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Resumen 

El presente trabajo de investigación, tuvo como objetivo determinar la relación que 

existe entre las competencias TIC y la satisfacción laboral del personal administrativo y 

operativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019, cabe mencionar que la 

agencia de aduanas Alisped Perú SAC tiene más de siete años en el mercado buscando 

brindar un servicio al cliente con mayor efectividad y alcance de información en tiempo real, 

para el estudio se consideró la participación del personal de la empresa, 50 administrativos y 

30 operativos, y en la presente investigación se propone un estudio de tipo aplicada con 

diseño descriptiva y correlacional, siendo las variables independientes competencias TIC y 

satisfacción laboral,  considerando que las competencias es el uso de las TIC en base a los 

conocimientos adquiridos y habilidades de cada usuario, que en este caso, vienen a ser los 

colaboradores y en cuanto a la satisfacción laboral, se puede mencionar que el nivel de 

satisfacción de cada participante es intrínseco y puede verse afectado por diferentes factores 

en el ámbito laboral, se concluye en que el personal administrativo y operativo de la empresa 

Alisped Perú SAC muestra satisfacción por adquirir más conocimientos de nuevas tecnologías 

de la información (TIC) que les permita realizar un trabajo eficiente en relación a sus registros 

de formatos de aduanas y facturación que diariamente registran y reportan a Gerencia. 

 

Palabras Claves: Competencias TIC, satisfacción laboral y agencia de aduanas. 
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Abstract 

This research paper, aimed to determine the relationship between TIC skills and job 

satisfaction of administrative and operational staff of the customs agency Alisped Peru SAC 

in Lima-2019, it should be mentioned that the customs agency Alisped Peru SAC It has more 

than seven years in the market, seeking to provide a customer service with greater 

effectiveness and scope of information in real time, for the study the participation of the 

company's personnel, 50 administrative and 30 operational, was considered, and in the present 

investigation proposes an applied type study with descriptive and correlational design, the 

independent variables being TIC skills and job satisfaction, considering that the skills is the 

use of TIC based on the knowledge acquired and skills of each user, which in this case, come 

to be the collaborators and in terms of job satisfaction, it can be mentioned that the level 

satisfaction of each participant is intrinsic and can be affected by different factors in the 

workplace, it is concluded that the administrative and operational staff of the company 

Alisped Peru SAC shows satisfaction for acquiring more knowledge of new information 

technologies (TIC) that allow them to perform an efficient job in relation to their customs and 

billing records that they register and report to Management daily. 

 

Keywords: TIC skills, job satisfaction and customs agency 
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1. Problema de la Investigación  

1.1. Descripción de la realidad Problemática 

El uso de las nuevas tecnologías de la información y las comunicaciones demandan 

mayor conocimiento y practicidad en el manejo de las herramientas informáticas y el internet, 

generando una gran desventaja, en el personal administrativo y operativo, que no cuentan con 

un dominio en el conocimiento y manejo de las herramientas virtuales para el desarrollo de 

sus actividades laborales y sus competencias en tecnologías de información y comunicación 

(TIC), en relación a la satisfacción del personal, sus competencias adquiridas en TIC, puede 

influenciar en su desempeño, dentro de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC, que es una 

persona jurídica con más de quince años en el mercado peruano y que busca siempre la 

satisfacción de sus clientes y la eficiencia de sus servicios de importación y exportación.  

Esta es una de las realidades que acontece en diferentes empresas privadas e 

instituciones públicas, donde el nivel de competencias es cada día, con más exigencias en el 

uso de las TIC y herramientas web, siendo un problema, para las organizaciones, el 

desconocimiento de nuevas tecnologías de información, su manejo constante y uso, así como 

también la falta de implementación, de nuevos software, aplicaciones o ERPs, que brindan un 

reporte de datos exactos, donde, se agiliza el cruce de información documentario, el cálculo 

financiero e informes de gestión para el tema de aduanas y operadores logísticos, asimismo, 

en la información declarada en la Sunat para este tipo de sector. 

Para el desarrollo del trabajo de investigación que se presenta a la empresa Alisped 

Perú SAC que tiene como actividad principal el comercio exterior, brindando servicios 

logísticos a nivel nacional e internacional, inició sus actividades desde el año 2012 y 

actualmente está calificado como agente aduanero dentro del rubro de servicios logísticos. 
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El cumplimiento de las tareas del personal administrativo y operativo, se pueden ver 

limitadas al nivel de competencias de cada uno del personal, que se refleja en las demoras o 

presentación de reportes erróneos, que integran las diferentes actividades de las operaciones 

del área de logística, administración, tesorería y otros relacionados que incluyen los procesos 

de la gestión administrativa y los procedimientos operativos, en cada etapa del servicio de la 

agencia de aduanas. 

La elaboración de documentos, manuales, presentación de informes, capacitaciones y 

otras actividades y funciones importantes que deben cumplir, tanto el personal administrativo 

como el operativo, en tiempo y forma; se ve afectado por la falta de implementación de 

nuevos softwares y por la falta de capacitación o preparación del personal que necesita 

mostrar resultados eficientes en sus funciones. 

El continuo, cambio de supervisores o jefes de área, en algunas empresas privadas, 

dificulta la toma de decisiones para la implementación de ERPs que integren las operaciones 

de cada una de las áreas de la empresa, y la falta de interés por invertir en capacitaciones para 

que su personal, se capacite en el uso de programas informáticos necesarios para mejorar su 

productividad y por ende su satisfacción laboral, conlleva, a analizar si existe relación entre 

las competencias TIC y la satisfacción del personal en la empresa Alisped Perú SAC. 

Las investigaciones realizadas en relación a las competencias TIC se centran en la 

demanda continua de nueva tecnología que genere mayor eficiencia en la gestión 

administrativa y operativa, sin embargo, las empresas privadas, no necesariamente lo 

consideran como prioridad, a pesar, de buscar continuamente la mejora en la gestiona 

administrativa y sus operaciones logísticas, específicamente para el caso de aduanas. 

Por la problemática en competencias TIC y satisfacción laboral del personal 

administrativo de Alisped Perú SAC, se pretende en el presente trabajo de investigación, 
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identificar la relación que existe entre ambas variables, para desarrollar una propuesta de 

implementación de software específico para operadores logísticos que incluyan módulos de 

logística, contabilidad y tesorería; a su vez, proponer un programa de capacitación para el uso 

correcto de la herramienta informática, buscando la optimización de su uso y la generación de 

satisfacción laboral en todo el personal administrativo y operativo de la agencia de aduanas 

Alisped Perú SAC. 

El perfil de competencias laborales y el desarrollo de las capacidades del personal 

administrativo son importantes, para elevar la productividad y a su vez para incrementar las 

competencias de cada colaborador. 

 Larrauri (2016) sostiene que el dominio de la TIC contribuye a la eficacia de las 

personas a elevar su nivel de competencias que son repertorios del conocimiento adquirido y 

del comportamiento que algunas personas muestran al dominan mejor que otras el uso de las 

TIC en su afán diario, lo que les hace eficaces en una situación determinada. Así, al manejar 

las nuevas TIC, habrá personas que tengan mayor dominio en el uso del internet y otras 

personas que estarán en proceso de aprendizaje. Una característica fundamental es que las 

competencias tecnológicas son universales, es decir, que el manejo de las computadoras y el 

internet tienen un lenguaje único, que es el hipertextual, en cualquier parte del mundo. Es 

como la matemática, que es igual en todo el mundo. (p.53). 

Las dimensiones de la variable Competencias TIC son: Condiciones cognitivas, 

condiciones afectivas, condiciones psicomotrices 

Las dimensiones de la variable Satisfacción del personal son: Supervisión, ambiente 

físico, prestaciones recibidas, satisfacción intrínseca y participación. 
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1.1.1. Formulación del problema general 

 ¿Cuál es la relación entre las competencias en TIC y la satisfacción laboral del 

personal administrativo y operativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en 

Lima-2019? 

1.1.2. Problemas específicos 

 ¿Cuál es la relación entre las condiciones cognitivas y la supervisión del personal 

administrativo y operativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019? 

 ¿Cuál es la relación entre las condiciones afectivas y el ambiente físico del personal 

administrativo y operativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019? 

 ¿Cuál es la relación entre las condiciones psicomotrices y las prestaciones recibidas 

del personal administrativo y operativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en 

Lima-2019? 

 ¿Cuál es la relación entre las condiciones cognitivas y la satisfacción intrínseca del 

personal administrativo y operativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en 

Lima-2019? 

 ¿Cuál es la relación entre las condiciones afectivas y la participación del personal 

administrativo y operativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019? 

1.2. Objetivo de la investigación 

1.2.1 Objetivo general. 

 Determinar la relación entre competencias TIC y satisfacción laboral del personal 

administrativo y operativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019. 
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1.2.2 Objetivo específicos. 

 Determinar la relación entre las condiciones cognitivas y la supervisión del personal 

administrativo y operativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019. 

 Determinar la relación entre las condiciones afectivas y el ambiente físico del personal 

administrativo y operativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019. 

 Determinar la relación entre las condiciones psicomotrices y las prestaciones recibidas 

del personal administrativo y operativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en 

Lima-2019. 

 Determinar la relación entre las condiciones cognitivas y la satisfacción intrínseca del 

personal administrativo y operativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en 

Lima-2019. 

 Determinar la relación entre las condiciones afectivas y la participación del personal 

administrativo y operativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019. 

1.3. Justificación e Importancia de la Investigación 

La presente investigación contribuye para que el personal realice sus actividades de 

manera eficiente, promoviendo, la capacitación continua de conocimientos y aplicaciones de 

las herramientas de la información e internet para incrementar sus competencias en el uso de 

las TIC, con el fin de lograr incrementar la satisfacción laboral del personal administrativo y 

operativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019. 

Desde el punto de vista teórico, el presente trabajo de investigación permitir 

enriquecer el corpus teórico sobre competencias TIC, que se viene desarrollando en diferentes 

investigaciones, artículos indexados y publicaciones en revistas científicas; así como también 

en la satisfacción laboral del personal administrativo y operativo de la agencia de aduanas 

Alisped Perú SAC en Lima-2019. Los resultados más relevantes sobre el trabajo de 
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investigación servirán como fuente de información y antecedente para la realización de otras 

investigaciones relacionadas a las variables de estudio. 

Desde el punto de vista metodológico, la presente investigación permitirá  identificar 

la correlación de competencias TIC y satisfacción laboral del personal administrativo y 

operativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019; basándose en la 

aplicación de dos encuestas, que han sido validadas y publicadas en investigaciones 

relacionadas al tema de estudio y con los resultados se podrán elaborar propuestas de 

capacitaciones para ser presentadas al Gerente de la empresa Alisped Perú SAC para 

promover la implementación de nuevos software para operadores logísticos que bridan 

servicios de comercio exterior y utilizaran esas tecnologías como herramientas de gestión y 

operaciones, de manera más eficiente y sobresaliente. 

Conveniencia. La presente investigación contribuye para que la agencia de aduanas, 

implemente capacitaciones sobre el uso y manejo de herramientas informáticas y tecnológicas 

que incremente las competencias en el uso de la TIC para su personal administrativo y 

operático, y así logren mayor satisfacción laboral al cumplir con los proceso de registro de 

información en tiempo real de las diferentes etapas del proceso del retiro de la mercadería, de 

las aduanas, para la entrega en los almacenes de sus clientes, optimizando, el tiempo y 

presentando reportes e informes de manera más profesional y tecnológica. 

Relevancia social. Los beneficiados de los resultados de la investigación serán para el 

personal que labora en Alisped Aduanas SAC y para la Gerencia, ya que, sus colaboradores 

que integran el personal administrativo y operativo, incrementarán sus conocimientos con el 

manejo de nuevas tecnologías en relación a su campo de trabajo y por ende este trabajo de 

investigación podrá generar mayor bienestar social del talento humano, sus familias y su 
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centro de labores, promoviendo la  actualización continua en el uso de la tecnología y la 

satisfacción de los usuarios tanto internos de la empresa.  

Implicancias prácticas. La investigación ayudará a resolver el problema de 

practicidad por falta de conocimiento en el uso de las tecnologías de la información y 

comunicaciones contribuyendo al incremento de las competencias en el manejo de las TIC y 

la satisfacción laboral en el personal administrativo y operativo de la agencia de aduanas, 

produciendo la realización de reportes, informes, presentaciones, documentación y otros que 

su jefatura requiere para cumplir con la planificación de objetivos y estrategias que se reflejen 

en los resultados de su área, invirtiendo menos tiempo para cada tarea y minimizando errores 

en hojas de cálculos que pueden ser vulnerables de alteración por errores involuntarios. 

Valor teórico. Los resultados que se obtengan de la investigación pueden servir para 

implementar o desarrollar cursos de capacitación en el manejo de herramientas de integración 

de información como los ERPs, CONCAR, SISCONT, u otros virtuales que son herramientas 

de control y gestión de productividad que permita a la dirección la toma de decisiones para el 

cumplimiento de sus objetivos. 

Utilidad metodológica. El resultado de la investigación contribuye a la identificación 

de relación entre variables pudiendo tener una relación directa entre ambas, pudiendo 

interpretarse, según sea el resultado del análisis de datos, que a mayor capacitación sobre uso 

de nuevas tecnologías en Alisped entonces la satisfacción laboral de su personal de 

operaciones y administrativos, también se incrementará, lo que conllevará a motivar el deseo 

de superación de sus colaboradores y la presentación de información relevante para su 

Gerencia. 
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2. Marco Teórico 

2.1. Antecedentes 

2.1.1. Internacionales 

Según los autores, en su publicación “Competencias TIC en pequeñas y medianas 

empresas del sector industrial del área metropolitana de Bucaramanga”, desarrollaron un 

estudio con el propósito de determinar el nivel de las competencias TIC de los trabajadores de 

las empresas, con categorías medianas y pequeñas (pymes), en el rubro de industrial, donde 

utilizaron como muestra 55 pymes de manufactura, y según los resultados que obtuvieron, 

concluyeron en que los directivos y mandos medios tienen un nivel superior en cuanto al 

manejo y dominio de las TIC, en relación, a los empleados de cargos supeditados a un 

supervisor o jefe de área, por lo tanto, se consideró que para optimizar el nivel de rendimiento 

en cuestión de uso de tecnología en los sistemas operativos el personal operativo debía 

incrementar sus competencias TIC para un mejor desempeño en sus tareas designadas que 

necesariamente deben manejarse con recurso informáticos (López & Torres-Barreto, 2016). 

Según el autor, en su publicación “Impacto de las Tecnologías de la Información en la 

productividad del establecimiento comercial minorista” busca explicar los principios de 

productividad y como estos se pueden adaptar las nuevas tecnologías de información para 

llegar a alcanzar su objetivo respecto a los clientes que tienen y el desempeño que obtiene en 

su negocio. Es necesario que se evidencien ideas antiguas para trabajar en ellas y cambiarlas 

por una nueva estrategia o método que quizás ayude a incrementar las ventas, la experiencia 

de los trabajadores e incluso el nivel salarial que reciben los colaboradores por tan buen 

trabajo al que se adecuaron porque se sabe que todo va cambiando y transformándose con el 

tiempo lo cual les ha permitido ir ganando así experiencia personal y también en equipo de 

una empresa. Además, se requiere de nuevas capacitaciones cada cierto tiempo para aplicar 
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los nuevos conocimientos siendo esta una manera de lograr el enriquecimiento en la empresa 

y una buena organización entre los integrantes de dicho lugar, se ha comprobado 

estadísticamente que las TIC promueven la productividad en el ambiente laboral y mejora los 

obstáculos o problemas que se le aparezca al vendedor, lo prepara para nuevos retos (Núñez, 

2017). 

Según los autores, en su publicación “Las Tecnologías de Información y 

Comunicación (TIC) y su Influencia en la Administración de las Pequeñas Empresas del 

Ecuador 2017-2018” precisa que el internet ha logrado cambiar la forma de comunicación no 

solo entre amigos y vida social sino también procede en la relación que tienen las empresas 

con sus proveedores y clientes. Todos se tienen que adaptar al cambio y más aún cuando hay 

un gran avance en la tecnología, debido a que ahora todo se debe realizar a través de estos 

medios donde lo común es utilizar programas o aplicaciones, cada una es diferente de acuerdo 

a las funciones que posee por lo cual debe llevar un estudio previo, sin embargo, una manera 

más fácil y accesible son las capacitaciones que tienen el propósito de dar a conocer el uso o 

manejo de estas nuevas herramientas que ayudarán en el ambiente laboral y pasa a ser un 

nuevo reto para los colaboradores y los empresarios ya que tienen que invertir y prestar cierta 

atención en este aspecto para así poder ofrecer capacitaciones donde se beneficien ambas 

partas y servirá de crecimiento personal y en equipo para la empresa por más pequeña que 

esta sea (Sánchez & Quimi Ramírez , 2019). 

Según los autores, en su publicación “Análisis de Uso de Tecnologías de Información 

y Comunicación, TIC en el apoyo de la Productividad en las Pymes de la Parroquia Tarqui del 

Cantón Guayaquil” busca explicar cómo las TIC sirven de estrategia en este caso para las 

pymes, pasan de modelos antiguos a adaptarse a nuevos retos de la tecnología para 

sobrellevar su negocio tener en cuenta el servicio que brindan o el producto que ofrecen 

estableciendo así las nuevas alianzas, su forma o manera de realizar el trabajo tomando en 
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cuenta los primeros servicios, a través de los buscadores y el correo electrónico ya que son las 

formas más conocidas que son puntos clave en una empresa para establecer la comunicación 

con su clientela, hacerle llegar la información, promociones, ofertas en tiempo real, etc. Las 

empresas pequeñas son aquellas que logran tener más presencia en cuanto a su creatividad e 

innovación en ciertos aspectos y desarrollos, diferenciándose de la grande también por la 

cantidad que producen y la relación establecida con su público (Jaime & Delgado Cedeño, 

2017). 

2.1.2 Nacionales. 

 Según los autores, en su publicación Competencias TIC: Una estrategia para invertir 

en tecnología educativa, tuvieron como objetivo de su estudio analizar la calidad y eficiencia 

en materia de TIC y educación en el Perú, para lo cual, desarrollar una búsqueda profunda de 

información relevante de estudios con mayor impacto dentro de los últimos 20 años, 

enfatizando los proyectos de TIC y educación en el Perú, lo que dio, como resultado, que los 

diferentes proyectos reseñados acusan serios problemas conceptuales (poca claridad en sus 

objetivos) y de diseño (vinculados a la planificación), mostrando que la disminución parcial 

de la brecha de acceso en ciertas poblaciones y el incremento de ciertas habilidades digitales 

son resultados limitados que se desvanecen por la falta de continuidad, por centrarse en la 

dotación de equipos desatendiendo otras variables, y por no sustentarse en evidencia empírica 

de proyectos desarrollados en otros lugares (Mateus & Muro-Ampuero, 2016). 

Según el autor, en su publicación “Tecnología de la información y comunicación y el 

desempeño laboral del personal administrativo de la Unidad Ejecutora 404 Hospital II-2 

Tarapoto, 2016” precisa que busca una relación entre el uso de las tecnologías de la 

información y la Comunicación, el desempeño laboral es lo que mantiene activa la economía 

de una empresa ya que es fundamental para cumplir con los objetivos y metas trazadas a lo 
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largo de los años es por ello que identifica cuales son los elementos que retrasan los procesos 

y que no llegan a entregarse a tiempo es por esa razón que se debe capacitar a los 

colaboradores para que tengan un mayor uso y facilidad a las tecnologías de la información y 

comunicación para así tener un mejor desempeño ya que beneficia a todos los colaboradores y 

sobre todo a la empresa porque se desarrolla muy bien en diferentes aspectos como una mejor 

infraestructura organizativa, liderazgo, la gestión de recursos todo esto con ayuda de las TIC 

(Rolando David, 2016). 

Según el autor, en su publicación “Satisfacción laboral y su relación con la 

productividad de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, en el año 

2017” busca explicar el estudio realizado en el departamento de Tarapoto perteneciente a 

Perú, ya que hoy en día el mundo empresarial se ha vuelto más competitivo por lo que ofrecen 

a los diversos usuarios, pero debido a ello es que hay ciertas deficiencias una de las más 

comunes es la de las remuneraciones y los horarios de trabajo ya que no son flexibles en su 

mayoría y requieren de dedicarse al trabajo por tiempo completo dejando de lado sus propias 

metas porque necesitan el dinero y la jerarquía directiva mayormente piensa en su propio bien 

que en el de sus colaboradores porque no priorizan los recursos humanos ni otros 

componentes que son importantes en el desempeño y mejora en el trabajador, ya que la 

satisfacción laboral es una de las principales problemáticas en el Perú (Púa, 2017). 

  

2.2 Bases Teóricas  

2.2.1. Bases Teóricas sobre las competencias TIC 

2.2.1.1 Sobre las competencias 

La competencia o las competencias hacen referencia a la capacidad que tiene una 

persona para realizar una tarea eficaz y eficientemente en tareas principalmente laborales, sin 
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embargo, con el paso de los años el termino de competencia ha ido generalizándose a casi 

cualquier área del desarrollo del ser humano (Zabala y Arnau,2007 citado por Tapia Álvarez, 

2018, p.50). 

 

 

2.2.1.2 Sobre la clasificación de competencias  

Las competencias pueden ser divididas entre básicas, genéricas y específicas que se 

desarrollaran en los siguientes puntos 

2.2.1.2.1 Acerca de las competencias básicas  

Estas competencias son primordiales para el desarrollo de la vida y la vida en sociedad 

y se adquieren a través de la educación básica, tales como la lectura, la escritura y la 

matemática; estos son importantes para vivir en armonía en diversos contextos tales como los 

sociales, familiares, culturales, de trabajo, entre otros. 

2.2.1.2.2 Sobre las competencias genéricas 

Estas competencias sirven para realizarse en el ámbito individual y profesional y poder 

ocupar cualquier trabajo o profesión; por ende, es necesario que se brinden desde la familia y 

que se centren en las tres fases de la educación, esto es, la básica, la media o secundaria y 

finalmente la técnica y superior. 

2.2.1.2.3 Acerca de las competencias específicas 

Estas competencias se centran en campos específicos de una profesión para lo cual es 

necesario que se lleven cursos de educación especializados a través de formación técnica o de 

educación superior (Tobón,2013, citado por Coronado Regis, 2015, p.44). 
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2.2.1.3 Las competencias digitales 

 Las competencias digitales son aquellas capacidades que posee una persona 

que le permite usar herramientas informáticas tales como computadores con el fin de 

conseguir, examinar, acumular, elaborar y cambiar información, además de facilitar la 

comunicación y colaborar en grupos a través de Internet (Guerra 2013, citado por Coronado 

Regis, 2015, p.48). 

2.2.1.4.  Sobre los niveles de las competencias digitales  

La competencia digital puede clasificarse en tres niveles detallados a continuación 

2.2.1.4.1. Nivel bajo o nivel inicial  

En esta primera fase se utilizan herramientas como computadores o celulares para 

investigar o tratar la información, pero tiene algunas dificultades al momento de utilizarlas 

por la cual tiende a pedir ayuda, además que usa las TIC de manera individual pero no en sus 

campos de trabajo. 

2.2.1.4.2. Nivel medio 

En este nivel se utilizan herramientas tecnológicas y si existe algún inconveniente se 

soluciona sin pedir ayuda, sino que se utiliza el método del ensayo y del error debido a que se 

tiene que aprender a utilizarlas por obligación o por placer. 

2.2.1.4.3. Nivel alto o nivel avanzado 

En este nivel se tienen dominados las aplicaciones relacionadas al ámbito laboral, 

además que utiliza las herramientas para desarrollar su formación profesional, además posee 

una evaluación crítica de la información que encuentra en Internet, respeta los derechos y las 

licencias de los diferentes contenidos además de producir nuevos materiales de calidad 
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multimedia y renueva sus conocimientos informáticos (Fernández,2017, citado por Carrión 

Ramos, 2020, p.76). 

2.2.1.5. Sobre las TIC 

Las TIC o tecnologías de la información y comunicación son el conjunto de 

instrumentos informáticos que configuran la totalidad de la información; dentro de estos 

instrumentos se pueden encontrar la Internet, las herramientas multimedia y todos los 

sistemas de comunicación tecnológicas que permitan su repartición (López,2013, citado por 

Coronado Regis, 2015, p.25). 

2.2.2. Bases teóricas sobre la satisfacción laboral 

2.2.2.1. Definición 

La satisfacción laboral puede definirse como aquella situación emocional placentera la 

cual es el resultado de la apreciación de manera subjetiva que se da de las experiencias dentro 

del centro de trabajo, en otras palabras, la satisfacción es una sensación que tiene el trabajador 

a raíz de varias experiencias que tenga relacionados con su labor y las circunstancias que se 

asocian al mismo (Pérez y Rivera, 2015, citado por Deza Matias, 2017). 

2.2.2.2. Teorías sobre la satisfacción laboral 

2.2.2.2.1. Acerca de la teoría bifactorial de Herzberg  

 En esta teoría, se explica que la satisfacción laboral puede darse por los 

factores intrínsecos a los que nombró como factores motivadores tales como la 

independencia, la responsabilidad y el reconocimiento, entre otros, los cuales están afianzados 

con las labores que realiza el empleado y se relacionan con la realización personal; y por otro 

lado están los factores extrínsecos o como el nombró factores higiénicos los cuales causan 

insatisfacción laboral, entre estos están los relacionados al sueldo, la relaciones 
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interpersonales, el ambiente de trabajo o la seguridad, entre otros (Alfaro,2012, citado por 

Boada Llerena, 2019,p.25). 

2.2.2.2.2. Sobre la teoría de la discrepancia Intrapersonal  

Esta teoría propone que tanto la insatisfacción como la satisfacción de los trabajadores 

se da debido a las divergencias entre lo que se puede obtener en el trabajo por parte del 

empleado y las necesidades que tiene, por ejemplo, entre las aptitudes que tiene el trabajador 

y las que son necesarias para el trabajo (Ovejero,2006, citado por Boada Llerena, 2019, p.26). 

2.2.2.2.3. Acerca de las teorías de eventos situacionales 

La teoría propone que la satisfacción laboral no se da por factores personales sino por 

el contrario se da por factores situacionales tales como los salarios, el ambiente de trabajo, las 

políticas de las organizaciones entre otras que se dan luego que el empleado ha aceptado el 

puesto de trabajo (Alfaro,2012, citado por Boada Llerena, 2019, p.26). 

2.2.2.2.4. Sobre la teoría del ajuste en la labor 

Esta teoría expone que para que el trabajador tenga una apreciación positiva acerca de 

su trabajo es necesario que los premios que brinde la compañía traten de satisfacer las 

necesidades de su trabajador tal como una vida con más comodidades, más seguridad, entre 

otras (Alfaro,2012, citado por Boada Llerena, 2019, p.26). 

2.2.2.3. Sobre la forma de medición de la satisfacción laboral  

2.2.2.3.1. El enfoque unidimensional 

En este enfoque lo que se realiza es una única pregunta la cual es “Analizando todos 

los factores ¿Cuán satisfecho se siente usted respecto de su trabajo?”, para la respuesta se 

utiliza una escala donde las alternativas de respuesta van desde que se encuentra muy 

satisfecho hasta el contrario donde se encuentra muy insatisfecho sin tomar en cuenta los 
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factores para satisfacer sus necesidades individuales (Robbins y Judge,2013, citado por Boada 

Llerena, 2019,p.27). 

2.2.2.3.2. El enfoque multidimensional 

Debido a que la satisfacción es un conjunto de diversas percepciones que se hacen 

respecto a factores distintos del trabajo y con circunstancias totalmente diferentes, tales como 

la jerarquía en el trabajo, el perfil del trabajador, entonces para ello se toman todas estas 

percepciones para luego analizarlas de forma estándar y posteriormente dar un resultado único 

respecto de la satisfacción laboral; sin embargo el poder medir la satisfacción laboral es una 

tarea muy compleja ya que como ya se ha mencionado antes las circunstancias a considerar 

para su cuantificación son muy diversas (Boada Llerena, 2019). 

2.3. Definición de Términos Básicos 

2.3.1. Competencias TIC:  

Procesos complejos que las personas ponen en acción actuación-creación, para 

resolver problemas y realizar actividades de la vida cotidiana y del contexto laboral-

profesional. Asimismo, las tecnologías de la información y la comunicación, también 

conocidas como TIC, son el conjunto de tecnologías desarrolladas para gestionar información 

y enviarla de un lugar a otro. Abarcan un abanico de soluciones muy amplio (Ocaña & Elías, 

Figura 1. Competencias TIC 
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2019). 

Como se aprecia en la imagen, las competencias TIC son relevantes para la producción 

idónea y eficaz de una empresa, donde el desarrollo interior decidirá la calidad y producción 

del producto o servicio brindado (Escuin, 2020). 

 

 

 

 

2.3.1.1. Condiciones cognitivas: 

 Se describen funcionalmente de manera individual, interactúan en conjunto para 

obtener un comportamiento determinado. Para tener una idea de las implicaciones sociales y 

biológicas del desarrollo evolutivo del ser humano. El desarrollo cognitivo se enfoca en los 

procedimientos intelectuales y en las conductas que emanan de estos procesos. Este desarrollo 

es una consecuencia de la voluntad de las personas por entender la realidad y desempeñarse 

en sociedad, por lo que está vinculado a la capacidad natural que tienen los seres humanos 

para adaptarse e integrarse a su ambiente (Riveiro & Suárez, 2016).  

Figura 2. Condiciones cognitivas 
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Como se aprecia en la imagen, las condiciones cognitivas se elabora el desarrollo de 

un mejor modelo de aprendizaje y producción laboral (Ecoembes, 2018). 

 

 

 

2.3.1.2. Condiciones afectivas:  

Condiciones del medio interno o externo para estimular la capacidad de reacción de 

una persona para manifestar sentimientos y emociones, de forma positiva o negativa, frente a 

una determinada persona o grupo de personas (Prado, 2016). 

 

Como se visualiza en la imagen, en el ambiente laboral si existen sentimientos 

positivos en los trabajadores, la eficacia, organización y compresión estimulara a un mejor 

entendimiento (Pomares, 2016). 

Figura 3 Condiciones afectivas 
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2.3.1.3. Condiciones psicomotrices: 

 Relación directa entre mente y cuerpo, de cada individuo, que involucra sus sentidos y 

órganos, para realizar una determinada actividad física o varias que el individuo deba ejecutar, 

desarrolla los sentidos y la capacidad de coordinar diferentes zonas de la mente, las activa y 

las hace crecer (Lechuga, 2017). 

Como se aprecia en la imagen, a la relación con un grupo de personas, incentivar a la 

incorporación y manifestación de confianza, ayuda a una mejor comunicación, de igual 

manera a la salud mental del individuo (Social, 2015). 

2.3.2. Satisfacción laboral:  

se puede definir, como el nivel de satisfacción alcanzado por el trabajador en el logro 

de sus metas dentro de la organización en un tiempo determinado (Martínez, 2016). 

Figura 4. Condiciones psicomotrices 
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Figura 5. Satisfacción laboral 

Como se aprecia en la imagen, en una empresa se preocupa por la calidad de trabajo 

que abarca los colaboradores y constantemente ofrece soluciones a los problemas encontradas 

en un plazo corto de tiempo, el grupo laboral sentirá una satisfacción positiva (Taborga, 

2018). 

2.3.2.1. Supervisión de personal:  

La supervisión es una actividad de mucha trascendencia en el sector educativo, puesto 

que a través de ella se imparte la orientación en forma técnica y científica, con la finalidad de 

aplicar los correctivos oportunos para asegurar una jornada efectiva (Cruells, 2015). 
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Como se aprecia en la imagen, debe existir un líder que constantemente este 

evidenciado los métodos y resultados laboral del empleador, de tal manera que pueda 

atribuir un mensaje de aliento o ayudar en ciertos aspectos (Leyva, 2019). 

2.3.2.2. Ambiente físico:  

Es el conjunto de factores que actúan sobre el individuo en situación de trabajo, 

determinando su actividad y provocando una serie de consecuencias tanto para el propio 

trabajador como para su centro de labores (Pérez, 2016). 

Figura 6 Supervisión del personal 
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Como se aprecia en la imagen, el ambiente laboral conforma diferentes colaborados, el 

cual cada uno tiene características y conductas diferentes para determinadas situaciones, sin 

embargo, es importante que la comunicación sea constante (estol, 2018). 

2.3.2.3. Prestaciones recibidas: 

 Son los beneficios sociales y/o servicios que el Estado, las instituciones públicas o las 

empresas privadas están obligados a ofrecerles a sus empleados y que les garantizarán algunas 

cuestiones de primera necesidad y mejoras en la calidad de vida, como ser la atención de su 

salud y la de su familia, vacaciones, pensión, reparto de utilidades, seguros de vida, 

descuentos en los productos que comercializa la compañía, que no  se incluye en su 

remuneración básica o comisiones (Chávez & Olguín, 2019). 

 

Figura 7. Ambiente físico 



23 

 

Como se visualiza en la imagen, los trabajadores de una empresa tienen que recibir 

prestaciones y beneficios, como puede ser un tiempo determinado vacacional, sueldo y otros 

componentes positivos (Armas, 2016). 

2.3.2.4. Satisfacción intrínseca:  

La definición explica que la satisfacción interna de cada individuo, después de realizar 

determinadas acciones que generan auto superación en sí mismo, sin necesidad de ningún 

incentivo externo (Ward, 2016). 

 
Figura 9. Satisfacción intrínseca 

Figura 8. Prestaciones recibidas 
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Como se aprecia en la imagen, la satisfacción o motivación intrínseca, es la 

reconformación y experiencia positiva en el interior de individuo al realizar una actividad en 

cualquier aspecto de su vida (Rodríguez, 2018). 

2.3.2.5. Satisfacción de participación: 

 Intervención de una persona en un suceso, en un acto o en una actividad, 

integrándose y formando parte de un grupo con objetivos afines a los suyos, el cual tiene 

como resultados una satisfacción de colaboración y ayuda al desarrollo laboral y productivo 

de una empresa (Naranjo, Buelvas, & Amarís, 2020). 

 

Figura 10. Satisfacción de participación 

Como se observa en la imagen, mantener una energía por parte de los trabajadores, y 

contribuir con ideas, consejos y soluciones motiva a una mejor elaboración laboral 

(Concepción, 2017). 
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3. Conclusiones  

 El personal administrativo y operativo de la empresa Alisped Perú SAC muestra 

satisfacción por adquirir más conocimientos de nuevas tecnologías de la información 

(TIC) que les permita realizar un trabajo eficiente en relación a sus registros de 

formatos de aduanas y facturación que diariamente registran y reportan a Gerencia 

 Los colaboradores muestran insatisfacción respecto a la supervisión de sus jefes en la 

agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019. 

 Los colaboradores consideran que el ambiente físico donde se desempeñan es 

agradable en la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019. 

 Los colaboradores consideran que sus habilidades para el uso de las TIC compensan 

sus prestaciones recibidas en la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019. 

 Los colaboradores consideran que sus habilidades en el uso de las TIC mejoran su 

satisfacción laboral en la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019. 

 Los colaboradores consideran que sus emociones afectivas se relacionan con la 

integración del personal en la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019. 
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4. Recomendaciones  

 Implementar capacitaciones para el uso de software CONCAR para el personal 

administrativo de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019. 

 Incentivar la eficiencia de sus colaboradores con cursos o talleres para el manejo de 

SAP a nivel básico en el módulo de logística para el personal operativo de la agencia 

de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-2019. 

 Adquirir un Sistema integral de operaciones logísticas tipo ERP con acceso a 

operadores y usuarios autorizados para la supervisión del registro correcto de las 

DUAS en el sistema informático de las aduanas para cada operación de comercio 

exterior que realice cada cliente de la agencia de aduanas Alisped Perú SAC en Lima-

2019. 
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5. Cronograma 

 
ACTIVIDADES 

JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 

N° Semana N° 
Semana 

N° 
Semana 

N° Semana N° Semana N° Semana N° Semana 

1-2-3-4 1-2-3-4 1-2-3-4 1-2-3-4 1-2-3-4 1-2-3-4 1-2-3-4 

1. Problema de la investigación         

1.1. Descripción de la realidad problemática        

1.2. Planteamiento del problema         

1.3. Objetivos de la Investigación        

1.3.1. Objetivo general         

1.3.2. Objetivos específicos         

1.4. Justificación e Importancia de la 
investigación  

       

6. Marco Teórico        

2.1. Antecedentes de la investigación         

2.1.1. Internacionales         

2.1.2. Nacionales         

2.2. Bases teóricas         

2.2.1. Competencias TIC         

2.2.2. Satisfacción laboral        

2.2.3. Empresa Alisped Perú SAC         

2.3. Definición de términos básicos         

3. Conclusiones         

4. Recomendaciones         

5. Cronograma        

5.1 Presupuesto        

6. Referencias        

7. Apéndices        

7.1 Matriz de consistencia        
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5.1 Presupuesto 

Partida presupuestal Código de la 

actividad en que se 

requiere 

Cantidad Costo 

unitario 

(en 

soles) 

Costo 

total (en 

soles) 

Recursos humanos  01: Personal Alisped 2 S/.      50 S/.   100 

Bases y servicios 02: Internet / Hora 

03: Copias 

04: Anillados 

30 

300 

5 

S/.        2 

S/.      10 

S/.        5 

S/.     60 

S/.     30 

S/.     25 

Útiles de escritorio  05: Lapicero 

06: Hojas bond 

5 

2 millares 

S/.        3 

S/.      15 

S/.     15  

S/.     30 

Mobiliario y equipos 07: Laptop 

08: Escritorio 

09: Impresora 

1 

1 

1 

S/. 1,500 

S/.    300 

S/.    200 

S/. 1,500 

S/.    300 

S/.    200 

Pasajes y viáticos  10: Movilidad  

11: Menús 

50 

30 

S/.        5 

S/.      10 

S/.    250 

S/.    300 

Materiales de consulta  

(Libros, revistas, 

boletines, etc.)  

12: Libro 

13: Revista 

2 

5 

S/.      50 

S/.      10 

S/.    100 

S/.      50 

Servicios a terceros  14: Taxi 5 S/       20 S/.    100 

Otros 15: Tarjeta 

metropolitano 

1 S/.        5 S/.        5 

Total     S/. 3,065 
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7.Apéndice 

       7.1 Matriz de consistencia 

PROBLEMA  OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA  POBLACIÓN  

Problema General: 

¿Cuál es la relación entre las 

competencias en TIC y la 

satisfacción laboral del personal 

administrativo y operativo de la 

agencia de aduanas Alisped Perú 

SAC en Lima-2019? 

 

 

Problemas específicos 

 

¿Cuál es la relación entre las 

condiciones cognitivas y la 

supervisión del personal 

administrativo y operativo de la 

agencia de aduanas Alisped Perú 

Objetivo General: 

Determinar la relación entre 

las competencias TIC y 

satisfacción laboral del 

personal administrativo y 

operativo de la agencia de 

aduanas Alisped Perú SAC en 

Lima-2019. 

 

Objetivos específicos 

 

Determinar la relación entre 

las condiciones cognitivas y la 

supervisión del personal 

administrativo y operativo de 

la agencia de aduanas Alisped 

Hipótesis General: 

Existe relación directa entre 

las competencias TIC y la 

satisfacción laboral del 

personal administrativo y 

operativo de la agencia de 

aduanas Alisped Perú SAC en 

Lima-2019. 

 

Hipótesis específicas 

  

Existe relación entre las 

condiciones cognitivas y la 

supervisión del personal 

administrativo y operativo de 

la agencia de aduanas Alisped 

Variable I: 

Competencias TIC  

 

 

 

 

 

 

 

Variable II: 

Satisfacción laboral 

 

 

Tipo de investigación 

El tipo de investigación 

es aplicada 

 

 

Método 

Investigación  

El método de 

investigación es 

descriptivo. 

 

Diseño de 

investigación 

Diseño descriptivo- 

correlacional. 

 

En la presente 

investigación la 

población total de 

colaboradores es de 50 

administrativos y 30 

operativos, lo que da 

un total de 80 

colaboradores de la 

agencia de aduanas 

Alisped Perú SAC en 

Lima-2019. 

 

No se aplicará la toma 

de muestra, ya que, se 

va a considerar 

encuestar a todo el 



 

 

SAC en Lima-2019? 

 

 

¿Cuál es la relación entre las 

condiciones afectivas y ambiente 

físico del personal administrativo 

y operativo de la agencia de 

aduanas Alisped Perú SAC en 

Lima-2019? 

 

 

¿Cuál es la relación entre  las 

condiciones psicomotrices y 

prestaciones recibidas del 

personal administrativo y 

operativo de la agencia de 

aduanas Alisped Perú SAC en 

Lima-2019? 

 

Perú SAC en Lima-2019. 

 

 

Determinar la relación entre 

las condiciones afectivas y 

ambiente físico del personal 

administrativo y operativo de 

la agencia de aduanas Alisped 

Perú SAC en Lima-2019. 

 

 

Determinar la relación entre 

las condiciones psicomotrices 

y prestaciones recibidas del 

personal administrativo y 

operativo de la agencia de 

aduanas Alisped Perú SAC en 

Lima-2019. 

 

Perú SAC en Lima-2019. 

 

 

Existe relación entre las 

condiciones afectivas y 

ambiente físico del personal 

administrativo y operativo de 

la agencia de aduanas Alisped 

Perú SAC en Lima-2019. 

 

 

Existe relación entre las 

condiciones psicomotrices y 

prestaciones recibidas del 

personal administrativo y 

operativo de la agencia de 

aduanas Alisped Perú SAC en 

Lima-2019. 

 

Correlacional.  

Se orienta a la 

determinación del 

grado de relación 

existente entre dos o 

más variables de 

interés en una misma 

muestra de sujetos o el 

grado de relación 

existente entre dos 

fenómenos o eventos 

observados.  

 

El coeficiente de 

correlación va desde  -

1 hasta +1. El diagrama 

de este tipo de estudio 

será el siguiente: 

                                                                                                           

personal autorizado por 

la Gerencia de la 

agencia de aduanas 

Alisped Perú SAC en 

Lima-2019. 



 

 

 

¿Cuál es la relación entre las 

condiciones cognitivas y 

satisfacción intrínseca del 

personal administrativo y 

operativo de la agencia de 

aduanas Alisped Perú SAC en 

Lima-2019? 

 

 

¿Cuál es la relación entre las 

condiciones afectivas y la 

participación del personal 

administrativo y operativo de la 

agencia de aduanas Alisped Perú 

SAC en Lima-2019? 

 

 

Determinar la relación entre 

condiciones cognitivas y 

satisfacción intrínseca del 

personal administrativo y 

operativo de la agencia de 

aduanas Alisped Perú SAC en 

Lima-2019. 

 

 

Determinar la relación entre 

las condiciones afectivas y la 

participación del personal 

administrativo y operativo de 

la agencia de aduanas Alisped 

Perú SAC en Lima-2019. 

 

 

 

Existe relación entre las 

condiciones cognitivas y 

satisfacción intrínseca del 

personal administrativo y 

operativo de la agencia de 

aduanas Alisped Perú SAC en 

Lima-2019. 

 

 

Existe relación entre las 

condiciones afectivas y la 

participación del personal 

administrativo y operativo de 

la agencia de aduanas Alisped 

Perú SAC en Lima-2019. 

 

                   

              

            O1 

             r  

 

M 

 

             O2 

             r 

 

 

Donde: M es la 

muestra en la que se 

realiza el estudio y los 

subíndices 1 y 2 en 

cada O nos indican las 

observaciones 

obtenidas en cada una 

de las dos variables 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7.2Operacionalización de Variables 

distintas. La r hace 

mención a la posible 

relación existente entre 

variables estudiadas. 

  

 



 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 


