1'0.i1! W ;;\]];: *' +i 
Poca IVejora 1 
IVedia Baja 2 
IVedia .Alta 3 
.Alta IVejora 4 



En la tabla 24 se puede apreciar que el personal gerencial, medio y 

operative, representado por un 50 por ciento, obtuvo mejoras medias altas 

en las competencias de comunicaci6n, notando que las competencias donde 

no se obtienen mejoras considerables son las relativas a la redacci6n de 

documentos en inqles y lectura y comprensi6n en inqles, N6tese que en 

estas competencias de comunicaci6n las mejoras mas notables las obtiene el 

personal gerencial. 
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En la parte VI del cuestionario, pregunta 1, (l, En que medida se han 

desarrollado las caracterfsticas personales mencionadas a continuaci6n, 

luego de la implementaci6n de nuevas tecnologfas y del ISO 9001, sequn la 

escala mencionada?, se utiliz6 una escala de cuatro (4) puntos para 

clasificar la evoluci6n en las actividades realizadas. La puntuaci6n de cuatro 

(4) es la mas alta que se Ie puede asignar al Item, indicando una alto 

desarrollo de la caracterfstica personal, la puntuaci6n tres (3) indica un 

desarrollo medio-alto, la puntuaci6n dos (2) sostiene que el desarrollo es 

medio-bajo, y la puntuaci6n uno (1), las mas baja, indicando un bajo 

desarrollo de la caracterfstica personal. 

Para analizar estos datos se realiz6 una distribuci6n de frecuencia por cada 

tipo de personal, relacionando el desarrollo de la caracterfstica personal, con 

la introducci6n de nuevas tecnologfas. Con estos resultados se puede 

obtener la relaci6n existente entre la implementaci6n de nuevas tecnologfas y 
el ISO 9001, con el desarrollo de las caracterfsticas personales de los 

empleados. Los resultados se encuentran en las tablas de la 25 a la 28. 



Tabla 25. Analisis del Desarrollo de las Caracteristicas Personales del 

Personal Gerencial. 
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1 f 2 f 3 f 4 f Total 
Acertivdad 0 0% 4 11% 21 58% 11 31% 36 
Confidencialidad 2 6% 2 6% 12 33% 20 56% 36 
Creativdad 0 0% 3 8% 21 58% 12 33% 36 
Flexibilidad 0 0% 2 6% 18 50% 16 44% 36 
Iniciativa 0 0% 4 11% 17 47% 15 42% 36 
Liderazgo 2 6% 5 14% 15 42% 14 39% 36 
Integridad Etica 2 6% 2 6% 15 42% 17 47% 36 
Responsabilidad y Puntualidad 0 0% 2 6% 19 53% 15 42% 36 
Dedicaci6n y Entusiasmo 0 0% 2 6% 18 50% 16 44% 36 
Superaci6n y Profesionalismo 0 0% 2 6% 18 50% 16 44% 36 

ESCALA 
Bajo Desarrollo 1 
IVedio Bajo 2 
IVedio .Alto 3 
.Alta Desarrollo 4 

En la tabla 25 puede observarse que mas del 30 por ciento del personal 

gerencial desarrollo todas las caracteristicas personales de una manera 

considerable y mas del 30 por ciento del personal, lIegando al caso de 

responsabilidad y puntualidad, dedicaci6n y entusiasmo, flexibilidad, 

creatividad, acertividad, superaci6n y profesionalismo, donde mas del 50 por 

ciento del personal, obtuvo un desarrollo medio alto de la caracteristica 

personal, luego de la implementaci6n de nuevas tecnologias y del ISO 9001. 
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Tabla 26. Analisis del Desarrollo de las Caracteristicas Personales del 

Personal Medio. 
1 / f 2 f 3 W! f 4 f Total 

Acertivdad 9 12% 9 12% 28 38% 27 37% 73 
Confidencialidad 6 8% 9 12% 25 34% 33 45% 73 
Creativdad 8 11% 12 16% 22 30% 31 42% 73 
Flexibilidad 7 10% 7 10% 34 47% 25 34% 73 
Iniciativa 6 8% 9 12% 26 36% 32 44% 73 
Liderazgo 7 10% 13 18% 32 44% 21 29% 73 
Integridad Etica 7 10% 7 10% 30 41% 29 40% 73 
Responsabilidad y Puntualidad 6 8% 9 12% 20 27% 38 52% 73 
Dedicaci6n y Entusiasmo 7 10% 11 15% 24 33% 31 42% 73 
Superaci6n y Profesionalismo 6 8% 7 10% 26 36% 34 47% 73 

ESCALA 
Bajo Desarrollo 1 
Medio Bajo 2 
Medio Alto 3 
Alta Desarrollo 4 

En la tabla 26 puede observarse que mas del 70 por ciento del personal 

medio desarroll6 todas las caracteristicas personales de una manera medio 

alta yalta, luego de la implementaci6n de nuevas tecnologias y del ISO 9001. 

Tabla 27. Analisis del Desarrollo de las Caracteristicas Personales del 

Personal Operativo. 

1 f 2 f 3 f 4 f Total 
Acertivdad 3 7% 9 20% 19 41% 15 33% 46 
Confidencialidad 4 9% 9 20% 20 43% 13 28% 46 
Creativdad 1 2% 10 22% 27 59% 8 17% 46 
Flexibilidad 3 7% 8 17% 25 54% 10 22% 46 
Iniciativa 2 4% 9 20% 19 41% 16 35% 46 
Liderazgo 3 7% 10 22% 25 54% 8 17% 46 
Integridad Etica 3 7% 9 20% 19 41% 15 33% 46 
Responsabilidad y Puntualidad 3 7% 5 11% 20 43% 18 39% 46 
Dedicaci6n y Entusiasmo 3 7% 8 17% 20 43% 15 33% 46 
Superaci6n y Profesionalismo 2 4% 4 9% 23 50% 17 37% 46 

ESCALA 
Bajo Desarrollo 1 
Medio Bajo 2 
Medio Alto 3 
Alta Desarrollo 4 



En la tabla 27 puede observarse que mas del 60 por ciento del personal 

operativo desarroll6 todas las caracteristicas personales de una manera 

media-alta yalta, luego de la implementaci6n de nuevas tecnologias y del 

ISO 9001. 
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Tabla 28. Anelis!« del Desarrollo de las Caracteristicas Personales de todo el 

personal. 
f 2 

Acertivdad 12 8% 22 68 44% 53 155 
Confidencialidad 12 8% 20 13% 57 37% 66 43% 155 
Creativdad 9 6% 25 16% 70 45% 51 33% 155 
Flexibilidad 10 6% 17 11% 77 50% 51 33% 155 
Iniciativa 8 5% 22 14% 62 40% 63 41% 155 
Liderazgo 12 8% 28 18% 72 46% 43 28% 155 
Integridad Etica 12 8% 18 12% 64 41% 61 39% 155 
Responsabilidad y Puntualidad 9 6% 16 10% 59 38% 71 46% 155 
Dedicaci6n y Entusiasmo 10 6% 21 14% 62 40% 62 40% 155 
Superaci6n y Profesionalismo 8 5% 13 8% 67 43% 67 43% 155 

ESCALA F 

Bajo Desarrollo 1 
tv1edio Bajo 2 
tv1edio Mo 3 
,AJta Desarrollo 4 

En la tabla 28 puede observarse que mas del 70 por ciento del personal en 

estudio, desarrollo todas las caracteristicas personales de estudio de una 

manera muy considerable, siendo este apartado de la en cuesta el que mas 

homogeneidad tiene en las respuestas obtenidas. 

Las caracteristicas mas desarrolladas por el personal fueron: (a) flexibilidad, 

(b) iniciativa, (c) responsabilidad y puntualidad, (d) superaci6n y 

profesionalismo. En estas caracteristicas personales el personal en mas de 

un 80 por ciento logr6 desarrollarlas de una manera media-alta yalta. 
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V CAPITULO 
5. -ANALISIS DE HALLAZGOS, CONCLUSIONES Y 

RECOMENDACIONES 

Este capitulo presenta el analisis de los hallazgos de la investlqaclon y las 

conclusiones y recomendaciones que emanan de esta. Se presentan, 
adernas, areas para futuras investigaciones que podrian aiiadir importantes 

conocimientos relacionados al impacto que tienen las nuevas tecnologias en 
las competencias profesionales del personal. 

La tecnologia emergente y la automatizacion estan cambiando rapidarnente 

las oficinas. EI equipo moderno para procesar palabras y datos contribuye a 
que se aumente la rapidez con que se trabaja y se transfiere la informacion, 
se modifiquen los procedimientos en la oficina, las personas que los realizan 
y el lugar de trabajo. La transforrnacion acelerada del ambiente de la oficina 

moderna transforrnara tarnbien las funciones y responsabilidades que realiza 

el empleado de oficina, asl como las competencias que debe poseer este 
personal. 

Esta investiqaclon se realize con el proposito de indagar el impacto de 

nuevas tecnologias en las competencias profesionales del personal. Dos 

preguntas orienta ron la investiqacion a la luz de la opinion del personal 
gerencial, medio y operative del Banco Venezolano de Credito. 

Espedficamente, el estudio estuvo dirigido a indagar 10 siguiente: (1) como a 
cambiado el uso por parte del personal, de equipos y programas luego de la 

trnplementaclon de nuevas tecnologias por las exigencias del ISO 9001; (2) 

cual es el impacto de la introduccion de nuevas tecnologias y de la 
implementaclon de ISO 9001, en las competencias profesionales del 
personal gerencial, medio y operative del Banco Venezolano de Credlto. 
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5.1.- ANALl515 DE HALLAZG05 

La primera pregunta de investigaci6n plante6: 

l,C6mo a cambiado el uso por parte del personal, de equipos y 

programas, luego de la implementaci6n de nuevas tecnologias 
por las exigencias del ISO 9001? 

EI analisis sobre el uso de equipos evidencia que los equipos que mas se 
utilizan luego de la implementaci6n de nuevas tecnologias y de ISO 9001 son 

las microcomputadoras, las impresoras y los terminales de computadoras. EI 

equipo que menos utilizan las personas dentro de la organizaci6n es la 

maquina de escribir. 

Se encontr6 que los programas computadorizados que se han empezado a 
utilizar con mas frecuencia son: las hojas de calculo, la aplicaci6n Venecredit 

Office Banking, los procesadores de palabras, la aplicaci6n SIF yellnternet. 

Estos hallazgos confirman los postulados de Hirsch (1989) quien concluy6 
que en las oficinas automatizadas los empleados utilizan el equipo 

computadorizado para trabajar con hojas de calculo electr6nicas, 

procesamiento de datos, publicaciones de escritorio y diversos programas. 

Confirman, tarnblen, los postulados de Tilton, et al. (1996) al este afirmar que 
la tecnologia emergente y la automatizaci6n han cambiado rapidarnente la 

oficina moderna, la cual ha sido invadida por nuevos conceptos, 

componentes y tecnologias de informaci6n. 

La segunda pregunta de investigaci6n plante6: 

l,Cual es el impacto de la introducci6n de nuevas tecnologias y 
de la implementaci6n de ISO 9001 en las competencias 
profesionales del personal? 
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De acuerdo con los resultados, se observa que en las competencias 

evaluadas, se obtuvieron las mejoras mas altas, en el desarrollo de las 

caracterfsticas personales, en las competencias generales, seguidas de las 

competencias de tecnologfas. En las competencias asociadas con las 

caracterfsticas personales se encontr6 que las mas importantes eran: 

flexibilidad, iniciativa, responsabilidad y puntualidad, superaci6n y 

profesionalismo. 

Los resultados de esta investigaci6n son c6nsonos con los hallazgos de 
Lebr6n de Oliva (1997) quien destaca que los profesionales deben demostrar 

actitudes deseables tales como: compromiso con su trabajo, etica y moral en 

el desernpefio del trabajo, empatfa, humanismo, actitud positiva y motivaci6n. 
Tarnbien, confirman los resultados de la investigaci6n realizada por Butts 
(1993), cuando expone que entre las competencias mas importantes que 
debfa poseer el personal de oficina se encontraban las competencias 

asociadas con las caracterfsticas personales y las competencias de 

comunicaci6n. 

Coinciden con los hallazgos de Rodrfguez (1989) quien concluye que como 

consecuencia de la automatizaci6n, el personal de oficina necesitaba, 

adernas de las competencias tecnicas, otro tipo de competencias, tales 
como: competencias de relaciones humanas, competencias personales, toma 

de decisiones y soluci6n de problemas. 

Los hallazgos encontrados en la presente investigaci6n concuerdan con los 

postulados de Toffier (1993), quien enfatiza que la revoluci6n de la tercera 
ola hacia la oficina electr6nica significaba algo mas que la puesta en 
funcionamiento de nuevas rnaquinas, ya que se debfan reestructurar tarnbien 

las relaciones humanas y las funciones de la oficina. 
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EI analisls sobre el impacto de nuevas tecnologias y de la implementaci6n de 

ISO 9001, se encuentra que en las competencias generales, el personal 

obtuvo mayores mejoras en el manejo de Windows, en la organizaci6n y 

planificaci6n del trabajo, y el manejo de nuevas tecnologias. 

Los hallazgos de esta investigaci6n comprueban los de Mahaffle (1992) 

quien encontr6 que surqiran cambios en la tecnologia que afectaran las 

funciones de los empleados de oficina y Ie ofreceran oportunidades sin 
precedentes para redefinir su posici6n en la empresa basandose en una 

nueva combinaci6n de competencias. 

En las competencias de tecnologia el personal logro una alta mejora en el 

manejo de hojas de calculo, en las aplicaciones Venecredit Office Banking y 
SIF Y en ellnternet. 
Los hallazgos de esta investigaci6n confirman los resultados de un estudio 
realizado por el Instituto de Investigaci6n Empresarial de la Cornpafila 

Dartnell (1995) Y los postulados de un editorial de la revista OfficePRO, 

(Workplace 2000 ... 1998), los cuales exponen que los profesionales de 

oficina debian tener eficiencia en el manejo de sofisticados programas de 
computadoras, producir hojas de calculo electr6nicas, mantener bases de 

datos, realizar investigaciones a traves de la Internet y ser capaces de 
aprender rapidarnente nuevos equipos y tecnologias, 10 cual es confirmado 

por los hallazgos de la presente investigaci6n. 

Con relaci6n a las competencias de comunicaci6n, se obtienen altas mejoras 

en la puntuaci6n y ortografia, en la lectura y comprensi6n en espafiol. En un 

estudio dirigido a describir el rumbo de la educaci6n postsecundaria en el 

nuevo milenio, Lebr6n de Oliva (1997) encontr6 que los egresados de estas 

instituciones deb ian poseer, entre otras cosas; las siguientes competencias 

profesionales: distribuir el tiempo con eficiencia; hablar, leer y escribir con 
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correcci6n en espafiol e inqles y hacer uso de los recursos tecnol6gicos de la 
ocupaci6n en que se desernpefia. 

Los hallazgos de esta investigaci6n coinciden con los hallazgos encontrados 

por Lebr6n de Oliva (1997). EI aspecto donde no coincide el hallazgo con 10 

encontrado por Lebr6n, es en la lectura y comprensi6n en Ingles. En este 

punto el personal no obtiene una mejora considerable en el desarrollo de la 
competencia. 

5.2.- CONCLUSIONES 

Los hallazgos de esta investigaci6n sustentan las conclusiones que se 
presentan a continuaci6n: 

1. Se encontr6 que el 47 por ciento de la muestra 10 constituia personal 
medio, siendo el 30 por ciento personal operative y el 23 por ciento 
personal gerencial. 

2. EI personal gerencial se caracteriza por ser masculino, tiene entre 31 y 

35 aries de edad, su grado acadernico se encuentra entre licenciatura 

y postgrado y mantiene entre 10 Y mas de 15 afios en la instituci6n. EI 
personal medio se caracteriza por ser femenino, tiene entre 25 y 30 

aries, posee culminado el TSU, y mantiene de 10 a mas de 15 aries en 

la instituci6n. EI personal operative esta representado en partes 
iguales por personas del sexo femenino y masculino, tiene entre 25 y 

35 afios, posee en su mayo ria el bachiller culminado, y tiene de 5 a 10 

aries en la instituci6n. 

3. Luego de la implementaci6n de nuevas tecnologias y de las normas 

ISO 9001, el personal comenz6 a utilizar con mas frecuencia las 
microcomputadoras, las impresoras y los terminales de computadoras. 
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4. Los programas mas utilizados por el personal son: las hojas de 

calculo, la aplicaci6n Venecredit Office Banking, los procesadores de 
palabras, la aplicaci6n SIF yel Internet. 

5. Las competencias generales, de tecnologfa, y las asociadas con las 

caracteristicas personales son las mas importantes, de acuerdo al 

personal gerencial, medio y operativo que particip6 en la investigaci6n. 

6. Las competencias asociadas con las caracterfsticas personales de los 
profesionales de oficina es el aspecto mas importante para el 

desernpefio exitoso en la oficina, a pesar de los avances tecnol6gicos. 

7. En las competencias generales, el personal mejor6 notablemente en el 

manejo de Windows y de nuevas tecnologfas, y en la organizaci6n y 

planificaci6n del trabajo. 

8. En las competencias tecnologfas el personal mejoro el manejo de 
hojas de calculo, en las aplicaciones Venecredit Office Banking y SIF Y 
en el Internet. 

9. En las competencias de comunicaci6n el personal logr6 mejoras las 

reglas de ortografia y puntuaci6n y la lectura y comprensi6n en 
espanol. 

5.3.- RECOMENDACIONES GENERALES 

Los hallazgos y conclusiones de la investigaci6n permiten formular las 

siguientes recomendaciones generales y recomendaciones para 

investigaciones futuras: 

1. EI Banco Venezolano de Credito debe buscar implementar programas 
de capacitaci6n continua, que promuevan actitudes positivas hacia el 
cambio con la tecnologfa emergente. 



2. Los currfculos del personal operativo, medio y gerencial, deben 

actualizarse con las exigencias de la creciente automatizaci6n de las 

empresas, para ello el Banco Venezolano de Credito, debe promover 

programas de capacitaci6n en las herramientas y equipos que utiliza. 

3. Los resultados de esta investigaci6n deben ser utilizados como 

recurso en las instituciones para la creaci6n de nuevos cursos en los 

programas de administraci6n, de sistemas de oficina y de .ciencias 

secretariales y en la revisi6n de los programas existentes. Se Realiza 

esta recomendaci6n, debido a que la mayor parte del personal, mejoro 

el uso de programas y equipos por ensayo y error, no se evidencia un 

programa de capacitaci6n formal. 

4. La Instituci6n debe utilizar los resultados de esta investigaci6n para 

diseiiar adiestramientos para la capacitaci6n del personal. 

5. Las actividades de mejoramiento profesional que se ofrecen en la 

Instituci6n deben reestructurarse para acoplarlas a la automatizaci6n 

de las empresas. 

5.4.- RECOMENDACIONES PARA PROXIMAS INVESTIGACIONES. 

1. Realizar un estudio similar en otras Instituciones Bancarias para 

comparar los hallazgos con los resultados de esta investigaci6n. 

2. Realizar otras investigaciones similares utilizando como recurso el 
instrumento de investigaci6n desarrollado para este estudio, para 

identificar otras competencias en las cuales el personal de las 
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4. Llevar a cabo una investigaci6n que indague si existe alqun factor 

determinante entre la posici6n que ocupa un individuo en la empresa, 

la preparaci6n academica y el genero. 

empresas necesite capacitaci6n para realizar el trabajo de acuerdo al 

impacto que presenta la nueva tecnologfa. 

3. Realizar otras investigaciones similares que determinen la relaci6n 

entre los programas de capacitaci6n realizados en la empresa, con la 

mejorfa presentada en las competencias del personal. 
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VI CAPITULO 

6.- CRONOGRAMA DE TRABAJO. 

Para la realizaci6n de la siguiente investigaci6n, se ejecutar6n 

diversas actividades englobadas en dos fases: 

6.1.- Fase Exploratoria 

En esta fase se identific6 la informaci6n pertinente a la investigaci6n, y se 
estableci6 los resultados de la recolecci6n de informaci6n. Comprende las 
siguientes actividades: 

A.- Obtenci6n de la informaci6n bajo el rnetodo documental, en fuentes 

primarias, secundarias y terciarias. Tarnblen se seleccionaron los textos 

centrados en el tema. 

B.- Diagn6stico de la Organizaci6n: Se evaluaron las estrategias y 

objetivos claves de la organizaci6n, asl como su misi6n, visi6n y valores. 
Se realiz6 un estudio de amenazas, debilidades, oportunidades y 

fortalezas. Tarnblen se evalu6 las descripciones de cargo de las personas 
que se encuentran en las areas bajo la certificaci6n de las normas ISO 

9000:2001. 

C.- Recolecci6n de Datos: Se aplicaron las encuestas para recolectar los 
datos pertinentes a la investigaci6n. Las encuestas se repartieron entre 
las personas que constituyen la muestra, y los resultados se tabularon 

sequn correspondi6. 

6.2.- Fase de Anallsls 

En esta fase se procedi6 a analizar la informaci6n recolectada y se 

establecieron las relaciones pertinentes, mediante tecnlcas estadisticas. 

Esta fase comprende las siguientes actividades: 
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A.- Analisls de los datos recolectados en la investigaci6n, sequn los 
resultados obtenidos previamente tabulados, se procedi6, a manejar 

estadfsticamente las cifras de manera de poder encontrar las relaciones 

pertinentes entre las variables. 

B.- Elaboraci6n de recomendaciones y Relaciones entre las variables, en 

esta actividad se procedi6 a determinar las relaciones existentes entre la 

variables y se procedi6 a determinar algunas relaciones. 



6.3.- Tabla de Cronograma 

Actividades Mar-04 Abr-04 May-04 Jun-04 Ju/-04 

Obtenci6n de la 

informaci6n. 

Diagnostico de 
la 

Organizaci6n. 

Recolecci6n de 
Datos. 

Anallsis de los 

datos 
recolectados 

en la 
investigaci6n. 

Elaboraci6n de 

recomendaci6n 

Relaciones 
, 

entre 
variables. 
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ANEXOS 
Vaciado de Datos Recolectados en la Encuesta para medir Ellmpacto de Nuevas Tecnologias en las Competencias Profesionales del Personal 

Parte I Edad ;m Nlvel Academico, Genero TIempO CargO en aftO$ 
>25 25-30 31·35 36-40 41-45 46-50 <51 Bach TSU LlC Post .f M >5 5a 10 10 a 15 <15 

Personal Gerenclal (VP, Gerentes, 

Dlrectivos Consultores) 0 6 23 6 1 0 0 3 4 17 12 14 22 1 3 11 21 

Personal Medio (Jefes, Supervlsores, 
Ejecutivos, Anallstas) 7 33 13 17 3 0 0 12 37 19 5 43 30 3 9 30 31 

Personal Operatlvo (oficlnlstas, 
Secretarlas, Asistentes, Operadores) 8 20 11 7 0 0 0 24 19 3 0 23 23 10 15 12 9 

- - ----- 
Total 15 59 47 30 4 0 0 39 60 39 17 80 75 14 27 53 61 

Vaclado de Datos Recolectados en la Encuesta para medir Ellmpacto de Nuevas Tecnologias en las Competencias Profesionales del Personal 

I Personal Gerenclal 
I I I 1 I 2 I 3 I 

= 

Contab y Aplic Financieras 

022 
o 2 26 
2 2 27 
31 4 1 
12 9 12 
8 15 13 
o 20 13 
3 9 19 
1 9 21 
1 7 20 
064 
2 8 10 
o 12 11 
4 12 17 
1 6 22 
2 7 23 
1 2 18 

2 5 24 

4 

11 
18 
2 
12 
14 
3 
11 
26 

Personal Medio 
I 2 I 3 I 

Personaloperativo 
1 _L2 I 3 I 4 
o 6 16 24 
11 
13 
30 
12 
26 
4 
7 
o 
2 

8 
12 
11 
9 
5 
14 
9 
8 
8 

18 
14 
5 
14 
14 
17 
13 
14 
10 
19 
20 
15 
15 
17 
o 
11 

18 

9 
7 
o 
11 
1 
11 
17 
24 
26 

Total 
1 I 2 I 3 
1 14 37 
24 17 80 
31 33 69 
117 21 11 
34 28 50 
73 36 42 
18 47 66 
19 28 60 
7 31 62 
5 27 55 
11 29 56 
31 21 45 
6 44 51 
36 50 47 
23 26 67 
38 41 52 
30 27 44 

31 29 

I 4 
103 
34 
22 
6 
43 
4 
24 
48 
55 
68 

69 

59 
58 
54 
22 
39 
24 
54 

26 

~ 
0. 

Maquina de Escribir 
Fax 

"': Fotocopiadoras 
~ Microcomputadoras 
1!! Terminal de Computadoras 
::I Impresoras 1 Calculadoras 

Scanners 
Proyetor irnaqenes 
Proyector de Laminas 

2 
2 
o 
1 
9 
8 
3 
6 

3 
4 
2 
3 
12 
6 
3 
5 

16 
18 
20 
20 
14 
18 
18 
20 

32 
8 
5 
o 
3 
o 
3 
5 
5 
8 

1 
13 
16 
56 
10 
39 
14 
9 
6 
2 

4 
6 19 
7 36 
19 28 
6 5 
10 24 
16 15 
13 36 
10 28 
14 27 
12 25 

47 
17 
10 
6 
29 
3 
10 
26 
26 
34 

2 
o 
3 
14 
6 
27 
5 

8 

12 
1 
22 
12 
10 
16 
12 

9 
22 
24 
22 
8 
26 
24 
20 
15 

13 
25 
6 
5 
13 
3 
18 

11 
12 
4 
13 
5 
9 
13 
10 
7 

14 
28 
2 
26 
25 
16 
18 
46 

23 
28 
25 
49 
42 
35 
24 
34 

69 
76 
76 
48 
70 
78 
78 
58 

49 
23 
52 
32 
18 
26 
35 
17 

Hojas de Calculo 
N.lvenecredit Office Banking 
c:i (SIF) 
~ Base de Datos 
§ 
~ 
0.. 

Procesador de Palabras 
Prog de Presentaciones 
Internet/Intranet 

! ca 
0. 

Manejo Windows 
••• Aplic Matematicas y Financ 
~ Org y Planif del Trabajo 
S Preparacion Inf Gerenciales 
§ Procesar Correspondencia 
~ Transcripci6n Datos Ortog 
0.. Manejo Nuevas Tecnologias 

, __ I Poyector de Imagenes 

26 
16 
13 
3 
7 
4 
15 

5 

9 
29 
3 
18 
16 
9 
24 

21 

11 33 
12 15 
10 25 
26 15 
10 28 
18 29 
13 15 

20 
17 
35 
14 
19 
17 
21 

10 
1 
8 
o 
13 
2 
5 
4 
14 

11 
10 
11 
20 
9 
4 
12 
10 

15 
12 
14 
12 
1 
4 
12 
5 

15 27 
9 
14 
12 
26 
21 
25 
9 
19 

31 
34 
34 
20 
30 
36 
40 
23 

22 
7 
25 
15 
8 
9 
13 
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Vaciado de Datos Recolectados en la Encuesta para medir EI Impacto de Nuevas Tecnologias en las Competencias Profesionales del Personal 

Personal Gerenclal Personal Medlo Personal operatlvo Total 
1 I 2 I 3 I 4 1 I 2 I 3 I 4 1 I 2 I 3 I 4 1 I 2 I 3 I 4 

Hojas de Calculo 3 4 14 15 17 12 15 29 9 20 5 12 29 36 34 56 

Venecredit Office Banking 0 3 16 17 12 13 21 27 5 10 14 17 17 26 51 61 •.. 
Sistema de Informacion Financiera 

2: 0 z (SIF) 5 17 14 10 15 25 23 1 2 25 18 11 22 67 55 

~ J! Base de Datos 3 10 16 7 14 16 29 14 14 6 20 6 31 32 65 27 c 
IV :I Procesador de Palabras 4 2 24 6 12 26 18 17 9 17 12 8 25 45 54 31 D.. I Prog de Presentaciones 4 7 15 10 22 16 20 15 18 11 11 6 44 34 46 31 

Internet/Intranet 2 0 16 18 13 12 14 34 10 5 11 20 25 17 41 72 

Contab y Aplic Financieras 5 3 24 4 27 20 18 8 21 9 9 7 53 32 51 19 

•.. Puntuaci6n y Acentuaci6n 6 10 18 2 9 21 31 12 8 22 5 11 23 53 54 25 

> 0 Redacci6n Doc Ingles 3 22 9 2 24 36 8 5 29 10 4 3 56 68 21 10 z 
~ J! Redacci6n Doc Espanol 4 10 20 2 24 14 21 14 15 10 17 4 43 34 58 20 

c 
IV :I Lectura y Comprensi6n Espariol 4 7 21 4 10 30 21 12 6 22 9 9 20 59 51 25 D.. r Lectura y Comprensi6n Ingles 2 18 15 1 39 15 14 5 31 5 7 3 72 38 36 9 

Il. 
Fluidez en Habla y Diccion 2 12 20 2 23 21 19 10 10 20 9 7 35 53 48 19 
Acertividad 0 4 21 11 9 9 28 27 3 9 19 15 12 22 68 53 i 

confidencialidad 2 2 12 20 6 9 25 33 4 9 20 13 12 20 57 66 
.•.. Creatividad 0 3 21 12 8 12 22 31 1 10 27 8 9 25 70 51 

s ~ Flexibilidad 0 2 18 16 7 7 34 25 3 8 25 10 10 17 77 51 
CD ~ Iniciativa 0 4 17 15 6 9 26 32 2 9 19 16 8 22 62 63 1:: 14 7 13 32 21 IV 6, Liderazgo 2 5 15 3 10 25 8 12 28 72 43 
D.. l. Integridad Etica 2 2 15 17 7 7 30 29 3 9 19 15 12 18 64 61 

Responsab y Puntualidad 0 2 19 15 6 9 20 38 3 5 20 18 9 16 59 71 
Dedicaci6n y Entusiasmo 0 2 18 16 7 11 24 31 3 8 20 15 10 21 62 62 
Superaci6n y Profesionalismo 0 2 18 16 6 7 26 34 2 4 23 17 8 13 67 67 




