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RESUMEN

La presente investigacion planteé como objetivo determinar cémo se relacionan las
competencias digitales con la satisfaccion laboral en los asesores comerciales de una entidad
financiera, Lima - 2023, considerando una clasificacion metodoldgica de tipo no experimental,
cuantitativa y correlacional. A su vez, como instrumento se elabor6 un cuestionario compuesto
por 42 items expresados en escala Likert, con un nivel de confiabilidad alta (Alfa de Cronbach
igual a 0.932). La etapa de resultados se dividié en 3 fases: analisis descriptivo, andlisis de
normalidad y analisis inferencial; lo cual permitio, a través de la prueba Rho de Spearman,

demostrar que existio una relacion entre variables al alcanzar un valor sig. igual a 0.000.

PALABRAS CLAVES: Competencias digitales, satisfaccion laboral, TICs.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1.

[EEN

Realidad problemética

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

confusion (Montaudon et al., 2020).

A nivel mundial, mas del 90% de la poblacidn tiene acceso a Internet y méas del 50% lo
utiliza de manera habitual (Mikhail, Natalia, & Marat, 2020). En 2019, la economia digital
representd 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 revolucion industrial, las empresas estan dedicando esfuerzos para lograr una
transformacion 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 mas

productivas.

Por consiguiente, de acuerdo con el contexto y la evolucidn de un pais, resulta esencial
que las competencias directivas faciliten a las empresas el sobrevivir y competir efectivamente.
Estas competencias, como la innovacion, las tecnologias de la informacion, los modelos de
negocio y las formas de organizar el trabajo, varian segun el grado de digitalizacion 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; Lopez & Escudero, 2016).
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Al analizar la situacién a nivel nacional, a pesar de que el crecimiento ha sido limitado,
se observa una mejora que se traduce en una puntuacion promedio de 63, lo cual demuestra
que Peru esta 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 afio fue crucial para muchas empresas, ya
que se dieron cuenta de la necesidad de llevar a cabo una transformacion 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 asi, debido al surgimiento de la pandemia, la demanda de perfiles digitales
experimentd un aumento significativo de entre el 50% y el 60%, segun informé Page Group
(2021), evidenciando asi el contexto anteriormente narrado. Asimismo, existe un porcentaje
considerable de personas que son conscientes de los cambios en el entorno laboral, pero carecen
de orientacion sobre como prepararse para satisfacer las demandas de las empresas. En este
sentido, una publicacion realizada por el Diario el Peruano (2022) revelé que en Per( existe
una brecha digital en el empleo que podria ser reducida mediante el uso de herramientas
virtuales gratuitas que brindan orientacién 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 transformacion de forma mas 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 electronicas,

onboarding para clientes digitales, entre otros. Asimismo, este estudio con miradas al futuro
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menciona que estos procesos de transformacion digital van sumando como reto en las funciones
de los colaboradores, especificamente en aquellos que realizan directamente el proceso de
venta de los productos financieros; entre estos retos se encuentra estar al dia con los desarrollos
de innovacion 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 afios de
experiencia, para efectos de esta investigacion se estard considerando a los asesores
comerciales de agencias de Lima, quienes seran nuestra poblacién de estudio. La empresa ha
estado llevando a cabo proyectos de digitalizacion para ofrecer productos a sus clientes,
especialmente créditos Pyme y agropecuarios. Los colaboradores, en este caso, los asesores
comerciales, provienen de diferentes regiones geograficas y de generaciones, lo que ha
revelado brechas digitales en términos de adaptacion a los procesos de digitalizacion de la
empresa. Algunos asesores tienen mas facilidad para adaptarse a las nuevas transformaciones,
mientras que otros con afios de experiencia han tenido que desarrollar habilidades digitales para
cumplir con sus funciones. Es asi como, la investigacion se enfocé en analizar la relacion entre
las competencias digitales y la satisfaccion 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 tedrico como practico. A nivel teorico, se justifica la investigacion
argumentando que las competencias digitales permiten a los asesores comerciales mejorar su
desempefio mediante el uso de programas y plataformas digitales, lo que a su vez puede
aumentar su satisfaccion laboral. A nivel préactico, los resultados de la investigacion

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

Pag.
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competencias digitales. La investigacion se llevd a cabo utilizando un enfoque correlacional
para encontrar relaciones entre las variables estudiadas, y se recopilaron datos a través de
encuestas con items cuantificados en una escala de Likert. Estos datos se analizaran utilizando
el programa estadistico SPSS. En resumen, la investigacion busca entender y mejorar las

competencias digitales de los asesores comerciales en una institucion especifica.
1.2. Antecedentes
1.2.1. Antecedentes Internacionales

En el estudio de Rivas & Vargas (2022) se busco analizar el efecto de las tecnologias
de la informacion y la comunicacion (TIC) en la satisfaccion laboral de los docentes de una
institucidn educativa brasilera. Se utiliz6 una metodologia descriptiva y un enfoque mixto, que
incluyd la aplicacidn de encuestas a los directivos y docentes de la institucion. Se encontro que
las TIC han tenido un impacto positivo en la satisfaccién laboral de los docentes, mejorando la
ensefianza y aprendizaje, aunque se sugiere fortalecer la disponibilidad de recursos
tecnoldgicos; al presentarse un valor R de Pearson igual a 0.000, avalando asi dicha relacion

entre variables.

Por su parte, Camara (2021) realiz6 un estudio para examinar la relacion entre el
teletrabajo y la satisfaccion laboral, teniendo en cuenta variables como la flexibilidad laboral,
la carga de trabajo y la conciliacion trabajo-familia. Siguiendo una metodologia cuantitativa de
alcance correlacional, se consider6 una muestra conformada por 124 teletrabajadores. Se
encontré6 que la flexibilidad laboral y la conciliacion trabajo-familia se relacionan
positivamente con la satisfaccion laboral, mientras que la carga de trabajo se relaciona
negativamente. Los participantes sin experiencia en teletrabajo obtuvieron peores resultados y
se observd que no hay diferencias significativas entre géneros. En conclusion, el teletrabajo

parece tener un impacto negativo en la satisfaccion 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 estadistica T de Student,

obteniendo una significancia igual a 0.01.

El objetivo del estudio de Olvera et al. (2021) fue investigar la relacion entre el
tecnoestrés y la satisfaccion laboral de los colaboradores de una empresa de alimentos en
Guayaquil, durante la pandemia de COVID-19. Se utilizé una investigacion de tipo cuantitativa
no experimental, de corte transversal y alcance correlacional. La muestra consistio en 20
miembros de la empresa de alimentos, con edades entre 21 y 44 afios, quienes estaban
trabajando en teletrabajo. Para recopilar los datos, se utilizaron los cuestionarios RED-TIC y
de satisfaccion laboral. Los resultados revelaron una correlacion negativa baja entre las dos
variables, representado por un coeficiente de correlacion negativo igual a -0.2094, lo que
significa que, a menor tecnoestrés, mayor satisfaccion laboral. También se observaron ciertos
riesgos psicosociales dentro de la empresa, como la carga y ritmo de trabajo, el desarrollo de
competencias y la recuperacion y margen de accion y control, lo que influy6 en la variable

satisfaccion laboral, en particular en las subvariables de condiciones de trabajo y trabajo en si.

A su vez, Herrera et al. (2022) desarrollaron un estudio en donde se destaca la
importancia de la digitalizacion de la educacion en la actualidad. Se sefiala que uno de los
principales desafios en la educacion moderna es la adaptacion de contenidos y métodos de
ensefianza 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 relacion 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 conexion directa entre las competencias
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digitales y el sentido del humor en los docentes en formacion (p<0.05). Se concluye que el
sentido del humor, al contribuir al bienestar psicologico general de las personas, también podria
desempefiar un papel en la mejora de las habilidades profesionales de las personas.

1.2.2 Antecedentes Nacionales

En el estudio de Herrera (2020), se investigo la relacion entre las competencias TIC y
la satisfaccion laboral del personal administrativo y operativo de la agencia de aduanas. Se
considero la participacion de 50 trabajadores administrativos y 30 trabajadores operativos de
la empresa, y se utilizé un disefio descriptivo y correlacional. Los resultados indican que el
personal administrativo y operativo muestra satisfaccion al adquirir mas conocimientos en
nuevas tecnologias de la informacién (TIC) para realizar un trabajo eficiente en relacién a sus
registros de formatos de aduanas y facturacion.

En la investigacion de Sotelo (2022), el objetivo fue determinar la relacion entre el uso
de las TIC y la satisfaccion laboral en los trabajadores de una institucién educativa. Se empled
un enfoque cuantitativo, un disefio no experimental y correlacional, y se aplico un cuestionario
validado con 20 preguntas por variable, con una muestra de 50 trabajadores. Los resultados
mostraron que el 50% de los trabajadores tenia un alto uso de las TIC y el 50% un uso medio.
El analisis de correlacion utilizando el coeficiente de correlacion Rho de Spearman arrojo un
valor de r=0,875, con una significancia de p=0,000. Esto indica que se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipétesis alternativa, concluyendo que existe una relacion positiva y significativa
entre el uso de TIC y la satisfaccion laboral de los trabajadores en la institucion educativa.

En el estudio de Castro (2021), se plante6 como objetivo de investigacion determinar
la relacidn entre la competencia digital y la satisfaccion laboral en una institucion educativa.
Se utilizd6 una metodologia relacionada con un enfoque cuantitativo, de tipo basica

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% presentd niveles bajos de satisfaccion
laboral y el 17,3% niveles medios. Finalmente, a través de la prueba Rho de Spearman, se
demostro que ambas variables se relacionan, obteniendo un valor sig. igual a 0.01.

El objetivo principal del estudio de Herrera (2020) fue determinar la relacion entre las
competencias digitales y la satisfaccion laboral de los docentes de una institucion educativa. El
disefio de investigacion utilizado fue descriptivo-correlacional, no experimental y con un
enfoque cuantitativo. La muestra fue censal y estuvo compuesta por 30 docentes, y se recolect6
informacion a través de dos instrumentos de medicion que contenian 9 items cada uno,
relacionados con las variables de competencias digitales y satisfaccion laboral. Los resultados
obtenidos indicaron que existe una correlacién significativa entre las competencias digitales y
la satisfaccion laboral de los docentes, al aplicar la prueba Rho de Spearman que arroj6é un

coeficiente de correlacion igual a 0.82.

Por otro lado, el estudio de Huarcaya & Avila (2023) busc6 determinar la relacion entre
las competencias digitales y la satisfaccion laboral de los docentes en Lima Metropolitana. El
disefio de investigacion fue descriptivo-correlacional, con un enfoque cuantitativo y no
experimental. La muestra estuvo compuesta por 34 docentes de secundaria de un instituto de
educacidn basica 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 satisfaccion
laboral. La confiabilidad del instrumento se evalué mediante el juicio de tres expertos, y se
verifico su validez con un coeficiente de 0=0.81. Los resultados indicaron que existe una
correlacion positiva baja entre las competencias digitales y la satisfaccion laboral de los

docentes, con un coeficiente de correlacion de r=0.325 y sig=0.000<0.05. Ademas, se encontrd
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que el nivel medio de competencias digitales y satisfaccion laboral fue de 58.8% y 55.9%,

respectivamente.

En el estudio de Soto (2020), se centrd en investigar la relacion entre el teletrabajo y la
satisfaccion laboral de los trabajadores en los juzgados laborales de la Corte Superior de
Justicia de Lima. Utilizaron una muestra no probabilistica de 120 trabajadores, de los cuales se
seleccionaron 92 participantes. Se aplicé un cuestionario autoadministrado y andnimo con 32
items divididos en cuatro secciones que abordan diferentes aspectos del teletrabajo, como la
modalidad implementada, la conciliacion 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 tenia
un buen desempefio en la ejecucion del teletrabajo y que el 63.0% experimentaba un alto nivel
de satisfaccion laboral. A través del uso de la prueba estadistica de Chi-cuadrado de Pearson,
se demostrd que existe una relacion entre el teletrabajo y los niveles de satisfaccion laboral.
Esta relacion se caracteriza por ser directa y de alta intensidad, lo que sugiere que el teletrabajo

tiene un impacto significativo en la satisfaccion laboral de los trabajadores.
1.2. Bases Teoricas
1.3.1 Competencias Digitales

La competencia digital se refiere al uso creativo, critico y seguro de las tecnologias de
la informacion y la comunicacion para lograr objetivos relacionados con el trabajo, la
empleabilidad, el aprendizaje, el uso del tiempo libre, la inclusion y la participacion en la
sociedad. Por otro lado, la madurez digital se relaciona con la organizacion misma y es un
concepto amplio con muchas definiciones y enfoques diferentes. Sin embargo, la base del
concepto esta en la transformacion digital, que actualmente afecta a todas las organizaciones

de alguna manera. EI Fondo Europeo de Desarrollo Regional prevé que la mayoria de las
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organizaciones estén involucradas en el proceso de transformacion digital en la actualidad

(Fondo Europeo de Desarrollo Regional, 2023).

Segun la Comisién Europea (2021), las competencias digitales abarcan el uso seguro,
critico y responsable de las tecnologias digitales en contextos de aprendizaje, trabajo y
participacion social, asi como en las interacciones con estas tecnologias. Para desarrollar estas
competencias, es esencial integrar tres elementos clave: conocimientos, que incluyen la
capacidad de buscar, seleccionar y evaluar informacion en linea; habilidades técnicas, que
implican el manejo de dispositivos como computadoras, teléfonos moviles y tabletas; y
actitudes, que se refieren a la utilizacion responsable de las tecnologias digitales. En los Gltimos
afios, se ha observado un significativo avance en la creacién de marcos de referencia,
investigaciones y estudios que han identificado competencias especificas requeridas para
distintos propdsitos y grupos de poblacion en el &mbito de las competencias digitales. Algunos
ejemplos de esto incluyen las competencias digitales necesarias para docentes, funcionarios
publicos, jovenes y otros grupos.

Para Noori & Meshkat (2021), la digitalizacion 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 desempefio en el trabajo,
reducir el temor y la inseguridad laboral, y disminuir la brecha digital.

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion ofrecen la posibilidad de participar
en la sociedad y aprovechar sus beneficios, sin embargo, también pueden ser excluyentes
debido a la brecha digital, un fendmeno transversal que afecta a personas, comunidades y paises

en diferentes ambitos, incluyendo el educativo, laboral y social (Chamorro 2018).
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La adaptabilidad ha sido objeto de estudio en diversos &mbitos 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 ultimos afios, como la adopcion de nuevas
formas de trabajo en linea, el teletrabajo, el uso de recursos tecnoldgicos y herramientas para
la gestion empresarial (Arias, 2021).

La adaptabilidad, segin 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. Garzén (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 &mbito de las ciencias sociales, rara vez se ha establecido una conexién entre el
concepto de resiliencia y la tecnologia en general, 0 mas especificamente, las Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacion (TIC). Similar a lo que ocurrié cuando se introdujo y adopt6
el término "resiliencia" en psicologia y las ciencias sociales, los términos "resiliencia" y
"tecnologia” suelen estar asociados principalmente con el campo de la ingenieria,
especialmente en areas como la informatica y las telecomunicaciones. En estos contextos, la
resiliencia se refiere principalmente a la capacidad de sistemas de informacion y comunicacion,
redes institucionales y empresariales, o redes de suministro y distribucion 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 telefonia, internet, universidades, bancos y servicios esenciales como electricidad, gas,

agua, salud y alimentacion (Ulieru, 2007).
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Nemeth et al. (2011) introducen el concepto de resiliencia en ingenieria como una
propiedad gque surge en sistemas de red con una infraestructura tecnoldgica y digital extensa.
Sin embargo, destacan que la resiliencia tecnologica no debe separarse de la gestion realizada
por las personas. Los autores hacen hincapié en que la resiliencia tecnologica 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 predisposicion o inclinacion
que puede ser favorable o desfavorable. Esta predisposicién puede estar dirigida hacia un
objeto especifico (como una situacion, idea o persona) como resultado de su evaluacion, o bien,
estar orientada hacia la manifestacion de una conducta. Esta predisposicién 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 orientacién 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 percepcion hacia aquello con lo que se relaciona. Esto implica que
podemos seleccionar estimulos del entorno en funcion de nuestras actitudes (haciendo una
seleccion consciente), o0 podemos interpretar algo que nos rodea de una manera determinada

basandonos en esas mismas actitudes (Guitart, 2002).
1.3.2 Satisfaccion Laboral

La definicion de satisfaccion laboral es un aspecto crucial en la investigacion sobre el
comportamiento en el trabajo, pero puede ser complicada debido a su semejanza con otros

términos como motivacion, actitud hacia el trabajo y moral laboral. Segin Muchinsky (1994),
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la satisfaccion laboral se distingue de estos conceptos porque se trata de una respuesta
emocional y afectiva, donde el afecto se refiere a la sensacion de gusto o disgusto. En este
contexto, la satisfaccion laboral se define como el grado en que una persona experimenta placer

en su trabajo.

Cranny et al. (1992) defienden que la satisfaccion laboral es una respuesta emocional
que surge como resultado de la comparacion entre el trabajo realizado y los resultados reales
con las expectativas o deseos del individuo en relacion con su trabajo. En otras palabras, se
trata de cOmo una persona se siente con respecto a su trabajo en funcién de si este cumple 0 no
CoN sus expectativas.

Por su parte, Ma et al. (2013) argumentan que la satisfaccion laboral es una evaluacion
continua de las caracteristicas y emociones experimentadas en el entorno laboral. Consideran
que este aspecto es fundamental en el comportamiento de los miembros de una organizacion,
ya que influye en cémo los empleados se desempefian y se relacionan en su lugar de trabajo.

Es crucial resaltar que la satisfaccion laboral adquiere una gran relevancia dado que la
mayoria de las personas dedican una parte significativa de su tiempo activo al trabajo. Por lo
tanto, es evidente la importancia de mejorar la satisfaccion laboral percibida por los empleados.
Este enfoque positivo en la satisfaccion 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 retencion de
empleados en una organizacion.

En teoria, se espera que un empleado altamente satisfecho con su trabajo sea mas
productivo que uno insatisfecho, lo que destaca la importancia de estudiar el comportamiento
del personal desde el punto de vista de la satisfaccion laboral, ya que tiene un impacto directo

en su rendimiento (Yuen et al., 2018).
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La medicion de la satisfaccion laboral puede realizarse evaluando en qué medida el
trabajo contribuye a satisfacer los deseos y expectativas del trabajador, y como logra alinear
sus intereses personales con los objetivos de la organizacion, 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 relacion
con su trabajo. Como sefial6 Herzberg (1977), estos aspectos personales tienen un papel crucial
en la determinacion de la satisfaccion laboral y la motivacion en el lugar de trabajo. Por tanto,
comprender y abordar estas cuestiones individuales es esencial para mejorar la satisfaccion y

el rendimiento laboral.

Por otro lado, la satisfaccion 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 retroalimentacion sobre su desempefio, caracteristicas que
hacen que el trabajo sea estimulante intelectualmente. Los trabajos que son demasiado faciles
pueden provocar aburrimiento, mientras que los que son demasiado dificiles pueden causar
frustracion y sentimientos de fracaso (Vallejo, 2010).

Asimismo, la satisfaccion laboral se compone de elementos como la supervision; el
ambiente fisico de trabajo; las prestaciones recibidas; satisfaccion intrinseca y la
participacion. Es asi como, el primero de estos puntos refiere a como los superiores evallan
la tarea, la supervision que se recibe, la cercania y frecuencia de la supervision, 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 (Melid y Peirg, 1989).
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A su vez, el ambiente fisico 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
ventilacion y la iluminacion (Melid y Peird, 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 promocién y las posibilidades de formacion (Melid y Peir6, 1989).

Continuando con lo narrado, la satisfaccidn intrinseca consiste en los factores derivados
del trabajo en si mismo, las oportunidades que el trabajo brinda para hacer lo que uno disfruta
0 en lo que se destaca, y los objetivos, metas y produccion a alcanzar (Melid y Peir6, 1989).

Por altimo, en relacién a la participacion, esta dimension se refiere a la satisfaccion con
dicho elemento en la toma de decisiones del grupo de trabajo, el departamento o la seccién, asi
como en la propia tarea (Melia y Peird, 1989).

La investigacion de Frederick Herzberg comenzd con un exhaustivo anélisis de la
literatura publicada entre 1900 y 1955. Tras revisar aproximadamente 2000 escritos, se
encontraron una gran variedad de disefios de investigacion y enfoques metodoldgicos
utilizados. Estos hallazgos proporcionaron una base solida de evidencia que permitié establecer

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

En este contexto, Stello (2011) sefiala que existe evidencia que respalda la relacién entre
la productividad en el trabajo y las actitudes de las personas hacia su labor. Ademas, la literatura
ya habia proporcionado una descripcion adecuada del trabajador insatisfecho, asi como de los
factores vinculados a las actitudes laborales. Estos hallazgos subrayan la importancia de
comprender como las actitudes de los empleados en el trabajo pueden tener un impacto directo

en su rendimiento y en la dindmica laboral en general.
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La teoria de Herzberg, también conocida como la teoria de la motivacion 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 motivacion, pero su ausencia si provoca

insatisfaccion.

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 minimas indispensables. Por otro lado, los factores motivadores estan relacionados
con la tarea en si misma. Su ausencia no provoca insatisfaccion, 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 satisfaccion
en el trabajo, como el logro y el reconocimiento, son intrinsecos a la naturaleza misma del
trabajo. Herzberg y su equipo separaron estos factores de los que generan insatisfaccion,

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

En resumen, es importante proporcionar condiciones basicas de trabajo (factores de
higiene) que sean el minimo 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 satisfaccion laboral, los esfuerzos deben enfocarse en los factores intrinsecos 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
ambito financiero, donde su dominio influye directamente en la eficiencia laboral y la
capacidad para afrontar desafios tecnoldgicos. Es asi como, en el plano teérico, dicha

informacidn respalda esta conexion, sugiriendo que el nivel de competencia digital de los
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trabajadores esta intimamente relacionado con su satisfaccion laboral, afectando su
autoeficacia, rendimiento y habilidades para abordar tareas digitales en entornos en constante
cambio. Ahora bien, el estudio se justifica a nivel practico de acuerdo a que esta relacion entre
competencias digitales y satisfaccion laboral tiene un impacto significativo en la productividad,
lareduccion de errores y la calidad del trabajo en una entidad financiera. Establecer este vinculo
practico permitiria identificar areas de mejora en la capacitacion y desarrollo de competencias
digitales para optimizar el rendimiento laboral. Ademas, metodolégicamente, el estudio se
justifica a partir del uso de encuestas que facilitan la recoleccion de datos cuantitativos,
ofreciendo asi una vision completa de cémo la percepcién de las competencias digitales se
relaciona con la satisfaccion laboral. Esta aproximacion proporciona una validacion sélida de
los hallazgos, respaldando la relevancia y viabilidad de investigar la conexion entre las
competencias digitales percibidas y la satisfaccion laboral en el contexto especifico de una

entidad financiera.
1.3. Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢En qué medida se relacionan las competencias digitales y la satisfaccion laboral en los

asesores comerciales de una entidad financiera, Lima — 2023?
1.2.2. Problemas Especificos

¢En qué medida se relaciona la adaptabilidad y la satisfaccion laboral en los asesores
comerciales de una entidad financiera, Lima — 2023?

¢En qué medida se relacionan la resiliencia y la satisfaccion laboral en los asesores
comerciales de una entidad financiera, Lima — 2023?

¢En qué medida se relacionan la actitud y la satisfaccion laboral en los asesores

comerciales de una entidad financiera, Lima — 20237
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1.4. Objetivos
1.3.1. Objetivo General

Determinar como se relacionan las competencias digitales con la satisfaccion laboral en

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

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

asesores comerciales de una entidad financiera, Lima — 2023.

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

asesores comerciales de una entidad financiera, Lima — 2023.

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

asesores comerciales de una entidad financiera, Lima — 2023.
1.5. Hipdtesis
1.4.1. Hipotesis General

Las competencias digitales se relacionan significativamente con la satisfaccion laboral

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

La adaptabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion laboral en los
asesores comerciales de una entidad financiera, Lima — 2023.

La resiliencia se relaciona significativamente con la satisfaccion laboral en los asesores
comerciales de una entidad financiera, Lima — 2023.

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

comerciales de una entidad financiera, Lima — 2023.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

Con base a la teoria desarrollada por Hernandez, Ferndndez & Baptista (2014), el
estudio en cuestion se caracteriza por su naturaleza bésica, pues su objetivo es profundizar en
las teorias y conocimientos existentes. Asimismo, adopta un enfoque cuantitativo, ya que
requiere de analisis numéricos para alcanzar las metas establecidas. En cuanto a su alcance, se
trata de una investigacion correlacional, con la finalidad de identificar una relacion entre
variables. En términos de disefio, se clasifica como no experimental, puesto que las variables
de estudio no son manipuladas, sino que simplemente se analizan en su contexto natural como
sefialan Hernandez, Fernandez & Baptista (2014). Por ultimo, en lo que respecta a su corte, se
Ilevara a cabo de manera transversal, realizando la recoleccion de informacion en una Unica

instancia.
2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

La poblacién esta formada por todos los asesores comerciales de las agencias de Lima
de la entidad financiera analizada. Es importante sefialar que dicha cifra asciende a 250

elementos.

Asimismo, para la determinacién de la muestra se utiliza un muestreo probabilistico
aleatorio simple para muestra finita, el cual se utiliza cuando se conoce el nimero de elementos
que componen la poblacién, siempre que tengan la misma probabilidad de ser seleccionados.
Por lo tanto, se aplico la siguiente formula para obtener la muestra, teniendo en cuenta un nivel

de confianza del 95%.

N*zz*p*q
n_eZ(N—1)+zz*p*q
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Al realizar dicho célculo, se obtuvo un total de 153 asesores comerciales, considerando
ambos sexos. En coordinacidn con sus jefes directos, en este caso, el administrador de agencia,

los asesores participaron de la investigacion sin afectar sus actividades laborales.
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

El estudio considera como técnica la encuesta, la cual es la méas utilizada en
investigaciones con enfoque cuantitativo. De acuerdo con Hernandez 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 eligié como instrumento el cuestionario, que consta de items de opcion
multiple presentados en una escala ordinal (Likert).

Los instrumentos de recoleccion de datos fueron el Cuestionario de Satisfaccion
Laboral S20/23 de J.L. Melia y J.M. Peir6 (1998) que se encuentra adaptada por Bernal &
Flores (2020) el cual tiene 23 items divididos en 5 dimensiones con escalas de respuesta de
muy insatisfecho (0) a muy satisfecho (5). De igual forma, el instrumento de andlisis para la
variable Competencias digitales resultd de la adaptacion de la investigacion realizada por
Velazquez & Veytia (2022), compuesto por 45 items y 3 dimensiones, cada una con escala de
calificacion nunca (0) a siempre (5).

Es importante mencionar que ambos cuestionarios pasaron por la validacion de
expertos de acuerdo a nuestro campo de investigacion, luego de la revision, el cuestionario
final fue adaptado y compuesto por 42 items, siendo 25 para la variable competencias digitales
y 17 para la variable satisfaccion laboral.

2.4. Procedimiento

Para dar inicio a la recoleccion de datos, previamente se gestiond la autorizacion con la

empresa, en este documento se detallo el objetivo de la investigacidn indicando que estaremos
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realizando encuestas online a los asesores comerciales de las agencias de Lima, y la
informacion recopilada refiere a fines puramente académicos . Luego de esta autorizacion,
procedimos a comunicarnos con los jefes directos, en este caso con los administradores de
agencia, la comunicacion fue mediante llamadas y esta coordinacion se formalizd por correo
electronico, de esta manera autorizaron la aplicacion del cuestionario a sus equipos de acuerdo

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

El levantamiento de informacion se dio de forma virtual durante el periodo de una
semana, mediante el uso de la herramienta formulario de Google; el cual incluyé por escrito el
objetivo de la investigacién e instrucciones detalladas indicando que el llenado de dicho

instrumento no deberia exceder los 15 minutos.

Posterior a ello, se agend6 reuniones por la plataforma de Google meet con grupos de
entre 15 a 20 asesores comerciales para informarles el objetivo del proceso, indicando cdmo se
evaluard el cuestionario y sobre todo recalcando que la informacién recopilada tenia fines sélo
académicos y se mantendrian bajo total confidencialidad. Luego de la explicacion se procedio
a enviar el link de la encuesta.

2.5. Analisis de datos

En primer lugar, se realizd 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
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,932 42
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Asimismo, dado que el cuestionario surgio a partir de la adaptacién de herramientas
que fueron utilizadas en otras investigaciones, fue necesaria la evaluacion de juicio de expertos,
por lo que se solicito la verificacion de la herramienta utilizada por parte de 3 expertos en

materia de administracion.

Tabla 2.

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

NOMBRE Y APELLIDO

N GRADO ACADEMICO 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 estadistico SPSS en su version 25 para
procesar la informacion y presentar un analisis descriptivo e inferencial que permita la
verificacion de las hipétesis formuladas utilizando la prueba estadistica Rho de Spearman. Es
importante mencionar que, en el plano descriptivo, se realizé una recodificacion de los datos
obtenidos estableciendo escalas equivalentes a través de la ecuacion de Baremos; de tal manera
sea posible identificar el nivel en el que se encuentran las variables de investigacion, asi como

también sus respectivas dimensiones.
2.6. Aspectos éticos

El presente estudio considera principalmente la no manipulacion de los resultados de
investigacion como un aspecto ético; se indica que la encuesta es andnima asegurando asi la
confidencialidad de sus datos y recalcando durante todo el proceso que el uso es puramente
académico. Ademas, la investigacion sigue las pautas de la normativa APA en su séptima

edicion, lo que garantiza que no se produzcan plagios durante el desarrollo del estudio.
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CAPITULO I11: RESULTADOS
Anélisis Descriptivo

Tabla 3.

Resultados descriptivos segln sexo

Sexo Frecuencia Porcentaje
Femenino 67 43%
Masculino 88 57%

Total 155 100%

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

el 43% fue femenino.

Tabla 4.

Resultados descriptivos segun edad

Edad Frecuencia Porcentaje
18-27 26 17%
28-37 92 59%
38-47 33 21%
48-57 4 3%
Total 155 100%

Se evidencio que el 59% de encuestados se encontraron entre los 28 y 37 afios; mientras que el
21% se ubico entre los 38 y 47 afios. Asimismo, solo 4 encuestados superaron los 48 afios;

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

Tabla 5.

Resultados descriptivos de la variable Competencias digitales

COMPETENCIAS DIGITALES

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido  BAJO 2 1.3 1.3 1.3
REGULAR 93 60,0 60,0 61,3
ALTO 60 38,7 38.7 100.0

Total 155 100,0 100,0
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A partir de los resultados recogidos, el 38.7% de asesores comerciales encuestados
califico 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
califico a estas competencias dentro de un nivel regular; mientras que solo el 1.3% detall6 que

se encuentra en un nivel bajo.

Tabla 6.

Resultados descriptivos de la variable Satisfaccion laboral

SATISFACCION LABORAL

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 4 2,6 2,6 2,6
REGULAR 94 60,6 60,6 63,2
ALTO 57 36.8 36,8 100.0

Total 155 100,0 100,0

A partir de los resultados recogidos, el 36.8% de asesores comerciales encuestados
calificd al nivel de su satisfaccion laboral como alto; siendo consultados por elementos como
la supervision, ambiente fisico, prestaciones percibidas, satisfaccion intrinseca y participacion.
A su vez, el 60.6% de estos calificd a dicho elemento dentro de un nivel regular; mientras que

solo el 2.6% detall6 que se encuentra en un nivel bajo.

Tabla 7.

Resultados descriptivos de la dimension Adaptabilidad

ADAPTABILIDAD
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vilido BAJO 2 1.3 1.3 1,3
REGULAR 85 54.8 54.8 56,1
ALTO 68 439 43.9 100,0
Total 155 1000 1000
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A partir de los resultados recogidos, el 43.9% de asesores comerciales encuestados
califico a su nivel de adaptabilidad como alto; siendo consultados por elementos como el uso
de medios digitales, busqueda de informacion, uso de redes sociales, retroalimentacion y la

permanencia en el uso de este tipo de herramientas.

Tabla 8.

Resultados descriptivos de la dimension Resiliencia

RESILIENCIA
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido  BAJO 3 1.9 1,9 1.9
REGULAR 112 72,3 72,3 74.2
ALTO 40 25,8 25.8 1000
Total 155 100,0 100,0

De acuerdo de los resultados recogidos, el 25.8% de asesores comerciales encuestados
califico a su nivel de resiliencia como alto; siendo consultados por elementos como la
incomodidad en el uso de estas herramientas, uso previo de tecnologias de informacion,
capacitacion recibida, cercania con clientes, postura ante gastos adicionales, limitaciones,
cambios estratégicos y manejo de dificultades. A su vez, el 72.3% de estos califico a este
elemento dentro de un nivel regular; mientras que solo el 1.9% detall6 que se encuentra en un

nivel bajo.

Tabla 9.

Resultados descriptivos de la dimensién Actitud.

DIMENSION ACTITUDINAL

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vilido  BAJO 2 13 13 13
REGULAR 64 413 41.3 42,6
ALTO 89 574 574 100,0

Total 155 100,0 100,0

Pag.

Condori; T.; Garay, L. 32



I UNIVERSIDAD

:‘E‘:“I‘I‘)II:TE PERCEPCION DE LAS COMPETENCIAS DIGITALES Y LA SATISFACCION LABORAL

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

A partir de los resultados recogidos, el 57.4% de asesores comerciales encuestados
calificO 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 integracion dentro
de sus actividades. A su vez, el 41.3% de estos calificd a este elemento dentro de un nivel

regular; mientras que solo el 1.3% detall6 que se encuentra en un nivel bajo.

Tabla 10.

Resultados descriptivos de la dimension Supervision

SUPERVISION
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  BAJO 4 2,6 2,6 2,6
REGULAR 114 73.5 73,5 76,1
ALTO 37 23,9 23,9 100,0
Total 155 100,0 100,0

De acuerdo con los resultados recogidos, el 23.9% de asesores comerciales encuestados
califico a la supervision 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, asi como
la sensacién de igualdad y justicia. A su vez, el 73.5% de estos califico a este elemento dentro

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

Tabla 11.

Resultados descriptivos de la dimensién Ambiente fisico

AMBIENTE FiSICO
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vilidlo  BAJO 2 1,3 1,3 1,3
REGULAR 75 484 484 49,7
ALTO 78 50,3 50,3 100,0
Total 155 100,0 100,0
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De acuerdo con los resultados recogidos, el 50.3% de asesores comerciales encuestados
califico al estado del ambiente fisico de trabajo dentro de un nivel alto; siendo consultados por
elementos como la higiene, iluminacion, ventilacion y temperatura de las instalaciones. A su
vez, el 48.4% de estos califico a este elemento dentro de un nivel regular; mientras que solo el

1.3% detall6 que se encuentra en un nivel bajo.

Tabla 12.

Resultados descriptivos de la dimension Prestaciones recibidas

PRESTACIONES RECIBIDAS

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  BAJO 19 12,3 12,3 12.3
REGULAR 47 30,3 30,3 42,6
ALTO 89 57,4 57.4 100,0

Total 155 100,0 100,0

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 formacion, la oportunidad de promocién, el cumplimiento legal
y la calidad de la negociacion. A su vez, el 30.3% de estos califico a este elemento dentro de

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

Tabla 13.

Resultados descriptivos de la dimension Satisfaccion intrinseca

SATISFACCION INTRINSECA

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vialido  BAJO 7 4,5 4.5 45
REGULAR 62 40,0 40,0 44,5
ALTO 86 55,5 55.5 100,0

Total 155 100,0 100,0
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De acuerdo con los resultados recogidos, el 55.5% de asesores comerciales encuestados
califico a su nivel de satisfaccion intrinseca dentro de un nivel alto; siendo consultados por
elementos como la significancia del trabajo, satisfaccion con las tareas y los objetivos y metas.
A su vez, el 40% de estos califico a este elemento dentro de un nivel regular; mientras que solo

el 4.5% detall6 que se encuentra en un nivel bajo.

Tabla 14.

Resultados descriptivos de la dimension Participacion

PARTICIPACION
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  BAJO 19 12,3 12,3 12,3
REGULAR 78 50,3 50,3 62,6
ALTO 58 374 374 100,0
Total 155 100,0 100,0

Finalmente, de acuerdo con los resultados recogidos, el 37.4% de asesores comerciales
encuestados califico a su nivel de participacion dentro de la organizacion como alto; siendo
consultados por elementos como el nivel de autonomia y la capacidad de decision. A su vez, el
50.3% de estos califico a este elemento dentro de un nivel regular; mientras que solo el 12.3%

detall6 que se encuentra en un nivel bajo.

Andlisis de Normalidad

Tabla 15. Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
COMPETENCIAS DIGITALES ,381 155 ,000
SATISFACCION LABORAL ,374 155 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

. Pag.
Condori; T.; Garay, L. 35



I UNIVERSIDAD

:‘E‘ll.vifll)]l:TE PERCEPCION DE LAS COMPETENCIAS DIGITALES Y LA SATISFACCION LABORAL

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

A partir de la cantidad de elementos que compusieron la muestra, se optd por
seleccionar la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov, la cual permitié determinar que la

distribucion 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 asi como, al evidenciar la distribucién de los resultados, se opt6 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 distribucion no normal.

Andlisis Inferencial
Prueba de hipdtesis general

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

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

Ho: Las competencias digitales no se relacionan significativamente con la satisfaccion 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 hipétesis general
Si la sig. es mayor al margen de error (0.05), se rechaza la hipotesis general
Intervalos del coeficiente de correlacion:

0 — 0.5 correlacién es débil
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0.5- 0.7 correlacion moderada

0.7 — 1 correlacién fuerte

Tabla 16.

Comprobacion de hipotesis general

Correlaciones
COMPETENCIAS SATISFACCION
DIGITALES LABORAL

Rho de Spearman COMPETENCIAS Coeficiente de correlacion 1,000 347"
DIGITALES Sig. (bilateral) . 000
N 155 155
SATISFACCION Coeficiente de correlacién 347" 1,000

LABORAL Sig. (bilateral) ,000
N 155 155

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipotesis general, se demostro, a un nivel
de confianza del 95%, que las competencias digitales se relacionan con la satisfaccion laboral
(sig. igual a 0.000); siendo dicha relacion de tipo debil, al contar con un coeficiente de
correlacion igual a 0.347.

Prueba de hipdtesis especifica 1

H1: La adaptabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion laboral en los asesores
comerciales de una entidad financiera, Lima - 2023.

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

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

Comprobacion de hipotesis especifica 1

Correlaciones
SATISFACCION
ADAPTABILIDAD LABORAL
Rho de Spearman ADAPTABILIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 486"
Sig. (bilateral) . ,000
N 155 155
SATISFACCION Coeficiente de correlacion 486" 1,000
LABORAL o

Sig. (bilateral) ,000

N 155 155

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipétesis especifica 1, se demostro, a un
nivel de confianza del 95%, que la adaptabilidad se relaciona con la satisfaccion laboral (sig.
igual a 0.000); siendo dicha relacion de tipo débil, al contar con un coeficiente de correlacion
igual a 0.486.

Prueba de hipdtesis especifica 2
H2: La resiliencia se relaciona significativamente con la satisfaccion laboral en los asesores
comerciales de una entidad financiera, Lima - 2023.

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

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

Comprobacion de hipotesis especifica 2

Correlaciones
SATISFACCION
RESILIENCIA LABORAL

Rho de Spearman RESILIENCIA Coeficiente de correlacion 1,000 ,685
Sig. (bilateral) . ,033
N 155 155
SATISFACCION Coeficiente de correlacion ,685 1,000

LABORAL Sig. (bilateral) ,033
N 155 155

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipétesis especifica 2, se demostro, a un
nivel de confianza del 95%, que la resiliencia se relaciona con la satisfaccién laboral (sig. igual
a 0.000); siendo dicha relacién de tipo débil, al contar con un coeficiente de correlacién igual
a 0.486.

Prueba de hipdtesis especifica 3

H3: La actitud, se relaciona significativamente con la satisfaccion laboral en los asesores
comerciales de una entidad financiera, Lima - 2023.

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

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

Comprobacion de hipotesis especifica 3

Correlaciones
DIMENSION  SATISFACCION
ACTITUDINAL LABORAL

Rho de Spearman DIMENSION Coeficiente de correlacion 1,000 166"
ACTITUDINAL ) )

Sig. (bilateral) . ,039

N 155 155

SATISFACCION Coeficiente de correlacion 166" 1,000
LABORAL ) )

Sig. (bilateral) ,039
N 155 155

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipotesis especifica 3, se demostrd, a un
nivel de confianza del 95%, que la actitud se relaciona con la satisfaccion laboral (sig. igual a
0.000); siendo dicha relacion de tipo débil, al contar con un coeficiente de correlacion igual a
0.486.

Limitaciones

En relacion a las limitaciones del estudio, se suscitaron los siguientes eventos durante
el desarrollo del mismo: demora en la busqueda de informacion; horarios diferentes entre los
encuestados y equipo investigador; desconocimientos de algunos términos por parte de los
encuestados; demora en la autorizacion por parte de la empresa para realizar las encuestas y
finalmente, limitada produccion cientifica que aborde las variables desde un contexto ajeno al
rubro educativo.

Implicancias

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

consolidacion de conceptos y definiciones relacionados con como las competencias digitales
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influyen en la satisfaccion laboral. Esto nos permite identificar los desafios tanto en la empresa
analizada como en el sector en general, ofreciendo una perspectiva adaptable a las
circunstancias. Desde un punto de vista practico, esta investigacion facilita la consideracion y
orientacion de estrategias empresariales basadas en innovaciones tecnoldgicas para su
implementacion en diversas areas de la empresa, con la expectativa de generar mejoras en la
satisfaccion laboral. Por ultimo, en el d&mbito metodoldgico, el estudio proporciona una
herramienta de medicion adecuadamente adaptada, respaldada por teoria y sometida a una
evaluacion exhaustiva por parte de expertos. Esta herramienta podria ser util en investigaciones

similares.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

De acuerdo con los hallazgos de la investigacion, tanto en el plano descriptivo como
inferencial, resultd posible demostrar que, tanto la hipdtesis general planteada, como las
especificas, pudieron ser aceptadas, al alcanzar valores de significancia menores a 0.05, ademas
de coeficientes de correlacion positivos. De tal forma, dentro del plano general, las
competencias digitales guardaron relacién con la satisfaccion 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 demostré la relacidén entre ambas variables, haciendo
énfasis en el uso de TICs dentro de una entidad educativa en la ciudad de Ancash. Es asi como,
a través de la prueba Rho de Spearman, evidencié que ambos elementos guardaban vinculacion

a un nivel aun mas fuerte que la presente (Rho igual a 0.875).

En linea con ello, Castro (2021) coincide con lo hallado, situando su estudio en una
institucion educativa en la ciudad de Lima; demostrando asi 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) profundiz6 sobre el teletrabajo como elemento que, evidentemente, requiere de
competencias digitales desarrolladas por parte de la fuerza laboral de una organizacién, de tal
forma los niveles de satisfaccién no se vean afectadas. De tal forma, el autor analizé 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, especificamente 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
atravesd el mundo hace pocos afios, haciendo referencia que, generalmente, los colaboradores

que, tenian un manejo muy limitado en el uso de tecnologias digitales, representaban mayores
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niveles de carga de trabajo, a la vez de presentar poca flexibilidad laboral ante escenarios
atipicos, repercutiendo asi en sus niveles de satisfaccion.

Continuando con lo mencionado, al abordar el plano especifico, en relacion a la
hipotesis especifica 1, se demostr6 que el nivel de adaptabilidad ante el manejo de
competencias digitales guardaba relacion con la satisfaccion laboral en la poblacion estudiada
(Rho igual a 0.486); lo que condice con lo hallado por Rivas & Vargas (2022); el cual situo su
investigacion en una institucion educativa ecuatoriana; demostrando asi que, el proceso de
adaptacion ha tenido un impacto positivo en su centro laboral, ya que ha dado lugar a la
implementacién de nuevos modelos de comunicacion y ha contribuido a superar las barreras
del tradicionalismo. Esto, a su vez, ha resultado en una mayor motivacion y capacidad de
estimulacién para los estudiantes. Por lo tanto, el uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC) y el desarrollo de competencias digitales son de gran importancia, lo que
motiva al personal a seguir evolucionando para mejorar el proceso de ensefianza-aprendizaje.
Este avance conduce a un mayor nivel de satisfaccion laboral en el personal.

Ademas, respecto a la segunda hipotesis especifica, fue posible demostrar que la
resiliencia ante el manejo de las competencias digitales es la dimensidén que presenta una
relacion mas fuerte frente al nivel de satisfaccién que podria alcanzar un colaborador de la
entidad financiera analizada, alcanzando asi 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 satisfaccion, sino también en su propio
desempefio profesional. Como prueba de ello, la investigadora demostré una relacion

estadisticamente significativa entre tales elementos (Rho igual a 0.657).
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Finalmente, respecto a la ultima hipdtesis especifica planteada, se demostré que la
actitud ante el manejo de herramientas digitales, guarda una relacion positiva de nivel débil
(Rho igual a 0.166) sobre la satisfaccion laboral. Al realizar un contraste con estudios previos,
Olvera & Trivifio, 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 relacion con sus niveles de estrés, utilizando, incluso, el término “tecnoestrés”,
el cual se encontrd ligado con la satisfaccion en el trabajo. A su vez, de acuerdo con Huarcaya
& Davila (2022), en el plano inferencial de su estudio, detallaron que la actitud ante la
resolucion de conflictos en materia de uso de tecnologias de informacion guarda relacion con

sus niveles de satisfaccion (sig. igual a 0.000 y correlacion positiva débil Rho igual a 0.223).

Conclusiones

En relacion al objetivo general, se determind, que las competencias digitales se
relacionan con la satisfaccion laboral; por lo que, ante un mejor manejo de dichas
competencias, el nivel de satisfaccion en el trabajo seria 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 aumentaran su satisfaccion laboral.

Respecto al objetivo especifico 1, se determind que la adaptabilidad se relaciona con la
satisfaccion laboral; por lo que, ante un mayor nivel de adaptabilidad en el manejo de
herramientas digitales, el nivel de satisfaccidn en el trabajo seria mejor. Es importante que la
entidad financiera brinde un acompafiamiento durante el proceso de generar nuevas
competencias, considerando mas aln si nuestra poblacion de asesores comerciales viene de
diferentes generaciones; el empoderamiento y la seguridad deben ser asertivas para una mayor

satisfaccion en su lugar de trabajo.
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Acorde con los resultados del objetivo especifico 2, se determind que la resiliencia se
relaciona con la satisfaccion laboral; por lo que, ante un mayor nivel de resiliencia en el manejo
de herramientas digitales, el nivel de satisfaccion en el trabajo seria mejor. Segun lo
mencionado, se recomienda a la entidad financiera continuar fomentando una comunicacion
asertiva por parte de los lideres de cada agencia ya que el trabajo en equipo y el seguimiento
en el manejo de estas herramientas permitira que los asesores comerciales continten
superandose y desenvolviéndose frente a la nueva realidad de trabajo que se tiene, el cual cada
vez mas se gestiona mediante apps y plataformas online.

Finalmente, respecto al Gltimo objetivo especifico planteado, se determind que la
actitud se relaciona con la satisfaccion laboral; por lo que, ante una mejor actitud frente a
posibles cambios relacionados con el manejo de herramientas digitales, el nivel de satisfaccion
en el trabajo seria 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 ensefianza que brinda la entidad financiera debe continuar dentro de sus estrategias
de capacitacion 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 mas sus competencias.
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Tabla 20.

Matriz de consistencia

ANEXOS

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

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

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Generales

Variables

Metodologia

¢En qué medida se relacionan las
competencias digitales y la
satisfaccion laboral en los asesores
comerciales de una entidad
financiera, Lima — 2023?

Determinar cémo se relacionan las
competencias digitales con la
satisfaccion laboral en los asesores
comerciales de una entidad
financiera, Lima - 2023.

Las competencias digitales se
relacionan significativamente con
la satisfaccion laboral en los
asesores comerciales de una
entidad financiera, Lima - 2023.

Especificos

¢En qué medida se relaciona la
adaptabilidad y la satisfaccion
laboral en los asesores comerciales
de una entidad financiera, Lima —
2023?

Determinar en qué medida se
relaciona la adaptabilidad y la
satisfaccion laboral en los asesores
comerciales de una entidad
financiera, Lima — 2023.

La adaptabilidad se relaciona
significativamente con la
satisfaccion laboral en los asesores
comerciales de una entidad
financiera, Lima — 2023.

COMPETENCIAS DIGITALES

Tipo de investigacion

Enfoque: Cuantitativo

Disefio No experimental

Corte: Transversal

Alcance Correlacional

Poblacion

¢En qué medida se relacionan la
resiliencia y la satisfaccion laboral
en los asesores comerciales de una
entidad financiera, Lima — 2023?

Determinar en qué medida se
relacionan la resilienciay la
satisfaccion laboral en los asesores
comerciales de una entidad
financiera, Lima — 2023.

La resiliencia se relaciona
significativamente con la
satisfaccion laboral en los asesores
comerciales de una entidad
financiera, Lima — 2023.

¢En qué medida se relacionan la
actitud y la satisfaccion laboral en

los asesores comerciales de una

entidad financiera, Lima — 2023?

Determinar en qué medida se
relacionan la actitud y la
satisfaccion laboral en los asesores
comerciales de una entidad
financiera, Lima — 2023.

La actitud se relaciona
significativamente con la
satisfaccion laboral en los asesores
comerciales de una entidad
financiera, Lima — 2023.

SATISFACCION LABORAL

250 asesores comerciales

Muestra

153 asesores comerciales

Técnica (s) e instrumento (s) de
recoleccidn de datos: Cuestionario

SPSS
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Tabla 21.

Operacionalizacién de variable

PERCEPCION DE LAS COMPETENCIAS DIGITALES Y LA SATISFACCION LABORAL

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

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

COMPETENCIAS DIGITALES

VARIABLE INDEPENDIENTE:

Uso seguro, criticoy creativo de las tecnologias de
la informacién y la comunicacién (TIC) para lograr
metas relacionadas con el trabajo, la empleabilidad, el
aprendizaje, el ocio,la inclusion y/o participacion en
sociedad (Wild y Heuling, 2020)

ADAPTABILIDAD

USO DE MEDIOS DIGITALES

BUSQUEDA DE INFORMACION

USO DE REDES SOCIALES

RETROALIMENTACION

PERMANENCIA EN EL USO

RESILIENCIA

INCOMODIDAD EN EL USO DE HERRAMIENTAS

USO PREVIO DE TICS

CAPACITACION

CERCANIA CON LOS CLIENTES

POSTURA FRENTE A GASTOS EXTRAS

LIMITACIONES

RELACION CON CLIENTES

CAMBIOS ESTRATEGICOS

POSTURA FRENTE A LAS DIFICULTADES

ACTITUD

IMPORTANCIA DEL USO DE TICS

MEJORA EN EL TRABAJO

INTEGRACION EN LAS ACTIVIDADES

VARIABLE DEPENDIENTE:
SATISFACCION LABORAL

Involucra actitudes concebidas en aspectos internos 'y
externos del individuo, las cuales estan asociadas a su
lugar dentro de las organizaciones, asi como, el entorno
en general que estimula o no la satisfaccion laboral
(Sénchez et al, 2014; Parra et al, 2019)

SUPERVISION

RELACIONES CON LO SUPERIORES

CALIDAD DE SUPERVISION

PROXIMIDAD

SENSACION DE IGUALDAD Y JUSTICIA

AMBIENTE FiSICO

HIGIENE

ESPACIO FiSICO

ILUMINACION

VENTILACION

TEMPERATURA

PRESTACIONES PERCIBIDAS

SALARIO

FORMACION

OPORTUNIDAD DE PROMOCION

CUMPLIMIENTO LEGAL

NEGOCIACION

SATISFACCION INTRINSECA

SIGNIFICANCIA DEL TRABAJO

SATISFACCION CON LAS TAREAS

OBJETIVOS Y METAS

PARTICIPACION

AUTONOMIA

CAPACIDAD DE DECISION
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Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datos

Estimado (a),
Reciba mis mas cordiales saludos.

En esta oportunidad nos encontramos realizando una investigacion sobre Competencias Digitales y Satisfaccion Laboral, cuyo
objetivo es: Determinar como se relacionan las competencias digitales con la satisfaccion laboral en los asesores de negocios
de una entidad financiera.

Su participacion en este estudio es muy importante y totalmente ANONIMA. El procedimiento incluye completar el
cuestionario de 42 items los cuales estan en escala Likert, es decir, tiene una puntuacién del 1 al 5, le tomara aproximadamente
45 minutos culminar todas las preguntas. NO HAY RESPUESTA CORRECTA O INCORRECTA, PUEDE MARCAR LA
OPCION QUE SE AJUSTE A SU PERCEPCION Y CONSIDERE REAL.

Cabe resaltar que la informacién obtenida que se recoja solo serd analizada por el equipo de investigacion, y los resultados
solo se visualizaran de manera general, no individual.
iMuchas gracias por su disposicién!

Sexo: | |

Edad: | |

COMPETENCIAS LABORALES

COMPETENCIAS DIGITALES - Dimensién Adaptabilidad
Utilizo paquetes ofimaticos en red para publicar y compartir documentos de texto, presentaciones y hojas de
calculo

Utilizo sitios web para buscar informacién validada y confiable

Utilizo redes sociales para compartir y comentar con mis compafieros sobre las metas relacionadas a la
entidad.

Utilizo fuentes online, recursos digitales y oportunidades de formacién en mi desarrollo profesional.
Utilizo herramientas para crear y difundir presentaciones interactivas en red.

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

Utilizo programas para publicar y compartir archivos multimedia

Utilizo tecnologias digitales para trabajar con otros compafieros dentro y fuera de la entidad, como Google
Drive, Skype, entre otros.

Recibo ensefianzas sobre un uso saludable, seguro y responsable de la tecnologia digital.
COMPETENCIAS DIGITALES - Dimensién Resiliencia

| o |N|o|u|h~ (A)Il\.)l—\

La pandemia afecta mi modo de trabajo tradicional.

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

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

Recibo capacitacion para el uso de las TIC en mi trabajo

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

Las capacitaciones grabadas me permiten desempefiar mejor mi trabajo.

La resiliencia me ayuda afrontar el trabajo virtual.

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

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

O RNRoOROR(ERWRNR[FP RO

COMPETENCIAS DIGITALES - Actitud

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

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

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

N NFEDNO N0

Es positivo ir integrando progresivamente las TICs en mis actividades.
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g Con que frecuencia las TICs entorpecen el proceso de su trabajo.
‘21 El uso de las TICs en las labores diarias aumenta mi motivacion.
é Las tecnologias digitales me ayudan a resolver creativamente problemas relacionados con alguna labor.
SATISFACCION LABORAL

SATISFACCION LABORAL - la satisfaccién con la supervisién
g Las relaciones personales con sus superiores
; La forma en que sus supervisores juzgan su tarea
523 La igualdad y justicia de trato que recibe de su organizacion
g El apoyo que recibe de sus superiores

SATISFACCION LABORAL - la satisfaccion con el ambiente fisico
g La limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo
‘;’ El entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo

SATISFACCION LABORAL - la satisfaccion con las prestaciones percibidas

g Salario que usted recibe
g Oportunidades de formacion que le ofrece la organizacién
2 Oportunidades de promocién que tiene
g Grado en que su empresa cumple el convenio, las disposiciones y leyes laborales
g Forma en que se da la negociacién en su organizacion sobre aspecto laborales

SATISFACCION LABORAL - la satisfaccion intrinseca del trabajo
:7% Satisfacciones que le produce su trabajo por si mismo
g Oportunidades que le ofrece su trabajo de realizar cosas en que usted destaca
g Oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer cosas que le gustan
3 Objetivos, metas y tasas de produccion que debe alcanzar

SATISFACCION LABORAL - la satisfaccion con la participacion
‘11 Capacidad para decidir autbnomamente aspectos relativos a su trabajo
g Participacion en las decisiones de su grupo de trabajo relativas a la organizacion
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Anexo 2: Certificado de validez por juicio de expertos

FORMATO DE VALIDET BASADWM EN EL CONTENIDO: PARA MEDIR LAS COMPETENCIAS
DIGITALES ¥ LA SATISFACCION LABORAL

Hrtares;

1. Garay Rips, Liz laneth
2, Conderi Shapiama, Tatiana Valeria

Estimadala) expertalal: Wesslie Burga kMarenia

Reciba miet mds condisles saludas, el motiva de este documenta es informarle
que estay realizanda la valider basada en el contenico de un instrumento destinado a
medr las Competencas Digitales v la Satisfaccian Leboral 20 ks asesares de negooios
die una erdidad financiera, 2023 En pse sentido, solicitd pueda ealuar las &8 femes en
fres criterios: Relevancia, coherencia y darided, Su snceridad y participacion voluntaria
mi parmitird identificar posibles fllasen la sscala.

&ntes es necesario completar Aguncs datos penerales:
L Diabas peneraley

HORAERE COMPLETO: Wesshs loteifredd Surga Morena
TELEFOMOYCELUILAR: 975150557
CORRED: whurgamorenofPgmail.com

. Brove eaplicacion del constructo

El instrusnerilo nace de una adaptacian del cuestionario propuesta en el estudio

realizadn por Cortes, 5N, v Buchell, MGV, para 1s variable Competencas Digeaks v de
la imvestigacian realizada por Bernd Gonzalez, Ly Flores Flones, & 1, pama b mediciin
de la satisfacoan lasord. Las preguntas se desarnolan bao la escala ordng Likert,

tenienda 5 cpicres da respuesta, las cuales tienen una puntuacicon del 1 al 5. En
relacicn al primer pueshorang, este se compone de 45 ems, consideranda COM

dimensiones a la adaptabiidad, reslienda y componente Actitudinal; mientras que o
cuestionario que mide |a Satsfaccian laboral s comipusa da 23 items, considerando
dimersiones coma  la satisfacoon b supervisian, ambiente fisico de trabajo,
prestacones percibidas, satisfaccian intrinseca y particpacian.
W Criteros de Calificackin

a. Relevancia

B grada en que o ibem 25 esentid oimpartante y per tanin debe ser induida para
pvaluar gl factor. 5S¢ determinar can wna calificacién que waria de 0 a 3: Bitem "Nada
relevante” [puntaje O), “poco relevante” [puntaje 1), “relevante” fpantaje 2] v
“mmpletamente relevande” (puntaje 31

Mada relevante  Pooo refevanke Relevante  Totalmente relevante

0 1 z 3

. Coherendia

Bl grada en e &l item guarda relacidn con s dimsnsidn guee esta midienda. S
calificacdn waria de 0 a 3: El iten "Moo es coherents”™ [puntaje O) ¥poco coherent="
[Eruntaje 1 “coherenie” (purtaje X1y e Motabnents coherente” {puriaje 3|

Mada coherente  Pooo coherente Coherente  Totzlments coherente
o 1 2 3
«. Claridasd

B grado en que el ibem es enterdible, clare ¢ comprersiilbe en wng escals gues voanma
da “Mada Claro”™ [0 punta). *medianamente claro”™ [pentaje 11, “darc” (puntaje 11,
“totalmente clara® [puntaje X]

Nada clara Poca clara Claro Tatzimente clara
o 1 2 3
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RELEVANCIA COHERENCIA CLAR DAD
N COMPETENCIAS DIGITALES
Adaptabilidad
1 dutiliza distintos moduols d.lglla e p?ra comumcarsel{an sus compafieros, comao correo 0 lalaloalalalalolilz]s
electronico, aula virtual, redes sociales, entre otros?
= = =
I Real lgtin material digital @50 con la recopilacian de los mejores resultados de
2 [4 dliZza algun mater, I.[:I (s} Il'npl’ 50 Con [a recopliation ae o5 mejores reésulladas ae ﬂ 1 2 3 U 1 2 3 0 1 2 3

sus funciones de manera original para su publicacion y validacidn?

¢Realiza trabajos colaborativos can sus compafieros en sus campus virtuales haciendo la
recomendacion de hacer un trabajo original?

dUtiliza paguetes ofimaticos en red para publicar y compartir sus documentos de texto,
presentacignes v hojas de calculo?
5 ¢Utiliza sitios web para buscar informacion validada y confiable? ol a2 3lo)ila]z]aolr]a]s

dUtiliza redes saciales para compartir y comentar con sus companeros sobre las metas
relacionadas a la entidad?

dUtilizar fuentes online, recursos digitales y cpertunidades de fermacién en su desarrallo
profesional ?

¢Empleala tecnolagia para dosificar correctamente el tiempo en las actividades
significativas de acuerdo con los ritmos de aprendizaje?

9 ¢Utiliza herramientas para crear y difundir presentaciones interactivas en red? 0 i|l2]3jo]1]z2]3 1 o1 213

10| ¢Utiliza aplicaciones para crear y editar archivos multimedia (imagenes, audio, video)? 0 1 2 ilao 11 2 3 [u] 1 2 3

11 ¢Utiliza programas para publicar y compartir archivos multimedia? o123 of}2f3)olarfa]s

! Utiliza tecnologias digitales para trabajar con otras compafieros dentra y fuera de |a
12| ¢ s PR e o o = P ! ol alz2slola]zfs]o]1]2]3
entidad, como Google Drive, Skype, entre otros?

13| ¢Utiliza tecnologias digitales para proporcionar retroalimentacion consus companieros? | O | 1| 2 3Q o 1] 23] ofj1]2]3

14| (leensenan a hacer un uso saludable, seguro y responsable dela tecnologiadigital?? | o] 1| 2| 3] o] 1] 2] 3]oa]1r]2]3

15 4Considera gue esta modalidad de trabajo debe continuar post pandemia? 0 1 Pl 3joli2]3lol]za]z
Resiliencia
16 ! Considera gue la pandemia ha afectado su modo de trabajo tradicional ? 0 1 1alola] o] 1] 2 ~
17 ¢La nueva forma de trabajo con d usa de las TICS es faverable para usted? 0 1] 2 3] o 1] 2 3 o 1/ 2] 3
= = =

¢Considera que la brecha dd psp de la tecnologia podra ser superadoluego de la
pandemia?

18

19| éFue incomodo tener que adaptar un espacio en su casa para desarrollar su trabajo? 0 il2]3joj1j213]oj1r]2]3

}Siente que es complicado este tipo de trabajo debido a que no se recibe respuesta de
20| co'enteque s comp pa de trabajo 9 smerespuestace gt gl 23l ol ]2z lof 1] 2] 3
parte de los clientes y se desconoce si todos tienen acceso a herramientas digitales?

21 dAntes de |a pandemia usted usabalas TIC dentro de su trabajo? olajaj3sjojrfjalajolir]d]s
= = =
22 ¢Considera que ha debido recibir capacitacién para duso de las TIC en su trabajo? ol1flz)asjolifjzlzloli] 2]z
= = =
23 ¢Ha superado el hecho de no haber podido estar cerca a sus clientes debido a la o lalalel el zlzlola] 2]

pandemia?

¢Estaba preparado para asumir gastos extras como aumento de ancho de banda de
24 . 0 1 2 i|lo 11213 a 1 2 3
internet, para desarrollar su trabajo?
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¢El hecho de tener grabadaslas capacitacienes le permitio desempefiar mejor su

25 oj1jp2|3jojij2jzjoj1]zy]s3
trabajo?
26 JConsidera que se limitd su capacidad eome colaborador? 0 1 213l o) z2]3 o) z2]3
27 iConsidera que gracias ala resiliencia ha puu!du afrontar & trabajo virtual durante la ol alzlslolils 31 alil 2 31
pandemia?
= = =
28| (Considera que ha sabido transmitir la informacian de manera adecuada aloschentes? | 0 | 1 2| 3]J o1l z)3joj1]z2]3
=| Fd F
29|  ¢Los cambios estratégicos debido d cambio de modalidad de trabajo le afectaron? oj1jz2|3jojr]z)zjoj1r]z]sz
=| Fd F

JConsidera gue gracias a esta situacidn de |3 pandemia ha podido explotar su
£ I Breci i ap 2 padico exp ofl 1]z2la3lol1lz]zs]ol1] 2]z
creatividad, confianza y capacidad de adaptacion?

Dimensign Actitudinal

31| iConsideras quelas TIC son muy importantes para el trabajo en d momento actual? ol 1jz|3]ofjt]z2]z]oj1]z]:3

32 2Eluso de las TIC ayudard al colaborador a realizar mejor su trabajo? ol 1lz2)3jlojajaflajofji]z 3

dlas TICS favarecen el trabajo en red colaborativo y establecen una red de contactos con

33 .
expertos y profesionales?

dLos eolaboradares tienen gue hacer un esfuerzo de actualizacion para aprovechar las

3 posibilidades didacticas de las TIC? Oprp A ofrpagEyeplge

35 ¢ E5 positivo ir integrando progresivaments las TIC en sus actividades? N EBRERREREENREE

36 ¢Las TICs a veces entorpecen d proceso de su trabajo? ol alzlalolalaolatolals

37 iSuslabores perderdn eficacia a medida que vaya incorporande las TICs? NP ERRAAERREE

38 ¢Elusnde las TICs en |as |abores diarias aumentala motivacion del colaborador? ojpi1jz|3jojrjzjzjoj1jz]s3

39 2Las TIC tienen limitaciones por su dificultad tcnica en su uso? ol alalalolalolatolal s
= = -

ap| ¢lesTIC permiten fomentarla creatividad e imaginacitn del colaborador para llevara
cabo innovaciones?

}La accesibilidad a las TIC sélo es posible para quienes tienen
ar| . pas 1 ol 1fz2]a)o]i|2lafof1]2]z
acceso habitud a internet?
42 ¢ Estds dispuesto a usarlas TIC en d proceso de las actividades diarias? [1] 1l2]3jof1]2]3]ol1]2]a3
43 ¢ Reflexiona de algun moda sobre las tecnologias digitales que utiliza en sulabor? ol 1]zl alola]alaTo]a]z2] 3"

a4 dlas teenologias digitales pueden ayudar alos colaboradores a resalver creativamente
problemas relacionados con algunalabor?

45 ¢El costo es un factor determinante para el uso de las TIC en la organizacién? o 1]2]3]lof1]2])3]oli]z2]zs
SATISFACCION LABORAL
La satisfaccidn con la supervision
1 JComa se siente respecto a las relaciones personales con sus superiores? [1) 1] 213jlo]1 2, ijlol1 2’ 3
T = o
2 ¢ Camo se siente en relacidn a la supervisidn que ejercen sobre usted ol 7l 2lalolalals]loli] 2

== = -

E] ¢Como se siente en relacion a la proximidad y frecuencia con que es supervisado? ol 1]zl 3jo]rlz2]a]ol1r]lz]z
== = -

4 $Como se siente en relacidn a la forma en que sus supervisores juzgan su tarea? oj1jz|3jofjr|j2|3jojr]z]3
. R = = |

5 ¢Cudn satisfecho se encuentra respecto ala |gu§ld)ad y justicia de trato que recibe de su ol alalalaolilalalolilz]s

Orgdnizacion

g R ¥ x| | =

& ¢Cudn satisfecho se encuentra respecto al apoyo gue recibe de sus superiores? olifz2131ofji1}j2]3jo]1] 23

La satisfaccion con & ambiente fisico

| F -~

7 JCudn satisfecho e encuentra respectoala ||.'“P'l!ff1r higiene y salubridad de su lugar de a 1 5 alolalzlslolslz]s

trabajo?
Cuén satisf to al entorno fisico y o de que d g 7 i
}Cudn satisfecho se encuentra respecto al entorno fisico v d espacio de que dispone en
g|*© . P o P ol 1|23lofla]z2]3|o]1]z2]z
sulugar de trabajo?
] ¢Cuan satisfecho se encuentra respecto ala iluminacion de sulugar de trabajo? o1z 3jofr|2)|3]oflr]z2]z
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10 4Cudn satisfecho se encuentra respecto a la ventilacion de su lugar de trabajo? ol il y]s]lojila]afolafjals

11 4Cudn satisfecho se encuentra respecto a la temperatura de su lugar de trabajo? 0] 1 2,' ijoj1y2 3:z op1]2 3‘
La satisfaccidn con la prestaciones percibidas

12 ¢ Cuan satisfecho se encuentra respecto al salario que usted recibe? ol il2]sTolalalsTola]l]3

13 Coma se siente en relacidn a las eportunidades de formacion gue le ofrecela
organizacién?

14| Cuén satisfecho se encuentra respecta alas oportunidades de promocidnquetiene? | o | 1] 2| 3| ol 2] 2] 3 a] 1] 2] 3

¢Cudn satisfeche se encuentra respecto al grade en gue su empresa cumple d convenio,

15 0
a5 dlhpULl{lﬁnL‘b y leyes labarales?

¢Cudn satisfecho se encuentra respecta a |2 forma en que se da [a negociacion en su

16 R
organizacién sobre aspecto laborales?

La satisfaccign intrinseca del trabajo

17 4Cdmao se calificaria en relacidn alo gue su trabajole produce por si mismo? olalolslolalolsola]l s
= = =
18 ¢Cudn satisfecho se encuentra respecto a las oportunidades que le ofrece su trabajo de 0 1 lalaloalilzlza)ols 5
realizar cosas en gue usted destaca?
= = =
¢ Cudn satisfecho se encuentra respecto a las oportunidades que |e ofrece su trabajo de
19 v ' 1 ! of1]z2]s]a]ila]slo]a]z]z
hacer cosas que be gustan
dCudn satisfecho se encuentra respecto a los objetivas, metas y tasas de produccidn que
20 . : ! P ol al2a]ol1]2|s]e|2]2]s

debe alcanzar?

La satisfaccidn con la participacidn

‘Como se siente en relacion a la capacidad para decidir autdnomamente aspectos
u| ¢ paridat para @ . of 1)z2]slalalz]z]ol1]|z]z
relativos a su trabajo?

22| éComo se siente en relacion ala participacion en las decisiones de su departamenta? ol 2lz2)alolzlz]3lola]z]z

{Camo se siente en relacidn a la participacidn en las decisiones de su grupo de trabajo

23 ) o
relativas a la organizacion?

Para la variable Competencias digitales, |a escala de alternativas de respuesta van de 1 al 5 y tienen las siguientes expresiones:

Kiempre 5
Casi Siempre 4

yeges 3
Casi nunca 2
Munca 1

Mientras que la escala para la variable Satisfaccion laboral presenta las siguientes puntuaciones:

Muy satisfecho
Satisfecho
Indiferente
Insatisfecho

Muy insatisfecho

= e | 2 fan

Wesslie Burga Moreno

Pag.

Condori; T.; Garay, L. 58



:2{\;“3':“ PERCEPCION DE LAS COMPETENCIAS DIGITALES Y LA SATISFACCION LABORAL

I UNIVERSIDAD

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

FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: PARA MEDIR LAS COMPETENCIAS
DIGITALES ¥ LA SATISFACCION LABORAL

Autores:

1. Garay Rios, Liz laneth
2. Condori Shapiama, Tatiana Valeria

Estimado(a) expertofa): Daniel Amadeo Robles Fabian

Reciba mis mas cordiales saludos, &l motivo de este documento es informarle
que estoy realizando la walidez basada en el contenido de un instrumento destinado a
medir las Competencias Digitales y la Satisfaccion Laboral en los asesores de negocios
de una entidad financiera, 2023. En ese sentido, solicitd pueda evaluar los &8 items en
tres criterios: Relevancia, coherencia y claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria
me permitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes es necesario completar algunos datos generales:
l Datos generales

NOMBRE COMPLETD: _DANIEL AMADED ROBLES FABIAN
TELEFONO/CELULAR: _ 94507077
CORREC: _daniel.robles @upn._pe_

. Breve explicacion del constructo

El instrumento nace de una adaptacion del cuestionaric propuesto en el estudio
realizado por Cortés, 5.V, y Bucheli, M.G.V. para la variable Competencias Digitales y de
la investigacian realizada por Bernal Gonzalez, |. y Flores Flores, A. 1., para |la medicién
de la satisfaccion laboral. Las preguntas se desarrollan bajo la escala ordinal Likert,
teniendo 5 opriones de respuesta, ka5 cuwales tienen uma puntuacion del 1 al 5 En
relacion al primer cuestionario, este se compone de 45 items, considerando como
dimensiones a la adaptabilidad, resiliencia y componente Actitudinal; mientras gue el
cuestionario que mide la Satisfaccion [aboral se compuso de 23 items, considerando
dimensiones como la satisfaccion la supervision, ambiente fisico de trabajo,
prestaciones percibidas, satisfaccion intrinseca y participacion.

. Criterios de Calificacion
a. Relevancia

El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser induido para
evaluar el factor. Se determinard con una calificacion que varia de 0 a 3: El itemn "Mada
relevante” [puntaje 0], “poco relevante” (puntaje 1), “relevante” (puntaje 2] y
“completamente relevante” (puntaje 3).

Mada relevante  Poco relevante Relevante Totalmente relevante

0 i 2 3
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RELEVANCIA COHERENCIA CLARIDAD
. DOMPETENCIAS DIGITALES
Adaptabilidad
1 .-_L.Inluaursnntnsmeamsn:.hgn.alesp..aracnmunucarse.-:mSusmmpaﬁerurs,cnmacnrreo alalalalalalalalalalz]s
electrdnicn, aula virtual, redes sociales, entre otros?
3 cRealuzaalgunmate.naldggnaloumpresn.-:onIarecnpulau:ufSnd.eln'sme.mre.sresultados olalalalelalzlalelalz]s
de sus funciones de manera original para su publicacidn y validacidn?
i Realiza trabajos colabarativos con sus compafieros en sus campus virtuales haciendo la
T s pa s CAMAUEAtuales hacl o|1|z2|a|ofls|z|a|o|1]|2]3
recomendacion de hacer un trabajo original?
i Litiliza ebes ofimaticos en red para blicar y compartir sus dooumentos de texto
g [ £HlE pAqu ! para pubiicary compart “ elagla|z2|alela]|z|alo|l1]z]3
presentaciones y hojas de calculo?
5 dUtiliza sitios web para buscar informacién validada y confiable? o|l1|2|3|of1]2|3|0o]|l1]2]3
& .:Llhhzaredeiso{ualespara-:mmar.nry:nmentarcf:mSus-:ompaﬁerc.ssnhreIaimetas alalalalalalzlalalalz]s
relacionadas a la entidad?
7 .'_LJtuluarfuentesanlme.recursnsmgnalesrelnpnnumnaaesaeformaménensu alalalalalelzlalalalz]s
desarrollo profesional ¥
iEmplea la tecnologia ra dosificar correctamente el tiempo en las actividades
g |  thmpIEREecnonE R pard coslt ' 1S £ 135 SCtv o|la|z2|a|ofls|z|3|o]1]|2]3
significativas de acuerdo con los ritmos de aprendizaje?
o iUtiliza herramientas para crear y difundir presentaciones interactivas en red? o1z |3|of1|2|3|0|l1]2]3

10| éUrtiliza aplicaciones para crear y editar archivos multinedia (imagenes, audio, video)? |0 | 2 [ 2 |83 [0 |1 (2|3 (0|21 |2 3

11 ZUtiliza programas para publicar y compartir archivos multimedia? oflrfz2|a3|ofrf2|3|of1|2]3

EUtiliza tecnologias digitales para trabajar con otros compafienos dentro y fuera de la
entidad, como Google Drive, Skype, entre otros?

13 | iUtiliza tecnologias digitales para proparcionar retroalimentacidnoonsuscompaferos? (0 [ 1 [ 2 [ 8 (o (1 (2|3 (0|21 |2 3

14| iLe ensefian a hacer un uso saludable, seguroy responsable de la tecnologia digital?? gl1r|2|3|o|r|2|3|o|1|2]3

15 {Considera que esta modalidad de trabajo debe continuar post pandemia? [} 1 2 3 ol1f2 2 (0 1 2 3
Resiliencia

16 éConsidera que la pandemia ha afectado su modo de trabajo tradicional? o|1f|z2]3f(o|1|2|83|0o|l1]|2|3

17 iLla nueva forma de trabajo con el uso de |as TICS es favorable para usted? g|l1f|z|3|o|1|2|3|o|1|2]|3

15 éConsidera que la brecha del uso de |a tecnologia podrd ser superado luego de la alalzlalolalzlalolslz]s

pandemia?

19| #Fue incomado tener que adaptar un espacio en su casa para desarrollarsutrabajp? (0 |1 (2 |38 (o |22 | & (0|21 |2 | 8

£Siente que es complicado este tipo de trabajo debido a que no se recibe respuesta de

20
parte de los clientes y se desconoce si todos tienen acceso a herramientas digitales?

21 éAntes de la pandemia usted usaba las TIC dentro de su trabajo? a 1213|0123 |0|1]|2

22 i Considera que ha debide recibir capacitacion para el uso de las TIC en su trabajo? o|1|z2]3|oj1f2|3 0|1 2

&Ha suparado el hecho de no haber podido estar cerca a sus clientes debido a la

s pandemia?

¢ Estaba preparado para asumir gastos extras comd aumento de ancho de banda de

24
internet, para desarrollar su trabajo?
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25 o 1 2 3 o 1 2 3 o 1 z 3
trabajo?
26 i Considera que se limitd su capacidad como colaborador? a 1 2 3 a 1 2 3 o 1 z 3
27 i Considera que gracias a la resiliencia ha pm:h_aa afrontar el trabajo virtual durante la olalzlslolilzlaslalilz]s
pandemia?
28 | iConsidera gue ha sabido transmitir |a informacidn de maneara adecuada a los clientes? | 0 1 2 3 o(1]2 3|0 1 F] 3
29 {Los cambios estratégicos debide al cambio de modalidad del trabajo le afectaron? o 1 2 3 o(1]2 3|0 1 F] 3
10 fConsidera que gra!:!arsa esta situacidn de I? pandemia ha podm explotar su olalzlslolilzlaslalilz]s
creatividad, confianza y capacidad de adaptacidn?
Dimensitn Actitudinal
31| éConsideras que las TIC son muy importantes para el trabajo en el momento actual? ol|1f|z|3)o|1|z|3|Oo]1]|2]|3
32 ZEl uso de las TIC ayudard al colaborador a realizar mejor su trabajo? o 1 2 3 o(1]2 3|0 1 F] 3

4Las TICS favorecen &l trabajpo en red colaborativo y establecen una red de contactos con

33 o 1 2 3 o(1]2 3|0 1 F] 3
expertos y profesionales?
{Los colaboradores tienen gue hacer un esfuerzo de actualizacidn para aprovechar las
34 posibilidades didicticas de las TIC? plrfzfsfoprpzf3foflfz)3
35 ¢Es pasitivo ir integrando progresivamente las TIC en sus actividades? ¥ 1 2 3 o(1]2 3|0 1 F 3
36 4Las TICs a veces entorpecen el proceso de su trabajo? o|l1fz|s3floj1|z|3|of1|2]|3
37 #5us labores perderdn eficacia a medida que vaya incorporanda las TICE? o|l1fz2|s]Joj1f2]3]of1]z]3
38 £El uso de las TICs &n las labores diarias aumenta la motivacidn del colaborador? o|l1|2|8|]o|1|2|83|of1]|2]3
39 éLas TIC tienen limitaciones por su dificultad técnica en su uso? [ 1 2 3 o(1]2 3|0 1 F 3
iLas TIC permiten fomentar la creatividad e imaginacidn del colaborador para llevar a
an| * permi naciar 2 imag para fev o|1|z|s|o|1|z]3|ofr]|z]3
caba innovaciomnes ¥
{La accesibilidad a la educacion mediante las TIC sélo es posible para quienes tienen
a1| o Heaet e posible para qub oflafz|afofe]z|alo]1|z]s
aooeso habitual a intenmet?
42 {Estés dispuesto a usar las TIC en el proceso de las actividades diarias? o|l1|2|8|of1|2]|3|o|1]|2]3
43 {Reflexiona de algin modo sobre las tecnologias digitales gue utiliza en su labor? o|l1|z|3|)o|r|z|83|o|1|2]|3
gq | £Lestecnologias digitales pueden afuc.lar @ los colaboradores a resohvercreativamente | | o | 5 [ g (gl el 23 lol1l 2] 3
problemas relacionados con alguna labor?
45 LEl costo es un factor determinante para el uso de las TIC en la organizacidn? a 1 2 3 o112 3 (0 1 2 3
SATISFACCION LABORAL
La satisfaccidn con la supervisidn
1 iCdmo se siente respecto a las relaciones personales con sus superiores? o|l1|2|8]of1|2|83|0|1|2]38
2 AComo se siente en relacidn a la supervisidn que ejercen sobre usted o1 |z |3)o|r|z2|(8|o|1|2]|3
3 {Cmo se siente en relacidn a la proximidad y frecuencia con gue es supervisado? ol1|2|83]ofr|2|3|0|1]|2]3
4 £ComD se siente en relacidn a la forma en que sus supendisores juzgan su tarea? o1z |3|]o|Lr|2]|83|0|1|2|3

4Cudn satisfecho se encuentra respects a laigualdad y justicia de trato gue recibe de su

5 L a 112|301 f{2]13 01|23
organizacidn?
[ {Cudn satisfecho se encuentra respecto al apoyo que recibe de sus superiores? o|l1|2|83|]of1|2|3|0o|1]|2]3
La satisfaccitn con el ambiente fisico
7 & Cudn satisfecho se encuentra respecto a la ||!n|:ueza. higiene y salubridad de su lugar de alalalalalalzlslolelz]s
trabajo?
£ Cudn satisfacho se encuentra respecto al entorno fisico y el espacio de que dispone en
8 su lugar de trabajo? Blrjz(sjoefrjzfa o1 213
] £ Cuiin satisfecho se encuenira respecto a la iluminacidn de su lugar de trabajo? o|l1|2|83]ofr|2|3|0o|1]|2]3
10 {Cudn satisfecho se encuentra respecto a la ventilacidn de su lugar de trabajo? a 112|301 |(2]l3|0|1]|2]3
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11 iCuan satisfacho se encuentra respecto a la temperatura de su lugar de trabajo? o|l1]2(83|o|1]2|83|of1]|2]|3
La satisfaccidn con la prestaciones percibidas
12 &Cudn satisfecho se encuentra respecto al salario gue usted reciba? gfl1|z|s|ofr]2|3|o)1|2]3
13 ¢Cdmo se sierte en relacidn a Iasupor.'l.u n.udaaes de formacidn gue le ofrece la alalzlalalalalalalslz]s
organizacidn?

14 | ¢ Cudn satisfecho se encuentra respecto a las oportunidades de promocidn que tiene?

#Cudn satisfecho se encuentra respecto al grado en que su empresa cumple el convenia,

15 0 1)z |3 ||| 2|3|)o])1]|2)|3
las disposiciones y leyes laborales?
#Cudn satisfecho se encuentra respecto a la forma en que se da la negociacion en su
16 organizacion sobre aspecto laborales? gprfzyeforf2)afofr|z|2
La satisfaceidn intrinseca del trabajo
17 £ Cdmo se calificaria en relacidn a lo que su trabajo le produce por si misma? gfr|z|a|ofr)j2z|3|o)1|2]3
18 {Cudn satisfecho 5eencuentr.a respecto a las oportunidades que le ofrece su trabajo de alalalaloalalalslalalsla
realizar cosas en que usted destaca?
" {Cudn satisfecho se encuentra respecta a las oportunidades que le afrece su trabajo de alalzlalalalzlslalalz]s
hacer cosas gue le gustan
iCudn satisfecho se encuentra respecto a los objetivos, metas y tasas de produccién que
20 [ P VLS, metas ¥ producclan@u®l gl g |z {a o123 ]o]|1 |23
debe alcanzar?
La satisfaccidn con la participacidn
21 £ Cémo se siente en relacion a la capacidad para decidir autdnomamente aspectos alalalalalalzlalalalala

relativos a su trabajo?

22| iCHdmo se siente enrelacidn a la participacidn en las decisiones de su departamenta?

4Cdmo se siente an relacidn a la pa rticipacidn en las decisiones de su grupo de trabajo

23
relativas a la organizacidn?

Para la variable Competendcias digitales, la escala de alternativas de respuesta van de 1 al 5 y tienen las siguientes expresiones:

Biempre 5
Casi Siempre 4
b veces 3
Casi nunca 2
Munca 1

Pluy satisfecho

Latisfecho

ndiferente

nsatisfecho

S A B

Puy insatisfecho

Mientras que la escala para la variable Satisfaccion laboral presenta las siguientes puntuaciones:

Daniel Amadeo Robies Fabidn
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FORMATD DE WALIDEZ BASADA EN EL CONTEMIDO: FARA MEDIR LAS COMPETENCIAS
DIGITALES ¥ LA SATISFACCION LABORAL

ALIT oS

1. Garay Rics, Lix Janeth
1. Condorl Sraplama, Tabana Valeria

sstimacolal I!l.pltl"tlill:lll Arthur Gudesss Serrito Chared

Zeciba mis mds cordiales saludes, el motivo de este dooumento es informarle gue estay
realizando b validez basada en ¢ cortenids de un insbrumenta cestinaco a medie las
Competencias Dighales y la Satisfaccidn Laboral en los colaboradores de una entidad
financera, 20037, En e sentido, solicibd pueda ewaluar los 43 ibems en bres criterios:
selevancia, coherenda y dlaridad. Su sincericad y partidpacidn voluntania me pemmitic
ideritificar posibles fallas en la escala

Anbes es neos=ario completar algunos datos generales:
L Datos generales

RCRABRE COMIFLETO: Arthior 0 o p g Saceato O rias
TELEFORDCE LLALAR: S0 PRELED
CORRED: armhuserratoSupn. o

. Brevwe enplicaclidn del constructa

gl instrumento nace de una adaptacdn del cuestionario propussto en el estudia
realizado por Cortiés, 5.9, v Buchel, M.G.Y. para la wariable Competencias Digitales y de
la investigaddn realzada par Bernal Gonedler, 1.y Flores Elgrps. &. 1, para la medicidn
de la satisfaccdn bboral. Las pregunta se dearrollan bajo la escala orcirall Likert,
tenlendo 5 opoores de respuesta, las ouales Henen una puniuacon del 2 al 5. Enreladdn
al primer cuestianana, este e compone de 24 fhems, considerando como dimensiones
a la adaptahibdad, resiliencia y compaonente Actitudinal; mientras gue el cuestionana
gque mide b Satsfacddn laboml s¢ compuso de 17 Hems, considerands dimensicres
coma la satisfaccidn la supervisdn, ambiente fisico de trabajo, prestaciones percibidas,
=matisfaccidn intrinseca ¥ parbicipacitn

I Criterios de Caltficacitn
a. BRelevancla

£l grado en gue ¢ item e esendal o impartanée y por tanbo debe ser induido para
evaluar ol fackar. 5= determinand con una califcacidn que varla de 0 a 3: El (tem “Sada
relevante” jpuntaje 0, “pooo relevante® puntaje 1), “relevante® [puntaje 2]y
“completaments relevante® (puntaje 2).

Mada relesante  Pooo rdevantbe Belesppie  Totalmente nedevantbe

a 1 . 3

i Pag.
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b. Coherencia

El grado en gue el item guarda relzcion con la dimension gue estd midiendo. Su
calificacion wariz de © & 3 El tem “Mo &= coherentz" [puntaje 0], “poco cohearents”
{puntaje 1), “coherente” (puntaje 2] v e “totalmentes coherente” [puntaje 3).

Mads coherente  Poco coherente Loherente  Totalmernte coherentz
o 1 2 3
c. Claridad

El grado en gue el item &5 entendible, claro y comprensible en una escalza que variz
de “NMada Claro” [0 punto], “mediznamente claro” {puntzje 1), “darc” [puntaje 2],
“totalmente claro” (puntaje 3]

MNads claro Poco claro Clarn Totalmente claro
0 1 2 3
RELENARICLA COMEREMCIA CLARIDAD
COMPETEMCIAS DIGITALES
[ Aduplabilided
" % oo 0 plicn " ” . B srich
1 Unlies pigquertis ofimdtices #n fed para pudlicer y compartc documantes i Larls, Srk nled S v 1 1 3 3 I 1 3 g o i 3 3
Siqak di clicula
2 Upline stios web pics badcar isfarmid dn vilideda y confabla o | 2 3 o | 2 3 o i 2 3
3 UtiFze redes docislu pars compartis y co=antar con mis celaboradened soboe lis matas relaciosadas a o 1 3 1 o i 2 3 o i 2 3
laantidad.
4 Lilizo fmantis enlne, recuries digfabis y oportunidades de Tormecsdn an =i desarrallo profesional 1] | 2 3 1] | 2 3 o 1 2 3
5 UMiiee hesramiantas para crear v dilussdic prasentacioses nbaractsag an ed o | 2 S o | 2 kS o | 2 3
[ Wik apleaciones pasa crear y editar acchisos mulli=adia {imagenes, auvdo, video] o i 2 3 o i 2 kS o | 2 3
7 ik gragrami pics pablicer y cempartc aschioo muli=eda o i 3 I o i bl I o i 2 3
& Uitilan 1esnol agies dignales pirs I:-I.'Jul £in et compantarnes dantro y huara S b entidad, cema o 1 3 1 o i 2 1 o i 2 3
e e Dibew, Shep o, ambow SLoas.
q Facibio s ik Sk un oo i ledabie, segure ¥ respensatie de la ecnokegia Spital o 1 2 E o 1 2 3 o 1 2 3
Resilienciz
L] L pandesia alieci mi mods de trabaje ridicienal o 1 2 3 o | 2 kS o | 2 3
11 L nuweva Tarma de trabajo cen ol o e s TS ma livecess o | 2 3 o | 2 3 o 1 2 3
12 Attt o panddimiin uka b las JA0 destie de i icti idedas e 1rabijo. o | 2 3 o | 2 3 o i 2 3
13 Racibo capacitasidn pana # uio & las TIC es mi wabajo o 1 2 3 o | 2 kS o | 2 3
14 Lik canpaitilmonnis grabadas me pormiten disem piflan major mi rika o 1] | 2 3 1] | 2 £ 1] 1 2 3
Pag.
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15 La rirsa e ayuda sframar o 1rabaje vinual 1] | 2 3 1] | 2 3 o 1 2 3
16 Les armbiss stratdgicn detido ol ca=kio de modalidad del irakags ma lactan., 1] | 2 3 1] | 2 3 o 1 2 3
i7 La passiarma ha podde sxplolar m craalividad, cenlanzs v casacidad de adapraciin, o i 2 3 o i 2 3 o i 2 3
Dimimign Actitudina|
13 Lis TGg s sbeary [t tanilick piri al trakags an o momi o achsal o | 2 3 o | 2 3 o 1 2 3
L [ Tarvarriscim o trabajo sn sud colaborative y astabbicen uns red & costicten con anpentes

3 3
19 probaion s, o 1 = El o 1 2 | o i 2 3
i} Sa wfuerta para setuslicarie y apresachar s posiilid edes didi cvias de las oy o i 3 3 o i 2 I o i 2 3
11 Ei positiva ir istegrands pregricivamants s JiEy e mis astiidacin. o i 2 3 o i 2 3 o i 2 3
i} Con quir Mriconeia lai [R5 ensorpicen ol proceo & o tribaps o | 2 3 o | 2 3 o | 2 3
3 EN i chir las JUg an lisi laboras didrias aussanta mi setivacin o | 2 3 o | 2 3 o 1 2 3
24 Lis tecrcdapias digiales me ayodan & sessdvr craalivasante groblemas rdacenaded <on agana liber o i 2 3 o i 2 o | 2 3
SATHFACCHON LABORAL 0 1 2 3 0 1 2 o 1 2 El

La sattidsccitn con i supervision
15 Li rilagionas pomonilic con L upe o ] i 2 3 o 1 1 3 o 1 2 3
26 Lin et il i e i W T TS S N L Ve e ] i 2 3 o i 1 3 o i 2 3
7 La fgualdad y justicia da ate que recibe de su organizedan o i 2 3 o i 2 3 o i 2 3
] El apoyn que recbie di sus super e o 1 2 3 o 1 1 3 o 1 2 3
29 L bifueeckben £0n ol &rmbhen b Files
g La Empiaes, higane y salubridad de s lugar de srabajo o | 2 3 o | 2 o 1 2 3
I Elestama Bsico v el izacio de que dipane &5 su luga: de irabage o 1 2 E o 1 1 e o 1 2 3
L satisfaccidn con las prestaciones percibidas
32 Salario que usted redbe i 1 2 3 i i 2 3 i i 2 3
a3 Oponusdidas de formacion guie le olrece e crjasicecdan 1] 1 2 2 1] | 2 3 1] 1 2 3
34 Dzeriundedes S oromacion que Sene L] 1 2 k3 1] 1 2 £ 1] 1 2 3
a5 Grad an g s am pras cumsle al convans, ki digcdicen v ves laberaled 1} 1 2 3 ] | 2 3 ] | 2 3
a5 Formi en qua s di la sepod edn n u oganicecids sobre aioecls liborabay ] 1 2 e 1] 1 2 3 1] 1 2 E
7 Satisleccend qua b producs iU Yabajo por & 1 1} 1 2 3 1] | 2 3 1] 1 2 3
EE Dportunidadi qos b oboece su trabajo de rea e cokas an que ustad Stz 0 12l al el a]zalalela]z]a
g Gportanidadic que b olrecs su rabajo & Bace coss que e gatan i 1 2 3 i i 2 3 i i 2 3
4 DiEagtiwos, el v Liis da prodectadn que dabe il cassar [} 1 2 I 1] i 2 3 1] 1 | 2 3
L sartisfaccion on la participacion

41 Capacidad sara decidn authnom a=ants asprco rel i @ su trabajo 0 1 ]2 al e 2 aleol 1]z

42 Parici piciin an L dissskosmi di su grazs o trabaps ralitivas a la onge [+] 1 2 3 1] | 2 3 1] 1 | 2 3

Fara la wvarisble competencias digitsles, la escala d= alternativas de respussta wvan de 1 al 5 v tienen las

SigUisSnTeEs Sxpresionss:

Siempre
Casi Sismpre
A weces

Casi nunca
BunCa

| | s

PAury satvisfechao
satisfacho
Indiferente
Insatisfacho
Py insatisfecho

| | s

a_ﬂl.'..m,-._.-_

r

Arthur Giusepps Serrato Chernses

riertras que la escala para ks varisbls satisfaccion laboral presents les siguientes purmtuacionss:
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Anexo 3: Autorizacion Del Uso De Instrumentos

Competencia Digitales

® © 8§ B8 ® m D i

AUTORIZACION - USO DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION  recbiccs = 8

para Liz, maria_veyta@uash.edu.mx -

@ Tatiana <valena230407@gamail.com> mar, 12 sept, 21:16 (hace 11 dias) ¢y € §
Estimados buenas noches,

Un gusto saludarlas, mi nombre es Tatiana Condori egresada de la Universidad Privada del norte, Pend. E| mofivo es para comentarles que actualmente mi compafiera y yo nos encontramos
realizando una invesfigacion sobre competencias digitales y safisfaccion laboral, hemos revisado su investigacion "Validacion De Instrumento Para Medir Percepciones De Competencias
Digitales En Docentes”, nos parecid muy interesante y nos encaniaria poder replicar su instrumento en nuestro campo de estudio.

Agradezcoe su respuesta de confirmacion si podemos replicario, y puedan compartir su instrumento por favor. Cabe resaltar gue al usario nosotros estaremos mencionando la sutoria.
Quedameos atentas.

Muchas Gracias.

Maria Guadalupe Veytia Bucheli mig, 13 zept, 210 (nace 10dias) < “ H
para mi, Liz =

Estimadas Tatiana y Liz, muy busnos dias, espero que se encuentren muy bisn, que agradable noticia, por supussto que pueden utilizar el instrumento de Competencias digitales y
satisfaccion laboral.

El mayer de los éxitos en su investigacian.

Cordialmente

Dra. Mana Guadalupe Veytia Bucheli
Profesora-Investigadora de Tiempo Completo (SNI-1)
nstituto de Ciencias Sociales y Humanidades

Universidad Autdnoma del Estado de Hidalgo

orcid org/0000-0002-1305-1644

draz

2mica 08 CENCIEE 02 13 SaLCInon

Instiuts da Clenclas Socales y Humanidades
Universiaan Autonoma oel ESt300 02 HIEgD (UAEF)
Cametera Pachucs-Actopan Km & 5

o

Cayetang, CF 42062

71720000 E;
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Satisfaccion laboral

® 0 §8 B3 ® o D i

AUTORIZACION - USQ DE INSTRUMENTQ DE INVESTIGACION (Recicides < o=
Liz Garay Rios <gsrsyrios2i@gmail.com> jue, 18 may, 22:26 oy “y H
para ibemal, zifiores, Tetiana, Maria
Estimados buenas noches,
Un gusto saludarlos, mi nombre es Liz Garay, egresada de la Universidad Privada del norte, Perd. El motivo &= para les que ' mi fiera y yo nos enconframos

ouna Gn sobre competencias digitsles v &n laboral, hemaos revisado su investigacidn "Satisfaccian laboral del capital humano en organizaciones del sector
salud", nos parecié muy interesante y nos encantaria peder replicar su instrumento en nuestro campo de estudic.

d su respuesta de ién =i = repliczrio, y puedan compartir su instrumento por favor. Cabe resaltar que al usarle nosotros estaremos mencionando |a autoria.

Quedamos atantas.
Muchas Gracias.
Bernal Gonzalez ldolina <ibernal@docentes ust edu.mc 2 vie, 180may. 043 F H H

para Uiz, Flores, Tatianz, Mara «

Estimada Liz

Gusto en saludarte y conocer de tu interés por el tema de la satisfaccion laboral.

Con gusto comparto el instrumento solicitada, reiterando que el cuestionario utilizado para nuestra investigacion se baso en los aportes realizados por Melid y Peird
{1989}

Cualquier duda quedo a tus drdenes

Cordiales saludos
Idclina Bernal Gonzdlez

De: Liz Garay Rios <garayrios28@gmail.com> RS : -
Enviado: jueves, 18 d= mayo de 2023 21:26 o :

Para: Bernal Genzalez Idolina <ibernal @dcocentes.uat.edu.mx>; Flores Flores Adan Jacinto <ajflores@docentes. uat.edu.mx> ikl -

Cc: Tatiana condori shapiama <Valeria239457 @gmail. com>; Maria leanett Ramos Cavero <jeanstt ramaos @
Asunto: AUTORIZACION - USD DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

pn.edu.pe>
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Anexo 4: Autorizacion de la empresa

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA UPN
PARA EL TRABAJO DE INVESTIGACION, TESIS O INFORME DE o,
SUFICIENCIA PROFESIONAL DL HaTe

Yo _BURGA MORENO, WESSLIE JOHNFREDD /

(Nombre del representante legal o persona facultada en permitir el uso de datos)

identificado con DNl o CE N°__41710357 , como representante legal de la
empresa/institucion: FINANCIERA CONFIANZA con R.U.C. N° 20228319768, ubicada en CALLE LAS
BEGONIAS 441 INT 238C SAN ISIDRO, LIMA - PERU, OTORGO LA AUTORIZACION A:

1) GARAY RIOS LIZ JANETH, con DNI/CE N° 73307197
2) CONDORI SHAPIAMA , con DNI/CE N° 74376464

Egresado/s de la Carrera profesional (X) o Programa de Posgrado de () de la carrera de la
ADMINISTRACION para que utilice la siguiente informacién de la empresa:

APLICACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION A LOS ASESORES COMERCIALES.

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Trabajo de Investigacion, (X)Tesis o ( )Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, ( )Maestro, ( )Doctor o ( X )Titulo
Profesional.
Para su validez tomar en cuenta los documentos que deberan adjuntar, segun los siguientes casos:
1) Para el caso de empresas privadas y formalizadas, se debera adjuntar:
e Lavigencia de Poder o la consulta RUC (con fecha no mayor a 90 dias a partir de la fecha del acta de aprobacion del
asesor en el caso de Tesis y a partir de la solicitud de la carpeta en el caso de Suficiencia Profesional)
e En el caso de presentar consulta RUC, adjuntar copia del DNI vigente o Ficha Reniec del Representante Legal.
2) Para el caso de entidades publicas u organizaciones sin fines de lucro (ONGs y similares), se debera adjuntar:
e Resoluciéon u otro documento oficial que evidencie que la persona que autoriza es la autoridad competente en
ejercicio.
e Copia del DNI vigente o Ficha Reniec del representante o autoridad competente en ejercicio.
3) Para el caso de personas naturales, personas naturales con negocio, pequefias y microempresas empresas, se debera
adjuntar:
e Ficha RUC 10 o 15 0 17 de ser el caso (fuerzas armadas, extranjeros, etc.)
e  Copia del DNI vigente o Ficha Reniec / Carnet de extranjeria del representante Legal.

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcién seleccionada.

(X) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
() Mencionar el nombre de la empresa.

» / Lima, 02 de mayo del 2023

Firma del Representante Legal o Autoridad
DNI o CE:41710357

El Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son auténticos.
En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Egresado sera sometido al procedimiento disciplinario comrespondiente;
asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda

ejecutar.
| "
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GARAY RIOS LIZ JANETH CONDORI SHAPIAMA TATIANA
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I :‘E‘Il.“l‘lllll:li PERCEPCION DE LAS COMPETENCIAS DIGITALES Y LA SATISFACCION LABORAL

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

Anexo 5: Autorizacion de administradores de agencia

21/11/23,23:34 Correo de Fundacion Microfinanzas BBVA - AUTORIZACION ASESORES - REALIZACION ENCUESTAS VIRTUALES

J Qnprgndg  Bancavia  confignzs

S T ] LIZ JANETH GARAY RIOS <liz.garay@confianza.pe>

AUTORIZACION ASESORES - REALIZACION ENCUESTAS VIRTUALES

40 mensajes

LIZ JANETH GARAY RIOS <liz.garay@confianza.pe> 6 de julio de 2023, 19:48
Para: DIANA KARINA MENDIZABAL DONAYRE <diana.mendizabal@confianza.pe>, JOSE MARIANO MONTENEGRO
MEDINA <jose.montenegro@confianza.pe>, JAVIER BLAYDEMIR HUERE GAGO <javier.huere@confianza.pe>, JUAN
MARCOS ESPINOZA SERRANO <marcos.espinoza@confianza.pe>, ALEJANDRO ENRIQUE TABRAJ CASTRO
<alejandro.tabraj@confianza.pe>, POOL STEVE MALPARTIDA SUAREZ <pool.malpartida@confianza.pe>, JOHN
DANNY RODRIGUEZ QUISPE <john.rodriguez@confianza.pe>, VICTOR RAUL VALENCIA AYME
<victor.valencia@confianza.pe>, JOHAN ROBERT MAMANI VELASQUEZ <johan.mamani@confianza.pe>, MIGUEL
ANGEL SUICA CHAVEZ <miguel.suica@confianza.pe>, MANUEL GUILLERMO BRAVO DE RUEDA RIVERA
<manuel.bravoderueda@confianza.pe>, JOSE LUIS IDROGO HERNANDEZ <jose.idrogo@confianza.pe>, RAFAEL
ALBERTO SEPULVEDA GUTIERREZ <rafael.sepulveda@confianza.pe>, VICTOR MARCELO YATACO COPA
<victor.yataco@confianza.pe>, ABELARDO ALEX CUEVA SEVILLANO <abelardo.cueva@confianza.pe>, PATRICIA
ELIZABETH RUBIO VASQUEZ <patricia.rubio@confianza.pe>

Cc: JAVIER RODOLFO WALDE GALINDO <javier.walde@confianza.pe>, ANGEL MARTIN MITMA GARCIA
<angel.mitma@confianza.pe>, GENARO GREGORIO ORTIZ RAMIREZ <genaro.ortiz@confianza.pe>, ANA ZAVALA
NICHO <ana.zavala@confianza.pe>, ENY KARIN AVALOS ROLDAN <eny.avalos@confianza.pe>

Estimados administradores,

Con la finalidad de obtener mi titylo profesional, actualmente me encuentro desarrollandoluna tesis, la
cual tiene por Titulo "PERCEPCION DE LAS COMPETENCIAS DIGITALES Y LA SATISFACCION LABORAL
EN LOS ASESORES DE NEGOCIOS", la investigacion a realizar es una correlacional, que tiene como
objetivo determinar la relaciéon de ambas variables.

Hace un mes solicité la autorizacién a la empresa y ya cuento con el V°b® de Gerencia Comercial, para
poder aplicar un cuestionario online a una muestra de Financiera Confianza, que para este caso serian
Asesores de Negocios de las agencias en la ciudad de Lima.

Por favor requiero su valioso apoyo para que brinden el permiso a sus asesores de cada agencia un
tiempo de 30 minutos al cerrar la tarde o en el tiempo que ustedes dispongan cualquiera de los dias
entre mafiana 07 de julio al miércoles 12 de julio.

Quedo atenta a su confirmacién para poder agendar a los asesores que me indiquen segun el cuadro
de la division de encuestados que requiero como muestra.

AGENCIAS ENCUESTAS
OF VENTANILLA 7
OF SAN MARTIN DE PORRES
OF SJL LURIGANCHO
OF SAN JUAN PROCERES - SUR
OF SAN JUAN PROCERES - NORTE
OF MANCHAY
OF LURIN 10
OF LOS OLIVOS
OF JICAMARCA
OF HUAYCAN
OF HUACHO
OF CHOSICA
OF CHORRILLOS
OF CARABAYLLO
OF ATE 10
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Muchas Gracias,
Saludos Cordiales,
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