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RESUMEN

El proposito de este articulo es exponer de manera critica investigaciones cuantitativas y cualitativas
recientes que abordan las ventajasy desventajas de los avances tecnoldgicos en las transacciones
bancarias. Por un lado, se profundiza en las distintas maneras que estos avances han posibilitado
agilizar procesos bancarios y reducir costos a los bancos. Por otro lado, se presentan implicaciones
psico-sociales en la experiencia del servicio al cliente, incluyendo la reduccién de puestos de cajeros.
Luego, se presentan los factores que influyen en la satisfaccion del cliente y las percepciones de éstos
en torno a lo que se denomina servicio de calidad. Al final, se hace hincapié en la importancia de
establecer un balance entre los servicios electronicos bancarios y la interaccion cara a cara con los
empleados. Se incluyen alternativas para atender la situacion precaria de los puestos de cajeros.
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ABSTRACT

The purpose of this article is to critically examine recent quantitative and qualitative research
addressing the advantages and disadvantages of the technological transformations in banking
transactions. On one side, these have speed-up transactions and minimize costs for banks. On the other
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hand, have producedserious psico-social implications in the customer service experience, including the
reduction of teller positions. Different factors influencing customer perceptions and satisfaction are
presented, on what is defined as “quality of service”. At the end, the importance of establishing a
balance between electronic services and face to face interaction is emphasized. This includes actions
that address the precariousness of the teller position.

Keywords: Automation, Banking Industry; Customer Service; Critical Analysis

RESUMO

O proposito deste artigo € expor de maneira critica investigagcdesquantitativas e qualitativasrecentes,
que abordam as vantagens e desvantagens dos avangos tecnoldgicos nastransacgdesbancérias.
Aprofundam-se as variasmaneiras que estesavancospossibilitaram, por um lado, agilizar
processosbancarios e reduzircustosaos bancos; por outro lado, as implicagGespsico-sociais na
experiéncia do servigcoao cliente, incluindo a reducdo de posicdes como CaixasBancérios.
Posteriormente,

Palavras chave: Automatizacdo, Industria Bancéria, Servigoao Cliente, Analise Critica
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Introduccion

Nuestro dia a dia evidencia cémo la tecnologia provee herramientas para facilitar nuestras
responsabilidades. Una de las responsabilidades mas comunes que tenemos es el manejo de nuestras
finanzas. Este manejo ha cambiado, como consecuencia de los avances tecnoldgicos en la industria
bancaria. Estos avances han sido en parte el resultado de la transicién a una produccién flexible. Esta
produccién implica la automatizacién de los servicios transaccionales (el manejo de cuentas, y el
deposito y retiro de dinero, entre otros), lo cual ha tenido consecuencias sociales y econdémicas. Estas
consecuencias incluyen la disminucién de nuestras interacciones cara a cara con el personal bancario.
También la reduccidn de puestos de cajeros.

Tomando en cuenta lo anterior, el tema central de este ensayo es discutir las implicaciones de la
automatizacion en el servicio al cliente y en los puestos de cajeros, en la industria bancaria. La
automatizacion, por un lado, ha aumentado la eficiencia y productividad en la industria bancaria. Por
otro, ha contribuido a la reduccion y redefinicion de puestos en esta industria. Lo anterior ha
contribuido a generar inestabilidad laboral en esta industria. Esto se ha reflejado en la reduccién de
cantidad de bancos y la redefinicion de los puestos de cajeros (Abdel, 2015; Bessen, 2015; Fettig,
1992).

Para elaborar el ensayo, se realizd una revision de publicaciones que incluye investigaciones
académicas y articulos de periédicos. Abordamos tres preguntas que sirven de guia para los
argumentos centrales. En primer lugar, (Cémo las innovaciones tecnoldgicas han incidido en la
disminucién de puestos de cajeros? En segundo lugar, ; Como la automatizacion del servicio al cliente
ha facilitado las transacciones bancarias? Por ultimo, ¢Qué percepcidn tienen los clientes sobre el
servicio automatizado que reciben para realizar las transacciones bancarias?

Justificacion
¢Por qué es importante y relevante este tema? La industria bancaria es uno de los mercados que
mas ha adoptado innovaciones tecnoldgicas y procesos automatizados en las Gltimas décadas. Se han

Trabajo y Sociedad, Num. 31, 2018 184
#



transformando las maneras en que brindan servicio a los clientes. Rifkin (2010), sostiene que la
automatizacion y la reingenieria estan sustituyendo la labor humana por thinking machines (maquinas
pensantes). Estas pueden desempefiar tareas a ritmos mas rapidos que los humanos. Ejemplo de lo
anterior podria ser la integracién de servicios financieros electrénicos, como las ATMs, los sistemas
de servicio telefonico automatizado, la banca en linea, entre otros. Se ha facilitado la comodidad del
cliente y ha causado un aumento en la eficiencia y productividad del servicio de los bancos. Sin
embargo, Rifkin(2010), sefiala que entre 1983 y 1993, los bancos habian eliminado 179,000 puestos
de cajeros. Se habia reducido esta fuerza de trabajo en un 37% en Estados Unidos.

Abdel (2015), sefiala que entre el 2013 y 2014 la cantidad de clientes que visitaba bancos en
Estados Unidos disminuyd en un 25%, en la medida que se introdujeron nuevas tecnologias. Fettig
(1992), argumenta que los cambios tecnolédgicos tendrian un mayor impacto en la industria bancaria en
la préxima década, reduciendo la utilizacion del papel (al almacenar la informacion de manera
electrdnica), junto con una mayor integracion de tecnologias de auto-servicio o self-service. Este autor
puntualiza que existia poca literatura sobre estudios acerca de las percepciones de los consumidores
respecto a las transformaciones tecnolégicas en sus transacciones bancarias.

De modo paralelo a estas transformaciones, estan emergiendo nuevas teorizaciones sobre coémo se
define y se investiga el servicio de calidad de las transacciones bancarias (Al-Hawari& Ward, 2006;
Khan, 2010; Loonam&0O’Loughlin, 2008). Tomando en cuenta la gran acogida de la tecnologia para el
manejo de las finanzas, es pertinente estudiar las implicaciones de estos cambios en el servicio
bancario que se le provee a los clientes. Ademas, cudl sera el futuro de los puestos de cajeros en la
industria bancaria. A continuacion se exponen algunos argumentos a partir de las preguntas del
ensayo, sustentados en una revisién de publicaciones. El desarrollo tecnol6gico en la industria
bancaria ha transformado los espacios de las relaciones sociales presenciales y virtuales del servicio al
cliente. Lo anterior abre interrogantes y posibles desarrollos futuros acerca de los avances
tecnolégicos en esta industria.

Desarrollo de argumentos y revision de publicaciones

Los avances tecnoldgicos han transformado el mercado laboral capitalista. Lo anterior a su vez ha
traido cambios profundos en las relaciones entre patronos y empleados. En particular se han
evidenciado cambios en la redefinicion, reduccion y eliminacion de puestos de trabajo, como las de
cajeros bancarios. Se han introducido nuevos acercamientos en el servicio al cliente. Una de las
maneras en que la tecnologia ha facilitado este servicio, ha sido por medio de los procesos
automatizados. La industria bancaria ha sido uno de las que méas ha adoptado la via de la
automatizacion para agilizar los procesos transaccionales, aumentar la eficiencia, productividad y
ganancias. Ha reducido costos por medio de la introduccion de servicios electronicos a sus clientes,
presentando alternativas de mayor comodidad virtual. Tomando en cuenta lo anterior, a continuacion
se presentan argumentos sobre cémo la automatizacion ha incidido en el servicio al cliente de la
industria bancaria.

Primero, se expondra un trasfondo histérico del proceso de automatizacién y de cambios
tecnolégicos introducidos en la industria bancaria. Segundo, se discutiran algunas implicaciones
econdmicas de las innovaciones tecnoldgicas en la industria bancaria. Estos incluyen, aumento en la
eficiencia bancaria y mayor agilidad en el servicio a los clientes. Por Gltimo, el impacto de las
transformaciones tecnoldgicas en la reduccion de cajeros, como resultado de la automatizacion.
Argumentamos cuales han sido los alcances de la adopcién o rechazo de las tecnologias de auto-
servicio (self-service technologies), y qué factores influyen en la satisfaccion y percepcion de los
clientes sobre el servicio de calidad. Para terminar, presentaremos ideas sobre el futuro de la industria
bancaria, puntualizando la importancia de establecer un balance entre los servicios electronicos
bancarios y la interaccién cara a cara con los empleados. Se sefialan coordenadas de accion para
atender la situacion precaria de los cajeros.

Trasfondo histdrico del proceso de automatizacion

Un nuevo paradigma industrial: Las empresas de produccion flexible.
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Antes de discutir las implicaciones de la automatizacién en la industria bancaria, es importante
tomar en cuenta algunos aspectos historicos. Ademas, exponer una definicion conceptual de la
automatizacion y qué factores la han facilitado. En su articulo tedrico, Datta (1990) presenta un
recuento histérico de la automatizacién. El autor contextualiza el impacto de la automatizacion en la
industria bancaria en India, cuando la mayoria de los bancos fueron nacionalizados desde el 1969. Con
la introduccion de maquinarias computarizadas en los bancos, hubo resistencia por parte de los
empleados de esta industria. En la década de 1980 hubo una mejor aceptacion, como resultado de la
resolucion presentada en un informe por el CommitteeonMechanization in BankingIndustry. En éste se
concluye que los sistemas manuales estaban ocasionando dafios a los bancos. Sin embargo, se reitera
que la automatizacion es inescapable.

Segun Datta (1990), la automatizacion comenzé desde que el humano construia herramientas. De
acuerdo al autor, la primera construccion de herramientas de piedras, simbolizd una extension
consciente del esfuerzo fisico humano bajo el control de la inteligencia humana. Engels (1846),
también argumenta que el trabajo comenz6 con la elaboracion de instrumentos (de caza y pesca).
Segun Engels (1846), el dominio sobre la naturaleza comenzé con el desarrollo de la mano, con el
trabajo. Antes que el humano construyera el primer cuchillo, hubo un proceso de evolucién. La mano
humana pas6 por un proceso en el que segun iba adquiriendo méas destreza y habilidad, creaba mayor
flexibilidad. Esta flexibilidad se ha ido heredando a lo largo de la evolucién humana. De esta manera
Engels (1846), destaca que la mano no es solo el 6rgano de trabajo, sino que es producto de él. El
trabajo, al multiplicarse en el apoyo mutuo mostro las ventajas de esta actividad conjunta. Lo
anteriorcontribuy6 a agrupar a los miembros de la sociedad.

El préximo avance que explica Datta (1990), consistié en el desarrollo de maquinas simples, como
la rueda, la palanca y la polea. Méas tarde se introdujeron las méaquinas motorizadas. Datta (1990),
sefiala que el término automatizacion se definio en el los 1940s. Este término se utilizé para describir
procesos mecanizados que apoyaban el desempefiohumano, que antes requerian la atencion y el
control manual. Luego, para la década del 1990, el autor puntualiza que la automatizacion se refirié a
la descripcion de cualquier operacion en la que ha ocurrido una sustitucion sustancial de los esfuerzos
de la inteligencia humana. El autor también hace hincapié en tres etapas del desarrollo de la sociedad
industrial: la época de la artesania, en la cual el artesano era responsable de todo el proceso de
produccion y de los productos crudos; el periodo de mecanizacion (reorganizacion de los métodos de
produccién y la aplicacién de principios cientificos para el manejo de produccion en masa de bienes
estandares); y la tercera etapa de automatizacion (empleados no estan involucrados de forma directa en
el proceso de produccidn, sino que monitorean, mantienen las maquinas y atienden cualquier problema
relacionado a éstas).

Se podria decir que estas etapas tuvieron implicaciones en el rol del empleado, su nivel de destreza
y productividad. De acuerdo a Datta (1990), en la medida que se implantaban mas nuevas
innovaciones tecnoldgicas, se tornaba mas complejala relacion entre el empleadoy la produccion.
Como consecuencia, las horas de trabajo han sido reducidas en distintos sectores como la manufactura
y la banca, mientras el nivel de especializacion y las tareas de los empleados ha tendido a aumentar.

Autor (2015), también nos ofrece una mirada histérica sobre el futuro de la automatizacion en el
ambito laboral. Este comienza haciendo referencia a la época de los 1900s, cuando el 41% de la fuerza
trabajadora estadounidense estaba empleada en la agricultura, cifra que cambié para el 2000,
representando solo el 2%. Segun Autor (2015), la produccién en masa de los automaviles redujo de
manera drastica la demanda para ocupaciones ecuestres y las ocupaciones relacionadas con la herreria.
Asimismo, la introducciéon de equipo y herramientas motorizadas, desplazaron el trabajo manual
asociado a la construccion. Sefiala que la automatizacién puede afectar la calidad de trabajo
disponible.

De acuerdo a Autor (2015), en las tres décadas luego de la Segunda Guerra Mundial, hasta los
1970s, Estados Unidos experimenté una automatizacion acelerada. El autor destaca cambios por
década en las cifras de empleo en dos periodos de tiempo: 1940-1980 y de 1980-2010. Para el primer
periodo, las ocupacionesrequerian menos trabajo fisico. Lo anterior, implicé un declive en el empleo
del sector agricola; también aument6 los empleos repetitivos y mondtonos. El segundo periodo se
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caracterizd por requerirle a trabajadores mayores destrezas especializadas, como los sectores
profesionales, técnicos y gerenciales, aumentaron en las siguientes décadas.

Autor (2015), sostiene que existe una relacion entre el cambio tecnoldgico y el cambio en las
ocupaciones. El autor puntualiza su preocupacién en torno a la desaceleracion de las ocupaciones
orientadas a tareas intensivas abstractas luego del afio 2000. De esta manera Autor (2015) argumenta
que la automatizacion, la tecnologia de informacion y el progreso tecnolégico han sustituido el trabajo
realizado por el sector profesional, técnico y gerencial. No obstante, el autor sefiala que aunque la
automatizacion ha sustituido algunas de estas tareas, comprender la interaccion entre la tecnologia y el
trabajo requiere pensar mas alla de este asunto. Requiere pensar en la gama de tareas involucradas en
estos y otros puestos y como el trabajo humano puede complementar las tecnologias. En este sentido,
se trata de como la inversion del capital humano debe estar en el corazon de una estrategia a largo
plazo para producir las destrezas complementarias, en vez de ser sustituidas por el cambio
tecnoldgico.

Datta (1990), sefiala algunas ventajas de la automatizacion. Facilité que con pocos individuos
diestros se obtuvieran resultados de alto rendimiento, sin requerir una cantidad sustancial de
empleados semi-diestros o no diestros. Asimismo, la automatizacion permitié el desempefio de tareas
que trascienden las capacidades humanas, como la optimizacion de operaciones complejas. Sin
embargo, el autor indica ciertas limitaciones de la automatizacion, como la ausencia de flexibilidad y
adaptabilidad de los humanos. Si la maquina no esta programada de forma correcta, no funciona, hasta
que sea corregida por la intervencion humana. Lo anterior nos lleva a reflexionar sobre el valor del
capital humano en las organizaciones. Aunque la automatizacién continuara complementando
progresivamente el trabajo humano, siempre necesitard de un humano quien con sus capacidades y
destrezas desarrolle nuevas tecnologias.Este adaptara de forma continua las tecnologias a las
necesidades econdmicas y sociales.

Asimismo Datta (1990), argumenta que existe un vinculo entre la automatizacion y las relaciones
industriales. Partiendo de esto, sefiala que una organizacion es un sistema socio-técnico y que ambos,
el sistema social y el sistema técnico requieren atencion. Asimismo Datta (1990), brinda el ejemplo de
la industria bancaria, refiriéndose en particular al contexto estadounidense.Sefiala que desde la
introducciéon de la automatizacion y tecnologias, como las tarjetas de crédito y las ATMs
(“AutomatedTeller Machines™), las tareas administrativas se han reducido de manera significativa.Lo
anterior ha contribuido a que ciertos puestos, como los de cajeros, se vuelvan redundantes. Indica que
aunque las tecnologias han traido ventajas en la automatizacion de los procesos laborales, éstashan
incidido en la reduccion y redefinicién de puestos, como también en el aumento del desempleo.

La globalizacién de tecnologias en el ambito laboral refleja que la automatizacion se ha
implantado en varios paises. Aunque Datta (1990), presenta su perspectiva desde el contexto de la
industria bancaria en India, haciendo referencia también en ocasiones a Estados Unidos, podriamos
decir que Puerto Rico no ha sido la excepcion en experimentar los cambios ocasionados por los
avances tecnolégicos. La automatizacion ha trasformado dinamicas de trabajo. Las consecuencias de
ésta han implicado transformaciones en ambitos sociales yeconémicos de la Isla. En su ensayo,
Benson (1996), expone de manera detallada como la crisis de los sistemas de produccion en masa en
los afios 1970, facilitaron el surgimiento de empresas de produccion flexible, introduciendo
tecnologias computarizadas. Benson (1996), destaca el papel que ha jugado la presencia
norteamericana en la Isla, en la estructuracion y desarrollo de proyectos relacionados a la reduccion de
costos, en detrimento de los derechos laborales. El autor identifica patrones que definieron una nueva
configuracion industrial en formacion en los Estados Unidos y Puerto Rico, dentro del nuevo contexto
institucional de la flexibilidad laboral. Partiendo de lo anterior, el autor, hace referencia a la entrada
de un nuevo paradigma industrial: las empresas de produccion flexible.

Alineado con los argumentos de Datta (1990), Benson (1996), sefiala que las maquinas
computarizadas permitieron a las organizaciones producir una gran variedad de productos de manera
eficiente, logrando economias de gran alcance, y reduciendo los costos por unidad. EIl autor indica
gue la tecnologia flexible posibilité la descentralizacion del proceso productivo,por via de la
formacién de equipos multi-destrezas autonomos. A estos equipos se les asignaron tareas de disefio de
productos, manejo de inventarios, control de calidad, entre otros. Como resultado, Benson (1996)
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sefiala que este cambio tecnolégico ha implicado que en lugar de reducir las destrezas del obrero
diestro, como es el caso de los sistemas de produccion en masa, se tienden a aumentar las destrezas de
los trabajadores. Lo anterior contribuyé al surgimiento de un trabajador polivalente. Cdnsono a lo
expuesto por Datta (1990), Benson (1996) indica que lo anterior resulta en la integracion de las labores
intelectuales y manuales, del pensar y el hacer (ingeniero, especialista en mercadeo, etc.).

Benson (1996), hace alusion a Puerto Rico, como una economia regionalmente diferenciada de los
Estados Unidos. Describe la transformacion estructural de la economia norteamericana en los 1980s,
de una industrial a una post-industrial de servicios, con un mercado laboral mas flexible. Este mercado
se segmenta en dos polos: por un lado, trabajadores que cuentan con un empleo a tiempo completo
méas 0 menos estable en el afio, con beneficios marginales. Por otro lado, empleados a tiempo parcial
con bajos salarios y pocos beneficios marginales. De esta manera, el autor sefiala que las
transformaciones ocurridas en la economia politica norteamericana entre los afios 1970s a los 1990s,
que tuvieron efectos en Puerto Rico, se caracterizaron por una acumulacion capitalista extensiva y en
regulaciones para implantar la flexibilidad del trabajo. Lo anterior implicd un deterioro en los
estandares y calidad de vida de los norteamericanos y los puertorriquefios. Alineado con Benson
(1996), Pabon y Torrecilla (1996), hacen alusion al debate de estas transformaciones para mediados de
los afios 1970s y maés visible en los 1980s. De esta manera, los autores conceptian las
transformaciones como una transicion del “fordismo” al “posfordismo”. Pabon y Torrecilla (1996, p.
20), sefalan tres tendencias principales.

La primera se refiere a la interpretacion de estas transformaciones como fenémeno
econdmico, como el advenimiento de una sociedad “posindustrial”, terciaria o de
servicios. La segunda, también basada en un referente econémico, postula que se
trata del surgimiento de un nuevo paradigma industrial o tecnolégico, que sustituye
al paradigma en crisis de la produccion en masa: la “especializacion flexible”.
Mientras la tercera, rechaza no solo el determinismo econémico sino los referentes
de la economia politica y concibe estos desplazamientos como una ruptura cultural
denominada “posmodernismo”.

Pabdn & Torrecilla (1996), destacan que entre 1968 a la década de 1980, el “fordismo” alcanzé su
limite en Puerto Rico, caracterizado por cuatro factores: las luchas reivindicativas de grupos
subalternos que no entraron en condiciones 6ptimas al pacto keynesiano; las luchas de los empleados
del sector publico; la rigidez de la produccién en masa estandarizada; y el planteamiento de un
proyecto de reestructuracion econdémica y politica, que le permitiese a Puerto Rico una mayor
flexibilidad para su interaccion a nuevas formas de acumulacién y regulacién. Benson (1996),
puntualiza que la configuracién industrial y la consiguiente flexibilidad laboral implicaron una
intensificacion de la diferenciacion del mercado laboral, en el cual prevalece una mayor flexibilidad
salarial y el aumento de empleo temporero o a tiempo parcial. Las transformaciones expuestas por los
autores anteriores, fueron determinantes en la polarizacién y eventual fragmentacion del mercado
laboral puertorriquefio. Este mercado se caracteriza por un desempleo alto, y unas tasas bajas de
empleo y de participacion laboral (Garcia-Ramos, 2012; Garcia-Ramos, Diaz Juarbe, Diaz Lebrén y
Santiago-Estrada, 2014). Este mercado inestable se desarrolla en el marco de una profunda crisis
fiscal en Puerto Rico, con mas de 68 mil millones en deuda.

Cambios tecnoldgicos en la industria bancaria.

Con el propdsito de tener una idea mas clara de las implicaciones de la automatizacion en el
ambito laboral, expondremos a continuacion en qué consisten los servicios electronicos bancarios.
Estos incluyen servicios tecnologicos de auto servicio, como la banca por teléfono, ATMs
(AutomatedTeller Machine), pagos electrénicos, tarjetas de crédito, entre otros.

Meuter, Ostrom, Roundtree&Bitner (2000), definen las tecnologias de autoservicio como
interfaces que permiten a los clientes recibir un servicio, independiente de la participacion de
empleados. Vaswani (2015), sefiala que el creciente uso del internet para las transacciones de negocio
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ha tenido un gran impacto en la industria bancaria. Esta industria fue de las primeras en adoptar
tecnologias para el procesamiento automatizado de informacion. En su articulo, el autor se enfoca en
argumentar los avances tecnoldgicos en los bancos publicos en India. Expone cudles han sido las
implicaciones de estas transformaciones en los bancos de ese pais.

Vaswani (2015), indica que después de la introduccion de las computadoras en los bancos, las
nuevas tecnologias, como las ATMs, comenzaron a integrarse en el sector bancario. Aparte de
dispensar dinero, éstas se desarrollaron para proveer servicios adicionales, como depdsitos,
transferencias de fondos entre cuentas, y pagos de cuentas. Luego, la banca por Internet trajo consigo
la ventaja de que el cliente puede acceder al banco por medio de una pagina electronica, permitiéndole
realizar transacciones en su cuenta, luego de la verificacion de seguridad. Vaswani (2015), también
sefiala que el uso de tarjetas de crédito o débito facilité a los bancos continuar brindando servicios
fuera de horas laborables, aumentando la productividad organizacional. El autor sefiala que como
resultado de estas transformaciones tecnoldgicas, no solamente fueron reducidos y redefinidos puestos
en la banca, sino que varios de éstos se complejizaron, cambiando las expectativas de los empleados.
El autor puntualiza que aunque se ha presenciado una mejora en la calidad del servicio provisto a los
clientes, se debe tomar en cuenta la tasa baja de adaptacion en los bancos de los empleados mayores
de cuarenta afios. Vaswani (2015) concluye que la tecnologia automatizada ha reducido el costo por
transaccién. Afirma que los ingresos generados con la introduccion de servicios electrénicos implican
un valor afiadido y ganancias para los bancos. A continuacion profundizamos en qué consiste ese valor
afiadido. Integramos fuentes sobre las implicaciones econémicas de la automatizacion en la industria
bancaria.

Implicaciones econémicas de las innovaciones tecnoldgicas en la industria bancaria.

Evidencia en la eficiencia bancaria, la productividad y el servicio agil

Las innovaciones tecnoldgicas y la automatizacién han contribuido al aumento de la eficiencia,
productividad bancaria y a la reduccion de los puestos de cajeros. Expondremos a continuacién
argumentos que sostienen lo anterior. Berger (2003), hace un recuento sobre el progreso tecnoldgico y
sus efectos en la industria bancaria en Estados Unidos. El autor se da a la tarea de presentar
estadisticas que reflejan un aumento en el uso de tecnologias financieras electrénicas. El autor destaca
que la cantidad de oficinas bancarias fisicas que utilizan cajeros, se ha expandido en una tasa anual de
2 por 1 (2 oficinas bancarias con cajeros automaticos por 1 oficina bancaria sin cajero automatico).
Mientras el namero de ATMs se ha expandido en una tasa de 10 por 1(10 cajeros automaticos por 1
oficina bancaria). Asimismo, lasATMs han sobrepasado la cantidad de oficinas fisicas en una
proporcion 4 al 1 (4 cajeros automaticos a loficina de banco).

Berger (2003), presenta tres ejemplos de cambios tecnoldgicos en la industria bancaria: la banca
por internet, las tecnologias de pago electronicos y el intercambio de informacién. El autor hace
referencia a lo que él denomina como tecnologias “front-office’” (donde los bancos interactlan
directamente con sus clientes), y las tecnologias “back-office’” (tecnologias que producen servicios
invisibles a los clientes). Berger (2003), argumenta que la informacion cuantitativa recopilada sobre
avances tecnoldgicos en la industria bancaria, permite a los investigadores relacionar el progreso
tecnoldgico con la productividad y otros indicadores del desempefio. También permite analizar los
cambios en la estructura bancaria y el alcance para facilitar consolidaciones (por medio de estadisticas
de fusiones y adquisiciones).

Berger (2003), sefiala que el procesamiento de pagos electronicos ha ayudado a reducir los costos
de forma dramaética (en ocasiones hasta un 50% en los afios noventa). El autor sefiala tres ejemplos
que ilustran las implicaciones del progreso tecnolégico en la banca. En primer lugar, muchas de las
innovaciones tecnolégicas fueron adaptadas mas temprano por los bancos mas grandes que los
pequefios. En segundo lugar, hasta los bancos pequefios pueden beneficiarse de estas tecnologias; y
por ultimo, los efectos de una nueva tecnologia pueden variar de forma significativa dependiendo de
como es implementada. Es importante que los bancos tomen en cuenta este Ultimo asunto, ya que
implementar una tecnologia de manera inadecuada, puede afectar de forma negativa la capacitacion de
los empleados y por consecuente el desempefio financiero del banco.
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La reduccién de puestos cajeros como resultado de la automatizacién.

Otro ejemplo de las implicaciones de la automatizacion es la reduccion de los puestos de cajeros
en la industria bancaria. Rifkin (2010), describe cdmo la tecnologia informatica y el Internet han dado
paso a que la labor humana se reduzca y se sustituya por lo que denomina thinking machines. Estas
méaquinas desempefian tareas “mentales” a una velocidad mas rapida que los humanos. El autor sefiala
que entre 1995 y 2002, la economia mundial perdié 22 millones de puestos de trabajo en el sector
manufacturero, mientras la produccion mundial aumenté en méas de un 30% (Rifkin, 2010). Alineado
con lo anterior, Aronowitz (1998), argumenta que la década de 1990 en Estados Unidos se caracterizo
por un "boom” econémico, que en vez de aliviar los problemas estructurales de la desigualdad, causé
que la brecha entre los pobres y los ricos se ampliara de manera significativa. El autor recomienda tres
estrategias para las organizaciones interesadas en defender a los trabajadores: luchar por un
incremento en el salario minimo, presionar a los patronos para la creacion de empleos a tiempo
completo y mejorar la organizacién del sector pobre.

Rifkin (2010), sefiala que en el mercado norteamericano, la automatizacion ocasiond la pérdida de
11% de los puestos de trabajo. De esta manera, el autor puntualiza que la informatica y la robética han
empezado a encargarse de una cantidad cada vez mayor de los procesos que antes exigian trabajo
humano. El autor también sostiene que muchos bancos han estado utilizando sistemas de correo de
voz para las llamadas de servicio al cliente, reduciendo el tiempo en que los representantes invierten
respondiendo las preguntas de clientes. Sin embargo, es importante tomar en consideraciéon las
implicaciones negativas que pueda causar este tipo de servicio, lo cual expondremos mas adelante con
el estudio de Unzicker (1999).Rifkin (2010), indica que las ATMs han ocasionado que se reduzca la
cantidad de puestos de cajeros, en particular entre 1983 y 1993 cuando los bancos eliminaron 179,000
de estos puestos, 0 37% de su fuerza laboral. Lo anterior puede ser el resultado de la implantacién
creciente de las ATMs. Bessen (2015), sostiene que en los afios 1970sdesde que se introdujeron las
ATMs, su implantacion ha ido en aumento, aproximadamente de 100,000 a 400,000, entre los afios de
1995 a 2010.

La reduccion de la fuerza laboral bancaria ha Ilamado la atencién de periodistas y revistas
electronicas norteamericanas, como: “TheWallstreetJournal”, “Detroit News” y “Federal Reserve
Bank of Minneapolis”. Glazer (2015), expuso en su articulo un evento que ha trastocado la industria
bancaria, refiriéndose al banco estadounidense reconocido J.P Morgan y la eliminacién de 5,000
puestos de la compafiia para alcanzar una proyectada reduccién de costos. Segln la autora, las
estrategias de este banco estan alineadas a moverse hacia la banca movil y por Internet. De esta
manera, pretenden segun la autora depender méas en la tecnologia y menos en los cajeros. Glazer
(2015), menciona otros bancos norteamericanos que han modelado esta ola de despidos como: “Bank
of America”, “Citigroup Inc”, entre otros. De acuerdo a la autora, los bancos han promovido una
agenda de reducir costos méas que antes, como resultado de los gastos normativos y legales.

Abdel (2015), hace referencia al recorte de puestos en el banco J.P Morgan, sefialando que los
cajeros solo manejaban el 42% de los depoésitos bancarios el afio pasado, un descenso de 90%
comparado con el 2007. La autora también sefiala que las transacciones que realizan los cajeros estan
entre las mas costosas del procesamiento bancario. Como ejemplo, hace referencia al banco J.P
Morgan, donde cada vez que una transaccion es realizada a través de un cajero le cuesta al banco 65
centavos, 8 veces més cara que si hubiese sido por medio de una ATM. En contraste, los depdsitos por
medio de un “Smartphone” le cuesta solo 3 centavos. Sin embargo, culmina indicando que los cajeros
seguiran teniendo un papel importante en lo que se refiere asistir a la comunidad envejeciente y a la
que carece de acceso a estas tecnologias.

En su libro TheFuturelmpact of AutomationonWorkers, los autores Leonfiefy Duchin (1986),
hacen referencia a la eficiencia de lasATMs, sefialando que el cajero bancario puede manejar
alrededor de 200 transacciones al dia, trabajar 30 horas a la semana, tener un salario de hasta $20,000
al aflo més beneficios, ‘coffeebreaks’, vacaciones y dias por enfermedad. En contraste, las ATMs
pueden manejar 2,000 transacciones al dia, trabajar 168 horas a la semana, cuestan alrededor de
$22,000 al afio de mantenimiento, y no toman descansos o vacaciones. Fettig (1992), hace referencia
al descenso sustancial de oficinas fisicas de los bancos desde los afios 1980s. En su articulo,
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argumenta que en la medida en que la tecnologia sigue aumentado, existe una menor cantidad de
bancos. Asimismo, el autor sefiala que el continuo descenso de los mismos, ocurrird de una manera
gradual y seran orientados a “nichos” especificos. El autor también sefiala que los bancos més
pequefios o de comunidad, seran forzados de igual forma a adaptarse a estas nuevas tecnologias para
lograr su supervivencia y competitividad en el mercado.

Abdel (2015) puntualiza que las visitas a las ATMs se han vuelto menos necesarias, en la medida
gue se implant6 la banca movil y la banca por internet. Partiendo de lo anterior, este autor argumenta
que el rol del cajero se ha redefinido. Segun Abdel (2015), su papel tradicional como uno gue se limita
a procesar las transacciones detras de un “counter”, sera algo del pasado. Por tanto, emergeran mas
puestos de consejeria financiera. Alineado con Abdel (2015), Bessen (2015), sostiene que aunque a
veces las nuevas tecnologias eliminan puestos, también pueden crear la demanda para nuevas
capacidades y posiciones. Bessen (2015), también hace referencia a la redefinicion del puesto de
cajero. De acuerdo al autor, en la medida en que éstos se han alejado de tareas asociadas con el manejo
de efectivo, la tecnologia de informacion ha permitido que el personal bancario se involucre mas en lo
que denomina: ‘relationshipbanking’.

Bessen (2015), destaca la importancia del ‘relationshipbanking’, sugiriendo que algunas
necesidades de los clientes no pueden ser manejadas por maquinas (particularmente con clientes de
pequefios negocios). La relacion personal con los clientes de pequefios negocios, puede ayudar a los
bancos, seguin Bessen (2015), a vender una variedad de servicios y productos. De esta manera, el autor
puntualiza que las destrezas del cajero han cambiado: el manejo de efectivo se ha convertido en algo
menos importante y la interaccion humana se ha convertido en mas importante. Lejos de reconocer los
cajeros como ‘checkoutclerk’s o personal administrativo, los bancos han ido gradualmente
reconociendo su valor y rol redefinido. De este modo, han asociado este nuevo rol al sector de ventas,
lo cual ha implicado forjar relaciones con clientes y la introduccién de servicios bancarios adicionales,
como tarjetas de créditos, préstamos y productos de inversion. El autor argumenta que los creadores de
politicas laborales necesitan tomar en consideracion los avances tecnoldgicos. Si éstos sustituyen
trabajadores, necesitaran lidiar con el desempleo cada vez mayor y la creciente desigualdad
econdmica. Se tendran que desarrollar trabajadores con destrezas especializadas.

Implicaciones de la automatizacion en el servicio al cliente de la industria bancaria

La adopcion o rechazo de los servicios electrénicos automatizados.

Es importante tomar en cuenta en qué manera estas transformaciones tecnoldgicas han incidido en
el servicio al cliente en la industria bancaria. A continuacién se presentan investigaciones relacionadas
a la adopcion o rechazo de los servicios electrénicos automatizados. Luego se hace referencia a
investigaciones sobre los factores que influyen en las percepciones del servicio de calidad y la
satisfaccion de los clientes.

Chiou (2012) llevé a cabo un estudio para explicar la intencién de utilizar la banca por Internet,
incorporando las implicaciones de las experiencias presenciales que un cliente ha tenido con un banco.
Para realizar su investigacion, el autor utilizé los acercamientos tedricos del TransactionCostAnalysis
(TCA) y el TechnologyAcceptanceModel (TAM) de Davis, 1989. EI TCA explica lo que inhibe el
intercambio entre dos partes. Mientras el TAM ha sido utilizado para discutir el proceso de adoptar
una nueva tecnologia. La metodologia utilizada fue una de caracter cuantitativo, en dos grandes
distritos de la banca en un pais de Asia del Pacifico.

El autor define la banca por Internet como el acceso al proceso bancario a través de un portal de
Internet configurado por un banco, donde los clientes pueden llevar a cabo sus transacciones.Estas
incluyen, pagar sus cuentas, solicitar préstamos, inversiones de fondos e hipotecas. El autor sefiala que
los factores de fraude, la seguridad de los datos y la privacidad personal son percibidos como grandes
riesgos. Por tanto, los consumidores requieren mas informacion sobre los servicios en linea.

Se confirmd que los dos factores del modelo TAM: utilidad percibida y facilidad del uso percibida,
influyen de manera significativa en las actitudes de los consumidores Lo anterior afecta asu vez su
intencion de utilizar servicios automatizados. El estudio también demostré que la satisfaccion y la
confianza percibida con un banco fisico, tienen un efecto positivo en la voluntad de los consumidores
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de invertir sus bienes en ese lugar. Asimismo, los resultados reflejaron que el riesgo percibido de la
banca por Internet, es una barrera importante para utilizar los servicios en linea. El autor concluye que
no es suficiente que el banco convenza a los clientes de utilizar la banca por Internet, declarando que
su compafiia tiene un sistema de banca en linea seguro. Chiou (2012) argumenta que la industria
bancaria tiene que identificar maneras seguras para ofrecer sus servicios bancarios por Internet,
estando a su vez a la par con los avances tecnoldgicos.

Lee y Lee (2000), investigan la aceptacion y difusién de las tecnologias electronicas bancarias,
basandose en la teoria de la innovacion y difusion de Rogers, 1995. Segun este marco teérico los
consumidores se clasificanen cinco grupos de adoptadores (“adopters”). Esta clasificacion se establece
de acuerdo a caracteristicas de innovacion: los innovadores, los adoptadores tempranos, la mayoria
temprana, la mayoria tardia y los rezagados. De acuerdo a los autores, en comparacion con los no-
adoptadores, los adoptadores se distinguen por ser: audaces, mas educados, tener mayor nivel
cognitivo y de inteligencia, mas afluentes, mayor movilidad social, mas activos en la participacion
social y mayor liderazgo.

Para llevar a cabo su estudio, los autores tomaron como referencia los datos recopilados de la
encuesta Survey of ConsumerFinances de 1995, comisionada por la Junta de Reserva Federal. Esta
encuesta fue disefiada para proveer informacion detallada de las familias estadounidenses relacionadas
al uso de servicios financieros y datos demogréaficos. Para esta encuesta, participaron 4,299 hogares
entrevistados por el NationalOpinionResearch Center de la Universidad de Chicago. Se tomaron en
consideracion cinco tipos de tecnologias electronicas bancarias: ATMs, tarjetas de débito, depésito
directo, pago directo y las Smart Cards. Los resultados de la investigacion de Lee y Lee (2000),
demostraron que de las 5 tecnologias bancarias, la ATM es la méas difundida, seguida por el depdsito
directo. Asimismo, se encontrd un impacto positivo respecto al nivel educativo para la adopcion de
innovaciones financieras. Los consumidores que leen revistas, periddicos y otra literatura son mas
propensos a adoptar ATMs, tarjetas de débito y pago directo, que otros consumidores que no estan
expuestos a estas fuentes de informacion profesional. De igual forma, resulté que la edad afecta de
manera negativa la adopcion de ATM, tarjetas de débito y pago directo, pero influye de manera
positiva en la adopcién de deposito directo (refiriéndose a consumidores mayores de 55 afios). En
cuanto al factor de ingreso, se demostré que en la medida en que los hogares posean ingresos altos,
existe mas probabilidad que las personas adopten el pago directo. Mientras, en el factor de raza, es
mas probable que los hispanos adopten tarjetas de débito, pero menos probable el pago directo. Los
autores argumentan que es importante tomar en cuenta que cuando se introduce una innovacion,
diferentes culturas reaccionan de manera distinta.

Lee & Lee (2000), establecen los perfiles demograficos de los adoptadores y los no-adoptadores
de una innovacion financiera. Demostraron que existen diferencias en los perfiles de los adoptadores
en los distintos tipos de innovaciones financieras. Los autores recomiendan que se deben realizar
esfuerzos particulares para facilitar la adopcién de estos servicios por parte de los consumidores de
niveles educativos bajos. Asimismo, promueven que las instituciones financieras utilicen las
caracteristicas descritas de los adoptadores y no-adoptadores de las tecnologias bancarias, para asi
identificar respuestas probables y modalidades de los consumidores ante las nuevas opciones
tecnolégicas.

Por otro lado, Durkin (2004), realiz6 un estudio de la banca por Internet que se enfocé en explorar
el grado en que los clientes pueden ser agrupados de acuerdo a distintos estilos de toma de decisiones.
La investigacion fue llevada a cabo en dos etapas. En la primera se examinaron las percepciones de los
bangueros y clientes respecto a la adopcién de la banca por Internet, en Suecia, Reino Unido e Irlanda.
La segunda etapa de caracter cuantitativo, consistio de un cuestionario a 5,000 clientes de bancos, con
el propdsito de identificar factores clave en la adopcion de la banca por Internet. Durkin (2004),
destaca que existe poca claridad sobre qué segmentos de la base de la clientela bancaria esta
adoptando el Internet para sus transacciones y como realizan sus decisiones respecto a la adopcion de
la plataforma en linea. El autor utiliza el acercamiento teérico de toma de decisiones propuesto por
Driver, 1979, el cual presenta la nocidn que los estilos decisionales son habitos o patrones aprendidos
del proceso de toma de decisiones. Este acercamiento de Driver hace referencia a cinco estilos basicos
de toma de decisiones: el decisivo, flexible, jerarquico, integrativo y sistémico.
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Utilizando este modelo, Durkin (2004), presentd los resultados del estudio en un analisis que
comprende 4 conglomerados. En el cluster o conglomerado 1, los Integrativos. Son los participantes
que interesanobtener mas informacion. Estos pasan por alto los beneficios y conveniencia de la
tecnologia (para ellos los procesos de decisiones son lentos y prefieren las relaciones cara a cara). En
el conglomerado 2, los Flexibles, requieren bajos niveles de informacion, y no tienen necesidad de
tomar decisiones rapidas. En el conglomerado 3, los Decisivos, se refiere a quienes premian la accion,
toman decisiones rapidas, utilizan informacion minima y no requieren la interaccion cara a cara. En el
conglomerado 4, los Jerarquicos, se encontr6 un nivel alto de informacion requerida y un entusiasmo
por la relacion cara a cara.

El autor concluye que los resultados demostraron congruencia entre los elementos de clasificacion
de estilos de Driver, 1979, y los conglomerados identificados en la muestra de participantes.
Asimismo, Durkin (2004), afirma que los conglomerados identificados en el estudio pueden ser Utiles
para los profesionales de mercadeo en los bancos, ya que pueden identificar y evaluar las
motivaciones de los clientes al tomar decisiones sobre la adopcion de la banca por Internet. El autor
culmina sugiriendo que se deben llevar a cabo investigaciones con una poblacion mas grande de
clientes bancarios, tomando en consideracién el factor de ahorro de tiempo en las transacciones y los
aspectos de conveniencia de la banca por Internet.

Otro estudio relacionado a la adopcion de tecnologias electrénicas bancarias es el de
Rammile&Nel (2011). Por medio del acercamiento tedrico de Modelo de Aceptacion de Tecnologia
(TAM), los autores examinaron como las barreras en la adopcién de tecnologia influyen en la utilidad
percibida y la facilidad de uso percibida, de la banca por celulares. Los autores clasificaron las
barreras de adopcion en dos grupos: barreras funcionales (barrera de utilidad, barrera de valor y
barrera de riesgo) y barreras psicoldgicas (barrera de tradicion y barrera de imagen). El estudio
cuantitativo consistio de una muestra no-probabilistica con 288 participantes interceptados en un
centro comercial, a quienes se les administrd un cuestionario de escala Likert.

Los resultados demostraron que el modelo de TAM puede ser utilizado para explicar el grado en
que los distintos factores de resistencia influyen en la adopcién de la banca por celular. De igual
forma, los resultados sugieren que los clientes necesitan estar mejor informados sobre los beneficios
de la banca por celulares para que valoren este servicio. Se debe puntualizar en la facilidad de utilizar
este servicio. Los autores concluyen que el estudio puede ayudar a los gerentes de los bancos a tomar
decisiones de mercadeo mas informadas, que pueden ser de utilidad en alentar a los clientes a utilizar
la banca por celular. Finalizan sugiriendo que los bancos deben promover la utilidad de la banca por
celular desde la perspectiva de los beneficios que ofrece, destacando que estos sobrepasan el costo
pequefio de aprender a utilizarla.

Factores que influyen en las percepciones del servicio de calidad y satisfaccién de los clientes.

Luego de evaluar el alcance de la adopcion o rechazo de los servicios electronicos bancarios, es
importante tomar en cuenta qué factores influyen en la percepcion de calidad y satisfaccion de los
clientes bancarios. Consignamos que segln autores revisados, existe poca informacién sobre como
estas tecnologias inciden en el comportamiento y las evaluaciones de los clientes bancarios. De
acuerdo a Durkin (2004), la motivacién principal para implantar las tecnologias en la industria de
servicio, ha sido reducir costos, eliminar incertidumbres y estandarizar servicios. Estos avances
tecnoldgicos, también han impactado la calidad del servicio provisto a los clientes. Lo anterior a su
vez tiene implicaciones en las percepciones y los niveles de satisfaccion de éstos. Como consecuencia,
también se podria afectar el comportamiento de lealtad al tomar decisiones de continuar 0 no
utilizando los servicios financieros de un banco particular.

Meuter, et al (2000), investigaron distintos tipos de tecnologias de auto-servicio (self-service
technologies). Los autores utilizaron el acercamiento tedrico de CriticallncidentTechnique,
desarrollado por Flanagan, 1954, el cual cuantifica las medidas de atribuciones, los comportamientos
de quejas, la promocién boca a boca y las intenciones de volver a comprar. Su estudio de corte
cualitativo y cuantitativo, se llevo a cabo utilizando una encuesta electronica en la que participaron
823 personas de una firma de mercadeo, por medio de una pagina de internet.
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Los resultados demostraron que entre las tecnologias de auto-servicio, las mas comunes fueron: las
ATMs, compras por Internet, las gasolineras con servicio depago en la bombay los servicios
automatizados por teléfono. En cuanto a las fuentes de satisfaccion o no-satisfaccion, la investigacion
de incidentes criticos dio paso a 3 grupos de factores que resultaron en una evaluacion satisfactoria de
los servicios electrénicos de auto servicio. Estos grupos son: que el servicio provea la ventaja de ser
mas accesible que otros auto-servicios; la ventaja relativa que los clientes perciben cuando utilizan una
tecnologia de auto-servicio comparado con el servicio cara a cara (ahorro de tiempo, facilidad de uso,
entre otros); y por dltimo, la categoria de “hizo su trabajo’, refiriéndose a que el servicio electronico
hizo lo que tenia que hacer.

Respecto a los asuntos no-satisfactorios, las categorias consistieron en: situaciones en que los
clientes se les obstaculiza la utilizacién del servicio (i.e. cuando hay una falla en la tecnologia);
cuando surgen fallas de procesos (antes de que se utilice el servicio); el pobre disefio (no toman en
cuenta la necesidades del cliente); y por Gltimo, fallas asociadas con los clientes (errores que los
clientes cometen). Los autores concluyen que los factores y categorias consideradas en este estudio,
proveen mas claridad y comprensién a los negocios que ofrecen tecnologias de auto-servicio, sobre
coémo los clientes las evalian para entonces mejorarlas. Los autores recomiendan investigaciones
futuras dirigidas a como las compafiias pueden desarrollar la confianza de sus clientes cuando hay
poco contacto humano (cara a cara), y cdmo este asunto podria afectar su lealtad.

Al-Hawari& Ward (2006), realizaron un estudio sobre la relacion entre la percepcion de la calidad
de servicio y el desempefio financiero de bancos en Australia. Los autores demostraron el rol
mediador de la satisfaccion del cliente en esa relacion. Los autores definen Calidad de Servicio
Automatizado Bancario, como la evaluacion total de excelencia por parte del cliente, de los servicios
provistos a través de redes electronicas como el Internet, ATM vy la banca por teléfono. El estudio fue
de caracter cuantitativo, se llevo a cabo una encuesta en la que participaron 442 personas interceptadas
en calles cercanas a cuatro de los bancos mas grandes de Australia. Los autores concluyen que la
satisfaccion del cliente puede ser considerada un constructo clave del desempefio financiero bancario.
Sugieren examinar en un futuro la identificacion de factores del servicio automatizado que afecten la
satisfaccion del cliente, lo cual puede ser el foco de atencion de la gerencia bancaria.

Otro estudio que considera el aspecto de servicio de calidad es el de Loonam&O’Loughlin (2008).
Los autores examinaron en Irlanda las percepciones de los clientes respecto al servicio de banca por
Internet y qué dimensiones son importantes cuando los clientes evaltan la calidad del servicio. Los
autores utilizaron las dimensiones de servicio de calidad propuestas por Parasuraman, Zeithaml&
Berry (1985). El estudio fue de caracter cualitativo, con una muestra intencional en la que reclutaron
20 consumidores con las caracteristicas requeridas, tenianel nivel de experiencia con el servicio de
banca por Internet.

A continuacion presentamos algunos de los resultados por orden de importancia. La usabilidad de
la pagina Web fue una dimension lider, relacionada a la navegacion y estética de este espacio
electronico. La seguridad tuvo un rol importante en la adopcion de la banca por Internet y la
probabilidad de continuar utilizando el servicio. Lo anterior demostro altas expectativas de seguridad
por parte de los participantes.

La calidad de informacién se refiri6 a que los participantes estdn menos interesados en la
informacidn general al utilizar la banca por Internet. Buscaban informacion especifica a los detalles de
su cuenta personal. En cuanto a la dimension de confianza, los participantes la percibieron en términos
de confidencialidad de su informacion personal en el sistema bancario, de manera que no estaban
cdmodos cuando se les solicitaba una gran cantidadde esta informacion. En cuanto a la confiabilidad,
se refiere a la funcionalidad y confianza (reliability) en la pagina electrénica del banco. La dimension
de flexibilidad reflej6 un deseo de los participantes de tener una mayor cantidad de opciones y
servicios en linea. En la dimension de receptividad, se demostr6 la necesidad de una mejor
comprension de las necesidades del cliente. En la dimensidn de recuperacion de servicio, se demostro
que en situaciones de fallo de servicio por Internet, los participantes podrian optar por moverse a un
encuentro personal o cara a cara con un empleado bancario. Por dltimo, en la dimension de
personalizacién, los participantes mencionaron la falta de servicios personalizados a través del
Internet, ya que consideraron que eran tratados en ocasiones de manera genérica. Los autores
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concluyen que el estudio contribuy6 a generar nuevo conocimiento sobre el servicio de calidad por
Internet y sugieren que los bancos deben tomar en consideracion estas dimensiones para mantenerse
competitivos en el mercado y evitar la pérdida de clientes.

En un estudio similar, Khan (2010)investigé dimensiones significativas del servicio de calidad de
las ATM vy su efecto en la satisfaccion del cliente. El autor llevd a cabo una revisién de literatura
extensa sobre distintas dimensiones delservicio de calidad y utiliz6 cinco que le parecian mas
pertinentes para su estudio. Khan (2010), contd con una muestra por conveniencia de 411 clientes en
bancos de Pakistan que utilizaban ATM (el cuestionario fue administrado por correo electronico o de
manera personal). Los resultados demostraron que las siguientes dimensiones fueron las mas
significativas: Conveniencia, Operacion Eficiente, Seguridad y Privacidad, Confiabilidad y
Receptividad. El autor concluy6 que el servicio de calidad de las ATM impacta de manera positiva y
significativa la satisfaccion del cliente. Afirm6 que aunque existe un uso extensivo de las ATM, la
ausencia de interaccion directa con el personal bancario, ha aumentado los temores y riesgos
percibidos de los clientes. El autor sugiere, para atender lo anterior, que el banco optimice la calidad
de la interaccion con sus clientes; mejorando a su vez la calidad del servicio de las ATMs. Segun el
autor, esto se puede lograr proveyendo respuestas rapidas a necesidades o quejas de un cliente.

Davies, Moutinho& Curry (1996), también realizaron un estudio relacionado a las ATM, enfocado
en explorar los factores que influyen en la satisfaccion de los clientes con esta tecnologia. Utilizaron
un acercamiento de redes neurales (Neural Network Approach). El propoésito de utilizar este
acercamiento, segun los autores, era trabajar con una analogia del cerebro humano, como una serie de
nodulos procesadores interconectados que operan de forma paralela. De esta manera, las acciones
computacionales de bajo nivel realizadas por el cerebro se copian en estos procesadores. Segun los
autores, este modelo puede proveer aproximaciones exactas de funciones dadas.

Para el estudio, fueron entrevistados 380 usuarios de ATM en Gran Bretafia y se utilizdé el NN
Softwarepara la clasificacion, andlisis y prediccion de la informacion recopilada. La meta era
investigar la relevancia de las variables exdgenas o explicativas (expectativas de las ATMs, riesgo
percibido, edad del consumidor, etc.), y de variables endégenas (grado de satisfaccion del servicio de
ATM, probabilidad de recomendacién a otros y frecuencia del uso de ATMs). Los resultados
demostraron tres tipos de actitudes de usuarios: los consumidores conscientes del costo del servicio
(creen que las ATMs carecen de valor y utilizan poco el servicio); el segmento juvenil descontento
(como tienden a utilizarlas mas, aparentan haber tenido malas experiencias relacionadas alvandalismo,
maquinas rotas o dafiadas); por Gltimo los fobicos tecnoldgicos (temen a la dificultad del uso, éstos
tienden a ser adultos). Los autores concluyen que los bancos deben atender estos asuntos que resultan
en poca satisfaccion con las ATMs y sugieren que deben realizar esfuerzos para atraer a los
tecnofobos(‘techno-phobes’); quienes tienden a ser adultos mayores de 55 afios y suelen ser la
poblacion mas adinerada en Gran Bretafia. Asimismo, los autores sugieren llevar a cabo un estudio
similar con una muestra mas grande, que tome en consideracion y en mayor profundidad la variable de
edad.

Otro aspecto a examinar es el impacto de los servicios bancarios que se proveen mediante el
teléfono; para clientes que necesitan algln tipo de asistencia con sus transacciones en linea o para
aclarar dudas sobre su cuenta. Unzicker (1999), realizd un estudio exploratorio en el que tomd en
cuenta un aspecto del servicio al cliente por teléfono: el fendmeno de poner a los clientes en modo de
espera 0 en ‘hold’. La investigacion cualitativa en el sur de los Estados Unidos, fue centrada en
explorar como “el ser puestos en espera” afecta las percepciones de los clientes sobre lo que es
considerado un servicio de calidad. La autora resalta que la literatura sugiere que los servicios de
modo de espera, como correo de voz, sistemas de menl automatizados y grabaciones musicales, son
estrategias para ahorrarle dinero a la compafiia. Segun Unzicker (1999), comUnmente se cree que los
empleados son mas productivos y que psicoldégicamente se reduce el tiempo en que los clientes
esperan.

La autora reitera que el 50% de los clientes que son puestos en modo de espera colgarén y solo la
mitad llamaré de vuelta. Los resultados demostraron que la dimension de tiempo, es determinante en
cdmo construyen los clientes sus percepciones de lo que es servicio de calidad. Asimismo, los clientes
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expresaron que como esperaban de antemano ser puestos en espera, aprovechaban ese tiempo para
ocuparse en otras tareas mientras esperaban.

Los resultados también demostraron que a los consumidores no les agradan los sistemas de menu
automatizados y que los mensajes de voz y la musica tampoco reducen el descontento. La autora
concluye que la tecnologia no puede sustituir el sentido de satisfaccion que siente el consumidor
cuando interactGa con otro ser humano que le ofreceun servicio. No obstante, puntualiza que dado que
las interacciones que no son cara a cara seran mas frecuentes, sugiere a las organizaciones brindarle
igual importancia a las interacciones cara a cara, para aumentar el grado de satisfaccion del cliente.

El estudio de Durkin (2006) explora la importancia de conocer las percepciones de los clientes
sobre cuando, cémo y bajo qué circunstancias debe ocurrir un contacto personal (cara a cara) con el
personal bancario. El autor administrdé un cuestionario a 5,000 clientes de un banco del Reino Unido.
Utilizé el acercamiento tedrico de Shostack,Storbacka, &Howcroft, que consiste de una clasificacion
de productos financieros en 3 categorias que determinan la complejidad de los productos. Los clientes
fueron clasificados como: simples, medianos y complejos. Los resultados demostraron que entre mas
complejo es el servicio que se ofrece, los clientes estan mas propensos a requerir que les aseguren
mayorseguridad electrénica. Los clientes que sintieron el nivel méas alto de complejidad, expresaron la
necesidad de que se les provea ‘coaching’ sobre los procedimientos de la banca en linea, por parte del
personal bancario. Requirieron el servicio cara a cara, y a veces en sus casas. A continuacion algunas
conclusiones respecto a los distintos tipos de clientes. Los clientes simples, se caracterizan por
resistirse a proveer detalles en linea de sus tarjetas de crédito, para reducir la posibilidad de fraude.
Para los clientes medianos, es importante consultar al personal bancario antes de realizar una compra.
Por ultimo, los clientes complejos valoraron la importancia de una demostracién en su casa con un
empleado bancario antes de realizar una compra. Este tipo de cliente percibié que el ofrecimiento
educativo personalizado desarrolla su confianza en la banca por Internet. Los autores culminan
sugiriendo que es importante que el personal bancarioentienda su papel en un escenario donde siguen
aumentando los servicios financieros remotos. De esta manera, sugieren a los bancos establecer un
balance entre las plataformas cara a cara y en linea. Entre otras sugerenciasindican tomar en cuenta la
correspondencia entre los productos y los canales de servicio para diferentes segmentos de clientes.

Otra fuente reciente que destaca las implicaciones de la automatizacion en el servicio al cliente, es
la encuesta de Ernst yYoung (2014). Esta tuvo el objetivo de obtener una idea mas clara del perfil del
consumidor bancario global. La encuesta electronica fue realizada a 32,642 clientes de bancos en 43
paises (en América del Norte, Europa, India, Asia del Pacifico, Africay América Latina). Los
resultados demostraron que el 41% de los participantes basaron su decision de abrir una cuenta en su
experiencia del servicio al cliente. La raz6n mas comdn para abrir o cerrar cuentas para el 2014, fue la
experiencia de ventas que tuvieron con su proveedor financiero.

Aunque la lealtad juega un papel central en la retencion de los clientes, la encuesta demostro que
la confianza es el mayor diferenciador para los bancos. La experiencia de servicio al cliente es clave
para mantener el nivel de confianza. Los resultados reflejaron que un area clave que los bancos pueden
mejorar, es ayudar a sus clientes a tomardecisiones financieras acertadas. Los autores destacan
diferentes necesidades, dependiendo de las generaciones de los clientes. Los Babyboomers requieren
mayor cantidad de productos de retiro, como parte de sus planes financieros. Los Millenials estan
buscando planificar un futuro con sus cuentas de ahorros. Lo anterior reafirma lo planteado por Abdel
(2015) y Bessen (2015), sobre la redefinicion del rol de los cajeros para atender la variedad de
necesidades generacionales. Los cajeros deben contar con la capacitacion y adquisicion apropiada de
nuevas destrezas que complementen las tecnologias. Este estudio reitera que la interaccion
humana,continla siendo un factor clave en la industria bancaria, més alla de la automatizacion de los
servicios que ofrece.

El futuro de la industria bancaria y de los puestos de cajeros

Dada la disminucion en la cantidad de bancos y la reduccién de los puestos de cajeros, es
importante discutir posibles escenarios futuros que sirvan de plataforma para que los trabajadores
afectados (y que puedan verse afectados en Puerto Rico y en América Latina), manejan la
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inestabilidad y situacidn precaria. Garcia-Ramos (2012) analiza la precariedad del trabajo actual en
Puerto Rico, en el contexto de los afios 1970 hasta el presente. En congruencia con Benson (1996), la
autora hace alusion a la reduccién numérica de asalariados. Afirma que los ejes del pos-fordismo se
caracterizan por el fraccionamiento laboral, la polarizacidn social y las violencias.

Lo anterior es congruente a lo que plantea Glazer (2015). Este destaca que en un solo banco
norteamericano reconocido como J.P Morgan, serian desplazados alrededor de 5,000 empleados (sin
contar otros bancos que estan haciendo lo mismo). De este modo, se podria decir que en su afan por
reducir costos, este banco tal vez no ha tomado en cuenta la magnitud del impacto social y econémico
de un evento como éste para los cajeros. Entre las posibles implicaciones, se encuentran el desanimo,
la frustracion y depresion, y el aumento en el nivel de desempleo.

Los avances tecnoldgicos bancarios y la disminucion de bancos (fisicos), lleva a reflexionar si los
cajeros son el comienzo de varios puestosa sustituirse por procesos automatizados en esta industria.
Existe la posibilidad de que en un futuro, puestos de profesionales de equipos de mercadeo y
consejeria financiera seran redefinidos, como parte de las innovaciones tecnoldgicas. Es pertinente el
acercamiento que Garcia-Ramos (2012) discute sobre la metafora del “cyborg” y las coordenadas de
accion congruentes a una intersubjetividad humano-maquina, que expondremos a continuacion.

Las coordenadas de accién van dirigidas a una reflexion critica de repensar nuestro papel en esta
era tecnoldgica, mas alla de asumir la posicion que solo somos trabajadores asalariados atados a un
mercado laboral capitalista. En este sentido, es importante combatir la precariedad,valorando que la
vida vale por si misma, y no porque estd vinculada al trabajo asalariado. Las innovadoras
configuraciones tecnoldgicas pueden utilizarse parala creacién de politicas de vida digna, mediante el
intercambio de estrategias virtuales, dirigidas a combatir la precariedad de la vida y el trabajo. Entre
posibles politicas sociales se encuentran el ingreso social garantizado, la renta social, y el tiempo libre
(Garcia-Ramos, 2014).

Estas politicas atienden la situacién precaria de trabajadores como los cajeros, y la posibilidad de
explorar escenarios futuros. El desplazamiento de estas personas, como resultado de la automatizacion
en la industria bancaria, responde a su vez a un sistema capitalista que atiende ciertas demandas
orientadas a minimizar gastos y aumentar la productividad. El escenario anterior puede tener
implicaciones para las vidas de estas personas. Si consideramos por un momento el sentido de
incertidumbre que pueden sentir los cajeros, y otros trabajadores posiblemente afectados de esta
industria, seria prudente idear politicas que otorguen un ingreso y renta social a todos, a cambio de
tiempo de trabajoy tiempo libre. De esta manera, las personas tendrian mayor tiempo libre para
disfrutar las actividades culturales y recreativas con amigos y familiares. Si bien es importante
reconocer las ventajas ybeneficios de la automatizacién, en este caso en la industria bancaria, no
podemos perder de vista las implicaciones sociales y econémicas en el recurso humano. Los avances
tecnoldgicos deben servir no solo para agilizar procesos de trabajo, sino como herramientas dirigidas a
mejorar la calidad de vida. Esta calidad de vida podria optimizarse con politicas sociales innovadoras,
y nuevos modos de socializacion y enriquecimiento cultural, mas allad de los escenarios laborales
tradicionales.

La revision de literatura demostré algunas implicaciones econdmicas y sociales de la
automatizacion en la industria bancaria y en lo que se denomina servicio de calidad. Las fuentes
revisadas reflejaron que aunque los avances tecnoldgicos han implicado mejoras costo-efectivas para
los bancos y mayor comodidad para que clientes realicen transacciones, se ha soslayado la
importancia de la interaccion cara a cara con los empleados bancarios. Como consecuencia, algunos
bancos no estan tomando en consideracion las consecuencias negativas que lo anterior podria implicar
en la adopcion y el servicio provisto mediante procesos automatizados. Ejemplo de lo anterior podria
ser, si un cliente que no confia en la seguridad de los servicios electronicos, opta por dejar de utilizar
los servicios bancarios porque carece de un trato personalizado.

Los servicios tecnol6gicos bancarios deben ser complementados con la interaccion fisica del
personal bancario, para asi fortalecer la relacién con los clientes. Esto implica que los clientes
perciban seguridad en sus transacciones, como también la accesibilidad y agilidad de los servicios.
Esto les proveerd a los bancos informacion para evaluar si los servicios provistos son apropiados. Con
este balance entre los servicios tecnoldgicos de auto-servicio y la interaccion presencial con el
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personal bancario, los bancos podrian mejorar asuntos comprensivos de eficiencia y productividad.
Podrian aumentar las probabilidades de desarrollar la confianza con sus clientes, asegurando mayor
fidelidad y satisfaccion.

#

Conclusiones

Tomando en cuenta lo expuesto en este ensayo, la automatizacion y los continuos avances
tecnoldgicos presentan implicaciones econdmicas y sociales para la industria bancaria, y la calidad de
servicio que ésta provee. Por un lado, el efecto econémico y social se vio reflejado en la reduccién
creciente de cajeros (reduciendo hasta el 37% de la fuerza laboral, en Estados Unidos) y de sucursales
(las ATMs han sobrepasado la cantidad de oficinas fisicas en una proporcion de 4 a 1).

La automatizacion ha redefinido los roles y la estructura bancaria. A pesar del descenso en la
presencia de bancos fisicos, los cajeros que trabajan en estos seguirdn teniendo un papel importante.
En particularen asistir a la comunidad envejeciente y de bajos recursos, quienes tienen menos acceso a
las tecnologias. En un futuro, los bancos méas pequefios o de comunidad, serdn forzados a adaptarse a
estas nuevas tecnologias para sobrevivir y mantenerse competitivos en el mercado.#

La automatizacion del servicio al cliente ha facilitado las transacciones bancarias. Desde la pagina
electrdnica del banco, los clientes pueden pagar sus cuentas, aplicar para préstamos, depositar fondos
y solicitar hipotecas. Ademas de lo anterior, el uso de las ATMs y de la banca por el celular, ha tenido
una gran acogida para facilitar las transacciones bancarias, sin tener que ir fisicamente a un banco. El
modelo de TAM fue utilizado en varios estudios para investigar en qué manera la utilidad percibida y
la facilidad del uso percibida, influyen de manera significativa las actitudes de los consumidores. Lo
anterior incide en la intencion de estos para utilizar esos servicios.

Las investigaciones revelaron que la ausencia de interaccion directa con el personal bancario ha
aumentado los temores y riesgos percibidos de los clientes. El riesgo percibido de la banca por Internet
es una de las barreras mas importantes para el uso de los servicios en linea. Por tal razén, es
recomendable que la industria bancaria implante de forma continua herramientas seguras para que los
clientes realicen los servicios bancarios por Internet. De esta manera, pueden aumentar las
probabilidades de lealtad yminimizar la insatisfaccién con el servicio.

Por otra parte, hicimos referencia a algunas categorias y factores que inciden en las percepciones
de los clientes sobre el servicio automatizado. Algunas de estas son: que el servicio provea la ventaja
de ser més accesible que otros auto-servicios; la ventaja relativa que los clientes perciben cuando
utilizan una tecnologia de auto-servicio comparado con el servicio cara a cara (ahorro de tiempo,
facilidad de uso, entre otros); y por ultimo, la categoria de “hizo su trabajo” (refiriéndose a que el
servicio electrénico hizo lo que tenia que hacer). Algunos de los resultados reflejaron los siguientes
factores importantes en las percepciones de los clientes: usabilidad de la pagina web, seguridad,
confidencialidad, flexibilidad de opciones y recuperacion del servicio.

Los estudios revelaron que existe una relacion positiva entre la satisfaccion del cliente y el
desempefio financiero, sugiriendo que la satisfaccion del cliente es un mecanismo que media la
dimension del servicio de calidad. Este puede influenciar el impacto del desempefio financiero. Por
otro lado, aunque se ha presenciado una mejora en la calidad del servicio provisto a los clientes, se
debe tomar en cuenta la baja tasa de adaptacion de los empleados de los bancos mayores de 40 afios.
Es importante que esta poblacion esté capacitada para implantar medidas que lleven a una mejor
adaptacion. De igual forma, se destacé la importancia de que el sector bancario establezca un balance
entre el servicio automatizado al cliente y el servicio cara a cara, para mantener la satisfaccion de los
clientes.

Aunque la revisién contribuy6é a tener una idea mas clara de las implicaciones de la
automatizacion en la industria bancaria y en la calidad del servicio al cliente, existen algunas
limitaciones tedricas y metodologicas. Por un lado, en varios estudios no se especificdé un marco
tedrico como base para realizar las investigaciones (Al-Hawari& Ward, 2006; Khan, 2010, entre
otros). La ausencia de un acercamiento tedrico ocasiona cierta falta de precision al analizar los
argumentos de los resultados presentados.
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Asimismo, en lo que se refiere a aspectos metodoldgicos, algunas investigaciones no especificaron
la metodologia (Berger, 2003), y otras el pais donde se realiz6 el estudio (Meuter, Ostrom,
Roundtree&Bitner, 2000). También es importante sefialar que la mayoria de las investigaciones fueron
realizadas en los Estados Unidos y Europa. Dado que diferentes culturas reaccionan de forma distinta
a una innovacion tecnoldgica, no es posible generalizar estos resultados y conceptuaciones a América
Latina, incluyendo Puerto Rico. De igual forma, en las investigaciones predomind el uso de
cuestionarios, de modo que no se incorporaron entrevistas u otras técnicas cualitativas, en las que se
pueda indagar de manera méas profunda las percepciones del servicio de calidad en un contexto
particular.

Partiendo de lo anterior, presentamos algunas recomendaciones para atender estas
limitaciones. En primer lugar, instamos a los autores de investigaciones futuras a crear y hacer
explicito su acercamiento tedrico, segun el objetivo central del estudio. De esta manera contribuiran a
la construccion de perspectivas tedricas relacionadas a la automatizacion en la industria bancaria.
Asimismo, facilitaran la lectura del investigador y el lector, exponiéndoles los lentes tedricos con los
que realizaron sus investigaciones. En segundo lugar, sugerimos se realicen investigaciones futuras
gue tomen en cuenta el impacto de variables, en particular el nivel educativo de los consumidores, y
qué implicaciones pueden tener en la adopcién de innovaciones financieras. Estas innovaciones son
centrales en el desarrollo del servicio bancario. Es importante acoger la definicion de Amin (1994),
cuando se analizan innovaciones tecnoldgicas. Una innovacion, segin este autor, no se limita a una
gama de productos nuevos o procesos industriales. Incluye nuevas formas de organizacion del trabajo
y de “gerenciar” el trabajo.

Por ultimo, dado que no obtuvimos resultados de investigaciones realizadas en Puerto Rico
relacionadas a las implicaciones de la automatizacion en el servicio al cliente y los puestos de cajeros,
es critico que se realicen estudios en ese contexto, asi también como en otros paises de América
Latina. De esta manera, el sector bancario, y otras organizaciones como las cooperativas de ahorro y
crédito, se podrian beneficiar evaluandoexperiencias de la implantacién de servicios automatizados
bancarios, enregiones latinas. También podria analizar las percepciones y los factores que inciden en
el servicio de calidad. Es importante estudiar estrategias para desarrollar la confianza del cliente en un
contexto donde se ha reducido el contacto humano en las experiencias de servicio al cliente.
Asimismo, debemos estudiar cOmo esta ausencia de contacto podria afectar o no la relacion entre los
clientes y la organizacion.
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