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RESUMEN 

La presente investigación planteó como objetivo determinar cómo se relacionan las 

competencias digitales con la satisfacción laboral en los asesores comerciales de una entidad 

financiera, Lima - 2023, considerando una clasificación metodológica de tipo no experimental, 

cuantitativa y correlacional. A su vez, como instrumento se elaboró un cuestionario compuesto 

por 42 ítems expresados en escala Likert, con un nivel de confiabilidad alta (Alfa de Cronbach 

igual a 0.932). La etapa de resultados se dividió en 3 fases: análisis descriptivo, análisis de 

normalidad y análisis inferencial; lo cual permitió, a través de la prueba Rho de Spearman, 

demostrar que existió una relación entre variables al alcanzar un valor sig. igual a 0.000. 

 

PALABRAS CLAVES: Competencias digitales, satisfacción laboral, TICs. 
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática  

Las nuevas formas de trabajo han generado la necesidad de adquirir habilidades 

digitales adicionales, que son esenciales en el conjunto de competencias necesarias en el siglo 

XXI. Los cambios constantes en las modalidades laborales han dado lugar a una serie de 

términos y conceptos que a menudo se utilizan de manera intercambiable, lo que puede generar 

confusión (Montaudon et al., 2020). 

A nivel mundial, más del 90% de la población tiene acceso a Internet y más del 50% lo 

utiliza de manera habitual (Mikhail, Natalia, & Marat, 2020). En 2019, la economía digital 

representó el 15% del Producto Interno Bruto (PIB) mundial, y el 40% de este valor agregado 

fue aportado por Estados Unidos y China (Mikhail et al., 2020). No es sorprendente que, en 

esta cuarta revolución industrial, las empresas están dedicando esfuerzos para lograr una 

transformación digital efectiva, con el objetivo de maximizar los beneficios potenciales 

derivados de la Internet de las cosas (Butschan et al., 2019). En la actualidad, dado el creciente 

ritmo de la competencia entre las empresas, se confirma la necesidad de que estas sean más 

productivas. 

Por consiguiente, de acuerdo con el contexto y la evolución de un país, resulta esencial 

que las competencias directivas faciliten a las empresas el sobrevivir y competir efectivamente. 

Estas competencias, como la innovación, las tecnologías de la información, los modelos de 

negocio y las formas de organizar el trabajo, varían según el grado de digitalización de las 

empresas y el nivel de desarrollo de la industria. La falta de competencias adecuadas puede 

poner en peligro la existencia de las empresas locales y obstaculizar su crecimiento 

(Lombardero, 2015; López & Escudero, 2016). 
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Al analizar la situación a nivel nacional, a pesar de que el crecimiento ha sido limitado, 

se observa una mejora que se traduce en una puntuación promedio de 63, lo cual demuestra 

que Perú está avanzando hacia la madurez digital. Es importante destacar que la pandemia ha 

sido un factor determinante y acelerador de muchos de los cambios que se han producido. De 

acuerdo con la consultora Manpower (2020), este año fue crucial para muchas empresas, ya 

que se dieron cuenta de la necesidad de llevar a cabo una transformación digital con el fin de 

identificar oportunidades y aumentar su competitividad en el mercado, por lo que el hecho de 

poseer competencias digitales se vuelve un elemento trascendental para gestionar dicho 

cambio.  

Siendo así, debido al surgimiento de la pandemia, la demanda de perfiles digitales 

experimentó un aumento significativo de entre el 50% y el 60%, según informó Page Group 

(2021), evidenciando así el contexto anteriormente narrado. Asimismo, existe un porcentaje 

considerable de personas que son conscientes de los cambios en el entorno laboral, pero carecen 

de orientación sobre cómo prepararse para satisfacer las demandas de las empresas. En este 

sentido, una publicación realizada por el Diario el Peruano (2022) reveló que en Perú existe 

una brecha digital en el empleo que podría ser reducida mediante el uso de herramientas 

virtuales gratuitas que brindan orientación a las personas para mejorar su empleabilidad y 

competitividad en el mundo digital.  

 Por otra parte, en un estudio realizado por la SBS (2022), nos indica que a partir del 

episodio de la Pandemia Covid 19 las entidades del sector financiero han continuado con sus 

proyectos de transformación de forma más agilizada y otras se han exigido a desarrollar nuevas 

propuestas por la necesidad del mercado. Estos cambios han sido significativos en el proceso 

y el tipo de producto que se ofrece, tales como créditos online, billeteras electrónicas, 

onboarding para clientes digitales, entre otros. Asimismo, este estudio con miradas al futuro 
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menciona que estos procesos de transformación digital van sumando como reto en las funciones 

de los colaboradores, específicamente en aquellos que realizan directamente el proceso de 

venta de los productos financieros; entre estos retos se encuentra estar al día con los desarrollos 

de innovación y para eso mayor capital humano calificado, lo cual actualmente es escaso frente 

a estas transformaciones, por ello resulta importante desarrollar competencias digitales dentro 

del mercado laboral. 

En resumen, este estudio se centra en una empresa del sector financiero con 20 años de 

experiencia, para efectos de esta investigación se estará considerando a los asesores 

comerciales de agencias de Lima, quienes serán nuestra población de estudio. La empresa ha 

estado llevando a cabo proyectos de digitalización para ofrecer productos a sus clientes, 

especialmente créditos Pyme y agropecuarios. Los colaboradores, en este caso, los asesores 

comerciales, provienen de diferentes regiones geográficas y de generaciones, lo que ha 

revelado brechas digitales en términos de adaptación a los procesos de digitalización de la 

empresa. Algunos asesores tienen más facilidad para adaptarse a las nuevas transformaciones, 

mientras que otros con años de experiencia han tenido que desarrollar habilidades digitales para 

cumplir con sus funciones. Es así como, la investigación se enfocó en analizar la relación entre 

las competencias digitales y la satisfacción de los asesores comerciales en esta empresa del 

sector financiero. 

Este texto resalta la importancia de desarrollar competencias digitales para los asesores 

comerciales, tanto a nivel teórico como práctico. A nivel teórico, se justifica la investigación 

argumentando que las competencias digitales permiten a los asesores comerciales mejorar su 

desempeño mediante el uso de programas y plataformas digitales, lo que a su vez puede 

aumentar su satisfacción laboral. A nivel práctico, los resultados de la investigación 

beneficiarán a los asesores comerciales al proporcionar recomendaciones para la mejora de sus 



PERCEPCIÓN DE LAS COMPETENCIAS DIGITALES Y LA SATISFACCIÓN LABORAL   

EN LOS ASESORES COMERCIALES DE UNA ENTIDAD FINANCIERA, LIMA – 2023 

 

 

Condori; T.; Garay, L. 
Pág. 

12 

 

competencias digitales. La investigación se llevó a cabo utilizando un enfoque correlacional 

para encontrar relaciones entre las variables estudiadas, y se recopilaron datos a través de 

encuestas con ítems cuantificados en una escala de Likert. Estos datos se analizarán utilizando 

el programa estadístico SPSS. En resumen, la investigación busca entender y mejorar las 

competencias digitales de los asesores comerciales en una institución específica. 

1.2. Antecedentes 

1.2.1. Antecedentes Internacionales 

En el estudio de Rivas & Vargas (2022) se buscó analizar el efecto de las tecnologías 

de la información y la comunicación (TIC) en la satisfacción laboral de los docentes de una 

institución educativa brasilera. Se utilizó una metodología descriptiva y un enfoque mixto, que 

incluyó la aplicación de encuestas a los directivos y docentes de la institución. Se encontró que 

las TIC han tenido un impacto positivo en la satisfacción laboral de los docentes, mejorando la 

enseñanza y aprendizaje, aunque se sugiere fortalecer la disponibilidad de recursos 

tecnológicos; al presentarse un valor R de Pearson igual a 0.000, avalando así dicha relación 

entre variables.  

Por su parte, Cámara (2021) realizó un estudio para examinar la relación entre el 

teletrabajo y la satisfacción laboral, teniendo en cuenta variables como la flexibilidad laboral, 

la carga de trabajo y la conciliación trabajo-familia. Siguiendo una metodología cuantitativa de 

alcance correlacional, se consideró una muestra conformada por 124 teletrabajadores. Se 

encontró que la flexibilidad laboral y la conciliación trabajo-familia se relacionan 

positivamente con la satisfacción laboral, mientras que la carga de trabajo se relaciona 

negativamente. Los participantes sin experiencia en teletrabajo obtuvieron peores resultados y 

se observó que no hay diferencias significativas entre géneros. En conclusión, el teletrabajo 

parece tener un impacto negativo en la satisfacción laboral de las personas que lo han realizado 
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por primera vez debido a la pandemia de Covid-19; al aplicar la prueba estadística T de Student, 

obteniendo una significancia igual a 0.01. 

El objetivo del estudio de Olvera et al. (2021) fue investigar la relación entre el 

tecnoestrés y la satisfacción laboral de los colaboradores de una empresa de alimentos en 

Guayaquil, durante la pandemia de COVID-19. Se utilizó una investigación de tipo cuantitativa 

no experimental, de corte transversal y alcance correlacional. La muestra consistió en 20 

miembros de la empresa de alimentos, con edades entre 21 y 44 años, quienes estaban 

trabajando en teletrabajo. Para recopilar los datos, se utilizaron los cuestionarios RED-TIC y 

de satisfacción laboral. Los resultados revelaron una correlación negativa baja entre las dos 

variables, representado por un coeficiente de correlación negativo igual a -0.2094, lo que 

significa que, a menor tecnoestrés, mayor satisfacción laboral. También se observaron ciertos 

riesgos psicosociales dentro de la empresa, como la carga y ritmo de trabajo, el desarrollo de 

competencias y la recuperación y margen de acción y control, lo que influyó en la variable 

satisfacción laboral, en particular en las subvariables de condiciones de trabajo y trabajo en sí.  

A su vez, Herrera et al. (2022) desarrollaron un estudio en donde se destaca la 

importancia de la digitalización de la educación en la actualidad. Se señala que uno de los 

principales desafíos en la educación moderna es la adaptación de contenidos y métodos de 

enseñanza al entorno digital. Para lograrlo, es esencial que tanto profesores como estudiantes 

desarrollen competencias digitales y habilidades personales. El objetivo del estudio fue 

investigar la relación entre las competencias digitales y el sentido del humor en un grupo de 

123 mujeres que estaban siendo formadas como docentes de preescolar en dos universidades 

de Lima. Para recopilar datos, se utilizaron dos cuestionarios: uno para evaluar las 

competencias digitales y otro para medir los estilos de humor de los participantes. Los 

resultados del estudio indicaron que existe una conexión directa entre las competencias 
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digitales y el sentido del humor en los docentes en formación (p<0.05). Se concluye que el 

sentido del humor, al contribuir al bienestar psicológico general de las personas, también podría 

desempeñar un papel en la mejora de las habilidades profesionales de las personas. 

1.2.2 Antecedentes Nacionales 

En el estudio de Herrera (2020), se investigó la relación entre las competencias TIC y 

la satisfacción laboral del personal administrativo y operativo de la agencia de aduanas. Se 

consideró la participación de 50 trabajadores administrativos y 30 trabajadores operativos de 

la empresa, y se utilizó un diseño descriptivo y correlacional. Los resultados indican que el 

personal administrativo y operativo muestra satisfacción al adquirir más conocimientos en 

nuevas tecnologías de la información (TIC) para realizar un trabajo eficiente en relación a sus 

registros de formatos de aduanas y facturación. 

En la investigación de Sotelo (2022), el objetivo fue determinar la relación entre el uso 

de las TIC y la satisfacción laboral en los trabajadores de una institución educativa. Se empleó 

un enfoque cuantitativo, un diseño no experimental y correlacional, y se aplicó un cuestionario 

validado con 20 preguntas por variable, con una muestra de 50 trabajadores. Los resultados 

mostraron que el 50% de los trabajadores tenía un alto uso de las TIC y el 50% un uso medio. 

El análisis de correlación utilizando el coeficiente de correlación Rho de Spearman arrojó un 

valor de r=0,875, con una significancia de p=0,000. Esto indica que se rechaza la hipótesis nula 

y se acepta la hipótesis alternativa, concluyendo que existe una relación positiva y significativa 

entre el uso de TIC y la satisfacción laboral de los trabajadores en la institución educativa. 

En el estudio de Castro (2021), se planteó como objetivo de investigación determinar 

la relación entre la competencia digital y la satisfacción laboral en una institución educativa. 

Se utilizó una metodología relacionada con un enfoque cuantitativo, de tipo básica 

correlacional - descriptiva. La muestra estuvo conformada por 81, permitiendo hallar que el 
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22,2% de los docentes presentaron competencias digitales en el nivel bajo, el 64,2% en el nivel 

medio y el 13,6% en el nivel alto, mientras que el 82,7% presentó niveles bajos de satisfacción 

laboral y el 17,3% niveles medios. Finalmente, a través de la prueba Rho de Spearman, se 

demostró que ambas variables se relacionan, obteniendo un valor sig. igual a 0.01.  

El objetivo principal del estudio de Herrera (2020) fue determinar la relación entre las 

competencias digitales y la satisfacción laboral de los docentes de una institución educativa. El 

diseño de investigación utilizado fue descriptivo-correlacional, no experimental y con un 

enfoque cuantitativo. La muestra fue censal y estuvo compuesta por 30 docentes, y se recolectó 

información a través de dos instrumentos de medición que contenían 9 ítems cada uno, 

relacionados con las variables de competencias digitales y satisfacción laboral. Los resultados 

obtenidos indicaron que existe una correlación significativa entre las competencias digitales y 

la satisfacción laboral de los docentes, al aplicar la prueba Rho de Spearman que arrojó un 

coeficiente de correlación igual a 0.82. 

Por otro lado, el estudio de Huarcaya & Ávila (2023) buscó determinar la relación entre 

las competencias digitales y la satisfacción laboral de los docentes en Lima Metropolitana. El 

diseño de investigación fue descriptivo-correlacional, con un enfoque cuantitativo y no 

experimental. La muestra estuvo compuesta por 34 docentes de secundaria de un instituto de 

educación básica privada de Lima Metropolitana. Se utilizaron 59 preguntas en el cuestionario, 

25 de las cuales estaban relacionadas con las competencias digitales y 34 con la satisfacción 

laboral. La confiabilidad del instrumento se evaluó mediante el juicio de tres expertos, y se 

verificó su validez con un coeficiente de α=0.81. Los resultados indicaron que existe una 

correlación positiva baja entre las competencias digitales y la satisfacción laboral de los 

docentes, con un coeficiente de correlación de r=0.325 y sig=0.000<0.05. Además, se encontró 
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que el nivel medio de competencias digitales y satisfacción laboral fue de 58.8% y 55.9%, 

respectivamente. 

En el estudio de Soto (2020), se centró en investigar la relación entre el teletrabajo y la 

satisfacción laboral de los trabajadores en los juzgados laborales de la Corte Superior de 

Justicia de Lima. Utilizaron una muestra no probabilística de 120 trabajadores, de los cuales se 

seleccionaron 92 participantes. Se aplicó un cuestionario autoadministrado y anónimo con 32 

ítems divididos en cuatro secciones que abordan diferentes aspectos del teletrabajo, como la 

modalidad implementada, la conciliación de la vida familiar y laboral, la mejora de la salud y 

el bienestar, y la productividad. Los resultados revelaron que el 70.7% de los trabajadores tenía 

un buen desempeño en la ejecución del teletrabajo y que el 63.0% experimentaba un alto nivel 

de satisfacción laboral. A través del uso de la prueba estadística de Chi-cuadrado de Pearson, 

se demostró que existe una relación entre el teletrabajo y los niveles de satisfacción laboral. 

Esta relación se caracteriza por ser directa y de alta intensidad, lo que sugiere que el teletrabajo 

tiene un impacto significativo en la satisfacción laboral de los trabajadores. 

1.2. Bases Teóricas 

1.3.1 Competencias Digitales 

La competencia digital se refiere al uso creativo, crítico y seguro de las tecnologías de 

la información y la comunicación para lograr objetivos relacionados con el trabajo, la 

empleabilidad, el aprendizaje, el uso del tiempo libre, la inclusión y la participación en la 

sociedad. Por otro lado, la madurez digital se relaciona con la organización misma y es un 

concepto amplio con muchas definiciones y enfoques diferentes. Sin embargo, la base del 

concepto está en la transformación digital, que actualmente afecta a todas las organizaciones 

de alguna manera. El Fondo Europeo de Desarrollo Regional prevé que la mayoría de las 
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organizaciones estén involucradas en el proceso de transformación digital en la actualidad 

(Fondo Europeo de Desarrollo Regional, 2023).  

Según la Comisión Europea (2021), las competencias digitales abarcan el uso seguro, 

crítico y responsable de las tecnologías digitales en contextos de aprendizaje, trabajo y 

participación social, así como en las interacciones con estas tecnologías. Para desarrollar estas 

competencias, es esencial integrar tres elementos clave: conocimientos, que incluyen la 

capacidad de buscar, seleccionar y evaluar información en línea; habilidades técnicas, que 

implican el manejo de dispositivos como computadoras, teléfonos móviles y tabletas; y 

actitudes, que se refieren a la utilización responsable de las tecnologías digitales. En los últimos 

años, se ha observado un significativo avance en la creación de marcos de referencia, 

investigaciones y estudios que han identificado competencias específicas requeridas para 

distintos propósitos y grupos de población en el ámbito de las competencias digitales. Algunos 

ejemplos de esto incluyen las competencias digitales necesarias para docentes, funcionarios 

públicos, jóvenes y otros grupos. 

Para Noori & Meshkat (2021), la digitalización es necesaria para obtener ventajas 

competitivas basadas en valores para mejorar la calidad del servicio y el rendimiento laboral 

de los trabajadores. Para lograr esto, es importante fomentar las habilidades en el manejo de 

competencias digitales para que los trabajadores puedan mejorar su desempeño en el trabajo, 

reducir el temor y la inseguridad laboral, y disminuir la brecha digital.  

Las Tecnologías de la Información y Comunicación ofrecen la posibilidad de participar 

en la sociedad y aprovechar sus beneficios, sin embargo, también pueden ser excluyentes 

debido a la brecha digital, un fenómeno transversal que afecta a personas, comunidades y países 

en diferentes ámbitos, incluyendo el educativo, laboral y social (Chamorro 2018). 
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La adaptabilidad ha sido objeto de estudio en diversos ámbitos de la vida individual y 

social. En este caso, se aborda desde la perspectiva laboral, donde se han experimentado 

cambios disruptivos en las organizaciones en los últimos años, como la adopción de nuevas 

formas de trabajo en línea, el teletrabajo, el uso de recursos tecnológicos y herramientas para 

la gestión empresarial (Arias, 2021). 

La adaptabilidad, según Arnau (2011), se refiere a la capacidad de un individuo para 

afrontar cambios en su entorno laboral, que es constantemente cambiante. Esto se manifiesta 

de manera proactiva al abordar las demandas del trabajo, permitiendo al trabajador 

sincronizarse efectivamente con su labor y cumplir con las necesidades de la empresa y los 

requisitos del puesto. Garzón (2018) sostiene que la adaptabilidad implica una respuesta 

positiva a condiciones cambiantes, y esto depende de la capacidad del individuo para aprender 

y adaptarse a las circunstancias del entorno. 

En el ámbito de las ciencias sociales, rara vez se ha establecido una conexión entre el 

concepto de resiliencia y la tecnología en general, o más específicamente, las Tecnologías de 

la Información y la Comunicación (TIC). Similar a lo que ocurrió cuando se introdujo y adoptó 

el término "resiliencia" en psicología y las ciencias sociales, los términos "resiliencia" y 

"tecnología" suelen estar asociados principalmente con el campo de la ingeniería, 

especialmente en áreas como la informática y las telecomunicaciones. En estos contextos, la 

resiliencia se refiere principalmente a la capacidad de sistemas de información y comunicación, 

redes institucionales y empresariales, o redes de suministro y distribución de servicios para 

resistir el flujo de personas y datos. Esto se hace con el objetivo de mitigar los riesgos de fallos 

causados por un exceso de demanda o por ataques maliciosos, como se ha estudiado en campos 

como la telefonía, internet, universidades, bancos y servicios esenciales como electricidad, gas, 

agua, salud y alimentación (Ulieru, 2007). 
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Nemeth et al. (2011) introducen el concepto de resiliencia en ingeniería como una 

propiedad que surge en sistemas de red con una infraestructura tecnológica y digital extensa. 

Sin embargo, destacan que la resiliencia tecnológica no debe separarse de la gestión realizada 

por las personas. Los autores hacen hincapié en que la resiliencia tecnológica también se refiere 

a la capacidad de los trabajadores que gestionan estas redes, e incluso forman parte de ellas, 

para anticipar posibles resultados adversos y tomar medidas preventivas con el fin de evitar un 

impacto significativo en los sistemas. 

Continuando con lo expuesto, la actitud se refiere a una predisposición o inclinación 

que puede ser favorable o desfavorable. Esta predisposición puede estar dirigida hacia un 

objeto específico (como una situación, idea o persona) como resultado de su evaluación, o bien, 

estar orientada hacia la manifestación de una conducta. Esta predisposición surge como 

resultado de las emociones, conocimientos y experiencias vividas por el individuo (Tapia, 

2018). 

En general, se reconoce que el sistema de actitudes confiere coherencia e integridad al 

comportamiento y la orientación del individuo. Se ha comprobado que las actitudes ayudan a 

organizar y dar sentido a los aspectos del entorno social en el que la persona se desenvuelve, 

lo que le permite dirigir su percepción hacia aquello con lo que se relaciona. Esto implica que 

podemos seleccionar estímulos del entorno en función de nuestras actitudes (haciendo una 

selección consciente), o podemos interpretar algo que nos rodea de una manera determinada 

basándonos en esas mismas actitudes (Guitart, 2002). 

1.3.2 Satisfacción Laboral 

La definición de satisfacción laboral es un aspecto crucial en la investigación sobre el 

comportamiento en el trabajo, pero puede ser complicada debido a su semejanza con otros 

términos como motivación, actitud hacia el trabajo y moral laboral. Según Muchinsky (1994), 
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la satisfacción laboral se distingue de estos conceptos porque se trata de una respuesta 

emocional y afectiva, donde el afecto se refiere a la sensación de gusto o disgusto. En este 

contexto, la satisfacción laboral se define como el grado en que una persona experimenta placer 

en su trabajo. 

Cranny et al. (1992) defienden que la satisfacción laboral es una respuesta emocional 

que surge como resultado de la comparación entre el trabajo realizado y los resultados reales 

con las expectativas o deseos del individuo en relación con su trabajo. En otras palabras, se 

trata de cómo una persona se siente con respecto a su trabajo en función de si este cumple o no 

con sus expectativas. 

Por su parte, Ma et al. (2013) argumentan que la satisfacción laboral es una evaluación 

continua de las características y emociones experimentadas en el entorno laboral. Consideran 

que este aspecto es fundamental en el comportamiento de los miembros de una organización, 

ya que influye en cómo los empleados se desempeñan y se relacionan en su lugar de trabajo. 

Es crucial resaltar que la satisfacción laboral adquiere una gran relevancia dado que la 

mayoría de las personas dedican una parte significativa de su tiempo activo al trabajo. Por lo 

tanto, es evidente la importancia de mejorar la satisfacción laboral percibida por los empleados. 

Este enfoque positivo en la satisfacción laboral no solo puede impactar positivamente en la 

salud mental y el bienestar de los trabajadores, como sugieren Eyupoglu et al. (2017), sino que 

también puede tener beneficios para la productividad, el compromiso laboral y la retención de 

empleados en una organización. 

En teoría, se espera que un empleado altamente satisfecho con su trabajo sea más 

productivo que uno insatisfecho, lo que destaca la importancia de estudiar el comportamiento 

del personal desde el punto de vista de la satisfacción laboral, ya que tiene un impacto directo 

en su rendimiento (Yuen et al., 2018). 
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La medición de la satisfacción laboral puede realizarse evaluando en qué medida el 

trabajo contribuye a satisfacer los deseos y expectativas del trabajador, y cómo logra alinear 

sus intereses personales con los objetivos de la organización, todo mientras cumple con sus 

responsabilidades laborales. Esta perspectiva subraya la relevancia de considerar los factores 

individuales, como las expectativas, pensamientos y sentimientos de las personas en relación 

con su trabajo. Como señaló Herzberg (1977), estos aspectos personales tienen un papel crucial 

en la determinación de la satisfacción laboral y la motivación en el lugar de trabajo. Por tanto, 

comprender y abordar estas cuestiones individuales es esencial para mejorar la satisfacción y 

el rendimiento laboral. 

Por otro lado, la satisfacción laboral se asocia a un trabajo intelectualmente estimulante, 

recompensas justas, condiciones favorables de trabajo y colegas colaborativos. Los 

trabajadores prefieren puestos que les permitan aplicar sus habilidades y capacidades, ofrezcan 

una variedad de tareas, libertad y retroalimentación sobre su desempeño, características que 

hacen que el trabajo sea estimulante intelectualmente. Los trabajos que son demasiado fáciles 

pueden provocar aburrimiento, mientras que los que son demasiado difíciles pueden causar 

frustración y sentimientos de fracaso (Vallejo, 2010). 

Asimismo, la satisfacción laboral se compone de elementos como la supervisión; el 

ambiente físico de trabajo; las prestaciones recibidas; satisfacción intrínseca y la 

participación. Es así como, el primero de estos puntos refiere a cómo los superiores evalúan 

la tarea, la supervisión que se recibe, la cercanía y frecuencia de la supervisión, el apoyo 

proporcionado por los superiores, las relaciones personales con los superiores y la igualdad y 

justicia en el trato recibido por parte de la empresa (Meliá y Peiró, 1989). 
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A su vez, el ambiente físico de trabajo se refiere al entorno tangible y el espacio en el 

lugar de trabajo, incluyendo la limpieza, la higiene y la salubridad, la temperatura, la 

ventilación y la iluminación (Meliá y Peiró, 1989). 

Asimismo, las prestaciones recibidas se asocian al grado en que la empresa cumple con 

los convenios, la forma en que se llevan a cabo las negociaciones, el salario recibido, las 

oportunidades de promoción y las posibilidades de formación (Meliá y Peiró, 1989). 

Continuando con lo narrado, la satisfacción intrínseca consiste en los factores derivados 

del trabajo en sí mismo, las oportunidades que el trabajo brinda para hacer lo que uno disfruta 

o en lo que se destaca, y los objetivos, metas y producción a alcanzar (Meliá y Peiró, 1989). 

Por último, en relación a la participación, esta dimensión se refiere a la satisfacción con 

dicho elemento en la toma de decisiones del grupo de trabajo, el departamento o la sección, así 

como en la propia tarea (Meliá y Peiró, 1989). 

La investigación de Frederick Herzberg comenzó con un exhaustivo análisis de la 

literatura publicada entre 1900 y 1955. Tras revisar aproximadamente 2000 escritos, se 

encontraron una gran variedad de diseños de investigación y enfoques metodológicos 

utilizados. Estos hallazgos proporcionaron una base sólida de evidencia que permitió establecer 

ciertos supuestos fundamentales en su trabajo (Madero, 2019). 

En este contexto, Stello (2011) señala que existe evidencia que respalda la relación entre 

la productividad en el trabajo y las actitudes de las personas hacia su labor. Además, la literatura 

ya había proporcionado una descripción adecuada del trabajador insatisfecho, así como de los 

factores vinculados a las actitudes laborales. Estos hallazgos subrayan la importancia de 

comprender cómo las actitudes de los empleados en el trabajo pueden tener un impacto directo 

en su rendimiento y en la dinámica laboral en general. 
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La teoría de Herzberg, también conocida como la teoría de la motivación e higiene, 

sostiene que existen dos factores que deben tenerse en cuenta: los factores de higiene se refieren 

al entorno laboral y su presencia no conduce a la motivación, pero su ausencia sí provoca 

insatisfacción.  

Griffin & Moorhead (2010) los definen como "externos al trabajo mismo e incluyen 

factores como el salario y la seguridad laboral". Se les llama factores de higiene porque son las 

condiciones mínimas indispensables. Por otro lado, los factores motivadores están relacionados 

con la tarea en sí misma. Su ausencia no provoca insatisfacción, pero su presencia puede llevar 

a un estado superior, en el que la persona se sienta plena, realizada y motivada para llevar a 

cabo sus tareas.  

Griffin y Moorhead (2010) destacan que los factores relacionados con la satisfacción 

en el trabajo, como el logro y el reconocimiento, son intrínsecos a la naturaleza misma del 

trabajo. Herzberg y su equipo separaron estos factores de los que generan insatisfacción, 

permitiendo así medir cada uno de manera independiente (Stello, 2011). 

En resumen, es importante proporcionar condiciones básicas de trabajo (factores de 

higiene) que sean el mínimo necesario para que los empleados realicen sus tareas, lo que puede 

contribuir a cierto grado de bienestar en el trabajo. Sin embargo, para aumentar la productividad 

y la satisfacción laboral, los esfuerzos deben enfocarse en los factores intrínsecos al trabajo, 

como el logro y el reconocimiento (Miner, 2005). 

Finalmente, el estudio se justifica a partir de que, actualmente, las competencias 

digitales han emergido como un activo crucial en diversos sectores, particularmente en el 

ámbito financiero, donde su dominio influye directamente en la eficiencia laboral y la 

capacidad para afrontar desafíos tecnológicos. Es así como, en el plano teórico, dicha 

información respalda esta conexión, sugiriendo que el nivel de competencia digital de los 
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trabajadores está íntimamente relacionado con su satisfacción laboral, afectando su 

autoeficacia, rendimiento y habilidades para abordar tareas digitales en entornos en constante 

cambio. Ahora bien, el estudio se justifica a nivel práctico de acuerdo a que esta relación entre 

competencias digitales y satisfacción laboral tiene un impacto significativo en la productividad, 

la reducción de errores y la calidad del trabajo en una entidad financiera. Establecer este vínculo 

práctico permitiría identificar áreas de mejora en la capacitación y desarrollo de competencias 

digitales para optimizar el rendimiento laboral. Además, metodológicamente, el estudio se 

justifica a partir del uso de encuestas que facilitan la recolección de datos cuantitativos, 

ofreciendo así una visión completa de cómo la percepción de las competencias digitales se 

relaciona con la satisfacción laboral. Esta aproximación proporciona una validación sólida de 

los hallazgos, respaldando la relevancia y viabilidad de investigar la conexión entre las 

competencias digitales percibidas y la satisfacción laboral en el contexto específico de una 

entidad financiera. 

1.3. Formulación del problema  

1.2.1 Problema general 

¿En qué medida se relacionan las competencias digitales y la satisfacción laboral en los 

asesores comerciales de una entidad financiera, Lima – 2023? 

1.2.2. Problemas Específicos 

¿En qué medida se relaciona la adaptabilidad y la satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad financiera, Lima – 2023? 

¿En qué medida se relacionan la resiliencia y la satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad financiera, Lima – 2023? 

¿En qué medida se relacionan la actitud y la satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad financiera, Lima – 2023? 
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1.4. Objetivos 

1.3.1. Objetivo General 

Determinar cómo se relacionan las competencias digitales con la satisfacción laboral en 

los asesores comerciales de una entidad financiera, Lima - 2023. 

1.3.2. Objetivos Específicos 

Determinar en qué medida se relaciona la adaptabilidad y la satisfacción laboral en los 

asesores comerciales de una entidad financiera, Lima – 2023. 

Determinar en qué medida se relacionan la resiliencia y la satisfacción laboral en los 

asesores comerciales de una entidad financiera, Lima – 2023. 

Determinar en qué medida se relacionan la actitud y la satisfacción laboral en los 

asesores comerciales de una entidad financiera, Lima – 2023. 

1.5. Hipótesis 

1.4.1. Hipótesis General 

Las competencias digitales se relacionan significativamente con la satisfacción laboral 

en los asesores comerciales de una entidad financiera, Lima - 2023. 

1.4.2. Hipótesis Específicas 

La adaptabilidad se relaciona significativamente con la satisfacción laboral en los 

asesores comerciales de una entidad financiera, Lima – 2023. 

La resiliencia se relaciona significativamente con la satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad financiera, Lima – 2023. 

La actitud se relaciona significativamente con la satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad financiera, Lima – 2023. 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

2.1. Tipo de investigación 

Con base a la teoría desarrollada por Hernández, Fernández & Baptista (2014), el 

estudio en cuestión se caracteriza por su naturaleza básica, pues su objetivo es profundizar en 

las teorías y conocimientos existentes. Asimismo, adopta un enfoque cuantitativo, ya que 

requiere de análisis numéricos para alcanzar las metas establecidas. En cuanto a su alcance, se 

trata de una investigación correlacional, con la finalidad de identificar una relación entre 

variables. En términos de diseño, se clasifica como no experimental, puesto que las variables 

de estudio no son manipuladas, sino que simplemente se analizan en su contexto natural como 

señalan Hernández, Fernández & Baptista (2014). Por último, en lo que respecta a su corte, se 

llevará a cabo de manera transversal, realizando la recolección de información en una única 

instancia. 

2.2. Población y muestra (Materiales, instrumentos y métodos) 

La población está formada por todos los asesores comerciales de las agencias de Lima 

de la entidad financiera analizada. Es importante señalar que dicha cifra asciende a 250 

elementos. 

Asimismo, para la determinación de la muestra se utiliza un muestreo probabilístico 

aleatorio simple para muestra finita, el cual se utiliza cuando se conoce el número de elementos 

que componen la población, siempre que tengan la misma probabilidad de ser seleccionados.  

Por lo tanto, se aplicó la siguiente fórmula para obtener la muestra, teniendo en cuenta un nivel 

de confianza del 95%. 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
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Al realizar dicho cálculo, se obtuvo un total de 153 asesores comerciales, considerando 

ambos sexos. En coordinación con sus jefes directos, en este caso, el administrador de agencia, 

los asesores participaron de la investigación sin afectar sus actividades laborales. 

2.3. Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

El estudio considera como técnica la encuesta, la cual es la más utilizada en 

investigaciones con enfoque cuantitativo. De acuerdo con Hernández et al. (2014), la encuesta 

es la técnica cuantitativa de ciencias sociales por excelencia, dada su simplicidad y objetividad, 

y puede utilizarse en formato impreso o digital. 

A su vez, se eligió como instrumento el cuestionario, que consta de ítems de opción 

múltiple presentados en una escala ordinal (Likert).  

Los instrumentos de recolección de datos fueron el Cuestionario de Satisfacción 

Laboral S20/23 de J.L. Meliá y J.M. Peiró (1998) que se encuentra adaptada por Bernal & 

Flores (2020) el cual tiene 23 ítems divididos en 5 dimensiones con escalas de respuesta de 

muy insatisfecho (0) a muy satisfecho (5). De igual forma, el instrumento de análisis para la 

variable Competencias digitales resultó de la adaptación de la investigación realizada por 

Velázquez & Veytia (2022), compuesto por 45 ítems y 3 dimensiones, cada una con escala de 

calificación nunca (0) a siempre (5). 

 Es importante mencionar que ambos cuestionarios pasaron por la validación de 

expertos de acuerdo a nuestro campo de investigación, luego de la revisión, el cuestionario 

final fue adaptado y compuesto por 42 ítems, siendo 25 para la variable competencias digitales 

y 17 para la variable satisfacción laboral. 

2.4. Procedimiento 

Para dar inicio a la recolección de datos, previamente se gestionó la autorización con la 

empresa, en este documento se detalló el objetivo de la investigación indicando que estaremos 
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realizando encuestas online a los asesores comerciales de las agencias de Lima, y la 

información recopilada refiere a fines puramente académicos . Luego de esta autorización, 

procedimos a comunicarnos con los jefes directos, en este caso con los administradores de 

agencia, la comunicación fue mediante llamadas y esta coordinación se formalizó por correo 

electrónico, de esta manera autorizaron la aplicación del cuestionario a sus equipos de acuerdo 

a la disponibilidad de tiempos para no interferir en sus actividades.  

El levantamiento de información se dio de forma virtual durante el periodo de una 

semana, mediante el uso de la herramienta formulario de Google; el cual incluyó por escrito el 

objetivo de la investigación e instrucciones detalladas indicando que el llenado de dicho 

instrumento no debería exceder los 15 minutos.  

Posterior a ello, se agendó reuniones por la plataforma de Google meet con grupos de 

entre 15 a 20 asesores comerciales para informarles el objetivo del proceso, indicando cómo se 

evaluará el cuestionario y sobre todo recalcando que la información recopilada tenía fines sólo 

académicos y se mantendrían bajo total confidencialidad. Luego de la explicación se procedió 

a enviar el link de la encuesta. 

2.5. Análisis de datos 

En primer lugar, se realizó un procedimiento de confiabilidad utilizando el coeficiente 

alfa de Cronbach a partir de una prueba piloto realizada a 20 asesores comerciales, permitiendo 

conocer que dicho indicador fue de 0.932.  

Tabla 1.  

Confiabilidad 
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 Asimismo, dado que el cuestionario surgió a partir de la adaptación de herramientas 

que fueron utilizadas en otras investigaciones, fue necesaria la evaluación de juicio de expertos, 

por lo que se solicitó la verificación de la herramienta utilizada por parte de 3 expertos en 

materia de administración. 

Tabla 2.  

Validez del cuestionario a través de la evaluación de juicio de expertos 

N° GRADO ACADÉMICO 
NOMBRE Y APELLIDO 

DEL EXPERTO 
DICTAMEN 

1 Magister Wesslie Burga Aplicable 

2 Magister Daniel Robles Aplicable 

3 Magister Arthur Serrato Aplicable 

   

Luego de aplicar el cuestionario a la totalidad de la muestra, las respuestas fueron trasladadas 

al programa Excel para luego utilizar el software estadístico SPSS en su versión 25 para 

procesar la información y presentar un análisis descriptivo e inferencial que permita la 

verificación de las hipótesis formuladas utilizando la prueba estadística Rho de Spearman. Es 

importante mencionar que, en el plano descriptivo, se realizó una recodificación de los datos 

obtenidos estableciendo escalas equivalentes a través de la ecuación de Baremos; de tal manera 

sea posible identificar el nivel en el que se encuentran las variables de investigación, así como 

también sus respectivas dimensiones.  

2.6. Aspectos éticos 

El presente estudio considera principalmente la no manipulación de los resultados de 

investigación como un aspecto ético; se indica que la encuesta es anónima asegurando así la 

confidencialidad de sus datos y recalcando durante todo el proceso que el uso es puramente 

académico. Además, la investigación sigue las pautas de la normativa APA en su séptima 

edición, lo que garantiza que no se produzcan plagios durante el desarrollo del estudio. 
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

Análisis Descriptivo 

Tabla 3.  

Resultados descriptivos según sexo 

Sexo Frecuencia Porcentaje 

Femenino 67 43% 

Masculino 88 57% 

Total  155 100% 

 

 Se demostró que el 57% de la muestra encuestada fue de sexo masculino; mientras que 

el 43% fue femenino. 

Tabla 4.  

Resultados descriptivos según edad 

Edad Frecuencia Porcentaje 

18-27 26 17% 

28-37 92 59% 

38-47 33 21% 

48-57 4 3% 

Total  155 100% 

  

Se evidenció que el 59% de encuestados se encontraron entre los 28 y 37 años; mientras que el 

21% se ubicó entre los 38 y 47 años. Asimismo, solo 4 encuestados superaron los 48 años; 

mientras que 26 presentaron una edad entre los 18 y 27 años.  

Tabla 5.  

Resultados descriptivos de la variable Competencias digitales 
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A partir de los resultados recogidos, el 38.7% de asesores comerciales encuestados 

calificó al nivel de sus competencias digitales como alto; siendo consultados por elementos 

como la adaptabilidad, resiliencia y la actitud ante tales habilidades. A su vez, el 60% de estos 

calificó a estas competencias dentro de un nivel regular; mientras que solo el 1.3% detalló que 

se encuentra en un nivel bajo. 

Tabla 6.  

Resultados descriptivos de la variable Satisfacción laboral 

 

A partir de los resultados recogidos, el 36.8% de asesores comerciales encuestados 

calificó al nivel de su satisfacción laboral como alto; siendo consultados por elementos como 

la supervisión, ambiente físico, prestaciones percibidas, satisfacción intrínseca y participación. 

A su vez, el 60.6% de estos calificó a dicho elemento dentro de un nivel regular; mientras que 

solo el 2.6% detalló que se encuentra en un nivel bajo. 

Tabla 7.  

Resultados descriptivos de la dimensión Adaptabilidad 
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A partir de los resultados recogidos, el 43.9% de asesores comerciales encuestados 

calificó a su nivel de adaptabilidad como alto; siendo consultados por elementos como el uso 

de medios digitales, búsqueda de información, uso de redes sociales, retroalimentación y la 

permanencia en el uso de este tipo de herramientas.  

Tabla 8.  

Resultados descriptivos de la dimensión Resiliencia 

 

De acuerdo de los resultados recogidos, el 25.8% de asesores comerciales encuestados 

calificó a su nivel de resiliencia como alto; siendo consultados por elementos como la 

incomodidad en el uso de estas herramientas, uso previo de tecnologías de información, 

capacitación recibida, cercanía con clientes, postura ante gastos adicionales, limitaciones, 

cambios estratégicos y manejo de dificultades. A su vez, el 72.3% de estos calificó a este 

elemento dentro de un nivel regular; mientras que solo el 1.9% detalló que se encuentra en un 

nivel bajo. 

Tabla 9.  

Resultados descriptivos de la dimensión Actitud. 
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A partir de los resultados recogidos, el 57.4% de asesores comerciales encuestados 

calificó a la actitud ante las competencias digitales como alto; siendo consultados por 

elementos como la importancia en el uso de TICS, mejora en el trabajo y la integración dentro 

de sus actividades. A su vez, el 41.3% de estos calificó a este elemento dentro de un nivel 

regular; mientras que solo el 1.3% detalló que se encuentra en un nivel bajo. 

Tabla 10.  

Resultados descriptivos de la dimensión Supervisión 

 

De acuerdo con los resultados recogidos, el 23.9% de asesores comerciales encuestados 

calificó a la supervisión que reciben dentro de un nivel alto; siendo consultados por elementos 

como la calidad de relaciones con sus superiores, la proximidad con la que cuentan, así como 

la sensación de igualdad y justicia. A su vez, el 73.5% de estos calificó a este elemento dentro 

de un nivel regular; mientras que solo el 2.6% detalló que se encuentra en un nivel bajo. 

Tabla 11.  

Resultados descriptivos de la dimensión Ambiente físico 
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De acuerdo con los resultados recogidos, el 50.3% de asesores comerciales encuestados 

calificó al estado del ambiente físico de trabajo dentro de un nivel alto; siendo consultados por 

elementos como la higiene, iluminación, ventilación y temperatura de las instalaciones. A su 

vez, el 48.4% de estos calificó a este elemento dentro de un nivel regular; mientras que solo el 

1.3% detalló que se encuentra en un nivel bajo. 

Tabla 12.  

Resultados descriptivos de la dimensión Prestaciones recibidas 

 

De acuerdo con los resultados recogidos, el 57.4% de asesores comerciales encuestados 

calificaron a las prestaciones recibidas dentro de un nivel alto; siendo consultados por 

elementos como el salario, la formación, la oportunidad de promoción, el cumplimiento legal 

y la calidad de la negociación. A su vez, el 30.3% de estos calificó a este elemento dentro de 

un nivel regular; mientras que solo el 12.3% detalló que se encuentra en un nivel bajo. 

Tabla 13.  

Resultados descriptivos de la dimensión Satisfacción intrínseca 
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De acuerdo con los resultados recogidos, el 55.5% de asesores comerciales encuestados 

calificó a su nivel de satisfacción intrínseca dentro de un nivel alto; siendo consultados por 

elementos como la significancia del trabajo, satisfacción con las tareas y los objetivos y metas. 

A su vez, el 40% de estos calificó a este elemento dentro de un nivel regular; mientras que solo 

el 4.5% detalló que se encuentra en un nivel bajo. 

Tabla 14.  

Resultados descriptivos de la dimensión Participación 

 

Finalmente, de acuerdo con los resultados recogidos, el 37.4% de asesores comerciales 

encuestados calificó a su nivel de participación dentro de la organización como alto; siendo 

consultados por elementos como el nivel de autonomía y la capacidad de decisión. A su vez, el 

50.3% de estos calificó a este elemento dentro de un nivel regular; mientras que solo el 12.3% 

detalló que se encuentra en un nivel bajo. 

Análisis de Normalidad 

Tabla 15. Normalidad 

 



PERCEPCIÓN DE LAS COMPETENCIAS DIGITALES Y LA SATISFACCIÓN LABORAL   

EN LOS ASESORES COMERCIALES DE UNA ENTIDAD FINANCIERA, LIMA – 2023 

 

 

Condori; T.; Garay, L. 
Pág. 

36 

 

A partir de la cantidad de elementos que compusieron la muestra, se optó por 

seleccionar la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov, la cual permitió determinar que la 

distribución de los resultados fue de tipo no normal, bajo los siguientes criterios:  

Hi: Los resultados son no normales 

Ho: Los resultados son normales 

Margen de error: 5% = 0.05 

Si la sig. es menor al margen de error, se acepta la Hi 

Si la sig. es mayor al margen de error, se acepta la Ho o en todo caso se rechaza la Hi 

Es así como, al evidenciar la distribución de los resultados, se optó por seleccionar la prueba 

no paramétrica Rho de Spearman; al cumplirse los siguientes tres requisitos:  

- Presentar un alcance correlacional.  

- Presentar un instrumento en escala ordinal. 

- Resultados con distribución no normal. 

Análisis Inferencial  

Prueba de hipótesis general 

Hi: Las competencias digitales se relacionan significativamente con la satisfacción laboral en 

los asesores comerciales de una entidad financiera, Lima - 2023. 

Ho: Las competencias digitales no se relacionan significativamente con la satisfacción laboral 

en los asesores comerciales de una entidad financiera, Lima - 2023. 

Condiciones:  

Si la sig. es menor al margen de error (0.05), se acepta la hipótesis general 

Si la sig. es mayor al margen de error (0.05), se rechaza la hipótesis general 

Intervalos del coeficiente de correlación: 

0 – 0.5 correlación es débil 
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0.5- 0.7 correlación moderada 

0.7 – 1 correlación fuerte 

Tabla 16.  

Comprobación de hipótesis general 

 

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipótesis general, se demostró, a un nivel 

de confianza del 95%, que las competencias digitales se relacionan con la satisfacción laboral 

(sig. igual a 0.000); siendo dicha relación de tipo débil, al contar con un coeficiente de 

correlación igual a 0.347. 

Prueba de hipótesis específica 1 

H1: La adaptabilidad se relaciona significativamente con la satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad financiera, Lima - 2023. 

Ho: La adaptabilidad no se relaciona significativamente con la satisfacción laboral en los 

asesores comerciales de una entidad financiera, Lima - 2023. 
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Tabla 17.  

Comprobación de hipótesis específica 1 

 

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipótesis específica 1, se demostró, a un 

nivel de confianza del 95%, que la adaptabilidad se relaciona con la satisfacción laboral (sig. 

igual a 0.000); siendo dicha relación de tipo débil, al contar con un coeficiente de correlación 

igual a 0.486. 

Prueba de hipótesis específica 2 

H2: La resiliencia se relaciona significativamente con la satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad financiera, Lima - 2023. 

Ho: La resiliencia no se relaciona significativamente con la satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad financiera, Lima - 2023. 
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Tabla 18.  

Comprobación de hipótesis específica 2 

 

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipótesis específica 2, se demostró, a un 

nivel de confianza del 95%, que la resiliencia se relaciona con la satisfacción laboral (sig. igual 

a 0.000); siendo dicha relación de tipo débil, al contar con un coeficiente de correlación igual 

a 0.486. 

Prueba de hipótesis específica 3 

H3: La actitud, se relaciona significativamente con la satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad financiera, Lima - 2023.  

Ho: La actitud no se relacionan significativamente con la satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad financiera, Lima - 2023. 
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Tabla 19.  

Comprobación de hipótesis específica 3 

 

 

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipótesis específica 3, se demostró, a un 

nivel de confianza del 95%, que la actitud se relaciona con la satisfacción laboral (sig. igual a 

0.000); siendo dicha relación de tipo débil, al contar con un coeficiente de correlación igual a 

0.486. 

Limitaciones 

En relación a las limitaciones del estudio, se suscitaron los siguientes eventos durante 

el desarrollo del mismo: demora en la búsqueda de información; horarios diferentes entre los 

encuestados y equipo investigador; desconocimientos de algunos términos por parte de los 

encuestados; demora en la autorización por parte de la empresa para realizar las encuestas y 

finalmente, limitada producción científica que aborde las variables desde un contexto ajeno al 

rubro educativo.  

Implicancias 

En cuanto a las implicancias, desde un enfoque teórico, este estudio ha posibilitado la 

consolidación de conceptos y definiciones relacionados con cómo las competencias digitales 
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influyen en la satisfacción laboral. Esto nos permite identificar los desafíos tanto en la empresa 

analizada como en el sector en general, ofreciendo una perspectiva adaptable a las 

circunstancias. Desde un punto de vista práctico, esta investigación facilita la consideración y 

orientación de estrategias empresariales basadas en innovaciones tecnológicas para su 

implementación en diversas áreas de la empresa, con la expectativa de generar mejoras en la 

satisfacción laboral. Por último, en el ámbito metodológico, el estudio proporciona una 

herramienta de medición adecuadamente adaptada, respaldada por teoría y sometida a una 

evaluación exhaustiva por parte de expertos. Esta herramienta podría ser útil en investigaciones 

similares. 
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

Discusión 

De acuerdo con los hallazgos de la investigación, tanto en el plano descriptivo como 

inferencial, resultó posible demostrar que, tanto la hipótesis general planteada, como las 

específicas, pudieron ser aceptadas, al alcanzar valores de significancia menores a 0.05, además 

de coeficientes de correlación positivos. De tal forma, dentro del plano general, las 

competencias digitales guardaron relación con la satisfacción laboral que perciben los 

colaboradores de la entidad financiera analizada (Rho igual a 0.374); premisa que contrasta con 

lo hallado por Sotelo (2022), la cual demostró la relación entre ambas variables, haciendo 

énfasis en el uso de TICs dentro de una entidad educativa en la ciudad de Ancash. Es así como, 

a través de la prueba Rho de Spearman, evidenció que ambos elementos guardaban vinculación 

a un nivel aún más fuerte que la presente (Rho igual a 0.875).  

En línea con ello, Castro (2021) coincide con lo hallado, situando su estudio en una 

institución educativa en la ciudad de Lima; demostrando así que ambas variables se 

relacionaron a un nivel positivo débil al igual que el estudio (Rho igual a 0.495). A su vez, Soto 

(2020) profundizó sobre el teletrabajo como elemento que, evidentemente, requiere de 

competencias digitales desarrolladas por parte de la fuerza laboral de una organización, de tal 

forma los niveles de satisfacción no se vean afectadas. De tal forma, el autor analizó a los 

colaboradores de la Corte Superior de Lima; concluyendo a través de la prueba Chi cuadrado 

de Pearson, que ambos elementos se relacionaban significativamente, específicamente a un 

nivel de confianza del 95%, hallado un valor sig. igual a 0.000. Es importante mencionar que, 

de acuerdo con Moral (2021); la cual hizo hincapié en el contexto de crisis sanitaria que 

atravesó el mundo hace pocos años, haciendo referencia que, generalmente, los colaboradores 

que, tenían un manejo muy limitado en el uso de tecnologías digitales, representaban mayores 



PERCEPCIÓN DE LAS COMPETENCIAS DIGITALES Y LA SATISFACCIÓN LABORAL   

EN LOS ASESORES COMERCIALES DE UNA ENTIDAD FINANCIERA, LIMA – 2023 

 

 

Condori; T.; Garay, L. 
Pág. 

43 

 

niveles de carga de trabajo, a la vez de presentar poca flexibilidad laboral ante escenarios 

atípicos, repercutiendo así en sus niveles de satisfacción.  

Continuando con lo mencionado, al abordar el plano específico, en relación a la 

hipótesis específica 1, se demostró que el nivel de adaptabilidad ante el manejo de 

competencias digitales guardaba relación con la satisfacción laboral en la población estudiada 

(Rho igual a 0.486); lo que condice con lo hallado por Rivas & Vargas (2022); el cual situó su 

investigación en una institución educativa ecuatoriana; demostrando así que, el proceso de 

adaptación ha tenido un impacto positivo en su centro laboral, ya que ha dado lugar a la 

implementación de nuevos modelos de comunicación y ha contribuido a superar las barreras 

del tradicionalismo. Esto, a su vez, ha resultado en una mayor motivación y capacidad de 

estimulación para los estudiantes. Por lo tanto, el uso de las Tecnologías de la Información y 

Comunicación (TIC) y el desarrollo de competencias digitales son de gran importancia, lo que 

motiva al personal a seguir evolucionando para mejorar el proceso de enseñanza-aprendizaje. 

Este avance conduce a un mayor nivel de satisfacción laboral en el personal. 

Además, respecto a la segunda hipótesis específica, fue posible demostrar que la 

resiliencia ante el manejo de las competencias digitales es la dimensión que presenta una 

relación más fuerte frente al nivel de satisfacción que podría alcanzar un colaborador de la 

entidad financiera analizada, alcanzando así un valor Rho igual a 0.685. Tal premisa coincide 

con lo hallado por Herrera (2021), demostrando que mantener un nivel de resiliencia ante 

cambios tan significativos como el uso integral de herramientas digitales dentro de sus 

actividades, no solo repercute sobre sus niveles de satisfacción, sino también en su propio 

desempeño profesional. Como prueba de ello, la investigadora demostró una relación 

estadísticamente significativa entre tales elementos (Rho igual a 0.657). 
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Finalmente, respecto a la última hipótesis específica planteada, se demostró que la 

actitud ante el manejo de herramientas digitales, guarda una relación positiva de nivel débil 

(Rho igual a 0.166) sobre la satisfacción laboral. Al realizar un contraste con estudios previos, 

Olvera & Triviño, los cuales situaron su estudio en una empresa de alimentos durante el 

escenario pandémico, demostraron que la actitud con la se percibe el uso de herramientas 

digitales guarda relación con sus niveles de estrés, utilizando, incluso, el término “tecnoestrés”, 

el cual se encontró ligado con la satisfacción en el trabajo. A su vez, de acuerdo con Huarcaya 

& Dávila (2022), en el plano inferencial de su estudio, detallaron que la actitud ante la 

resolución de conflictos en materia de uso de tecnologías de información guarda relación con 

sus niveles de satisfacción (sig. igual a 0.000 y correlación positiva débil Rho igual a 0.223).  

Conclusiones 

En relación al objetivo general, se determinó, que las competencias digitales se 

relacionan con la satisfacción laboral; por lo que, ante un mejor manejo de dichas 

competencias, el nivel de satisfacción en el trabajo sería mejor. Al respecto, se recomienda a 

la entidad financiera continuar sumando horas en capacitaciones enfocadas al uso de 

herramientas digitales que les va permitir desarrollar mejor sus tareas diarias, de esta manera 

los asesores comerciales aumentarán su satisfacción laboral.  

Respecto al objetivo específico 1, se determinó que la adaptabilidad se relaciona con la 

satisfacción laboral; por lo que, ante un mayor nivel de adaptabilidad en el manejo de 

herramientas digitales, el nivel de satisfacción en el trabajo sería mejor. Es importante que la 

entidad financiera brinde un acompañamiento durante el proceso de generar nuevas 

competencias, considerando más aún si nuestra población de asesores comerciales viene de 

diferentes generaciones; el empoderamiento y la seguridad deben ser asertivas para una mayor 

satisfacción en su lugar de trabajo. 
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Acorde con los resultados del objetivo específico 2, se determinó que la resiliencia se 

relaciona con la satisfacción laboral; por lo que, ante un mayor nivel de resiliencia en el manejo 

de herramientas digitales, el nivel de satisfacción en el trabajo sería mejor. Según lo 

mencionado, se recomienda a la entidad financiera continuar fomentando una comunicación 

asertiva por parte de los líderes de cada agencia ya que el trabajo en equipo y el seguimiento 

en el manejo de estas herramientas permitirá que los asesores comerciales continúen 

superándose y desenvolviéndose frente a la nueva realidad de trabajo que se tiene, el cual cada 

vez más se gestiona mediante apps y plataformas online.  

Finalmente, respecto al último objetivo específico planteado, se determinó que la 

actitud se relaciona con la satisfacción laboral; por lo que, ante una mejor actitud frente a 

posibles cambios relacionados con el manejo de herramientas digitales, el nivel de satisfacción 

en el trabajo sería mejor. De acuerdo a lo mencionado, un aspecto muy importante es la actitud 

que muestra el asesor comercial durante el desarrollo de sus competencias en las actividades 

que realiza como en el proceso de aprendizaje para adquirir dichas competencias, por ello los 

cursos de enseñanza que brinda la entidad financiera debe continuar dentro de sus estrategias 

de capacitación incluyendo temas de herramientas digitales, y asimismo, seguir con las 

difusiones de las oportunidades que tienen los asesores comerciales al cumplir metas de la 

entidad ya que esto funciona como impulso para mejorar más sus competencias. 
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ANEXOS 

Tabla 20.  

Matriz de consistencia 

PERCEPCIÓN DE LAS COMPETENCIAS DIGITALES Y LA SATISFACCIÓN LABORAL EN LOS ASESORES COMERCIALES DE UNA ENTIDAD FINANCIERA, LIMA - 2023 

Problemas Objetivos Hipótesis 
Variables Metodología 

Generales 

¿En qué medida se relacionan las 

competencias digitales y la 

satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad 

financiera, Lima – 2023? 

Determinar cómo se relacionan las 

competencias digitales con la 

satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad 

financiera, Lima - 2023. 

Las competencias digitales se 

relacionan significativamente con 

la satisfacción laboral en los 

asesores comerciales de una 

entidad financiera, Lima - 2023. 
COMPETENCIAS DIGITALES 

Tipo de investigación 

Enfoque: Cuantitativo 

Diseño No experimental 

Específicos Corte: Transversal 

¿En qué medida se relaciona la 

adaptabilidad y la satisfacción 

laboral en los asesores comerciales 

de una entidad financiera, Lima – 

2023? 

Determinar en qué medida se 

relaciona la adaptabilidad y la 

satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad 

financiera, Lima – 2023. 

La adaptabilidad se relaciona 

significativamente con la 

satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad 

financiera, Lima – 2023. 

Alcance Correlacional 

Población 

SATISFACCIÓN LABORAL 

250 asesores comerciales 

¿En qué medida se relacionan la 

resiliencia y la satisfacción laboral 

en los asesores comerciales de una 

entidad financiera, Lima – 2023? 

Determinar en qué medida se 

relacionan la resiliencia y la 

satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad 

financiera, Lima – 2023. 

La resiliencia se relaciona 

significativamente con la 

satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad 

financiera, Lima – 2023. 

Muestra 

153 asesores comerciales 

  

¿En qué medida se relacionan la 

actitud y la satisfacción laboral en 

los asesores comerciales de una 

entidad financiera, Lima – 2023? 

Determinar en qué medida se 

relacionan la actitud y la 

satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad 

financiera, Lima – 2023. 

La actitud se relaciona 

significativamente con la 

satisfacción laboral en los asesores 

comerciales de una entidad 

financiera, Lima – 2023. 

Técnica (s) e instrumento (s) de 

recolección de datos: Cuestionario 

SPSS 
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Tabla 21.  

Operacionalización de variable 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES 

VARIABLE INDEPENDIENTE:  
COMPETENCIAS DIGITALES 

Uso seguro, crítico y   creativo   de   las   tecnologías   de   
la   información   y   la   comunicación (TIC) para lograr 

metas relacionadas con el trabajo, la empleabilidad, el 

aprendizaje, el ocio,la inclusión y/o participación en  
sociedad (Wild y Heuling, 2020) 

ADAPTABILIDAD 

USO DE MEDIOS DIGITALES 

BÚSQUEDA DE INFORMACIÓN  

USO DE REDES SOCIALES 

RETROALIMENTACIÓN 

PERMANENCIA EN EL USO 

RESILIENCIA 

INCOMODIDAD EN EL USO DE HERRAMIENTAS 

USO PREVIO DE TICS 

CAPACITACIÓN 

CERCANÍA CON LOS CLIENTES 

POSTURA FRENTE A GASTOS EXTRAS 

LIMITACIONES 

RELACIÓN CON CLIENTES 

CAMBIOS ESTRATÉGICOS 

POSTURA FRENTE A LAS DIFICULTADES 

ACTITUD  

IMPORTANCIA DEL USO DE TICS 

MEJORA EN EL TRABAJO 

INTEGRACIÓN EN LAS ACTIVIDADES 

VARIABLE DEPENDIENTE:  

SATISFACCIÓN LABORAL 

Involucra actitudes concebidas en aspectos internos   y   

externos del individuo, las cuales están asociadas a su 

lugar dentro de las organizaciones, así como, el entorno 
en general que estimula o no la satisfacción laboral 

(Sánchez et al, 2014; Parra et al, 2019) 

SUPERVISIÓN 

RELACIONES CON LO SUPERIORES 

CALIDAD DE SUPERVISIÓN 

PROXIMIDAD 

SENSACIÓN DE IGUALDAD Y JUSTICIA 

AMBIENTE FÍSICO 

HIGIENE 

ESPACIO FÍSICO 

ILUMINACIÓN 

VENTILACIÓN 

TEMPERATURA 

PRESTACIONES PERCIBIDAS 

SALARIO 

FORMACIÓN 

OPORTUNIDAD DE PROMOCIÓN 

CUMPLIMIENTO LEGAL  

NEGOCIACIÓN 

SATISFACCIÓN INTRÍNSECA 

SIGNIFICANCIA DEL TRABAJO 

SATISFACCIÓN CON LAS TAREAS  

OBJETIVOS Y METAS 

PARTICIPACIÓN 
AUTONOMÍA 

CAPACIDAD DE DECISIÓN 
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Anexo 1: Instrumento de recolección de datos 

Estimado (a), 

 

Reciba mis más cordiales saludos.  

 

En esta oportunidad nos encontramos realizando una investigación sobre Competencias Digitales y Satisfacción Laboral, cuyo 

objetivo es: Determinar cómo se relacionan las competencias digitales con la satisfacción laboral en los asesores de negocios 

de una entidad financiera. 

 

Su participación en este estudio es muy importante y totalmente ANÓNIMA. El procedimiento incluye completar el 

cuestionario de 42 ítems los cuales están en escala Likert, es decir, tiene una puntuación del 1 al 5, le tomará aproximadamente 

45 minutos culminar todas las preguntas. NO HAY RESPUESTA CORRECTA O INCORRECTA, PUEDE MARCAR LA 

OPCIÓN QUE SE AJUSTE A SU PERCEPCIÓN Y CONSIDERE REAL.  

 

Cabe resaltar que la información obtenida que se recoja solo será analizada por el equipo de investigación, y los resultados 

sólo se visualizarán de manera general, no individual. 

¡Muchas gracias por su disposición! 

 

Sexo: 

 

Edad: 

 

 

COMPETENCIAS LABORALES  

COMPETENCIAS DIGITALES – Dimensión Adaptabilidad 

1 
Utilizo paquetes ofimáticos en red para publicar y compartir documentos de texto, presentaciones y hojas de 

cálculo           

2 Utilizo sitios web para buscar información validada y confiable           

3 
Utilizo redes sociales para compartir y comentar con mis compañeros sobre las metas relacionadas a la 

entidad.           

4 Utilizo fuentes online, recursos digitales y oportunidades de formación en mi desarrollo profesional.           

5 Utilizo herramientas para crear y difundir presentaciones interactivas en red.           

6 Utilizo aplicaciones para crear y editar archivos multimedia (imágenes, audio, video)           

7 Utilizo programas para publicar y compartir archivos multimedia           

8 
Utilizo tecnologías digitales para trabajar con otros compañeros dentro y fuera de la entidad, como Google 

Drive, Skype, entre otros.           

9 Recibo enseñanzas sobre un uso saludable, seguro y responsable de la tecnología digital.           

COMPETENCIAS DIGITALES - Dimensión Resiliencia 

1
0 

La pandemia afecta mi modo de trabajo tradicional. 
          

1

1 
La nueva forma de trabajo con el uso de las TICS me favorece 

          

1
2 

Antes de la pandemia usaba las TICs dentro de sus actividades de trabajo. 
          

1

3 Recibo capacitación para el uso de las TIC en mi trabajo           

1

4 
He superado el hecho de no haber estado cerca a mis clientes debido a la pandemia. 

          

1

5 
Las capacitaciones grabadas me permiten desempeñar mejor mi trabajo. 

          

1

6 
La resiliencia me ayuda afrontar el trabajo virtual. 

          

1

7 
Los cambios estratégicos debido al cambio de modalidad del trabajo me afectan. 

          

1

8 
La pandemia ha podido explotar mi creatividad, confianza y capacidad de adaptación. 

          

COMPETENCIAS DIGITALES - Actitud 

1
9 

Las TICs son muy importantes para el trabajo en el momento actual. 
          

2

0 

Las TICs favorecen el trabajo en red colaborativo y establecen una red de contactos con expertos y 

profesionales.           

2
1 

Se esfuerza para actualizarse y aprovechar las posibilidades didácticas de las TICs 
          

2

2 
Es positivo ir integrando progresivamente las TICs en mis actividades. 
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2
3 

Con que frecuencia las TICs entorpecen el proceso de su trabajo. 
          

2

4 
El uso de las TICs en las labores diarias aumenta mi motivación. 

          

2
5 

Las tecnologías digitales me ayudan a resolver creativamente problemas relacionados con alguna labor. 
          

SATISFACCIÓN LABORAL 

SATISFACCION LABORAL - la satisfacción con la supervisión 

2

6 
Las relaciones personales con sus superiores 

          

2

7 
La forma en que sus supervisores juzgan su tarea 

          

2

8 
La igualdad y justicia de trato que recibe de su organización 

          

2

9 
El apoyo que recibe de sus superiores 

          

SATISFACCION LABORAL - la satisfacción con el ambiente físico 

3

0 
La limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo 

          

3

1 
El entorno físico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo 

          

SATISFACCION LABORAL - la satisfacción con las prestaciones percibidas 

3
2 

Salario que usted recibe 
          

3

3 
Oportunidades de formación que le ofrece la organización 

          

3
4 

Oportunidades de promoción que tiene 
          

3

5 
Grado en que su empresa cumple el convenio, las disposiciones y leyes laborales 

          

3
6 

Forma en que se da la negociación en su organización sobre aspecto laborales 
          

SATISFACCION LABORAL - la satisfacción intrínseca del trabajo 

3

7 
Satisfacciones que le produce su trabajo por sí mismo 

          

3
8 

Oportunidades que le ofrece su trabajo de realizar cosas en que usted destaca 
          

3

9 
Oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer cosas que le gustan 

          

4
0 

Objetivos, metas y tasas de producción que debe alcanzar 
          

SATISFACCION LABORAL - la satisfacción con la participación 

4

1 
Capacidad para decidir autónomamente aspectos relativos a su trabajo 

          

4

2 
Participación en las decisiones de su grupo de trabajo relativas a la organización 
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Anexo 2: Certificado de validez por juicio de expertos 
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Anexo 3: Autorización Del Uso De Instrumentos 

Competencia Digitales 
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Satisfacción laboral 
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Anexo 4: Autorización de la empresa 
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Anexo 5: Autorización de administradores de agencia 

 


