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Resumen

La investigacion cuyo tema es: La Metodologia Pensamiento de Disefio (Design
Thinking) en el Comportamiento de los Equipos de Trabajo del Servicio Tributario del Peru,
2020 - 2021, es una propuesta de innovacion, para ayudar a los equipos de trabajo, a adaptarse
a la dindmica de los cambios de una manera inteligente sobre los retos y dificultades que se
presentan en el dia a dia. Asi tenemos que la cultura de la innovacién es clave para lograr el

cambio en la mentalidad de las personas.

En ese sentido, se requieren colaboradores empoderados, proactivos y empaticos, que
posean inteligencia emocional, que estén dispuestos a servir con compromiso ético
profesional y dispuestos a observar, escuchar y disefiar soluciones a los problemas y
dificultades que surgen en los equipos de trabajo. Asi pues, la investigacion buscd
precisamente determinar, identificar y medir aquellos factores que se encontraban afectando
el comportamiento en los equipos por problemas generados por el aislamiento y la nueva

convivencia social cefidos al control de la administracion tradicional.

Dentro de este contexto, buscamos el cambio, con la propuesta de innovacion que trae
la metodologia del Pensamiento del Disefio (Design Thinking) para dar libertad a la
creatividad, que permite facilitar la colaboracién y alentar la toma de decisiones, para lograr
esto se necesita un buen clima laboral, donde los colaboradores puedan sentirse libres y
dispuestos a hacer un cambio de mentalidad para disefiar las mejores ideas y resolver los

problemas. Lo que nos conllevé ala descripcion del problema general: ¢En qué medida la



metodologia Pensamiento del Disefio (Design Thinking), incide en el comportamiento de los

equipos de trabajo del servicio tributario del Per(?

En ese mismo contexto, nace el objetivo general de la investigacion: Determinar en qué
medida la Metodologia Pensamiento de Disefio (Design Thinking) incide en el
Comportamiento de los Equipos de Trabajo del Servicio Tributario del Perd. En relacion, al
tema de investigacion, nos hemos planteado como hip6tesis general: La Metodologia
Pensamiento del Disefio (Design Thinking), incide significativamente sobre el

Comportamiento de los Equipos de Trabajo del Servicio Tributario del Peru.

Cabe sefialar, que el tipo de investigacion es aplicada, el disefio de la investigacion es:
transversal utilizamos como técnica de recoleccion de datos la encuesta y su herramienta el
cuestionario; los datos fueron recopilados de los colaboradores de la Administrac i6n

Tributaria del Perd, fuera de su infraestructura.

Finalmente, la investigacion consta de dos variables, la primera variable: la
Metodologia Pensamiento del Disefio (Design Thinking) y la segunda variable: el
Comportamiento de los Equipos de Trabajo del Servicio Tributario del Perd, hemos
recopilado informacion y desarrollado un andlisis de las diversas tesis doctoral y magistra |,
nacionales e internacionales; asi como, hemos seleccionado bibliografia y revisado teorias

para nuestro marco teorico Y filosofico de gran utilidad para la nuestra investigacion.

Palabras claves: Pensamiento del disefio, coherencia en los objetivos, comunicac ion

afectiva, distribucion del trabajo, tiempo utilizado en los procesos., nivel de innovacion en



los procesos, retroalimentacion en la continuidad funcional, empatia, soluciones creativas,
compromiso Yy participacion, frecuencia de apoyo, desempefio, satisfaccion del servicio y

comportamiento de los equipos.



Abstract

The investigation whose theme is: The Design Thinking Methodology in the Behavior
of Work Teams of the Tax Service of Peru, 2020 - 2021, is an innovation proposal, to help
work teams, to adapt to the dynamics of changes in an intelligent way on the challenges and
difficulties that arise on a day-to-day basis. So we have that the culture of innovation is key

to achieving change in people's mentality.

In this sense, empowered, proactive and empathic collaborators are required, who
possess emotional intelligence, who are willing to serve with professional ethical
commitment and willing to observe, listen and design solutions to problems and difficult ies
that arise in work teams. Thus, the research sought precisely to determine, identify and
measure those factors that were affecting behavior in teams due to problems generated by

isolation and the new social coexistence limited to the control of traditional administration.

Within this context, we seek change, with its innovation proposal such as the Design
Thinking methodology to give freedom to creativity, which facilitates collaboration and
encourages decision-making, to achieve this it is necessary a good work environment, where
collaborators can feel free and willing to make a change of mentality to design the best ideas
and solve problems. Which led us to the description of the general problem: To what extent
does the Design Thinking methodology affect the behavior teams word of Peruvian tax

service?



In this same context, the general objective of the research is born: To determine to what
extent the Design Thinking Methodology affects the Behavior of Teams Work of Peruvian
Tax Service. In relation to the research topic, we have raised as a general hypothesis: The
Design Thinking Methodology, has a significa nt impact on the Behavior of Work Teams of

Peruvian Tax Service.

It should be noted that the type of research is applied, the research design is cross we
use the survey and its tool, the questionnaire, as a data collection technique; The data was

collected from the collaborators of the Tax Administration of Peru, outside its infrastructure.

Finally, the investigation consists of two variables, the first variable: the Design
Thinking Methodology and the second variable the Behavior of the Work Teams of the Tax
Service of Peru, we have compiled information and developed an analysis of the various
national and international doctoral and master theses; as well as, we have selected
bibliography and reviewed theories for our theoretical and philosophical framework of great

utility for our research.

Keywords: Design thinking, coherence in objectives, affective communication, work
distribution, time spent in processes, level of innovation in processes, feedback in functio nal
continuity, empathy, creative solutions, commitment and participation, frequency of support,

performance, service satisfaction and team behavior.



Resumo

A investigacdo cujo tema €: A Metodologia Design Thinking no Comportamento das
Equipes de Trabalho do Servigo Fiscal do Peru, 2020 - 2021, é uma proposta de inovacao,
para ajudar as equipes de trabalho, a se adaptarem a dindmica das mudangas de maneira
inteligente em os desafios e dificuldades que surgem no dia-a-dia. Assim, temos que a cultura

dainovacdo é fundamental para alcancar a mudanga na mentalidade das pessoas.

Nesse sentido, sdo necessarios colaboradores empoderados, proativos e empaticos, que
possuam inteligéncia emocional, que estejam dispostos a servir com comprometimento ético
profissional e dispostos a observar, ouvir e desenhar solugdes para problemas e dificuldades
que surgem nas equipes de trabalho. Assim, a pesquisa buscou justamente determinar,
identificar e mensurar aqueles fatores que estavam afetando o comportamento das equipes
devido aos problemas gerados pelo isolamento e pela nova convivéncia social limitada ao

controle da administracdo tradicional.

Nesse contexto, buscamos a mudanca, com sua proposta de inovagédo, a metodologia
Design Thinking, para dar liberdade & criatividade, que facilite a colaboracéo e estimule a
tomada de decisdo. Para isso, um bom ambiente de trabalho, onde os colaboradores possam
se sentir livres e dispostos a fazer uma mudanca de mentalidade para projetar as melhores
ideias e resolver problemas. O que nos levou a descrigdo do problema geral: Até que ponto
a metodologia Design Thinking afeta 0 comportamento das equipes de trabalho do servigo

tributario peruano?
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Neste mesmo contexto, nasce o objetivo geral da pesquisa: Determinar em que medida
a Metodologia Design Thinking afeta 0 comportamento das equipes de trabalho do servico
tributario peruano. Em relacdo ao tema de pesquisa, levantamos como hipotese geral: A
Metodologia Design Thinking, tem um impacto significativo no Comportamento das Equipes

de Trabalho do Servico Fiscal Peruano.

Ressalta-se que o tipo aplicado, o desenho da pesquisa € cruz, utilizamos a de pesquisa
e sua ferramenta, o questionario, como técnica de coleta de dados; Os dados foram coletados

dos colaboradores da Administracdo Tributaria do Peru, fora de sua infraestrutura.

Finalmente, a investigagdo consiste em duas variaveis, a primeira varidvel:: a
Metodologia do Design Thinking e a segunda varidvel o Comportamento das Equipes de
Trabalho do Servico Fiscal do Peru, compilamos informacdes e desenvolvemos uma analise
de as varias teses de doutoramento e mestrado nacionais e internacionais; bem como,
selecionamos bibliografia e revisamos teorias para nosso arcabouco teorico e filosofico de

grande utilidade para nossa pesquisa.

Palavras-chave: Design thinking, coeréncia nos objetivos, comunicacdo afetiva,
distribuicdo do trabalho, tempo gasto nos processos, nivel de inovagdo nos processos,
feedback na continuidade funcional, empatia, solugdes criativas, comprometimento e
participacdo, frequéncia de suporte, desempenho, satisfacdo no atendimento e equipe

comportamento.
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Introduccion

La investigacion se fundamenta en aplicar la metodologia Pensamiento de Disefio
(Design Thinking), con su enfoque innovador y préctico que busca el cambio de la
administracion tradicional a la modernizacion, se propone un método agil de facil asimilac i6n
que mejore el comportamiento de los individuos que integran los equipos de trabajo y les

permita crear y disefiar los servicios, mejorando los procesos del servicio tributario.

En ese sentido se desprende el problema general: ¢;En qué medida la metodologia del
Pensamiento del Disefio (Design Thinking), incide en el comportamiento de los equipos de
trabajo del servicio tributario del Per(?. Asi también, nace el objetivo general: Determinar
en qué medida la metodologia Pensamiento del Disefio (Design Thinking) incide en el

comportamiento de los equipos de trabajo del servicio tributario del Peru.

La presente investigacion busca superar obstaculos, esto quiere decir, superar el
proceso tradicional de la administracion, por una metodologia agil con implicancia en
aspectos humanos relacionados a los equipos de trabajo, que involucra el servicio al cliente,
la empatia, la colaboracién, la innovacion, entre otros, como parte activa en los procesos de
los equipos. Nuestro interés sobre este tema se justifica en el fortalecimiento de la cultura

organizacional que nos induce a buscar la innovacion y el cambio.

Dentro del contexto, se selecciond la variable independiente: Metodologia
Pensamiento del Disefio (Design Thinking), con seis indicadores: nivel de coherencia en los

objetivos, tipo de comunicacion afectiva, nivel de criterios en la distribucion del trabajo,
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cantidad de tiempo utilizado en los procesos, nivel de innovacion en los procesos y grado de

retroalimentacion en la continuidad funcional del colaborador.

Asi como se seleccion0 la variable dependiente: comportamiento de los equipos de
trabajo del servicio tributario del Peru, con seis indicadores: nivel de empatia, cantidad de
soluciones creativas a problemas, grado de compromiso y participacion, grado de frecuencia
de apoyo, nivel de desempefio y grado de satisfaccion del servicio; cuyos resultados factibles
permitirdn a los gestores del desarrollo humano, optimizar tiempo, innovar y recompensar a

sus equipos de trabajo.

La recopilaciéon de informacion sirvié para probar nuestra propuesta de Hipotesis
General: La metodologia Pensamiento del Disefio (Design Thinking) incide
significativamente sobre el comportamiento de los equipos de trabajo del servicio tributario
en el Perl. En tal sentido, la investigacion buscé informacién de los colaboradores de la
Administracion Tributaria, la técnica utilizada fue la encuesta con su herramienta el
cuestionario disefiada en el modelo de la Escala de Likert; los resultados obtenidos fueron

trabajados en el programa estadistico IBM SPSS.

Finalmente, el disefio de la investigacion es: Capitulo | incluye el Problema de la
Investigacion, la Realidad Problematica, sefialamos las delimitaciones de la investigac i0 n,
planteamos el problema general y los problemas especificos. De eso se desprende el objetivo
general y los objetivos especificos, asi como incluye la justificacion, su importancia y

limitaciones. EIl Capitulo Il contiene el Marco Tedrico, donde analizamos y resumimos los
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antecedentes de investigaciones de tesis doctorales internacionales y nacionales, las bases

teoricas, bases filosoficas y definimos términos.

Asi como, tenemos el Capitulo Il que comprende la Metodologia de la Investigacio n,
contiene: el enfoque de la investigacion, las variables, la operacionalizacion de las variables,
las hipdtesis, el tipo y disefio de la investigacion, asi como los datos de la poblacion y la
muestra. Por ultimo, tenemos el Capitulo IV que trata sobre los resultados, el anélisis de los
resultados donde se muestran los cuadros de resultados estadisticos con su anélisis e
interpretacion y la discusion. Terminamos con las conclusiones y las recomendaciones; las

referencias, tablas, anexos y matriz de consistencia.
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Capitulo I: Problema de la Investigacion

1.1 Descripcion de la Realidad Problematica

En la problematica enfocamos el contexto de la coyuntura actual, el golpe del
aislamiento y la nueva convivencia social, que en el caso del Peru significo una
reduccion de los empleos, ademés las lamentables perdida de vida de muchos
compatriotas, el aumento de los niveles de pobreza extrema y el cierre de muchas
empresas, sumandose las bajas de personal y la vulnerabilidad de sus integrante s,
provocan cambios en el comportamiento de los equipos de trabajo, hay poca
colaboracion, el trabajo estd mal distribuido, existe mucha exigencia por los resultados,
se hace necesario comprender los problemas de los colaboradores a traves de la

empatia.

El enfoque tradicional de: jerarquico, habitual, seguimiento y control; en esta era
de la modernizacion tecnol6gica, no encaja a la velocidad en que se mueve el mundo
real. Se busca un enfoque creativo: empatico, personalizado, cooperativo y adaptable.
Por tal motivo, se busca romper lo tradicional y aplicar una metodologia nueva y agil
que se enfoque en las personas, direccionada a la innovacién que se adelante con buena
disposicion de los colaboradores a los cambios, que generen ventaja competitiva,

cambiando el mindset de las personas y la forma habitual del trabajo.

Las organizaciones modernas que aplican metodologias modernas e innovadoras

obtienen grandes resultados, Los actuales directivos, consideran a los equipos de
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trabajo como gestores creados para mejorar el clima laboral y la competitividad, estos
equipos estan formados en forma multidisciplinaria para producir con alto rendimie nto

y alcanzar los resultados planeados.

Como investigadores hemos meditado y actuado en razon a la existencia de la
armonia del universo, consideramos que es la falta de equilibrio, lo que estd causando
en los equipos de trabajo, una dispersion de esfuerzos con aumento del desgaste de
energia fisica y emocional, causa principal que produce la dispersion de los equipos y
dejando a sus miembros a actuar en forma individual sin una metodologia adecuada

que los guie.

Por tal motivo, los colaboradores que integran los equipos se organizan y
administran sus recursos de la mejor forma posible, toman decisiones en forma
individual, buscan adaptarse a su nueva infraestructura laboral y tecnolégica, muchos
colaboradores no han logrado adaptarse al cambio, la disponibilidad con la que se
asume las competencias se ven amenazadas por la exigencia del logro de las metas,
esto se refleja en el esfuerzo de los equipos en el trabajo remoto que involucra mas de

ocho horas de servicio continuo.

La organizaciones publicas y privadas se enfocaron en los resultados al cierre del
periodo 2020 y 2021, buscando que los indicadores se cumplan conforme a los planes,
los equipos vivieron momentos abrumadores de mucha presién con horarios extremos,
sufriendo un desequilibrio en el control de sus emociones afectando su

comportamiento, se llenaron de angustia y temores para adaptarse al cambio y lograr
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alcanzar los objetivos.

Durante los afios 2020 y 2021 la administracion tributaria realizo la mayoria de
sus servicios en trabajo remoto, creando en los integrantes de los equipos de trabajo
nuevos desafios para comunicarse con sus pares y superiores; brindar servicios de
consultoria a los contribuyentes, lo cual fue posible a la versatilidad de las plataforma s
virtuales. Todo lo anterior impacto en las expectativas de los equipos y de la
ciudadania. En la presente investigacion tratamos de relacionar los desafios de los
equipos de trabajo de servicios tributarios con la metodologia Design Thinking, como

una herramienta que promueve la innovacion y la forma de trabajo.

Aunado a esta dificil situacion, estdn la empatia y la colaboracién ambas
quebradas entre los miembros de los equipos y entre equipos, al sufrir bajas de
integrantes, los equipos de trabajo van perdiendo el sentido de la solidaridad, la

colaboracion y la empatia.

La nueva convivencia ha interrumpido la comunicacién directo, dando pase a la
comunicacion optativo para responder al llamado de auxilio de otro miembro del
equipo, el apoyo al compafiero se fue perdiendo. Esto resulta perjudicial porque se va
perdiendo el sentido de equipo, buscando que la responsabilidad de equipo sea asumida
por individualidades. A esto agregamos la falta de equidad en la reparticion del trabajo,
produciendo desgaste mental, emocional y fisico, sumado a la responsabilidad que

involucra el cumplimiento.
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Asimismo, la poca comunicacion entre los equipos de trabajo y entre sus
miembros, se han visto afectadas desde la forma de comunicar y los canales utilizado s
para comunicarse entre los colaboradores. La iniciativa de la retroalimentacion es

oportuna para el colaborador, sirve para destacar sus necesidades.

Por otro lado, la administracion tributaria no implemento durante los afios 2020
y 2021, estrategias dirigidas a motivar al talento humano en el trabajo remoto, debido
que en promedio los equipos trabajaban en promedio de 12 a 16 horas diarias inclus ive
fines de semana, afectando su rendimiento y balance familiar, lo que no permitia un

entorno con més foco en la innovacion.

Asi tenemos que los trabajadores vulnerables y adultos mayores fueron
reubicados a su infraestructura familiar para que desde su domicilio efectlen el trabajo
remoto. El trabajo remoto involucra, mantener el equilibrio emocional y toma de
decisiones, donde la €tica y los valores de la cultura organizacional juegan un papel

importante para la buena practica.

En sintesis, el diagnostico de la problematica existente se enfoca en el golpe del
aislamiento y nueva convivencia social, sumandose las bajas de personal y la
vulnerabilidad de sus integrantes; se propone el cambio con una metodologia nueva y

agil, direccionado a fortalecer el desarrollo de las personas.

Por tales motivos, nace la necesidad del cambio de lo rigido a lo agil, una

metodologia, creativa, e innovadora. Nuestra propuesta es la practica de la metodologia
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Pensamiento de Disefio (Design Thinking), metodologia que se enfoca en mejorar el
comportamiento de los equipos de servicio tributario, para aumentar su competitividad

y calidad del servicio.

1.2 Delimitacion de la investigacion

Con fines metodoldgicos se han determinado los siguientes aspectos.

1.2.1 Delimitacion espacial.

La presente investigacion, se efectuard a los colaboradores del servicio

tributar, ubicados geograficamente en el Perd.

1.2.2 Delimitacién temporal.

El periodo en el cual se desarrollé la investigacion comprende el afio 2021.

1.2.3 Delimitacién social

Las técnicas destinadas al recojo de informacion se aplicé a los

colaboradores del servicio tributario del Per(.
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1.2.4 Delimitacién conceptual.

Se presenta una breve conceptualizacion de las variables objeto de

investigacion y analisis desde el punto de vista de dos destacados autores.

a.

La metodologia Design Thinking. Desde el punto de vista del autor
(Brown, 2008, p. 86 2009, p.3). Mentalizando el Pensamiento del Disefio,
es la disciplina de la armonia, que busca disefiar sobre actividades y
procesos, tomando como base a la persona, los equipos de trabajo pueden
usar esta metodologia para abrir su mente y generar ideas innovadora s
que generen impacto positivo sobre los resultados, la metodologia facilit a

encontrar soluciones a las necesidades de los individuos y los equipos.

El comportamiento de los equipos de trabajo del servicio tributario. Segin
el autor (Palomo, 2012, p.p. 129-269). Los equipos de trabajo son un
sistema de organizacién del trabajo cuya existencia se justifica en mejorar
el clima laboral, la integracién y la competitividad. El objetivo es
mantener la competitividad de los equipos dentro de ambiente
impredecible, esto es la importancia ya que el individuo y el equipo son

fundamentales en la organizacion del trabajo.
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1.3 Planteamiento del Problema

1.3.1 Problema general.

¢En qué medida la metodologia Pensamiento del Disefio (Design
Thinking), incide en el comportamiento de los equipos de trabajo del servicio

tributario del Per?

1.3.1.1 Problemas especificos.

a. ¢De qué manera la coherencia en los objetivos incide en la empatia

de los equipos de trabajo del servicio tributario?

b. ¢En qué medida la comunicacion afectiva incide en la cantidad de
soluciones creativas a problemas al interior de los equipos de

trabajo del servicio tributario?

c. ¢Enqué medida el criterio en la distribucion del trabajo incide en
el grado de compromiso y participacion de los equipos de trabajo

del servicio tributario?

d. ¢En qué medida el tiempo utilizado en los procesos incide en el
grado de frecuencia de apoyo de los equipos de trabajo del servicio

tributario?
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e. ¢De qué manera la innovacion en los procesos incide en el

desempefio de los equipos de trabajo del servicio tributario?

f. ¢En qué medida la retroalimentacion en la continuidad funcio nal
del colaborador, incide en la satisfaccién del servicio de los

equipos de trabajo del servicio tributario?

1.4. Obijetivos de la Investigacion

1.4.1 Objetivo general.

Determinar si la metodologia del pensamiento del disefio incide sobre el

comportamiento de los equipos de trabajo del servicio tributario del Peru.

1.4.2 Obijetivos especificos.

a.  Distinguir si la coherencia en los objetivos incide en la empatia de los

equipos de trabajo del servicio tributario.

b. Conocer si la comunicacion afectiva incide en la cantidad de soluciones

creativas a problemas de los equipos de trabajo del servicio tributario.

c.  Establecer si el criterio en la distribucion del trabajo incide en el grado
de compromiso y participacion de los equipos de trabajo del servicio

tributario.
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d.  Confirmar si el tiempo utilizado en los procesos, incide en el grado de

frecuencia de apoyo de los equipos de trabajo del servicio tributario.

e.  Demostrar si la innovacién en los procesos incide en el desempefio de

los equipos de trabajo del servicio tributario.

f. Identificar si la retroalimentacion en la continuidad funcional del
colaborador incide en la satisfaccion del servicio de los equipos de

trabajo del servicio tributario.

1.5  Justificacion e Importancia de la Investigacion

1.5.1 Justificacion de la investigacion.

Las organizaciones, empresas y todo organismo publico y privado, en
la actual coyuntura, estan dado su esfuerzo maximo para no desaparecer,
quebrar o desequilibrar sus planes organizacionales y operativos. Atender las
necesidades de sus colaboradores y de sus usurarios y/o clientes es prioridad,
el compromiso y los valores éticos de la cultura organizacional deben ser

fortalecidos.

La metodologia Pensamiento de Disefio (Design Thinking) es la suma
de muchas investigaciones profesionales, de visionarios que aportaron con su

arte, su experiencia y su ciencia a disefiar y estructurar una metodologia que
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facilite a los hombres y mujeres, la resolucién de problemas complejos, que
al paso de los afios han venido apareciendo con la industria, la tecnologia, la

ciencia y la sociedad.

En los equipos de trabajo, generar ideas innovadoras para comprender
y dar solucion a las necesidades reales de los usuarios y/o clientes, se
llama creatividad, es la herramienta clave. Eso es Design Thinking creatividad

e innovacion.

En esta linea de accion la aplicacion de nuevas metodologias como
Design Thinking es una alternativa de gestion del recurso humano y del
desarrollo del personal es una metodologia, factible y eficaz en las personas

sobre todo en los equipos de trabajo.

Existe evidencia que esta metodologia brinda beneficios fortalecie ndo
la gestién de los equipos de trabajo. No solo ofrece innovacién y creatividad,
ofrece cambio de mentalidad. Por es, cuando proponemos la metodologia
Pensamiento de Disefio buscamos el cambio. Por lo tanto, justificamos la
aplicacion de esta metodologia innovadora que se basa en satisfacer las
necesidades de los usuarios internos y externos en forma eficiente, haciendo

mas facil llegar alograr las metas planificadas.

El propdsito fundamental de la investigacion es la persona, sobre todo

aquellas personas vulnerables miembros de los equipos de trabajo, que por la
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coyuntura no pueden realizar trabajo presencial, pero si pueden hacer trabajo

remoto.

La metodologia Design Thinking busca aplicar la empatia en sobre estas
personas, poner las herramientas digitales al servicio de las personas que les
permita interactuar para reconocer errores, problemas, disefiar soluciones,
crear modelos, prototiparlos y testearlos; eso es Pensamiento de Disefio

(Design Thinking).

Nuestra propuesta de la variable independiente: la metodologia del
Pensamiento del Disefio y la variable dependiente: el comportamiento de los
equipos de trabajo del servicio tributario del Per(, se determinaron para probar

con la investigacion, su factibilidad.

Finalmente, la investigacion se justifica en la necesidad de fortalecer la
cultura organizacional, busca mantener la invulnerabilidad de los equipos de
trabajo ante cualquier amenaza o debilidad y cualquier brecha que pueda
afectar el comportamiento de los colaboradores que integran la

Administracion Tributaria.
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Importancia de la investigacion.

La importancia de la investigacion se enfoca en el cambio de la
metodologia tradicional, por una metodologia como lo es Design Thinking
para el desarrollo de las personas que trae empatia, innovacion, creatividad y
cambio de mentalidad; se busca que esta nueva metodologia incida sobre el
comportamiento de los equipos de trabajo del servicio tributario, que se han
visto desprotegidos y vulnerados dentro de sus equipos de trabajo y en sus
relaciones interpersonales, efectos que produce la pandemia COVID 19, asi

como el aislamiento y nueva convivencia social.

Es necesario para mantener un buen servicio tributario, que los equipos
de trabajo sean motivados constantemente con ideas innovadoras que les
produzcan deseos de cambio, aplicando politicas de fortalecimiento en cultura
organizacional. Una organizacion donde los equipos de trabajo son motivados,
sus relaciones interpersonales se fortalecen y les produce confianza,

seguridad, justicia y responsabilidad.

Muy pocos colaboradores conocen las metodologias agiles, pero se
interesan en ser capacitados con induccién de forma transversal desde la
plataforma virtual de la organizacién, apoyandose con talleres de desarrollo
de personal, cultura organizacional y clima organizacional. Es importante que
el clima laboral en toda organizacién sea de armonia, union, fuerza de espiritu;

complementando con los conocimientos y habilidades que los califican como
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equipos de trabajo de gran rendimiento, dentro de un plano de empatia y
colaboracion para el cumplimiento de los objetivos organizacionales, el

reconocimiento y bienestar general.

Cabe expresar, que la investigacion es una aportacion para las
organizaciones que buscan la innovacion y el cambio, fortaleciendo el
desarrollo de la persona, con empatia y creatividad; con la induccién de la
metodologia Pensamiento de Disefio considerando que el individuo y los
equipos de trabajo dentro de la organizacion son el activo de mayor
importancia, se debe velar por su bienestar, crecimiento espiritual y desarrollo

profesional. Asi como, para un mejor servicio a la sociedad.

1.6 Limitaciones de la Investigacion

No se han presentado mayores dificultades o inconvenientes en el desarrollo de

la investigacion.
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Capitulo I1: Marco Teorico

2.1.  Antecedentes de la Investigacion

El estudio del marco tedrico nos permitio tener una vision clara de lo que perseguimos
con nuestras variables, nos condujo a investigar sobre tesis de posgrado que guardan similit ud
con nuestra investigacion. Asi como, se investigaron teorias de indole administrativa que se
encuentran vigentes y que nos permitieron delimitar nuestras dos variables de estudio: la
variable independiente: Metodologia Pensamiento del Disefio (Design Thinking) y sobre la
segunda variable dependiente: Comportamiento de los Equipos de Trabajo del Servicio

Tributario

La investigacion nos permitio indagar en los repositorios a nivel nacional e
internacional, donde encontramos antecedentes de tesis de posgrado, los cuales fueron
seleccionados por: antigiedad, importancia y caracteristicas similares al tema de

investigacion.

Hechas las indagaciones sobre antecedentes de otras investigaciones que guarden
relacion o se asemejen a nuestras variables, hemos encontrado tres antecedentes nacionales
y tres antecedentes internacionales, siendo de utilidad en el desarrollo de la investigac ion,
permitiéndonos de esta manera, reunir informacion suficiente que nos permita considerar que

nuestra tesis contiene la teoria y la metodologia, que la hace factible.
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Del compendio de tesis de posgrado encontradas, se seleccionaron las siguiente s

investigaciones:

2.1.1. Universidades nacionales

a.  Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC), Lima.

Autores: LLERENA MARTINEZ, Gabriela y Carlos
TERRONES OKAMURA - Tesis para optar el grado

académico de Maestro en Administracion de Empresas.

Titulo: “El Design Thinking aplicado en el Desarrollo de un
Sistema de Informacién, Permite Incrementar la
Satisfaccion de los Operarios al Reducir los Tiempos de

Atencién de Capital Humano”, 2018

Resumen: Nuevos enfoques y nuevas tendencias en la gestion del
Recurso Humano. “Design Thinking” es una metodologia que se
abre paso frente a los retos, creando oportunidades y desarrollar el
talento humano; mejora la cultura organizacional y mejora la
satisfaccion de las necesidades de los trabajadores, esta

metodologia proporciona herramientas para soluciones efectivas.
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La problematica se enfoca en describir la aplicacion del
Pensamiento del Disefio a lo largo de todas sus fases. Permitie ndo
a sus autores, obtener una vision holistica del problema para
disefiar un sistema de informacion innovador, amigable,
modelado de acuerdo al perfil y las necesidades reales del usuario

final (operarios) y de los actores que intervienen en el proceso.

Gracias a ello, se logr6 incrementar la satisfacci6 n de los
colaboradores del 52% al 78%, objetivo principal de la tesis. El
objetivo de la presente investigacion fue buscar soluciones para
las necesidades principales de los operarios, atendieron las

necesidades con: innovacion, creatividad.

Con estrategias de politicas de cambio que aceleraron la creacion
de valor priorizando las buenas relaciones humanas. De tipo
aplicada, con disefio de caracter inclusivo de temporalidad
longitudinal; el estudio se llevd a cabo en la empresa Arca

Continental Lindley.
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Universidad de Piura, Piura.

Autores: BARRUETA MENDOZA, Ofelia, Enrique vy
Tomas, TELLO LOLI. - Tesis para optar grado de
Master en Direccion de Empresas.

Titulo: “Aplicacion de la Metodologia Design Thinking para el
Disefio de una Propuesta de Valor para el Networking

Profesional, 2018”.

Resumen: En la dltima década una herramienta viene
evolucionando la gestiobn de Recursos Humanos, se trata de la
metodologia “Design Thinking”, cuyo enfoque es la innovacion. El
trabajo de investigacion es un aporte a los antecedentes nacionales,
con su propuesta de valor con innovacion sirve como referencia y

orientacion practica para otros investigadores.

Los investigadores nos sefialaron que esta metodologia puede ser
aplicada en cualquier campo, en este caso la investigacion estuvo
orientada al disefio de una aplicacién mdvil, que sirva de apoyo en la
basqueda, usando los aplicativos moviles, de empleo incrementa ndo
los niveles de empleabilidad en los profesionales recién egresados.

Se trata de una propuesta de valor con innovacion.
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Universidad San Pedro, Chimbote

Autor: CASTRO SALAZAR, Massiel - Tesis para obtener el
Grado de Maestro en Educacion con mencion en

Docencia Universitaria y Gestion Educativa.

Titulo: “Enfoque Design Thinking para mejorar los talleres de la

guia de valores que promueve la ONG Solimaz, 2017”

Resumen: La investigacion tiene como objetivo definir la
influencia de la metodologia “Design Thinking” (pensamiento del
disefio) en los talleres de trabajo de la ONG Solimaz. Su metodologia
es aplicada, cuantitativa, con disefio cuasi experimental y descriptivo.
Utilizaron una muestra de 50 participantes de los cuales se recopild

informacion en un pre test y post test a través de cuestionarios.

La investigacién propone desarrollar nuevos disefios, pasar de la
estructura curricular tradicional a un nuevo enfoque con disefios
novedosos que promuevan el cambio y la mejora de aprendizajes con
el trabajo en equipo y la promocion y formacion de los valores.
“Design Thinking” ofrece creatividad e innovacion busca integrar a
los trabajadores en el desarrollo de sus actividades y solucion a los

problemas en los equipos de trabajo.
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2.1.2. Universidades internacionales.

a. Universidad Iberoamericana Puebla - México

Autor:  GABARRON LOERA, Adriana - Tesis para optar el
grado académico de Maestria en Disefio Estratégico e

Innovacion.

Titulo: “Design thinking como creador de una estrategia que
transforme a las agencias creativas de Puebla en

empresas centradas en las personas, 2018”.

Resumen: Las organizaciones publicas y privadas buscan mejoras
con valor agregado para su cultura organizacional, cubrir las
necesidades demandadas por sus trabajadores. Buscar hacer el
cambio es un factor base en la generacion de los nuevos CEOs del
nuevo siglo, e incorporar innovacion cultural con tecnologia valores

al mundo laboral.

La caracteristica del Pensamiento de Disefio es la innovacion, la
creatividad, las ideas frescas. Asi como hace uso de la experiencia de
los trabajadores para hacerlos funcionar con nuevos disefios y

prototipos que favorezcan los procesos haciéndolos mas agiles.
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El problema que nos muestran es la retencion de los trabajadores de
las empresas, contrastan informacion entre generaciones de
trabajadores X y la Y de los millennials. Desarrollaron los problemas
existentes entre estos dos grupos generacionales como la
impuntualidad y caracter impulsivo que siguen reglas de los

millennials en contraste con la generacion X.

La investigacion busca que ambas generaciones se adapten, se
integren y logren formar equipos de trabajo exitosos. Finalme nte,
trabajaron en la confeccion de tarjetas detonadoras de actitud o
problemas que luego de probarlas las validaban, la investigacion se
enfoca en una propuesta metodoldgica, asi como lograr la
comunicacion eficaz entre trabajadores y en la atencion a los usuarios

mediante la colaboracion.

b. Universidad Politécnica de Valencia Espafia

Autor: JIMENEZ IBANEZ, José Emilio Tesis para optar el

grado académico de Doctor.

Titulo: “Analisis y Desarrollo de un Modelo de Tutorizac i6n
Integral Basado en el Design Thinking Orientado a la
Innovacion Estratégica en Empresas Colombianas ”,

Valencia 2017.
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Resumen: La tesis doctoral tiene como localizacion Colombia,
como estrategia empresarial para crear empresas innovadoras. La
metodologia Design Thinking. Los investigadores buscan probar que
las necesidades de los usuarios se cruzan con la utilidad y viabilidad

ique ofrece la metodologia para los negocios.

La metodologia Pensamiento del Disefio busca el entendimiento de
usuario/cliente para establecer una oferta sincera e innovadora, se
convierte en una herramienta que genera ideas creativas. La
investigacion presenta la metodologia como una estrategia que les
facilite disefiar tanto los servicios como la produccion en las
MIPYMES por eso es conocida como la herramienta de los negocios

innovadores.

Los investigadores presentaron como objetivo general: desarrollar
servicios innovadores en empresas MIPYMES que les permita
innovar en forma clara, sencilla y estructurada, para lograr el
empoderamiento  colaborativo en las empresas, donde la
transferencia de conocimiento y las herramientas digitales para
conocer mejor a los clientes o usuarios, el contexto de desarrollo y la

empresa.

Asi como, buscaron el desarrollo de competencias entre los equipos

de trabajo, aplicando el modelo del doble hexagono, que les facilito
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el desarrollo de su estudio y les permitié profundizar en sus objetivos.
Los resultados les permitieron demostrar que el modelo es factible.
Los resultados obtenidos abren grandes posibilidades para nuevas

investigaciones tanto descriptivas y experimentales.

Pensamiento del Disefio es una propuesta para aquellas pymes que
buscan la innovacion en servicios. En la coyuntura actual la
metodologia del Pensamiento del Disefio para las pymes puede ser
una solucion ya que su factibilidad se encuentra demostrada, en los

resultados y conclusiones en esta investigacion.

Universidad Santo Tomés de Aquino —Bucaramanga, Colombia.

Autores:  MANTILLA HURTADO, Claudia, Johana y
Alexander PEREIRA GOMEZ - Tesis para optar el

titulo Magister en Administracion.

Titulo: “Propuesta de una metodologia para la gestion del

conocimiento en Financiera Comultrasan, 2016”.

Resumen: La investigacion hizo la propuesta de la metodologia
Pensamiento del Disefio de utilidad para cualquier gerencia empresas
para desarrollar e identificar practicas y casuistica para ser insertadas

en las organizaciones que buscan la innovacion. Objetivo: Identificar
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las préacticas aplicadas en mejorar la gestion del conocimiento.

El tipo de investigacion que utilizaron fue la aplicada, gracias a la
utilizacion de técnicas que les permitieron el analisis de los
contenidos. La metodologia les permitié modificar las practicas que
venia ejecutando la Gerencia de Gestion del Personal de la Empresa
Financiera Comultrasan. Los investigadores delimitaron sus bases
tedricas a la gestion del conocimiento y sus bases metodoldgicas a su

propuesta.

Finalmente, los resultados a los que llegaron fue que la comunicac i6 n
fue el principal factor en el cual se tiene que trabajar para hacerlo
eficaz, asi como se crearon programas de retos donde los trabajadores
puedan demostrar sus habilidades, con propuestas en equipos de

trabajo. El equipo que organiza evalla y premia.

La metodologia del Pensamiento del Disefio les sirvid para organizar
los equipos y prepararlos para participar libremente en las
actividades de desarrollo de personal, en un ambiente de
colaboracion, participacion, propositiva y muy agil donde los
trabajadores se desenvolvieron y aportaron propuestas positivas y

reales.
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Marco Historico

Metodologia del Pensamiento del Disefio

GUILFORD (1977). Segun el cientifico, el Design Thinking se centra en las
necesidades de los usuarios, se apoya en el trabajo colaborativo y colectivo, ya que el
disefio se desarrolla y elabora con las propuestas de todos los integrantes de los equipos
de trabajo. Las lluvias de ideas afloran al sentirse sensibilizados empaticos a buscar
soluciones y resultados eficaces, todos participan no se discrimina, todas las ideas
forman un todo conocimiento, experiencia, arte, valores, cuyo resultado final genera
una base empirica que serd probada comparada en sus resultados y retroaliment ada

hasta llegar a conseguir la solucién al problema planteado.

El Pensamiento de Disefio, destaca el aporte de los equipos de trabajo, los
integrantes de los equipos son los generadores de ideas, por tal motivo es de
importancia que los equipos pensadores creativos ocupen ambientes laborales en
armonia, con espacios fisicos agradables, promueven una actitud positiva, receptiva,
empatica. A esto se suma los equipos y herramientas, los suministros con una logist ica
en apoyo constante. ElI ambiente laboral este donde este o se encuentre donde se

encuentre el trabajador, debe ser seguro y saludable.

PENARANDA, Daniel (2019). Apunta en que esta metodologia se enfoca en las
personas, es una guia o0 manual de actividades que se van a aplicar para resolver

problemas complejos basandose en el disefio en forma creativa. El autor nos relata los
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datos cronoldgicos del “Design Thinkign” hasta llegar a convertirse en una

metodologia, que les presentamos en resumen a continuacion:

1930. Con la exposicion de Estocolmo, sobre artes, entre otros oficios, cuyo lema
fue “cosas bellas que hacen tu vida mejor”, con este evento se dio pase a los disefos

que investigaba el lado emocional del usuario.

De tal manera, son los nordicos quienes hicieron del disefio un instrumento de
solucion de problemas complejos, esto permitid optimizacion de los recursos
disponibles para prosperar en calidad de vida, bienestar, economia, convivencia social,
cultural; crearon el disefio escandinavo del cooperativismo, todas las partes intervie nen

participando en la solucion del problema, siendo el disefiador el inductor del proceso.

1954. “De Europa a Los Estados Unidos”. Con la presencia de Mies Van Der
Rohe, simbolo del modernismo y autor de famosa frase “menos es mas” o “Dios esta
en los detal es”, este estilo de disefio nérdico se llega a conocer en el 1954, en una
presentacion de nombre “Disefio Escandinavo” ingres6 a Los Estados Unidos, y con

ella se abrié campo anivel mundial la tesis el disefio cooperativo.

1954-1968. “The Design Science”. Es el aporte de Buckminster Fuller, quien
disefio equipos multidisciplinarios como: arquitectos, ingenieros, quimico s,
matematicos, mecanicos; para crear sistemas de procesos de disefio, desarrollando

métodos que puedan utilizarse para resolver problemas complejos.
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Asi tenemos que Fuller, tuvo una vision integral de los proyectos, tambien fue un
secuaz medioambientalista, introdujo el pensamiento del desarrollo sostenible. Con sus
palabras: “Un disenador es una sintesis emergente de artista, inventor, mecénico,
economista, objetivo y estratega evolutivo”. Esta tendencia del disefio y la ciencia tuvo
su ensayo en Alemania en la Escuela de Ulm, fue adoptada como una metodologia que
sirva de ayuda a la reconstruccion de los paises vencidos en la Segunda Mundial. Es en

la Escuela de UIm (Alemania) donde nace la idea de la metodologia del disefio.

1956. “Del Disefio al Design Thinking”. El representante de este paso es John
Arnold, Psicdlogo e Ingeniero Mecanico, el programa de verano del MIT — Instituto
Tecnol6gico de Massachusetts, donde brindaban aprendizaje basado en la préctica, el
aprender de otros, o aprendiendo de los mejores. Es en este programa de verano donde
se encuentran: Fuller con el concepto de “Diseno Cientifico”, Osborn con su “Técnica

de Lluvia deIdeas” y Gordon con la metodologia “Creatividad Operacional”.

1957. Terminado el programa de verano MIT, Arnold concluye diciendo: “los
disefiadores americanos necesitaban mejorar sus capacidades técnicas en &mbitos como
la creatividad o la ingenieria.” A esta conclusion se unen a Fuller y Gordon y organizan
un curso nominado “Procesos para la Resolucion de Problemas de Disefio.” Es a partir
de este curso, donde se inicia la era del proceso del disefio, con el nacimiento de una
nueva metodologia, que trae técnicas de disefio, creatividad, analisis, investigacion y

planificacion.
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1963. Aparece Mc Kim tras fallecer John Arnold, continda con las
investigaciones junto con Matt Kahn que trabajaba en el Area de Arte, se unen y

desarrollan “El Programa Conjunto en Disefio.”

1970. David Kelly lo despliega en un formato tedrico en la “Universidad de

Stanford en California-EEUU.”

1994. Después de dos décadas es David Kelley, Ingeniero Electronico de Ohio,
quien fundé IDEO en Palo Alto, California, es una firma de disefio y consultaria con
sucursales en EEUU, Alemania, China, Japén e Inglaterra, utilizan precisamente el
enfoque del Pensamiento de Disefio, que significa un cambio de gran significancia, en
la forma de trabajar, de dirigir, de disefiar servicios o productos; fue el paso que definio
y elevo la metodologia del disefio a lo més alto. Este cambio en la manera de trabajar
fue el ultimo paso para elevar a nivel de metodologia el “pensamiento de disefio”

conociéndose como Design Thinking.

2004. El Pensamiento de Disefio. Tim Brown en su articulo cientifico, publicado
en el Harvard Business Review, explica que nuestra mente al disefiar estd dando una
nueva forma de presentar los productos o servicios. En la actualidad el Pensamiento
del Disefio viene revolucionando las empresas y las organizaciones que hacen uso de

este método como son las empresas IBM, Apple, Airbnb, Amazon entre otras.

BROWN, Tim (2009)., le da un cambio al sentido del término. Brown les

comienza a decir a sus alumnos que: “ustedes son expertos en un modo de pensar”
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causando mayor impacto en sus alumnos y en las empresas, definiendo el Design

Thinking en su obra “Change by Desing” dando a conocer al mundo la metodologia.

PFERDT, Frederik (2020) “En momentos como este, es necesario que
escuchemos mas de lo habitual”. nos ensefia la forma como el Design Thinking puede
ayudarnos a superar los problemas en épocas de crisis y pandemia donde se genera el
aislamiento, la falta de confianza y seguridad emocional por la que pasan los equipos
de trabajo, sobre todo cuando se comienza a cuestionar lo tradicional y se buscan

metodologia centradas en las personas.

El Covid 19 se presenté como un desafio en el 2020, significando para los
equipos de trabajo la oportunidad del cambio, el futuro es hoy. El Design Thinking
nos puede ayudar a resolver problemas si logramos enfocarnos en las necesidades de
las personas podremos llegar a tomar la empatia, las ideas y el prototipo como

herramientas que nos faciliten el paso al futuro en estos tiempos de cambios.

Asi tenemos, que el Design Thinking es la suma de muchas investigacio nes
profesionales, de visionarios que aportaron con su arte, su experiencia y su ciencia a
disefiar y estructurar una metodologia que facilite a los hombres y mujeres, la
resolucion de problemas complejos, que al paso de los afios han venido apareciendo
con la industria, la tecnologia, la ciencia y la sociedad. EI Pensamiento de Disefio,
busca eliminar jerarquias innecesarias en el proceso de innovacion. En los equipos de

trabajo, la creatividad, es la herramienta clave.
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Comportamiento de los Equipos de Trabajo

Los equipos de trabajo, en todos los tiempos, los seres humanos se unen y
trabajan en equipo, cada miembro del equipo aporta lo mas importante de si mismo, de
sus habilidades. Y el resultado de estos aportes lo comparten. En las organizacio nes
empresariales, la suma de todos los resultados marca los nuevos indicadores para los
planes y son los equipos de trabajo organizados con conocimiento, experiencia y
habilidades quienes hacen empresas exitosas, los lideres 0 CEOs que gestionan los

equipos de trabajo.

CHIAVENATO, ldalberto (1999). En relacion a los equipos de trabajo, el autor
nos sefiala, que los individuos dedican la mayor parte de su tiempo trabajando e
interactuando dentro de su organizacién o dentro de un equipo de trabajo o dentro de
un grupo social. Los seres humanos buscan agruparse y cada vez mas dependemos de

las actividades en equipos con objetivos comunes.

Las gerencias de recursos humanos nacen con las organizaciones, son los
gestores los encargados de preparar adecuadamente a los miembros que integran los
equipos, en sus funciones, su bienestar, sostenimiento y desarrollo personal. Los
equipos y sus miembros integrantes trabajan en sistemas abiertos interactuando todo el
tiempo en sus ambientes acondicionados y equipados en una infraestructura de

seguridad.
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Este tipo de sistema corresponde a las organizaciones donde muestran sus
habilidades, sus acciones y las interacciones dentro del medio que los rodea. Asi
tenemos, que las personas hombres y mujeres buscan que formar grupos o equipos
donde cooperan unos con otros, entre los miembros de un grupo o equipo Y entre grupos

0 equipos, debido a sus limitaciones particulares.

El ser humano se organiza y forma organizaciones que les facilite llevar a cabo
sus planes y objetivos con éxito, para eso no es suficiente con las habilidades, esfuerzo
y destreza que cada miembro de la organizacién brinde en forma individual, esto no
seria suficiente. La organizacion se convierte en un sistema de procesos, plasmado en
procedimientos documentados, donde se sefialan las actividades y en muchos casos los

tiempos, todo coordinado.

Para que esto funcione, se forman los equipos de trabajo de dos a méas personas
donde se les induce la cultura organizacional con factores como colaboracion,
cooperacion, ética, empatia, formando en los equipos sentimientos de ayuda mutua
como valor esencial en los equipos. Consideramos que una organizacion es exitosa y
se mantiene en actividad cuando: los integrantes de los equipos se comunican y a la
vez buscan comunicarse con otros equipos. Cuando tienen la disposicion de ser parte

de un equipo y porgue se sienten motivados para lograr los objetivos en comdn.

Los equipos de trabajo fueron creados para que el conjunto de personas que lo
conforma con sus diversas habilidades y destrezas alcancen objetivos con resultados

exitosos, que no lograrian de forma personal o individual. Los seres humanos tenemos
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restricciones y limitaciones que otros seres humanos cubren y otros seres humanos
cubren las limitaciones de estos ultimos y todos en conjunto forman el equipo de

trabajo.

Las organizaciones publicas o privadas forman equipos de trabajo para
levantar limitaciones, brechas o restricciones y lograr los objetivos en el corto plazo.
Finalmente, los equipos de trabajo forman un sistema de informacion, ejecucion,
interaccidn; cuyos miembros integrantes son responsables de su comportamiento y

confiabilidad de la empresa, frente al publico o usuario.

GIL y ALCOVER (2005). Sefialan que los equipos de trabajo proporcionan a las
organizaciones mayor cantidad de datos de informacion, habilidades, conocimiento,
experiencia fortaleciendo el desarrollo humano de los equipos, su potencial y
competencia, asi como el compromiso y respeto a cada miembro del equipo Los
equipos de trabajo proporcionan satisfaccion a las necesidades, dan seguridad, su
rendimiento y logros son en beneficio de toda la organizacion, destaca el sentimie nto
de empatia, colaboracion y compromiso; se adaptan y a la vez estimulan con facilidad

la creatividad e innovacion.

ROBBINS y COULER (2007). Investigadores consideran que los equipos
influyen en forma positiva en el trabajo, mas que un trabajo hecho por individuos en
forma personal. Estos equipos de trabajo se forman “precisamente bajo una seleccién
de personal cuyas caracteristicas retnen el engranaje perfecto para su funcionamiento.

Cada miembro del equipo tiene un rol importante, estos equipos se les reconoce por
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que reconocen con claridad los objetivos, son comprometidos y leales, tienen fortaleza s
confian entre ellos, se comunican con afectividad y llevan la cultura organizacional a

donde van.

Estos equipos se caracterizan por su alto rendimiento para superar los objetivos
planteados, tienen la meta a alcanzar bien clara y trabajan para lograrlo. Los equipos
de trabajo optimizan los tiempos y se comprometen a lograr los objetivos. Los equipos
se identifican por su lealtad, confianza entre cada uno de sus integrantes y la
organizacion. Se comunican con mensajes verbales y no verbales su entendimiento y
comprension entre ellos es claro y facil entre ellos. EI cumplimiento de las actividades
es continua, ante la ausencia de uno de sus integrantes es cubierta por un suplente de
banca, son especialistas, pero cuando hay que poner el hombro todos hacen el trabajo

de todos.

Estos equipos de alto rendimiento gozan de un liderazgo democratico, su lider es
un miembro mas del equipo con conocimiento, destreza y habilidades competitivas con
sus equipos de trabajo, el lider promueve, motiva. El equipo comparte una
infraestructura, un sistema, la data, logistica, sus labores son equitativas comparten el
trabajo para optimizar resultados. Al equipo se le brindan recursos para el logro de los

objetivos.
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2.3 Bases Tedricas

Las teorias se encuentran organizadas tomando el orden de nuestras dos variables
de la investigacion: Metodologia del Pensamiento del Disefio y el comportamiento en

los equipos de trabajo.

La Metodologia del Pensamiento del Disefio

BROWM y WYATT (2010). Estos dos autores nos dicen que: Design Thinking,
ofrece empatia, creatividad, innovacion, sobre lo demandado por los usuarios y/o
clientes. Las propuestas o soluciones se disefian teniendo como base las necesidades
reales; mediante ideas y herramientas inteligentes que presta la tecnologia se logran
soluciones factibles aplicables a los procesos y de gran ayuda a los equipos de trabajo,

evitando que pueda llegar afectar el clima organizacional.

Design Thinking es una metodologia, porque se mueve en forma secuencial y
coherente, ordenado en cinco etapas: empatizar, definir, idear, prototipar y testear, que
sirven para ordenar la creacion de procesos de disefios, de forma que al plantearse
resulte aplicable para cualquier tipo de disefio, haciéndolo méas facil, rapido e
interactivo en los equipos. La metodologia es definida como creativa e innovadora que

se proyecta al cambio en la forma de pensar, anticipandose a dar solucién al problema.

Metodologia Pensamiento de Disefio (Design Thinking)
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* Quién?
» Empatizar (Vision)

* Qué?
* Definir (Enfoque)

« COmo?
* Idear (Lluvia de Ideas)

« COmo?
* Prototipar (Construir un modelo)

* Paraqué?
* Testear (Hacer una prueba)

K€ -

Empatizar

MANCHEGO (2018). El tedrico nos sefiala que empatizar es el factor base de esta
metodologia, el contacto empatico de escuchar, observar; dar acogida al mensaje y
sufrimiento del sujeto que solicita nuestra atencion, es aproximarse al problema. Es
esta la secuencia del hallazgo, el momento exacto o critico donde se observa, se
investiga, se escucha, donde el investigador se involucra en forma directa con el
problema del usuario y/o cliente, precisandose que para identificar las necesidades o
requerimientos de los usuarios o clientes se le debera brindar toda la atencion, buscar
referencias, experiencias similares, manifestarse de forma tal que la persona sienta la

empatia hacia ellos y se le pueda dar la mejor solucion asus problemas o necesidades.
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Definir

CASTILLO y GONZALES (2016). Los tetricos nos explican que es en esta
secuencia donde se va a definir lo que se busca mejorar o cambiar, toma como base los
datos recopilados del usuario o cliente y su sentir real. Esta es la fase para recopilar la
informacidn sobre el hallazgo detectado, que va a pasar por un proceso complejo de
analisis y de interpretar de datos, que consiste de clasificar la informacién, ordenarla
hasta llegar a representa o plasmar el problema de forma clara y precisa, esto pone a
los investigadores en una situacion de formular posibles soluciones o alternativas de
solucidn eficaces para resolver la problematica existente. Se desecha lo innecesario por

ser insignificante, para que solo se trabaje con lo esencial lo mas importante. Esta

informacién seleccionada nos arrojard una solucion eficaz e innovadora.

Idear

CASTILLO (2016). El investigador nos explica, que esta es la fase donde todos
participan y aportan sus ideas con creatividad innovadora ofreciendo mejoras y mayor
valor agregado, mediante el método de lluvia de ideas se obtienen propuestas al
problema, el Design Thinking en esta secuencia busca incentivar el pensamiento
creativo, innovador en los miembros aportantes de los equipos, su opinion o critica lo
hacen en libertad de opinion y habilidad, con juicio y valoracion siempre pensando en
la vision y mision de su cultura organizacional, en un ambiente laboral propicio de

confianza y seguridad.
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La técnica de lluvia de ideas, busca recopilar la mayor cantidad de propuestas,
para luego ser seleccionadas aquellas cuyo modelo y disefio sean los mejores proyectos

como alternativas de solucion a la problemaética existente.

Prototipar

GONZALES (2016). Conforme nos sefiala el tedrico, la cuarta fase, la del disefio
del modelo. Cabe sefialar, que todos los datos procesados en las etapas anteriores se
estudian en esta fase, se hace realidad la vision (empatia), lo que se va a definir
(enfoque), las propuestas: de ideas creativas (lluvia de ideas) todo es seleccionado para
llegar a una propuesta logica, coherente, factible creandose una propuesta de solucié n

tangible, medible, concreta y eficaz.

Las herramientas para presentar los modelos son diversos, desde maquetas,
representacion fisica, hologramas, disefios con tecnologia digital, entre otras
creatividades, para que la presentacion de la funcionalidad del modelo, como los
recursos que conlleva sea claro y viable, permitiendo que el prototipo demuestre una

solucién con eficacia ala problematica usuario o cliente.

Testear

BROWN y WYATT (2010). Estos dos autores nos demuestran que testear es la

fase de la prueba de evaluacion, la quinta y ultima fase de esta secuencia de la
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metodologia Pensamiento del Disefio, busca comprobar si el modelo de prueba

propuesto ha logrado eliminar los riesgos, que busca solucionar el problema.

Entonces al testear se va a conocer la aceptacion, al hacer la consulta se va a
conocer la opinidn del usuario o cliente su aceptacion es importante, asi como su
opinidn, conocer su satisfaccion (aplicables para los usuarios internos y externos), es
importante conocer si visualiza el cambio del disefio, si encuentra algun error, defecto

o falla; sera suficiente para la retroalimentacion del prototipo.

CONDE (2016). Este autor define que la opinién del usuario o cliente es
fundamental en el inicio y fin de la secuencia del disefio, su opinion o critica es de valor
para el proyecto del disefio propuesto, esto permite mejorar el modelo hasta lograr

satisfacer las necesidades reales de los usuarios.

SOBEJANO, J. (2015). Este autor nos dice que esta metodologia de cinco fases
ofrece el aprendizaje facilitando el pensamiento del disefio y su aplicacion para
problemas complejos en equipos de trabajo, servicios a los usuarios o clientes, para
lograr la viabilidad se funcionan las fases empatizar con definir, ya que al recabarse la
mayor informacion, se efecttia el andlisis de las alternativas de solucion mas probables
o0 posibles, esta funcién que plantea permite reducir la secuencia el autor dice que:
“resulta mas practica su aplicacion y como lo explica el experto, refiriéndose al
cuadrante de Steve (Jobs) o la teoria de la simplicidad, centra el mensaje, evita la
dispersion y la confusion, focalizando y direccionando el resultado hacia objetivos méas

claros”.
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Comportamiento de los Equipos de Trabajo

GUTIERREZ (2010) El tedrico nos sefiala que los equipos, para lograr el éxito,
requieren cubrir sus necesidades, alguna de las cuales son: la promocion de los equipos,
la empatia sobre sus integrantes, la colaboracion y participacion. En este sentido, se
debe deben dar paso al cambio, a la innovacidn, la capacitacion, motivar a sus
trabajadores. Los lideres deben poseer ciertas cualidades como: madurez, confianza,
actitud proactiva, empatia hacia los demas. Los integrantes de los equipos de trabajo
deben tener los objetivos y la meta bien claros y definidos para que el equipo se enfoque
en la idea de cémo lograrlo compartiendo sentimientos de actitud mental positiva

buscando mejoras en los procesos para lograrlo.

PALOMO (2011). El tedrico comenta las diferencias existentes entre un grupo y
un equipo de alto rendimiento. Explica que las personas que forman un grupo pocas
veces interactGan en sus integrantes, tienen objetivos distintos o si tienen un mismo
objetivo buscan cumplirlo y no guardan una meta de superacion en comin. Mientras
gue un equipo de alto rendimiento esta integrado por personas comprometidas que
interactlan entre si, con objetivos comunes, cada uno es un elemento clave hacia el
logro de los objetivos, buscan superar los indicadores y marcan el potencial para el

disefio de los nuevos indicadores.

El autor nos explica que para que estos equipos lleguen a convertirse en equipos
de alto rendimiento, pasan por varios estados como son: los seudo equipos, pero no

interacttan, no coordinan y no comparten responsabilidades. Seguido tenemos el
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equipo potencial, conformado por un grupo que se afilia a mejorar su rendimiento, pero
no lo logran, debido a que cada integrante tiene objetivos propios, buscan su propio
beneficio. Tercero el equipo verdadero, estd conformado por personas con habilidade s
y competencias que se complementan y comprometidos con la cultura organizacio nal
con valores compartidos. Y por ultimo los equipos de alto rendimiento, con integrante s

comprometidos con el éxito de la organizacion y con el éxito del equipo.

ROBBINS y JUDGE, (2015). Segun los autores clasifican cuatro tipos de
equipos de trabajo, como son: equipos que resuelven problemas. Estos equipos no solo
cumplen con las metas, sino que se concentran para analizar y resolver los problemas
que surgen durante el proceso aportando soluciones para la organizacion. Seguido
tenemos los equipos que funcionan por si mismos, auto dirigidos, organizado por
trabajadores que ven el planeamiento, las politicas, definen y toman decisiones, asignan
funciones, seleccionan al personal, evaltan el desempefio y la permanencia de los

miembros de la organizacion.

Tercero los equipos transfuncionales son aquellos equipos de un mismo nivel,
son contratados para fortalecer los equipos, su funcion se enfoca en una determinada
actividad dentro de un proceso, entre sus miembros intercambias experienc ia,
conocimiento, habilidades y destreza para lograr los objetivos y resolver problemas,

generando ventajas competitivas para la organizacion.

Por ultimo, tenemos los equipos virtuales, trabajan de manera virtual, teletrabajo,

trabajo remoto, redes, sistemas, entre otros; son especialistas en redes de informacion
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su ubicacion es el area de sistemas, y se movilizan por toda la organizacion, en
diferentes areas de una organizacion, entre los miembros de estos equipos las relaciones
interpersonales son virtual, ofrecen empatia a los usuarios o clientes y buscando alivia r

o resolver el malestar en las personas.

DRUCKER, Peter (2018). En el Drucker Forum 2018: Humanizando el
Management. El erudito hizo una exposicion sobre el tema: “Un management centrado
en las personas”, explico a la audiencia, que las personas son el factor mas importante
y central en las organizaciones, los procesos, la tecnologia y las finanzas. Drucker dijo
que: “la misién de las empresas es crear y que la cultura es indisociable de su gente .
Dijo que: “lo que crea ventajas competitivas a las empresas u organizaciones es la
forma como las personas interactiian entre si y en ella”. A esto afiadimos lo expresado
por HUILLARD, Xavier (2018), dijo que “las empresas u organizaciones Se encuentran
centradas en las personas” y propuso un mantra evangélico: “believe, become, belong”

traducido al espariol “creer, convertirse, pertenecer”

BROWN, Tim (2018). CEO de Ideo, Drucker Férum 2018: Humanizando el
Management. Hizo una presentacion referente a los equipos de trabajo, dijo que:
“funcionan mucho mejor y dan mas resultados los equipos que trabajan con méas de 5
soluciones de innovacion a la vez y giran en torno a un propoésito”. Asi como, Brown,
explico la importancia de los seis vectores que son la llave para que toda organizac ion
o empresa desarrolle la cultura creativa:

1. Purpose. Crear un proposito que vaya mas alla de ganar dinero.

2. Looking out. Sentir las necesidades de los clientes cuando buscan innovacion.
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3. Experimentation. Testear, aprender o reiterar.

4. Collaboration. Aprender atrabajar en equipo.

5. Empowerment. Empoderar a los equipos Y darles confianza.

6. Refinement. Lo correcto es bueno pero lo extraordinario es mejor.

2.4 Bases Filoséficas

Aspecto filosofico de la Metodologia del Pensamiento del Disefio

La filosofia del Pensamiento de Disefio se enfoca en las personas, al utilizar
herramientas como el disefio, la creatividad, entre otros, activa la actitud para el
pensamiento del disefio en las personas, para solucionar problemas y retos mediante
la innovacién. Su objetivo es aceptar desde el inicio del proceso la lluvia de ideas
hasta llegar a la mejor propuesta. ElI Pensamiento de Disefio consiste en pensar como

un disefiador, es un estado mental, una forma de sery actuar desde una perspectiva.

Segin MARTIN, R. (2009). Las empresas buscan un cambio en su cultura
organizacional para hacerlas 4giles e innovadoras, la metodologia “Design Thinking”

les ofrece ventajas para conseguir ventaja competitiva.

“Design Thinking firms stand apart in their willingness to engage
in the task of continuously redesigning their business. They do so

with an eye to creating advances in both innovation and efficiency-
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the combination that produces the most powerfull competitive

edge.” MARTIN, Roger (2009).

Martin, nos dice que el “Design Thinking” tiene un razonamiento abductivo,
parafraseando al filésofo Charles Sanders Pierce del siglo XX. Sanders explica que no
hay forma de probar ningun pensamiento, idea o concepto, si antes no se ha puesto a
prueba. La probanza de los hechos, la mente humana razona en forma continua, ya sea
para decidir, conjeturar o argumentar para llegar a una respuesta sobre el entorno que
nos rodea; esto quiere decir que cualquier pensamiento o idea puede llegar a
confirmarse de la forma en que se desarrollen los eventos a futuro y esto es, a partir de

la decision de ponerlas en accion.

Es por este analisis que llega a la conclusion que el Pensamiento de Disefio es
una metodologia que plantea el disefio de ideas creativas e innovadoras, para replantear
la revision y mejora de los procesos y poder conseguir la mejor explicacién, solucié n

o0 respuesta posible, esto significa procesos abiertos al cambio y la innovacion.

Aspecto filoséfico del Comportamiento de los Equipos de Trabajo.

La mente, el razonamiento, es pensar que a los problemas se les enfrenta con
soluciones, siempre se debe buscar resolver problemas, para mejorar procesos, resolver
conflictos, fortalecer la cultura organizacional y para lograr esto se debe hablar con los
miembros de los equipos de trabajo, mantenerlos informados de las actividades

planeadas, ejecutadas y por ejecutar, asi como de los resultados obtenidos. La solucion
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alos problemas no es separar a un miembro del equipo, todo lo contrario, es mantener

al equipo unido.

Los equipos de trabajo conformado por personas con sentimientos, habilidades,
conocimiento y pensamiento creativo deben reunirse por lo minimo un par de horas en
la semana, para compartir experiencias sobre problemas que surgen y resolverlos con

objetividad, con disefios précticos y creativos.

Los equipos de trabajo son exitosos, lograr el éxito es responsabilidad de sus

miembros.

“Reunirse en equipo es el principio. Mantenerse en equipo es el

progreso. Trabajar en equipo asegura el éxito”. FORD, Henry

Para KATZENBACH y K. SMITH. (1995) Los pensadores, nos dicen, que
equipo de trabajo es un pequefio grupo de personas que se complementan en sus
capacidades y habilidades, comparten la responsabilidad y persiguen un propoésito y

objetivos comparten.

Segun el cientifico FAINSTEIN, H. (1997). Para este cientifico un equipo es un

conjunto de personas enfocados en la tarea para llegar al objetivo.
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La filosofia organizacional en los equipos de trabajo.

Cuando se habla de equipos de trabajo, no es un simple unir personas para que
trabajen juntas, es la forma distinta de apreciar las cosas, es subir a la cima, lograr el
éxito en rendimiento personal y colectivo impulsando la productividad. Los equipos de
trabajo tienen como compromiso los objetivos planificados. Pero, que diferencia a un
grupo de un equipo, la filosofia del razonamiento nos dice que lo que hace la diferenc ia

es la sinergia.

Citando a MOLINA. (2020). Para el erudito, la sinergia es: “el todo es mayor que
la suma de las partes, revision sistematica y metanalisis”, el holismo nos dice que lo
global es el todo, sus elementos son capaces de proceder en forma sinérgica, logrando

que lo aportado en conjunto sea significativo.

El metandlisis es la observacion al escrutinio que une lo obtenido en otras
investigaciones que da respuesta a una misma cuestion. EI metanalisis es un estudio
voluntario. El proceso sistematico consta de seis secuencias: formulacion del problema,
los antecedentes existentes, la metodologia, el andlisis de los resultados, la

interpretacion y la conclusion.

En equipo, la comunicacién juega un papel importante. Todos los miembros de
una organizacion deben estar bien informados, los jefes o gerentes deben informar todo

a sus equipos de trabajo no guardarse nada. Es necesario confiar, crear confianzay
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seguridad en sus trabajadores. Saber escuchar, es una estrategia, para poner en practicas

las ideas, las soluciones y las propuestas.

Para DRUCKER, Peter. (2018), “La importancia de escuchar lo que se dice”.
Frase del pensador mas influyente en el campo de la administracion, reconocido como
el “Padre de la Administracion”. La comunicacion, es el tratamiento que le vamos a
dar a la informacion para trasladarla, la forma como vamos a transferir puede ser
escrita, oral, entre otras formas, dentro de la organizacion o fuera de ella. Asi como
esta puede ir sufriendo modificaciones en el estado del contenido sino también en el

estado de los sentimientos de los involucrados.

Conociendo esto un CEO o Directivo debe tener presente como comunicarse,
como decir las cosas, no solo para que sean escuchados por sus dirigidos. Sino son
responsables de fomentar la cultura de la buena comunicacion, la comunicacion en
positivo, con actitud en todo el organigrama organizacional en forma transversal, sélo

asi se logra una comunicacién efectiva dentro las empresas.

Actitudes, aptitudes y habilidades. Un ser humano no es igual a otro ser humano.
Tomemos como un principio filosofico de los equipos de trabajo, que cada persona
miembro del equipo de trabajo aporta y se compromete con su propia habilidad, al

éxito, sumando el rendimiento de su equipo.

Para el investigador, ALAIMO, Martin (2014). Los equipos tienen un proposito

en comun. Las organizaciones se crean basadas en una mision, vision, valores y
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expectativas. ES necesarios comunicar a todos los miembros integrantes de los equipos
el cddigo de la empresa, de forma tal que se logren equipos comprometidos a la
organizacion. Este codigo es la cultura organizacional, se inicia con una induccion al

trabajador nuevo, capacitacion, reforzamientos y compromiso con la organizacion.

Tener un proposito significativo es un factor que facilita a las personas formarse
en equipos reales, ellos transforman y crean en su mente la idea del desafio comin que
tienen que resolver, alcanzar, lograr eficazmente, mas alla de las expectativas. Si no
piensan en comun no son equipo son solo grupos de personas que trabajan juntas, sin

ningln proposito en coman.

“Esta en nuestra naturaleza buscar un propdésito. Pero esa
naturaleza esta siendo revelada y expresada a una escala
demogréaficamente sin precedentes y, hasta hace poco, apenas
imaginable. Las consecuencias podrian rejuvenecer nuestras

empresas y rehacer nuestro mundo.” Daniel Pink (2009).

Los equipos de trabajo son un conjunto de personas comprometidas a un
propdsito comun, para lograr los objetivos empresariales u organizacionale s,
sobrepasando las expectativas, llegando a mejorar afio tras afios los indicadores; son
fluidos en comunicacién, habilidades y conocimiento, trabajan con gran actitud y
valores éticos. Asimismo, los equipos deben tener los objetivos bien definidos, exactos,
especificos, medibles, cuantificables. Por eso los equipos deben conocer con exactitud

cuanto es lo que se debe alcanzar.
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Formar equipos de trabajo eficaces no es facil ya que el ser humano es
competitivo meten la competencia dentro del mismo equipo, eso no es lo que se busca,
se busca que trabajen juntos es necesario que dentro de los equipos no exista
competencia, por eso es importante que los incentivos, las evaluaciones sean sobre el
equipo sobre los resultados logrados. En este sentido, la confianza es un factor
importante, los equipos se forman con personas que confian los unos de los otros, para

que puedan disfrutar del éxito en forma colectiva.

Se busca, reforzar la filosofia de los equipos de trabajo, la cultura colectiva es
crear habitos que los induzcan a pensar en equipo desde el inicio, reclutando personas
con pensamiento colectivo. Los CEOs, directivos, supervisores, son impulsadores del

pensamiento colectivo, deben estar convencidos y comprometidos con la organizacion.

De no ser asi, esta filosofia simplemente no sera creible, deje de premiar al
trabajador estrella, premie a sus equipos que se esfuerzan en alcanzar los objetivos

siguiendo un proposito comdn la mision, vision, objetivos y valores de la organizacion.
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Definicion de Términos Basicos

Capacitacion. Es lograr la formacion de las competencias de lineas de especializac ion

y apoyo para llegar a cubrir las necesidades del servicio.

Comportamiento. Es la forma como van a reaccionar los seres humanos, en el lugar

que se encuentren, frente a un estimulo.

Cultura organizacional. Son los héabitos, creencias, tradiciones y valores, habitos de una
organizacion, se reglamentan y manifiestan a través de normas, fechas estratégicas,
politicas que promuevan actitudes positivas, un buen ambiente laboral y que favorezca

las buenas relaciones y la comunicacion entre lo colaboradores.

Definir. Es el enfoque de lo que se va a investigar.

Design Thinking, Es creatividad mas innovacion, la metodologia Pensamiento del
Disefio busca el cambio del mindset, pensar positivamente; disefiado para equipos de
trabajo, que buscan solucionar problemas en los procesos, de forma creativa

manteniendo a los miembros de los equipos unidos bajo un objetivo coman.

Disefio. Es un proceso preliminar de formacion mental para darle valor a una idea, nace
con la intencion de proporcionar una solucion. El disefio conlleva a identificar el
impacto sobre pasan el aspecto, forma, color, incluyendo las actividades o tareas y su

intercambio entre los usuarios.
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Empatia. Saber escuchar con actitud mental afectiva a un sujeto sobre el estado de
animo de este. Escuchar y comprender el mensaje verbal y fisico llegando a

comprender su sufrimiento es lo que te hace empatico.

Estrategia. Son un conjunto de actividades, acciones planificadas para dirigir un tema,
asunto o toma de decisiones que permiten conseguir los resultados previstos en los

objetivos siguiendo una serie de acciones tacticas.

Equipo de Trabajo. Son personas que unidos por sus habilidades y conocimie nto

buscan lograr alcanzar metas en forma exitosa y sobresaliente en el corto plazo.

Idear. Es como las personas a partir de algo, van a disefiar en su mente la idea o ideas

de un proyecto, un plan o solucién a un problema.

Metodologia. La metodologia es una fase especial de un proyecto, investigacion o
trabajo, que nace de una teoria y nos lleva a la eleccion de técnicas, métodos o
procedimientos direccionados a ejecutar actividades directamente relacionadas al

proyecto, investigacion, o trabajo.

Prototipar. Es el disefio del modelo que se va a poner a prueba, critica o

retroalimentacion para que sea eficiente, viable y factible alo esperado.

Retroalimentar. Para dar a conocer las necesidades.
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Servicio Tributario Lo constituye la Administracion Publica de los paises, cuyas
facultades es aplicar la normatividad sobre la materia, velar y comprobar la correcta

aplicacion, fiscalizar, recaudar tributos, la prevencion y represion del contrabando.

Tecnologia. Lo definimos como aquellos conocimientos técnicos relacionados, la
l6gica, las matematicas, los algoritmos, la mecénica, virtudes que permiten modifica r,
disefar, crear el ambiente fisico o virtual favoreciendo que los procesos de idea y

accion ayuden a desarrollar o crear soluciones.

Testear. Es la accion y el efecto que se va a lograr al hacer la prueba de ensayo que
busca conocer lo que opiniodn, critica o satisfaccién del consultado.

Trabajo en equipo. Es la sumar de experiencia, conocimiento, esfuerzo, valor,

estrategias, habilidades y metodologias, paralograr resultados exitosos.



Capitulo 111: Metodologia de la Investigacion

3.1. Enfoque de la Investigacion

Enfoque cuantitativo.

3.2.  Variables

Variable Independiente:

X = Metodologia Pensamiento del Disefio (Design Thinking)

Indicadores:

1. Coherencia en los objetivos.

2. Comunicacion afectiva.

3. Criterio en la distribucién del trabajo.

4. Tiempo utilizado en los procesos.

5. Innovacion en el desarrollo de los procesos.

6. Retroalimentacion en la continuidad funcional del colaborador.

7. La Metodologia Pensamiento del Disefio.

69



Variable Dependiente:

Y= Comportamiento de los equipos de trabajo del servicio tributario.

Indicadores:

1. Empatia en los equipos de trabajo.

2. Soluciones creativas a problemas de los equipos de trabajo.
3. Compromiso Yy participacion de los equipos de trabajo

4. Frecuencia de apoyo entre de los equipos de trabajo

5. Desempefio de los equipos de trabajo.

6. Satisfaccion del servicio de los equipos de trabajo.

7. Comportamiento de los equipos de trabajo.
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3.2.1. Operacionalizaciéon de las variables.
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Variable Indicadores Preguntas
1. Coherencia en los objetivos 1,8
2. Comunicacion afectiva 2,9
3. Criterio en la distribucion del trabajo. 3,10
4. Tempo utilizado en los procesos. 4,11
X
5. Innovacién en el desarrollo de los procesos. 5,12
6. Retroalimentacion en la continuidad funcional. 6,13
del colaborador.
7. La Metodologia del Pensamiento del Disefio. 7,14
8. Empatia en los equipos de trabajo. 8,1
9. Soluciones creativas a problemas de los equipos
de trabajo. 9,2
10. Compromiso y participacion. 10,3
Y 11. Frecuencia de apoyo entre colaboradores. 11,4
12. Desempefio en los equipos de trabajo. 12,5
13. Satisfaccion de los colaboradores. 13,6
14. Comportamiento de los equipos de trabajo. 14,7
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3.3. Hipotesis

3.3.1. Hipdtesis general.

La metodologia Pensamiento del Disefio (Design Thinking), incide
significativamente en el comportamiento de los equipos de trabajo del servicio

tributario del Peru.

3.3.2. Hipdtesis especificas.

a. La coherencia en los objetivos incide en la empatia de los equipos de

trabajo del servicio tributario.

b. La comunicacién afectiva incide en la cantidad de soluciones creativas

aproblemas de los equipos de trabajo del servicio tributario.

c. El criterio en la distribucion del trabajo incide en el grado de
compromiso y participacion de los equipos de trabajo del servicio

tributario.

d. El tiempo utilizado en los procesos incide en el grado de frecuencia de

apoyo de los equipos de trabajo del servicio tributario.

e. La innovacidn en los procesos incide en el desempefio de los equipos de

trabajo del servicio tributario.
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f. La retroalimentacion en la continuidad funcional del colaborador, incide
en la satisfaccion del servicio de los equipos de trabajo del servicio

tributario.

Tipo y Nivel de Investigacion
Tipo:

- Aplicada

Nivel:

- Descriptivo-Explicativo

Meétodo y Disefio de la Investigacion

Meétodo de la investigacion:

- Deductivo.
- Inductivo.

- Deandlisis
- Sintesis

- Estadistico.

Disefio de la investigacion:

- Transversal

- No Experimental.
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3.6.  Poblacion y Muestra

3.6.1. Poblacion.

La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por 5747
colaboradores que laboran en la Administracion Tributaria en el Peru en el
afio 2021. La informacion fue obtenida de la pagina web de Recursos

Humanos de la Administracion Tributaria en marzo 2021.

3.6.2. Muestra.

Con un nivel de confianza del 95% y margen de error del 5%, la muestra
Optima es:

(1.96)2 (0.5) (0.5) (5747)

(0.05) 2 (5747-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)

n = 360 colaboradores

Apéndice 5

3.7. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

- Latécnica utilizada es la Encuesta.

- La herramienta utilizada es el Cuestionario. Anexo 2



Capitulo 1V: Resultados

4.1 Analisis de los Resultados

Tablas

Tabla 1

La coherencia en los objetivos facilita las funciones de los equipos de trabajo.

ALTERNATIVA FR PORCENTAJE
DEFINITIVAMENTE SI 199 55,00
PROBABLEMENTE SI 137 38,00
INDECISO 12 3,00
PROBABLEMENTE NO 6 2,00
DEFINITIVAMENTE NO 6 2,00
TOTAL 360 100,00

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.

Figuras
Figura 1

La coherencia en los objetivos facilita las funciones de los equipos de trabajo.
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Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.
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Interpretacion

Con respecto al anlisis de los datos revelados en la Tabla 1, observamos que un 55%
de los colaboradores de la Administracion Tributaria consideraron que definitivamente si la
coherencia en los objetivos institucionales facilita las funciones de los equipos de trabajo.
Tenemos que el 38% de los colaboradores consideraron que probablemente si la coherencia
en los objetivos institucionales facilita las funciones de los equipos de trabajo. Asi como, el
3% de los colaboradores respondieron marcando indecision, a la consulta la coherencia en
los objetivos institucionales facilita las funciones de los equipos de trabajo. Sin embargo, el
2% de los colaboradores respondieron a la misma consulta con un probablemente no.

Asimismo, el 2% de los colaboradores contestaron marcando definitivamente no.

Claramente se aprecia que los colaboradores demuestran que existe una clara
coherencia entre los objetivos institucionales y las funciones de los equipos de trabajo en la
Administracion Tributaria, lo que significa que no hay contradiccion ni oposicion entre lo
propuesto y los logros que se pretenden alcanzar. Observamos sobre la base de los resultados
obtenidos, que para los colaboradores hay solidez entre lo que se propone en los objetivos y
los resultados que se esperan alcanzar. De igual forma, sefialaron que la coherencia es la
forma razonable como se aprecia cada disefio creativo innovador que facilite el desarrollo de
los procesos, los modelos de metodologias innovadoras que conlleva politicas eficientes,
aportan de forma oportuna y consecuente para el logro de los objetivos, la mision y la vision
de la organizacion. Se evidencio que los colaboradores han demostrado estar identificados

con los objetivos de su organizacion.



Tabla 2

La comunicacion afectiva mejora el servicio de los equipos de trabajo
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ALTERNATIVA FR PORCENTAJE
DEFINITIVAMENTE SI 206 57,00
PROBABLEMENTE SI 128 36,00
INDECISO 15 4,00
PROBABLEMENTE NO 5 1,00
DEFINITIVAMENTE NO 6 2,00

360 100,00

TOTAL

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.

Figura 2
La comunicacién afectiva mejora el servicio de los equipos de trabajo

1% 2%

36%
= Definitivamente si Probablemente si = Indeciso
= Probablemente no * Definitivamente no

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.
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Interpretacion

Sobre esta base de resultados obtenidos de la Tabla 2 observamos que 57% de los
encuestados colaboradores de la Administracion Tributaria consideraron que definitivame nte
si la comunicacion afectiva, mejora el servicio de los equipos de trabajo. Observamos que
el 36% de los colaboradores consideraron que probablemente si la comunicacion afectiva,
mejora el servicio de los equipos de trabajo. Asi como el 4% de los encuestados respondieron
a la misma consulta con indecision. El 1% de los colaboradores encuestados consideraron
marcar probablemente no, por Gltimo, pero no menos importante el 2% de los colaboradores

respondieron a la encuesta como definitivamente no.

Por lo antes sefialado, analizamos que los colaboradores de la Administrac ion
Tributaria consideraron que la comunicacion afectiva, mejora el servicio de los equipos de
trabajo, lo que significa que la comunicacion es fundamental para el logro de los objetivos y
metas. Asimismo, los colaboradores consideraron que una buena comunicacion entre los
miembros de los equipos de trabajo favorece a la productividad y las organizaciones tienden

a crecer rapidamente.

Los colaboradores estiman que el mensaje con afecto logrard mayor efectividad en el
receptor y para lograrlo se requiere de un buen ambiente de integracion, de un buen clima
laboral. En ese contexto, el mensaje debe adaptarse al momento guardando el respeto, la
armonia y comprension, debe ser claro, preciso y breve, que permita las buenas relaciones

con empatia entre los colaboradores dentro del proceso de comunicacion.
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Tabla 3

Es adecuado el criterio en la distribucion del trabajo, entre los colaboradores de su

equipo.

ALTERNATIVA FR PORCENTAIJE
DEFINITIVAMENTE SI 199 55,00
PROBABLEMENTE S 137 38,00
INDECISO 12 3,00
PROBABLEMENTE NO 6 2,00
DEFINITIVAMENTE NO 6 2,00
TOTAL 360 100,00

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.

Figura 3
Es adecuado el criterio en la distribucion del trabajo, entre los colaboradores de su

equipo.
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Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.
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Interpretacion

Con respecto a lo evidenciado en laTabla 3 cabe resaltar que un 55 % de los
colaboradores de la Administracion Tributaria consideraron que: definitivamente si es
adecuado el criterio en la distribucion del trabajo entre los colaboradores de su equipo. Asi
como el 38 % de los colaboradores respondieron que probablemente si es adecuado el criterio
en la distribucion del trabajo entre los colaboradores de su equipo. Por su parte el 3% de los
colaboradores contestaron la consulta marcando la alternativa: Indeciso. En relacion anterior
vemos que el 2% de los colaboradores consideran como: probablemente no es adecuado el
criterio en la distribucion del trabajo entre los colaboradores de su equipo. Finalmente, el 2%
de los encuestados consideraron como definitivamente no es adecuado el criterio en la

distribucion del trabajo entre los colaboradores de su equipo.

Se evidencia en los resultados que los colaboradores de la Administracion Tributar ia
coinciden en la importancia que tiene el criterio en la distribucion del trabajo, sobre todo
tratdndose de equipos de trabajo. Hemos verificado que distribuir el trabajo con equidad y
considerando las competencias, grado de instruccion, capacitacion y la experiencia laboral
de sus integrantes, genera un equilibrio en el esfuerzo para el logro de los objetivos. Un
componente claro para el logro de este indicador es la diversidad de competencias en los
equipos de trabajo que estan conformados por profesionales y técnicos de diferentes niveles
y categorias remunerativas. En efecto, esto abre las puertas a la diversificacion de ideas
creativas en buscar soluciones a la carga laboral, generan procesos productivos colaborativo s,
division interna de las tareas, para afrontar con estrategias la distribucién masiva del trabajo,

teniendo bien claros los objetivos, la mision yvision de la organizacion vy el bienestar comdn.
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Tabla 4

Importancia del tiempo utilizado en los procesos.

ALTERNATIVA FR PORCENTAJE
DEFINITIVAMENTE Sl 206 57,00
PROBABLEMENTE SI 128 36,00
INDECISO 15 4,00
PROBABLEMENTE NO 5 1,00
DEFINITIVAMENTE NO 6 2,00
TOTAL 360 100,00

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.

Figura 4

Importancia del tiempo utilizado en los procesos.
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Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.
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Interpretacion

Como consecuencia a lo obtenido en la Tabla 4, tenemos que un 57 % de los
colaboradores de la Administracion Tributaria determinaron que: definitivamente si se puede
reducir el tiempo utilizado en los procesos. Observamos, que el 36 % de los encuestados
consideraron como probablemente si se puede reducir el tiempo utilizado en los procesos.
Asi como un 4% de los colaboradores respondieron a la misma consulta marcando la
alternativa: Indeciso. Advertimos que el 1% de los colaboradores consideraron que
probablemente no se puede reducir la cantidad de tiempo utilizado en los procesos.
Igualmente, el 2% de los colaboradores encuestados consideraron como definitivamente no

se puede reducir la cantidad de tiempo utilizado en los procesos.

Sobre la base de los resultados, estos nos permiten deducir que los colaboradores si
puede reducir el tiempo utilizado en los procesos. Se aprecia que en las organizaciones se
abren paso los conocidos ladrones de tiempo, originados por personas o situaciones, que
interfieren en el desarrollo de los procesos, interrumpiendo o impidiendo el desarrollo de las
tareas, estos pueden ser reconocidos, clasificados y medidos, recibiendo por parte de la
administracion un tratamiento especial dentro del ambiente que rodea a los colaboradores.
Por lo que, se debera defender a los equipos de trabajo de toda clase de interrupciones, ser
exigentes y puntuales con el tiempo y saber interceptar a las visitas inesperadas, y Ilamadas
sociales, sin dejar de ser amables. Por ello, se la solucién esta en determinar: el origen de las

demoras, el cambio y la voluntad para la mejora.



Tabla 5

Es Importante la innovacion en el desarrollo de los procesos.

ALTERNATIVA FR PORCENTAJE
DEFINITIVAMENTE SI 179 50,00
PROBABLEMENTE SI 156 43,00
INDECISO 14 4,00
PROBABLEMENTE NO 5 1,00
DEFINITIVAMENTE NO 6 2,00
TOTAL 360 100,00

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.

Figura 5

Es Importante la innovacién en el desarrollo de los procesos.
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Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.
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Interpretacion

El analisis procedente de los resultados observamos en la Tabla 5 que determina que
el 50 % de los encuestados colaboradores de la Administracion Tributaria consideraron que:
definitivamente si es importante la innovacion en el desarrollo de los procesos. Sumandose
a esta apreciacion tenemos que el 43 % de los encuestados consideraron como probablemente
si es importante la innovacion en el desarrollo de los procesos. Asi como, un 4% opinaron a
la misma consulta marcando la alternativa: indeciso. No obstante, observamos que el 1% de
los encuestados consideraron que probablemente no es importante la innovacion en el
desarrollo de los procesos. Finalmente, de igual parecer el 2% de los encuestados
consideraron que definitivamente no es importante la innovacién en el desarrollo de los

procesos.

De los resultados precedentes de la consulta a los colaboradores de la Administrac ion
Tributaria, observamos que determinaron la importancia de innovar el desarrollo de los
procesos permite a las organizaciones en forma efectiva y eficiente optimizar el uso de los
recursos y ahorro de energia y de dinero siendo de gran importancia ya que se procuraran
mejoras en los niveles de rentabilidad. Se pudo apreciar, que los colaboradores reconocen
que las organizaciones que tienen voluntad de innovar son la fuerza que estimula el cambio
y desarrollo de las organizaciones. De igual forma saber aprovechar y utilizar los recursos
permite lograr resultados de reconocimiento social, econémico y de reputacion. También los
colaboradores han demostrado tener conocimiento de la vision de su organizacién que dice:
“convertirnos en la administracion tributaria y aduanera mas exitosa, moderna y respetada de

la region”:



Tabla 6

Es importante la retroalimentacion en la continuidad funcional del colaborador.

ALTERNATIVA FR PORCENTAJE
DEFINITIVAMENTE SI 201 56,00
PROBABLEMENTE SI 138 38,00
INDECISO 10 3,00
PROBABLEMENTE NO 5 1,00
DEFINITIVAMENTE NO 6 2,00
TOTAL 360 100,00

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.

Figura 6

Es importante la retroalimentacion en la continuidad funcional del colaborador.

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.
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Interpretacion

Se evidencia sobre la base de los resultados de la Tabla 6, se ha verificado que el 56
% de los encuestados colaboradores de la Administracién Tributaria consideraron que:
definitivamente si es importante la retroalimentacion en la continuidad funcional del
colaborador. De igual parecer el 38 % de los colaboradores consideraron como:
probablemente si es importante la retroalimentacion en la continuidad funcional del
colaborador. De otro parecer el 1% de los encuestados consideraron como: probablemente
no es importante la retroalimentacion en la continuidad funcional del colaborador
Sumandose al resultado precedente el 2% de los encuestados respondieron que
definitivamente no es importante la retroalimentacion en la continuidad funcional del

colaborador.

De la informacion antes sefialada, vemos la importancia de la retroalimentacion en la
continuidad funcional del colaborador, esto quiere decir que los colaboradores estan
dispuestos a mejorar su desempefio. Reconoce que la retroalimentacion, es una forma
constructiva de evaluacion y discusion de sus fortalezas y debilidad en el desarrollo de sus
funciones; a los directivos les sirve para conducir a los colaboradores al logro de los
objetivos. Asimismo, los colaboradores son conscientes de la expansion de la tecnologia, esto
quiere decir los directivos se enfocan en los procesos y procedimientos disefiados para captar
talento y desarrollar el potencial de sus colaboradores. En ese sentido, la retroalimentac ion

produce en los colaboradores el compromiso de ser cada vez mejores.
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Tabla 7

Es importante gestionar la Metodologia del Pensamiento del Disefio.

ALTERNATIVA FR PORCENTAJE
DEFINITIVAMENTE Sl 196 54,00
PROBABLEMENTE SI 140 39,00
INDECISO 12 3,00
PROBABLEMENTE NO 6 2,00
DEFINITIVAMENTE NO 6 2,00
TOTAL 360 100,00

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.

Figura 7

Es importante gestionar la Metodologia del Pensamiento del Disefio.
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Interpretacion

Con relacion a lo obtenido en la Tabla 7, sé evidencia que el 54% de los
colaboradores de la Administracion Tributaria, consideraron que definitivamente si es
importante gestionar la Metodologia del Pensamiento del Disefio Afadiéndose el 39% de los
colaboradores de la Administracion Tributaria que consideraron que probablemente si es
importante gestionar la Metodologia del Pensamiento del Disefio No obstante, vemos que el
3% de los encuestados a la misma pregunta, respondieron marcando la alternativa: indeciso.
Asi como, el 2% de los encuestados consideraron que probablemente no es importante
gestionar la Metodologia del Pensamiento del Disefio Igualmente, el 2% de los encuestados
consideraron que definitivamente no es importante gestionar la Metodologia del Pensamiento

del Disefio.

En el sentido de los resultados se comprende cual es la importancia de gestionar la
Metodologia del Pensamiento del Disefio, los colaboradores de la Administracion Tributar ia
reconocen el beneficio en el disefio de soluciones creativas que ofrece esta metodologia.
Evidentemente, la transformacion es aceptar el cambio con: flexibilidad, adaptarse a la
innovacién, la creatividad, la solucién a problemas, la retroalimentacion, a la colaboracion,
participacion y compromiso. Estos son elementos bases de la metodologia del Pensamiento
del Disefio, que se inspira en el disefio participativo. La Metodologia del Pensamiento del
Disefio es un instrumento de gestion que impulsa la innovacion de una forma eficaz en las
organizaciones esta herramienta permite a los colaboradores el desarrollo de nuevas ideas y
soluciones, es una estrategia creativa de resolucion a problemas, produce resultados exitosos

a las organizaciones y beneficios a los usuarios o clientes.
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Tabla 8

Es importante la empatia en los colaboradores de los equipos de trabajo.

ALTERNATIVA FR PORCENTAJE
DEFINITIVAMENTE Sl 26 7,00
PROBABLEMENTE SI 166 46,0
INDECISO 110 31,00
PROBABLEMENTE NO 44 12,00
DEFINITIVAMENTE NO 14 4,00
TOTAL 360 100,00

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.

Figura 8
Es importante la empatia en los colaboradores de los equipos de trabajo.
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Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.
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Interpretacion

Interpretando el efecto de la Tabla 8, se analiza que el 46 % de los colaboradores de
la Administracion Tributaria consideraron que probablemente si es importante la empatia en
los colaboradores de los equipos de trabajo. No obstante, un 31% de los encuestados
respondieron marcando la alternativa: indeciso. Asi como el 12% de los encuestados
respondieron que probablemente no es importante la empatia en los colaboradores de los
equipos de trabajo. Por otro lado, 7% de los encuestados consideraron que definitivamente si
es importante la empatia en los colaboradores de los equipos de trabajo. Por lo contrario, el
4% de los encuestados consideraron como definitivamente no es importante la empatia en

los colaboradores de los equipos de trabajo.

Observamos que los colaboradores de la Administracion Tributaria asimilan que la
empatia entre colaboradores es la capacidad de percibir y captar los sentimientos,
pensamientos y emociones de los colaboradores de un equipo de trabajo, la empatia es
demostrar respeto por los demas y colabora con el sentimiento de equipo. En tal sentido, la
empatia en el trabajo permite a los colaboradores entender si estan en el lugar que deberian
estar. Ser empatico es saber experimentar las experiencias de los demas. Por lo tanto, se
observa que los colaboradores saben que estan en el lugar adecuado, han logrado conectarse
con los demas, tienen y mantienen buenas relaciones interpersonales. Para que un equipo
funciones el lider debe ser empatico y motivador para los colaboradores se sientan seguros y

que estan en el lugar adecuado.



Tabla 9
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Aplicar soluciones creativas a problemas internos de los equipos de trabajo.

ALTERNATIVA FR PORCENTAJE
DEFINITIVAMENTE SI 48 13,00
PROBABLEMENTE SI 183 51,00
INDECISO 95 26,00
PROBABLEMENTE NO 23 6,00
DEFINITIVAMENTE NO 11 3,00
TOTAL 360 100,00

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.

Figura 9

Aplicar soluciones creativas a problemas internos de los equipos de trabajo.

ey,

51%

= Definitivamente si ~ Probablemente si = Indeciso

= Probablemente no = Definitivamente no

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.
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Interpretacion

En la interpretacion de los resultados de la Tabla 9 se observa que el 51 % de los
encuestados colaboradores de la Administracion Tributaria consideraron que probablemente
si las soluciones creativas a los problemas internos benefician al equipo de trabajo. El 26%
de los encuestados marcaron la alternativa: indeciso. EI 13% de los encuestados consideraron
que definitivamente si, soluciones creativas a los problemas internos benefician al equipo de
trabajo. ElI 6% de los consideraron que probablemente no, las soluciones creativas a los
problemas internos benefician al equipo de trabajo. EI 3% de los encuestados consideraron

responder con un definitivamente no, a la misma consulta.

De lo sefialado se desprende que los colaboradores han considerado que las soluciones
creativas a los problemas internos benefician a los equipos de trabajo, la pregunta que es
coherente al desarrollo del talento fue captada con gran responsabilidad. Asi pues, en esta
etapa donde van a aparecer nuevos instrumentos que faciliten identificar los problemas,
nuevas ideas que permitan buscar la mejor solucion, interviene la innovacion en la nueva
forma como se va abordar el objetivo. Es asi como, las soluciones creativas se pueden
convertir en los nuevos procesos o planes que beneficien e incrementen la eficacia y la

motivacién en los colaboradores que conforman el equipo de trabajo.

En efecto, los colaboradores reconocen que es una estrategia para aprovechar su
potencial creativo e innovador. Precisamos que los equipos de trabajo estan compuestos por
una diversidad de profesionales dispuestos a desarrollar su potencial creativo. En tal sentido,

el Design Thinking es el mejor instrumento para inducir a la transformacion de pensamiento.
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Tabla 10

La colaboracién con compromiso y participacion fortalece a los equipos de trabajo.

ALTERNATIVA FR PORCENTAJE
DEFINITIVAMENTE SI 21 6,00
PROBABLEMENTE SI 164 46,00
INDECISO 117 33,00
PROBABLEMENTE NO 44 12,00
DEFINITIVAMENTE NO 14 4,00
TOTAL 360 100,00

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.

Figura 10

La colaboracién con compromiso y participacion fortalece a los equipos de trabajo.
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Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.
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Interpretacion

Entendemos lo manifestado en la Tabla 10. El dato del 46 % de los colaboradores
encuestados de la Administracion Tributaria consideraron que probablemente si la
colaboracion con compromiso Y participacion fortalece a los equipos de trabajo. El 33% de
los colaboradores encuestados respondieron marcando indeciso. El 12% de los colaboradores
encuestados respondieron a la misma pregunta marcando probablemente no. EI 6% de los
colaboradores encuestados consideraron que definitivamente si, la colaboracién con
compromiso Yy participacion fortalece a los equipos de trabajo. Asi como, el 4% de los

colaboradores encuestados respondieron ala misma pregunta marcando definitivamente no.

Analizando las respuestas de los colaboradores podemos apreciar la importancia que
significa para ellos la colaboracién con compromiso Yy participacion; reconocen que la lealtad
en el equipo de trabajo nace cuando sus integrantes colaboran, cooperan y participan
compartiendo su experiencia, sus habilidades individuales y aportan ideas constructivas en
apoyo al equipo, con resultados eficientes, trabajan la retroalimentacion pensando en equipo
y no en forma individual. Los equipos de trabajo con empatia buscan satisfacer sus
necesidades como equipo, valoran la continuidad, la seguridad y mantienen buenas

relaciones dentro y buera del ambiente laboral.

Lograr que los colaboradores trabajen en equipo es mirar todos hacia el logro de los
objetivos y la meta, los problemas disminuyen, la comunicacion es afectiva y se logra que

todos colaboren, participen con compromiso y lealtad al equipo Y la organizacion.
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Tabla 11

Es importante la frecuencia de apoyo entre colaboradores de suequipo de trabajo.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
DEFINITIVAMENTE SI 91 25,00
PROBABLEMENTE SI 177 49,00
INDECISO 77 21,00
PROBABLEMENTE NO 9 3,00
DEFINITIVAMENTE NO 6 2,00
TOTAL 360 100,00

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.

Figura 11

Es importante la frecuencia de apoyo entre colaboradores de suequipo de trabajo.
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Interpretacion

En la conclusion de la informacion de la Tabla 11, es necesario resaltar, que el 49%
de los colaboradores encuestados de la Administracion Tributaria consideraron que
probablemente si es importante la frecuencia de apoyo entre colaboradores de su equipo de
trabajo. Asimismo, el 25% de los colaboradores encuestados consideraron que
definitivamente si es importante la frecuencia de apoyo entre colaboradores de su equipo de
trabajo. No obstante, el 21% de los colaboradores encuestados respondieron a la misma
pregunta marcando indeciso. Aunque, el 3% de los colaboradores encuestados consideraron
como probablemente no es importante la frecuencia de apoyo entre colaboradores de su
equipo de trabajo, y, por ultimo, pero no menos importante el 2% de los colaboradores
encuestados consideraron que definitivamente no es importante la frecuencia de apoyo entre

colaboradores de su equipo de trabajo.

De las evidencias anteriores, vemos que los colaboradores se sienten comprometidos
con sus equipos de trabajo, reconocen el concepto de equipo, respetan los sentimientos y
habilidades de sus miembros y para ellos es importante la frecuencia de apoyo, colaborando
entre ellos lograran optimizar el tiempo, ahorran energia y cumplen con la meta sefialada. Es
asi como, la frecuencia de apoyo no significa cubrir incapacidades e incompetencias, esta se
da dentro de un marco de competencias de habilidades, los colaboradores interactian con sus
compafieros de equipo, hacen uso de sus habilidades, saben escuchar y por lo general esta
prestos a ofrecer apoyo en forma gentil. Es fundamental la proactividad y la empatia, estos
valores son fundamentales en los equipos de trabajo para desarrollar las actividades en forma

voluntaria.



97

Tabla 12

Es importante el desempefio en los equipos de trabajo.

ALTERNATIVA FR PORCENTAJE
DEFINITIVAMENTE SI 58 16,00
PROBABLEMENTE SI 189 53,00
INDECISO 90 25,00
PROBABLEMENTE NO 17 5,00
DEFINITIVAMENTE NO 6 2,00
TOTAL 360 100,00

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.

Figura 12

Es importante el desempefio en los equipos de trabajo.
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Interpretacion

Es importante considerar lo que sefiala la Tabla 12, vemos como un 53 % de los
colaboradores de la Administracion Tributaria consideraron que probablemente si es
importante el desempefio en los equipos de trabajo. Por su parte el 25% de los colaboradores
encuestados de la Administracion Tributaria respondieron a la misma pregunta marcando:
indeciso. Asi como, el 16% de los colaboradores encuestados consideraron que
definitivamente si es importante el desempefio en los equipos de trabajo. Por lo contrario, el
5% de los colaboradores encuestado consideraron como probablemente no es importante el
desemperio en los equipos de trabajo. Mientras que un 2% de los colaboradores encuestados

respondieron que definitivamente no es importante el desempefio en los equipos de trabajo.

En relacion al resultado anterior, vemos que los equipos de trabajo reconocen que una
organizacion cuando define sus metas y objetivos, involucra a todos sus colaboradores. De
esta forma los colaboradores sienten la importancia de ser parte de los resultados y para
logarlo buscan ser competitivos, motivandose de forma adecuada para alcanzarlo. En cuanto
a los lideres de equipo, estos deben conocer el desempefio diario de sus colaboradores, cual
tarea les resulta de mayor eficacia y rendimiento, debera eliminar las interrupciones y los
habitos que generan problemas. Consideramos, que es importante para los colaboradores
que el lider sepa escuchar y a su vez priorizar los requerimientos. Adicionalmente, contribuye
para un buen desempefio la capacitacion continua que ayuda a desarrollar el talento del
colaborador e impulsan a los equipos a ser cada vez mas competitivos y reconocidos por su

desemperio.
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Tabla 13

Es importante conocer la satisfaccion de los colaboradores de los equipos de trabajo.

ALTERNATIVA FR PORCENTAJE
DEFINITIVAMENTE SI 20 6,00
PROBABLEMENTE SI 167 46,00
INDECISO 115 32,00
PROBABLEMENTE NO 43 12,00
DEFINITIVAMENTE NO 15 4,00
TOTAL 360 100,00

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria.

Figura 13

Es importante conocer la satisfaccion de los colaboradores de los equipos de trabajo.
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Interpretacion

El comentario de lo hallado de la Tabla 13, vale resaltar 46 % de los colaboradores
de la Administracion Tributaria consideran como: probablemente si es importante conocer la
satisfaccion de los colaboradores de los equipos de trabajo. Asimismo, el 32% de los
colaboradores encuestados respondieron como: indeciso. Al otro extremo el 12% de los
colaboradores encuestado consideraron que probablemente no es importante conocer la
satisfaccion de los colaboradores de los equipos de trabajo. Por lo contrario, el 6% de los
colaboradores encuestado consideraron que definitivamente si es importante conocer la
satisfaccion de los colaboradores de los equipos de trabajo. Mientras que el 4% de los
colaboradores encuestados consideraron que definitivamente no es importante conocer la

satisfaccion de los colaboradores de los equipos de trabajo.

Consideramos el sentir de los colaboradores por saber la satisfaccion de los equipos
de trabajo. Comprender la satisfaccion con las tareas que desempefian, con los colaboradores
que los rodean y sobre todo con la carga de trabajo asignada. Los colaboradores desean
sentirse motivados y comprometidos para elevar su desempefio y productividad en su
organizacion. Algunos colaboradores solo responden al cumplimiento de sus funciones. Es
importante la satisfaccion del colaborador para incrementar la satisfaccién de sus equipos ,
estos deberan sentir que tienen el control de sus tareas, de su tiempo; se debe dar autonomia
para tomar decisiones, darles confianza, delegar. Tal vez asi, dejandolos ser parte de los
objetivos a largo plazo, sienta la vision de la organizacion. De manera tal, que los
colaboradores necesitan que se preocupen por su bienestar y seguridad, tanto fisico como

emaocional.



Tabla 14

Es importante gestionar el comportamiento de los equipos de trabajo.
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ALTERNATIVA FR PORCENTAJE
DEFINITIVAMENTE SI 47 13,00
PROBABLEMENTE SI 163 45,00
INDECISO 95 26,00
PROBABLEMENTE NO 39 11,00
DEFINITIVAMENTE NO 16 5,00
TOTAL 360 100,00

Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria

Figura 14

Es importante gestionar el comportamiento de los equipos de trabajo.
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Fuente: Colaboradores de la Administracion Tributaria
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Interpretacion

La interpretacion a lo observado en la Tabla 14, nos permitié determinar que un 45
% de los colaboradores de la Administracion Tributaria consideraron que probablemente si
es importante gestionar el comportamiento de los equipos de trabajo. Por otro lado, el 26%
de los colaboradores encuestados respondieron a la misma pregunta con indecision. Sin
embargo, el 13% de los colaboradores encuestados consideraron que definitivamente si es
importante gestionar el comportamiento de los equipos de trabajo. Por lo contrario, el 11%
de los colaboradores consideraron como probablemente no es importante gestionar el
comportamiento de los equipos de trabajo. Finalmente, un 5% de los colaboradores
encuestados respondieron que definitivamente no es importante gestionar el comportamie nto

de los equipos de trabajo.

Sobre la base de los resultados, entendemos la importancia de gestionar el
comportamiento de los equipos de trabajo, entender que el simple hecho de seleccionar los
integrantes de un equipo, no denota que vayan a colaborar entre ellos y de la manera mas
conveniente. Las personas arrastran habitos, que pueden a corto plazo hacer fracasar al
equipo por desviarse del objetivo. Es fundamental antes de seleccionar a los miembros de un
equipo, conocer su cultura, sus habilidades, conocimiento y experiencia. Ahora bien,
gestionar el comportamiento, es una formacion continua que involucra cooperacion,
voluntad, vocacion de servicio, todas estas ideas contribuyen a formar equipos de trabajo
colaborativos y de alto rendimiento. Sobre todo, se debe considerar que gestionar la cultura
organizacional involucra, el desarrollo de un comportamiento innovador y creativo en los

equipos de trabajo que mejore el servicio.
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4.2  Contrastacion de Hipdtesis

4.2.1 Hipdtesis Especificas

Hipotesis a

Ho: La coherencia en los objetivos, no incide en la empatia de los equipos de trabajo del

servicio tributario.

H1: La coherencia en los objetivos, incide en la empatia de los equipos de trabajo del servicio

tributario.

a. Lacoherencia de los objetivos con la empatia de los equipos de trabajo.

LAEMPATIA DELOS SDELOS EQUIPOS DETTABAJO TOTAL

DEFINITIVA PROBABLE INDECISO PROBABLE DEFINITIVA

MENTE SI MENTE SI MENTE NO MENTE NO

DEFINITIVAMENTE SI 24 103 48 21 3 199
LA

PROBABLEMENTE SI 2 60 52 18 5 137
COHERENCIA

INDECISO 0 2 10 0 0 12
ENLOS

PROBABLEMENTE NO 0 1 0 5 0 6
OBJETIVOS

DEFINITIVAMENTE NO 0 0 0 0 6 6

TOTAL 26 166 110 44 14 360




Prueba chi cuadrado
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VALOR GL SIG. ASINTOTICA
(BILATERAL)

X2 de Pearson 215 640A 16 1000
Dato de vero similitud 97,924 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 54,846 1 ,000
Ndmero de casos validos 360

Distribucion:

3,8416 < 215,640

Interpretacion:

X2=215,640 > 3.8416 y P = 0,000 < 0,05, obtenido mediante el SPSS, se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alternativa. La coherencia en los objetivos incide en la empatia

de los equipos de trabajo del servicio tributario.
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Hipotesis b

Ho: La comunicacion afectiva, no incide en las soluciones creativas a problemas de los

equipos de trabajo del servicio tributario.

H1: La comunicacién afectiva, incide en las soluciones creativas a problemas de los equipos

de trabajo del servicio tributario.

b. La comunicacion afectiva en las soluciones creativas a problemas de los equipos de

trabajo del servicio tributario.

SO LUCIONES CREATIVAS APROBLEMAS DELOS EQUIPOSDE TOTAL

TRABAJO.

DEFINITIVA PROBABLE INDECISO PROBABLE DEFINITIVA

MENTESI  MENTE SI MENTE NO MENTE NO

DEFINITIVAMENTE S| 45 116 35 7 3 206
LA PROBABLEMENTESI 3 67 48 10 0 128
COMUNICA | \bECISO 0 0 12 1 2 15
CION

PROBABLEMENTE NO 0 0 0 5 0 5
AFECTIVA

DEFINITIVAMENTE NO 0 0 0 0 6 6

TOTAL 48 183 95 23 11 360
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Prueba chi cuadrado

VALOR GL SIG. ASINTOTICA
(BILATERAL)

x2 de Pearson 340,643~ 16 ,000
Dato de vero similitud 157,278 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 106,694 1 ,000
Nuimero de casos validos 360

Distribucion:

'RRH
3,8416 < 340,643

Interpretacion:

X2= 340,643 >3,8416 y P = 0,000 < 0,05, obtenido mediante el SPSS, se rechaza la hipdtesis
nula y se acepta la hipotesis alternativa. La comunicacion afectiva incide en la cantidad de

soluciones creativas a problemas de los equipos de trabajo del servicio tributario.



Hipotesis ¢
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Ho: EI criterio en la distribucion del trabajo, no incide en el grado de compromiso y

participacion de los equipos de trabajo.

H1: El criterio en la distribucion del trabajo, incide en el grado de compromiso y

participacion de los equipos de trabajo.

c. Elcriterio en la distribucién del trabajo, en el grado de compromiso y participacion
de los equipos de trabajo.
COLABORACION CON COMPROMISO Y PARTICIPACION TOTAL
DE LOS EQUIPOS DETRABAJO

DEFINITIV PROBABLE INDECIS PROBABLE DEFINITIVA

AMENTESI MENTE SI (0] MENTE NO MENTE NO
DEFINITIVAMENTE SI 20 102 52 22 3 199
EL CRITERIO PROBABLEMENTE SI 1 59 55 17 5 137
ENLA INDECISO 0 2 10 0 0 12

DISTRIBUC ION

DEL TRABAJO PROBABLEMENTE NO 0 1 0 5 0 6
DEFINITIVAMENTE NO 0 0 0 0 6 6
TOTAL 21 164 117 44 14 360




Prueba de chi cuadrado
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VALOR GL SIG. ASINTOTICA
(BILATERAL)
x2 de Pearson 213,000A 16 000
Dato de vero similitud 96,318 16 ,000
Asaciacion lineal por lineal 51,974 1 ,000
Ndmero de casos validos 360

Distribucion:

| RR.H

3,8416< 213,000

Interpretacién:

X2=213,000> 3,8416 y P = 0,000 < 0,05, obtenido mediante el SPSS, se rechaza la hipétesis

nula y se acepta la hipdtesis alternativa. El criterio en la distribucion del trabajo incide en el

compromiso Y participacion de los equipos de trabajo del servicio tributario.
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Ho: El tiempo utilizado en los procesos, no incide en la frecuencia de apoyo de los equipos

de trabajo del servicio tributario.

H1: El tiempo utilizado en los procesos, incide en la frecuencia de apoyo de los equipos de

trabajo del servicio tributario.

d. El tiempo utilizado en los procesos con la frecuencia de apoyo de los equipos de

trabajo del servicio tributario.

LA FREC UENC IA DE APO YO TOTAL
DE LOS EQ UIPOS DETRABAJO
DEFINITIVA PROBABLE INDECISO PROBABLE DEFINITIVA
MENTESI MENTE SI MENTE NO MENTE NO
DEFINITIVAMENTE S| 39 118 47 2 0 206
PROBABLEMENTE S| 48 53 25 2 0 128
EL TIEMPO
UTILIZADO |\ bEciso 4 6 5 0 0 15
ENLOS
PROCESOS  prOBABLEMENTE NO 0 0 0 5 0 5
DEFINITIVAMENTE NO 0 0 0 0 6 6
TOTAL 91 177 77 9 6 360
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Prueba de chi cuadrado

VALOR GL SIG. ASINTOTICA
(BILATERAL)

x2 de Pearson 574’412A 16 ,000
Dato de vero similitud 117,432 16 ,000
Asaciacion lineal por lineal 33,663 1 ,000
Numero de casos validos 360
Distribucion:

R.A.Ho {R.RH

3,8416 < 574,412

Interpretacion:

X2 =574,412>3,8416 y P = 0,000 < 0,05, obtenido mediante el SPSS, se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipotesis alternativa. El tiempo utilizado en los procesos incide En la

frecuencia de apoyo de los equipos de trabajo del servicio tributario.
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Ho: La innovacion en el desarrollo de los procesos, no incide en el desempefio de los equipos

de trabajo del servicio tributario.

H1: Lainnovacion en el desarrollo de los procesos, incide en el desempefio de los equipos

de trabajo del servicio tributario.

e. La innovacion en el desarrollo de los procesos y el desempefio de los equipos de
trabajo del servicio tributario.
EN EL DESEMPENO DELOS EQUIPOS DETRABAJO Total
DEFINITIVA PROBABLE INDECISO PROBABLE DEFINITIVA
MENTE Sl MENTE SI MENTE NO MENTE NO
DEFINITIVAMENTE SI 46 98 32 3 0 179
LA
INNO VACION PROBABLEMENTE SI 12 87 51 6 0 156
EN EL
INDECISO 0 4 7 3 0 14
DESARRO LLO
DELOS PROBABLEMENTE NO 0 0 0 5 0 5
PRO CESOS
DEFINITIVAMENTE NO 0 0 0 0 6 6
Total 58 189 90 17 6 360
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VALOR GL SIG. ASINTOTICA
(BILATERAL)

X2 de Pearson 504,917A 16 ,000
Dato de vero similitud 134,740 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 107,566 1 ,000
Ndmero de casos validos 360

Distribucion:

{RRH

3,8416 < 504,917

Interpretacién:

X?=504,917 > 3,8416 y P = 0,000 < 0,05, obtenido mediante el SPSS, se rechaza la hipdtesis

nula y se acepta la hipotesis alternativa. La innovacion en los procesos incide en el

desempefio de los equipos de trabajo del servicio tributario.
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Hipotesis f

Ho: La retroalimentacion en la continuidad funcional del colaborador, no incide en la

satisfaccion del servicio de los equipos de trabajo del servicio tributario.

H1: La retroalimentacion en la continuidad funcional del colaborador, incide en la

satisfaccion del servicio de los equipos de trabajo del servicio tributario.

f. Laretroalimentacion en la continuidad funcional del colaborador en la satisfaccion

del servicio de los equipos de trabajo del servicio tributario

LA SATISFACCION DEL SERVIC 10 DELOSEQUIPOS DE Total
TRABAJO
DEFINITIVA PROBABLE INDECISO PROBABLE DEFINITIVA

MENTESI  MENTE SI MENTE NO MENTE NO
DEFINITIVAMENTE SI 19 106 51 22 3 201
LA
RETROALIMEN PROBABLEMENTESI 1 59 56 16 6 138
TACIONENLA
coNTINUIDAD 'NDECISO 0 2 8 0 0 10
FUNCIO NAL
PROBABLEMENTE NO 0 0 0 5 0 5
DEL
DEFINITIVAMENTE
COLABORADOR 0 0 0 0 6 6

NO

Total 20 167 115 43 15 360




114

Prueba de chi cuadrado

VALOR GL SIG. ASINTOTICA
(BILATERAL)

x2 de Pearson 208,77OA 16 ,000
Dato de vero similitud 97,252 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 55,879 1 ,000
Numero de casos validos 360
Distribucion:

R.A.-Ho 'RRH

3,8416 < 208,770

Interpretacién:

X2=208,770 > 3,8416 y P = 0,000 < 0,05, obtenido mediante el SPSS, se rechaza la hipdtesis
nula y se acepta la hipdtesis alternativa. La retroalimentacion en la continuidad funcional del
colaborador incide en la satisfaccion del servicio de los equipos de trabajo del servicio

tributario.
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4.2.2 Hipdtesis General

Hipotesis General

Ho: La metodologia del Pensamiento del Disefio (Design Thinking), no incide

significativamente en el comportamiento de los equipos de trabajo del servicio tributario.

H1: La metodologia del Pensamiento del Disefio (Design Thinking), incide

significativamente en el comportamiento de los equipos de trabajo del servicio tributario.

La metodologia del Pensamiento del Disefio (Design Thinking) con el comportamiento de

los equipos de trabajo del servicio tributario.

EL COMPORTAMIENTO DELOS EQUIPOS DETRABAJO Total

DEFINITIVA PROBABLE INDECISO PROBABLE DEFINITIVA

MENTESI  MENTE SI MENTE NO  MENTE NO

DEFINITIVAMENTE SI 42 93 37 20 4 196

LA PROBABLEMENTE SI 5 67 48 14 6 140
METODOLOGIA

ODOLOG INDECISO 0 2 10 0 0 12
PENSAMIENTO

DEL DISENO PROBABLEMENTE NO 0 1 0 5 0 6

DEFINITIVAMENTE NO 0 0 0 0 6 6

Total 47 163 95 39 16

360
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VALOR GL SIG. ASINTOTICA
(BILATERAL)
x2 de Pearson 212,941A 16 000
Dato de vero similitud 108,609 16 ,000
Asaciacion lineal por lineal 56,585 1 ,000
Ndmero de casos validos 360

Distribucion:

3,8416 < 212,941

Interpretacion:

X2=212,941> 3,8416 y P = 0,000 < 0,05, obtenido mediante el SPSS, se rechaza la hip6tesis

nula y se acepta la hipotesis alternativa. La Metodologia del Pensamiento del Disefio (Design

Thinking), incide significativamente en el Comportamiento de los Equipos de Trabajo del

Servicio Tributario del Pert.
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4.3. Discusion

Dada la trascendencia que tiene el tema, cabe sefialar, que esta metodologia del
pensamiento del disefio, también conocida como “Design Thinking”, que actualmente se
encuentra siendo utilizada por empresas como: Google, Apple, IBM, MassMutual, Intuit,
ZARA,; en Pert Innova Schools, BCP, BBVA, AIR BNB, IKEA, entre otras, ya que es una
metodologia sensible y empética que busca entender las necesidades de las personas y
adecuarlas a la tecnologia generando valor para los negocios 0 empresas y valor al cliente o
usuario esta orientado para que nuestros productos y servicios alcancen metas y objetivos,
utilizando para tal fin la innovacion en forma permanente y donde, ademas, esta inmersa con
otros factores como es la “transformacion digital, competitividad, exigencias de los

usuarios”, entre otros.

Asi tenemos, que esta metodologia conocida como “Design thinking”, viene
convirtiéndose en un medio que se utiliza a nivel empresarial, con el fin de poder encontrar
soluciones en las organizaciones y para tal fin, utiliza como estrategia la innovacién, la
misma mediante un trabajo analitico y de mucho razonamiento, plantea soluciones frente a
determinadas problematicas y desde luego, también puede emplear profesionales de
diferentes especialidades, con el fin de crear ideas, con el objetivo de generar reacciones en
el usuario y pueda mantener interacciones con los productos que se formulen; de alli la
significacion que tiene esta metodologia, dado que es de mucha importancia en las
organizaciones que quieren avanzar; es por ello que, en diferentes instituciones en el mundo,
la vienen utilizando desde el ambito académico, empresarial y en otras especialidades, debido

a los resultados que se estan alcanzando, entre otros.
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En la revision de investigaciones vinculadas con esta metodologia en universidade s
peruanas, se ubicaron algunos estudios que demuestran el interés por conocerlo; tal es el caso
que Lau Carrillo (2019), buscando el grado de “Maestro en Docencia Universitaria y Gestion
Educativa”, en la Universidad Tecnoldgica del Pera, desarrollé dicho trabajo titulado: “El
design thinking y la creatividad en los estudiantes del curso taller de disefio Il de la carrera
de disefio de interiores en una escuela superior técnica de Lima, 2018”; donde en un tal er de
esta especialidad, con un grupo de estudiantes que aplicaron diferentes técnicas, con el fin de

acopiar informacion vinculante, esta metodologia les fue de gran utilidad.

Tal como se aprecia en el estudio, estuvo encaminado a encontrar ciertas habilidades e
inquietudes que presentaban los estudiantes, a quienes con la técnica del pensamiento del
disefio, llevaron a cabo un proceso metodolégico, con el fin de alcanzar resultados palpables;
donde el trabajo efectuado encontré que fomentaba mucha iniciativa y participacion a nivel
de los estudiantes, en razon que estaban vinculados con el disefio, por la cual, los resultados
de ésta metodologia, demostraron la utilidad que tiene y sobre todo facilitaba que los
participantes muestren su creatividad, buscando lograr lo previsto por los responsables; de

alli la importancia de esta metodologia en las organizaciones.

Asimismo, Flores Tirado (2019), con el fin de lograr el grado de “Maestro en
Administracion de Negocios-MBA, en la Universidad César Vallejo”, desarroll el tema:
“Eficacia de las herramientas digitales y posicionamiento de marca en la empresa
procesadora de alimentos y bebidas Tarapoto S.A.C., 2018”; bajo un analisis pormenorizado,
encontré que efectivamente siguiendo determinados procedimientos y/o herramie ntas

digitales, encontro vinculacion en las variables que habia seleccionado asi como también que
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mediante una metodologia basada en procesos, ejecutd el estudio en la zona nor oriente del
pais, y demostrando que cuando se utilizan determinadas fases y procedimientos, con el
apoyo de la parte digital si se puede alcanzar el posicionamiento de marcas y productos de
diferentes indoles y dentro del cual, nos demuestra que la metodologia en referencia y que es
coincidente con el tema, se viene aplicando en diferentes ambitos con resultados bastante

favorables.

Desde luego con el fin de acopiar informacién, utilizé la encuesta y herramienta s
digitales, demostrando que el empleo de las mismas tal como es el caso de la marca de la
organizacion procesadora de alimentos y bebidas de esta ciudad de Tarapoto, da entender
que cuando se mantiene un riguroso procesamiento de la informacion, asi como también, el
uso concordante de las herramientas antes indicadas, los resultados seran favorables; es por
ello que esta metodologia en referencia asociada con la tecnologia, permitié alcanzar
resultados 6ptimos en la “gestion de la empresa procesadora de alimentos y bebidas, Tarapoto

—SAC”.

Por otra parte, Garcia Vidal (2020), buscando obtener el grado de “Maestro en
Docencia Universitaria, de la Universidad César Val ¢jo”, en su tesis titulada: “La
metodologia del Design Thinking y el desarrollo de la creatividad en los estudiantes de
arquitectura de la UCV, 2020”; encamindé sus esfuerzos buscando encontrar relaciones entre
ambas variables, para lo cual tuvo un sustento tedrico conceptual y como investigac ién
correlacional establecio que existia vinculacion entre “X e Y”; por lo tanto, luego de haber
efectuado las contrastaciones de las hipotesis, los resultados corroboraron sobre este

particular.
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Estos resultados de trabajo de campo demostraron que efectivamente la investigac ion
determind fehacientemente que entre la metodologia Design Thinking y el desarrollo de la
creatividad, existia vinculacion entre ambas, por lo tanto, esta metodologia que se esta
utilizando en el ambito empresarial, si aprovecha la creatividad en el factor humano, es por
ello, que el trabajo efectuado tuvo estos resultados que son bastantes significativos por la

forma como se planted.

Al interpretar los estudios presentados en parrafos anteriores, clarifica que
efectivamente el empleo de la metodologia “Pensamiento de Disefio” es de gran utilidad, en
razon que la misma tal como se han efectuado en estudios llevados a cabo en estas
universidades peruanas, demuestra que esta metodologia, también se utiliza en el pais con
resultados bastante favorables y que por lo tanto, su aplicabilidad no solo queda como
metodologia en claustros universitarios, sino que también, se utiliza en organizacio nes
empresariales e instituciones; es por ello, que su empleo viene alcanzando bastante difusié n
debido que utiliza la innovacidn, creatividad, herramientas digitales y hace mas viable los

resultados previstos, entre otros.

De igual forma, en la consulta llevada a cabo en claustros universitarios de otros paises,
se pudo apreciar que también se habian realizado estudios vinculados con esta metodologia
conocida como “Design Thinking” y como tal, viene empleandose en muchas organizacio nes,
toda vez que esta asociada a la innovacion; es asi que Ruiz Cartagena (2015), buscando
alcanzar el grado de Doctor en la Universidad de Murcia-Espariia, desarrollé la tesis sobre

“Propuesta de un modelo metodologico para el disefio de servicios innovadores en pymes.
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Estudio de caso en una pyme del sector servicios™ y luego de un andlisis integral, se convierte

en un medio para emprender alternativas de negocios.

De igual forma, analizando la investigacion encontramos que el interesado, se propuso
crear un modelo metodoldgico con servicios innovadores en las pymes y que no requerian de
mucho esfuerzo para tal fin; desde luego, destacé las posibilidades de desarrollar nuevas
metodologias, que podian aplicarse a nivel empresarial, como es el caso de las pymes, sean
estas pequefias, medianas empresas y que estaba ganando mayor posicionamiento en el

ambito empresarial y organizaciones publico y privadas.

Por otra parte, Velasco Betancourt (2021), con el fin de lograr el grado de “Maestro en
Administracion de Empresas” en la Universidad Internacional del Ecuador - UIDE,
desarrollo la tesis sobre “Creacion de un modelo de negocio para la produccion de jeringuil las
desechables, usando principios de economia circular en la ciudad de Quito — Ecuador”,
encontrando que existe mucho emprendimiento y sin embargo no se atendia oportunamente
a la poblacion, debido que no habia produccion nacional; asimismo este trabajo fue sometido

aun riguroso estudio mediante “Design Thinking”.

La investigacion desarrollada, dejé en claro que este proyecto era factible en la posicion
social, aspecto tecnoldgico y desde la perspectiva econdémica, buscaba que su modelo se
ponga en ejecucion y de darse, la produccion llegaria a los usuarios a menor costo; ademas,
dejaba en claro que, en el pais, era necesario que se atienda a la demanda que estaba
insatisfecha, planteando que se utilice la metodologia aludida en el parrafo anterior; de ahi la

importancia de la misma.
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De otro lado, en el estudio efectuado por Mallén Lomas (2021) encaminado a lograr el
“Grado de Doctor” en la Universidad Autonoma de Nuevo Leodn - México, con su tesis
titulado: “Design Thinking estudio de su aplicacion en las agencias de disefio de Monterrey”;
donde el investigador, resalta que esta metodologia busca soluciones practicas y viables y

que deben tener la aplicabilidad en areas vinculadas al disefio, entre otras.

Analizando los alcances del estudio, es evidente que esta metodologia demostré que es
de gran aplicabilidad de las organizaciones, no se queda en la parte tedrica, sino que se
emplea en otras disciplinas como las que se refieren a los sistemas de educacién y formacion,
conocidos como ensefianza-aprendizaje, con un producto de comportamiento aceptable;
ademas, ayuda a resolver diferentes problemas como parte de un proceso y busca innovar,

usando la tecnologia, la competitividad y las necesidades de los usuarios.

Luego de haber revisado las investigaciones en el contexto internacional, se destaca en
ellas que esta metodologia del pensamiento del disefio, mas conocido como “Design
Thinkin”, se emplea a nivel empresarial como es el caso de las pymes, emprendimie ntos
diversos y en diferentes organizaciones publicas y privadas que buscan emplear un modelo
innovador que incida en el comportamiento de sus usuarios, donde se sigue ciertos métodos,

pasos y procedimientos para lograr los objetivos previstos.



123

Conclusiones

a. De la informacion obtenida se ha distinguido que: X2 =215,640 >3.8416 y P =0,000
< 0,05, la coherencia de los objetivos institucionales, incide en la empatia de los
equipos de trabajo del servicio tributario, debido a la pandemia del Covid 19 que trajo
en el 2020 aislamiento, dejando al mundo en pausa, por meses, esto ocasiond que la
falta de un entorno de trabajo centrado en las personas sufra cambios como: trabajo
presencial, mixto y remoto (para los vulnerables) generando un comportamie nto
empatico entre los colaboradores, buscando que aumente la motivacién, el

compromiso, la colaboracion en los equipos.

b. De la data procesada se ha conocido que: X2 = 340,643 >3,8416 y P = 0,000 < 0,05,
la comunicacion afectiva incide en la cantidad de soluciones creativas a problemas
de los equipos de trabajo del servicio tributario, debido a que durante los afios de la
pandemia las personas aumentaron su nivel de solidaridad con los compafieros de

trabajo y en su ambiente de trabajo, a través del uso de plataformas digitales.

c. De la investigacion desarrollada, se ha establecido que: X?= 213,000> 3,8416 y P =
0,000 < 0,05, el criterio en la distribucién del trabajo incide en el compromiso y
participacion de los equipos de trabajo del servicio tributario, debido a que el lider
del area debia redistribuir las tareas en momentos donde los contagios aumentaban,
con la finalidad de mantener un servicio de calidad para los contribuyentes.

d. De los instrumentos utilizados enla presente investigacion, se ha confirmado que: X2
= 574,412 > 3,8416 y P = 0,000 < 0,05, el tiempo utilizado en los procesos incide en
la frecuencia de apoyo de los equipos de trabajo del servicio tributario, debido a que
las diferentes areas de la Administracion tributaria coordinaban sus prioridades
siguiendo un calendario de actividades, buscando atender las urgencias sin descuidar

lo importante.
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De acuerdo a lo comentado en el andlisis de la discusion se ha puesto de manifiesto
que: X2=504,917 > 3,8416 y P = 0,000 < 0,05, la innovacién en los procesos incide
en el desempefio de los equipos de trabajo del servicio tributario. Se concluye, debido
a que la administracion tributaria uso en un 80% aproximadamente sus plataformas

virtuales para atender los requerimientos de los contribuyentes.

Concretando, el resultado de la hipdtesis planteada se ha identificado que: X2 =
208,770 > 3,8416 y P = 0,000 < 0,05, la retroalimentacion en la continuidad funcional
del colaborador incide en la satisfaccion del servicio de los equipos de trabajo del
servicio tributario, debido a que durante la pandemia aumento dramaticamente los
niveles de informalidad y fue necesario que las medidas tomadas impacten

positivamente en el servicio brindado a los contribuyentes.

Finalmente se concluye que se ha determinado que: X?=212,941>3,8416 y P =0,000
< 0,05, la Metodologia Pensamiento del Disefio (Design Thinkig), incide
significativamente sobre el comportamiento de los equipos de trabajo del servicio
tributario del Perd, debido a que la pandemia acelero en la mayoria de entidades los

procesos de innovacion y transformacion digital.
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Recomendaciones

a. Se recomienda, a la Administracion Tributaria fortalecer la marca de la institucion a
través de los diferentes programas que administra, destinados a combatir la
informalidad, como son el Nucleo de Apoyo Contable y Fiscal- NAF dirigido a
pequefios contribuyentes, que ha conseguido el reconocimiento de las universidades
de todo el pais, en plataformas virtuales donde interactGan profesionales de la
administracion tributaria, alumnos y contribuyentes en un ambiente que promueve la

innovacion.

b. Se recomienda ampliar los niveles de comunicacion de las diferentes aplicaciones y
aplicativos de la Administracién Tributaria, segmentando por tipo de contribuye nte
para difundir las normas legales y obligaciones tributarias en forma amigable , con el
uso adecuado de la tecnologia y la capacitacion en el uso de herramientas digita les
como son los aplicativos y programas que ayuden a los profesionales y contribuye ntes
a interactuar, a compartir datos, a difundir la informacion y a publicar resultados en
tiempo real, cambiando lo tradicional por lo innovador, y de esta forma mejorar el
rendimiento del equipo de la Administracion con el maximo desempefio y una alta

calidad del servicio.

c. Se recomienda formar equipos multidisciplinarios donde los integrantes de la
Administracion Tributaria, puedan compartir sus experiencias, el conocimiento, las
ideas creativas, disefiando nuevos conceptos para mejorar los procesos con soluciones

rapidas, buscando alcanzar el servicio deseado, organizando los equipos de trabajo
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con criterios de productividad e importancia del contribuyente, empleando la
Metodologia Pensamiento del Disefio para fortalecer el clima laboral, orientado al

cambio con mentalidad creativa e innovacion

Se recomienda a la Administracion Tributaria implementar un calendario virtual
donde se pueda visualizar a todos los funcionarios y sus respectivas actividades con
el estimado de tiempo a utilizar, y luego compararlo con los indicadores reales como
el que proporciona el Balance Scorecard; con la finalidad de mejorar los procesos
internos, los resultados esperados, aumentar la percepcion positiva de los

contribuyentes y contribuir con el pais a mejorar la recaudacion tributaria.

Se recomienda a la Administracion Tributaria continuar con el proceso de innovac i6n
de sus plataformas virtuales y pagos de tributos, a través del uso de las tecnologias
disruptivas como son la Inteligencia Artificial, La Internet de las cosas, la mineria de
datos para medir conductas orientadas al cumplimiento de las obligacio nes
tributarias, y de esta forma con el apoyo de la Metodologia del Design Thinking poder
aprovechar las ventajas tecnoldgicas de la Administracion para mejorar el desempefio

de los equipos.

Se recomienda al area de Talento Humano de la Administracion Tributaria establecer
un sistema que mida el desempefio de todos los profesionales que forman parte de su
estructura, que incorpore objetivos cualitativos y cuantitativos, haciendo el feedback
correspondiente al profesional al finalizar el primer semestre del afio sobre los

resultados de su desempefio y el impacto en el servicio al contribuyente.
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g. Finalmente se recomienda a la Administracion Tributaria implementar en su
organizacion la Metodologia del Design Thinking para contribuir a incrementar el
rendimiento y comportamiento de sus equipos con una cultura orientada a la
innovacion, en un entorno de altas expectativas, que busca la excelencia y ser
reconocida como una institucion lider en proveer servicio con plataformas digita les

muy amigables.
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

METODOLOGIA

OBS.

a. PROBLEMA GENERAL

¢En qué medida la metodologia
Pensamiento del Disefio (Design
Thinking), incide en el
comportamiento de los equipos de
trabajo del servicio tributario en el
Pera?

b. PROBLEMAS ESPECIFICOS

a. ¢De qué manera la coherencia
en los objetivos incide en la
empatia de los equipos de
trabajo del servicio tributario?

b. ¢En qué media la comunicacién
afectiva incide en la cantidad de
soluciones creativas a
problemas de los equipos de
trabajo del servicio tributario?

€. ¢En qué media el criterio en la
distribucion del trabajo incide
en el compromiso y
participacion de los equipos de
trabajo del servicio tributario?

d. ¢En qué medida el tiempo
utilizado en los procesos incide
en la frecuencia de apoyo entre
colaboradores de los equipos de
trabajo del servicio tributario?

1. OBJETIVO GENERAL

Determinar si la metodologia
Pensamiento del Disefio (Design
Thinking), incide sobre el
comportamiento de los equipos de
trabajo del servicio tributario en el
Peru.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. Distinguir la coherencia en los
objetivos incide en la empatia de
los equipos de trabajo del
servicio tributario.

b. Conocer si la comunicacién
afectiva incide en la cantidad de
soluciones creativas a problemas
de los equipos de trabajo del
servicio tributario.

c. Establecer si el criterio en la
distribucion del trabajo incide en
el compromiso y participacion
de los equipos de trabajo del
servicio tributario.

d. Confirmar si el tiempo utilizado
en los procesos incide en la
frecuencia de apoyo entre
colaboradores de los equipos de
trabajo del servicio tributario.

1. HIPOTESIS GENERAL

La metodologia Pensamiento del
Disefio (Design Thinking), incide
significativamente en el
comportamiento de los equipos de
trabajo del servicio tributario en el
Peru.

2. HIPOTESIS ESPECIFICAS
a. La coherencia en los objetivos

incide en la empatia de los
equipos de trabajo del servicio

tributario.

b. La comunicacion  afectiva
incide en la cantidad de
soluciones creativas a

problemas de los equipos de
trabajo del servicio tributario.

c. El criterio en la distribucion del
trabajo incide en compromiso y
participacion de los equipos de
trabajo del servicio tributario.

d. El tiempo utilizado en los
procesos incide en la frecuencia
de apoyo entre colaboradores de
los equipos de trabajo del
servicio tributario.

1. VARIABLE
INDEPENDIENTE:

X Metodologia Pensamiento del
Disefio (Design Thinking),

INDICADORES

X1 Coherencia en los objetivos
X2 Comunicacion afectiva

X3 Criterio en la distribucién del
trabajo

X4 Tiempo utilizado en los
procesos.

X5 Innovacion en el desarrollo de
los procesos.

X6 Retroalimentacion en la
continuidad funcional del
colaborador.

ENFOQUE
Cuantitativo
TIPO DE
INVESTIGACION
Aplicada
NIVEL DE LA
INVESTIGACION
Descriptiva - Explicativa
METODO DE
INVESTIGACION
- Deductivo.
- Inductivo.

- Deanalisis.
- Estadistico.

DISENO DE LA
INVESTIGACION

No experimental
Transversal
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¢De qué manera la innovacion
en los procesos incide en el
desempefio de los equipos de
trabajo del servicio tributario?

(En qué medida la
retroalimentacion en la
continuidad  funcional  del

colaborador incide en la
satisfaccion del servicio de los
equipos de trabajo del servicio
tributario?

e. Demostrar si la innovacion en los

procesos  incide en el
desempefio de los equipos de
trabajo del servicio tributario.

f. Identificar si la retroalimentacién

en la continuidad funcional del
colaborador incide en la
satisfaccion del servicio de los
equipos de trabajo del servicio
tributario.

La innovacién en los procesos
incide en el desempefio de los
equipos de trabajo del servicio
tributario.

La retroalimentacion en la
continuidad  funcional  del
colaborador incide en la
satisfaccion del servicio de los
equipos de trabajo del servicio
tributario.

2. VARIABLE DEPENDIENTE:

Y Comportamiento de los equipos

de trabajo del servicio
Tributario.
INDICADORES

Y1 Laempatia de los equipos de
trabajo.

Y2 Soluciones creativas a
problemas de los equipos de trabajo

Y3 El compromiso y participacion
de los equipos de trabajo

Y4 Frecuencia de apoyo de los
equipos de trabajo.

Y5 Desempefio de los equipos de
trabajo.

Y6 satisfaccion del servicio de los
equipos de trabajo

TECNICAS DE
RECOLECCION DE
DATOS

- Muestra
probabilistica
- Encuesta

INSTRUMENTOS

- Cuestionario.




Apéndice 2: Cuestionario

Estimado colaborador para la encuesta, cuyo cuestionario lleva por titulo “La Metodologia
Pensamiento de Disefio (Design Thinking) en el Comportamiento de los Equipos de Trabajo
del Servicio Tributario del Perd, 2020 - 2021”. Le pido que conteste el cuestionario que tiene
a la vista, asi como elija una respuesta que considere la mejor alternativa, colocando una X
dentro del paréntesis. Ejemplo:(X). Cabe sefialar, que la informacidn que nos proporcione
tiene caracter de anonimo para uso de investigacion para la educacion. Muchas gracias por

colaborar.

1 ¢Considera que la coherencia en los objetivos institucionales facilita las funciones de

los equipos de trabajo?

a. «DEFINITIVAMENTE Sl» ()
b. «PROBABLEMENTE SI» © ()
c. «INDECISO» ()
d. «<PROBABLEMENTE NO» © ()
e. «DEFINITIVAMENTE NO»® ()

2. ¢En su opinidn, la comunicacion afectiva mejoraria el servicio de los equipos de

trabajo?
a. «DEFINITIVAMENTE SI» ()
b. «PROBABLEMENTE SI» © ()

c. «INDECISO» ()
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d. «<PROBABLEMENTE NO» © ()

e. «DEFINITIVAMENTE NO»® ()

3. ¢Para usted, es adecuado el nivel de criterio en la distribucion del trabajo entre los

colaboradores de su equipo?

a. «DEFINITIVAMENTE SI» ()
b. «PROBABLEMENTE SI» © ()
c. «INDECISO» ()
d. «PROBABLEMENTE NO» © ()
e. «DEFINITIVAMENTE NO»® ()

4. ¢Usted cree que es importante la cantidad de tiempo utilizado en los procesos?

a. «DEFINITIVAMENTE SI» ()
b. «PROBABLEMENTE SI» © ()
c. «INDECISO» ()
d. «PROBABLEMENTE NO» © ()
e. «DEFINITIVAMENTE NO»® ()

5. ¢Considera usted importante el nivel de innovacion en el desarrollo de los procesos?

a. «DEFINITIVAMENTE Sl» ()

b. «PROBABLEMENTE Sl» © ()



C.

d.

e.

«INDECISO»
«PROBABLEMENTE NO» &

«DEFINITIVAMENTE NO»®

()
()
()

6. ¢En su opinion es importante la retroalimentacion en la continuidad funcional del

colaborador en los equipos de trabajo?

a.

«DEFINITIVAMENTE SI»
«PROBABLEMENTE Sl» ©
«INDECISO»
«PROBABLEMENTE NO» ©

«DEFINITIVAMENTE NO»®

()
()
()
()
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7. ¢Considera usted importante gestionar la Metodologia del Pensamiento del Disefio?

a.

«DEFINITIVAMENTE SI»
«PROBABLEMENTE SI» ©
«INDECISO»
«PROBABLEMENTE NO» ©

«DEFINITIVAMENTE NO»®

()
)
()

8. ¢Usted cree que es importante la empatia en los colaboradores de los equipos de

trabajo?



«DEFINITIVAMENTE SlI»
«PROBABLEMENTE Sl» ©
«INDECISO»
«PROBABLEMENTE NO» ©

«DEFINITIVAMENTE NO»®

()
)
()
()
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9. ¢(Ensuopinion las soluciones creativas a problemas internos benefician alos equipos

de trabajo?.

a.

«DEFINITIVAMENTE SI»
«PROBABLEMENTE SI» ©
«INDECISO»
«PROBABLEMENTE NO» ©

«DEFINITIVAMENTE NO»®

()
()
()
()

10. ¢ Considera usted que la colaboracién con compromiso Y participacion fortalece a los

equipos de trabajo?

a.

«DEFINITIVAMENTE SI»
«PROBABLEMENTE SI» ©
«INDECISO»
«PROBABLEMENTE NO» ©

«DEFINITIVAMENTE NO»®

()
()
()
()
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11. ¢En su opinién es importante la frecuencia de apoyo entre colaboradores de su equipo

de trabajo?

a.

«DEFINITIVAMENTE Sl»
«PROBABLEMENTE SI» ©
«INDECISO»
«PROBABLEMENTE NO» ©

«DEFINITIVAMENTE NO»®

()
()
()
()

12. ¢Para usted es importante el desempefio en los equipos de trabajo?

a.

«DEFINITIVAMENTE SI»
«PROBABLEMENTE SI» ©
«INDECISO»
«PROBABLEMENTE NO» ©

«DEFINITIVAMENTE NO»®

()
()
()
()
()

13. ¢ Considera importante conocer la satisfaccion de los colaboradores de los equipos de

trabajo?
a.
b.
C.

d.

«DEFINITIVAMENTE SI»
«PROBABLEMENTE SI» ©
«INDECISO»

«PROBABLEMENTE NO» @

()
()
()
()



143

e. «DEFINITIVAMENTE NO»®) ()

14. ;Considera usted importante gestionar el comportamiento de los equipos de trabajo

del servicio tributario?

a. «DEFINITIVAMENTE SlI» ()
b. «PROBABLEMENTE SI» © ()
c. «INDECISO» ()
d. «PROBABLEMENTE NO» © ()

e. «DEFINITIVAMENTE NO»® ()



Tamafio éptimo de la

muestra

Variables cualitativas

Zifzqu

Apéndice 3: Muestra

ez(N—l)JrZimpq

—
Nivel de
confianza 95%

i)

"e" oscila entre
0.01y0.10

Z= 1.96
P= 0.5
Q= 0.5
e= 0.05
N= S747
N Conocida
n=| 360

En la determinacion de la muestra Optima, se recurrié al muestreo probabilistico para

=

144

Sub Poblacién

Muestra

proporcional

N1= 4655 nl= 292
N2= 1092 n2= 68
Total 5747 360

Esta es la muestra optima

estimar proporciones cuando la poblacién es conocida. Férmula aplicada:

e2 (N-1) + Z2 PQN
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Donde:

Z = Abscisa parauna probabilidad del 95% de confiabilidad.
e = Margen de error de la muestra 5%

P = Proporcion de Especialistas (se asume P =0.5).

Q = Proporcion de Técnicos (se asume Q =0.5)

Fuente: Roldan — Ldpez , Fachel i, S.”Metodologia de la investigacion social cuantitativa” .

Barcelona: Universidad Autonoma de Barcelona. Espafia. 2015
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Apéndice 4: Propuesta de las Mejores Herramientas Digitales

La metodologia Pensamiento del Disefio, cuyo propdsito es hallar soluciones a
problemas reales de forma tal que pueda satisfacer las necesidades y demandas de los
usuarios o clientes, es dentro de su proceso de desarrollo de los cinco pasos donde van a
intervenir ciertas herramientas para asegurar el éxito. Se ha demostrado que el modelo Design
Thinking es utilizado en organizaciones que innovan y buscan que sus procesos sean
eficientes. Las cinco fases del Design Thinking: Empatizar, definir, idear, prototipar y
evaluar conllevan a utilizar herramientas digitales para cada fase que aseguren resultados

exitosos e innovadores.

Asi, tenemos que en la fase empatizar y definir donde se busca la atencion y

comprension con la participacion del equipo tenemos las herramientas digitales como son:

Digital Diary de gran utilidad para recopilar informacion del problema al que queremos
hallar una solucién, sirve como herramienta de consulta de informacién. Permite acumular
videos, fotografias, todo lo relacionado y de utilidad para que se mueve en entorno al
problema, de gran ayuda es el chat del whatsapp, el Team, Zoom, Smaply, Userforge y

MakeMyPersona.

De igual forma tenemos para la fase de la ideacion y del disefio las herramientas:

Brainstorming Remoto, para utilizar esta herramienta se necesita de las pizarras

virtuales, se recomiendan tres softwares como son: Google Jamboards, Mural, o Microsoft



147

Whiteboard. Son de gran utilidad, permiten registrar datos, notas, adhesiones de notas con
ideas para distribuir. Puedes hacer video llamadas, llamadas es un gran aporte de la
tecnologia digital para el desarrollo de brainstoming. Contamos con: Idea Flip. Session Lab

y Stomboard,

Para prototipar, la tecnologia nos presenta varias alternativas, donde prototipar un
modelo y experiméntalo en grupo presencial y a distancia se hace una realidad. Contamos

con la siguiente herramienta digital:

Parallel Prototyping, consiste que los miembros de los equipos crean sus prototipos
sujetos a requerimiento y exigencias, claras y especificas. Estos modelos tienen la ventaja
creativa de abordar el problema bajo diferentes perspectivas. Al final los equipos se retinen
y comparten sus modelos, concertar en el disefio aprender de ellos y compartir los logros.

Aln si estas lejos de tu equipo podras participar ofreciendo tus soluciones.

También hay otras herramientas como son: Boords, Mockingbird, o Wisemapping que
permiten disefiar los mapas mentales y guardarlos para luego utilizarlos. No solo son
herramientas practicas, sino que ayudan a los miembros de los equipos a desarrollar su
potencial creativo y los motiva a seguir conociendo, les rompe la rutina y el apego van
aprendiendo que trabajar a distancia no debe ser un inconveniente todo lo contrario, la

tecnologia busca la unién y la comunicacion en tiempo real.

Para la fase de testear la tecnologia ofrece: la prueba de usabilidad UserTesting,

consiste en hacer que los usuarios reales prueben tu servicio o producto utilizando la web,
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una app o un prototipo y lo mas importante que evalten e informe sobre su experiencia
Retroalimentacién. La herramienta Hot Jar sirve para andlisis de cientos de datos en linea

para conocer el comportamiento del usuario en un sitio web o app.
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Apéndice 5: Ficha de Validacion 1

I.  DATOS GENERALES:

1.1 APELLIDOSY NOMBRES : Lujan Cabrera Micaela

1.2 GRADO ACADEMICO : Doctora
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SUB TOTAL 50
TOTAL 50
«VALORACION CUANTITATIVA» (total x 0.4) 20
«VALORACION CUALITATIVA» 20
«OPINION DE APLICABILIDAD« : Aplicable

Lugar y fecha: Lima, 04 de Abril de 2021

Lujan Cabrera Micaela
DNI N°: 41691632

Email: micaelaunc@gmail.com
Celular: 997708508
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I1l. DATOS GENERALES:

1.1 APELLIDOSY NOMBRES

1.2 GRADO ACADEMICO

1.3 INSTITUCION QUE LABORA
1.4 TITULO DE LA INVESTIGACION

1.5 AUTOR DEL INSTRUMENTO
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Apéndice 6: Ficha de Validacion 2

Escudero Vilchez Fernando Emilio
Doctor

Universidad Cesar Vallejo

La Metodologia Pensamiento del

Disefio (Design Thinking) en el

Comportamiento de los Equipos de Trabajo del Servicio Tributario en el Perd,
2020-2021.

Margarita Gumercinda Cabezudo Cerpa

1.6 POSGRADO Doctorado.
1.7 CRITERIODE APLICABILIDAD 1 eiiiiiiiiiiietieiatttaretratttatensatensasestasasensasessassssnsasessassssnssssmmmssonee
a. «De 01 a09: (No valido, reformular)»
b. «De 10 a 12: (No valido, modificar)»
c.  «De 13 a 15: (Valido, mejorar)»
d. «De 16 a 18: (Valido, precisa)»
e. «De 19 a 20: (Valido, aplicar)»
IV. ASPECTOS AEVALUAR:
«INDICADORESDE «CRITERIOS Deficiente Regular Bueno Muy Excelente
EVALUACION DEL CUALITATIVOS Bueno
INSTRUMENTO» CUANTITATIVOS»
(01 - 09) (10 - 12) (13 - 15) (16 - 18) (19 - 20)
01 02 03 04 05
1. «CLARIDAD» «Esta formulado con 5
lenguaje apropiado.»
2. «OBJETIVIDAD» «Esta formulado con 5
conductas observables».
3. «ACTUALIDAD» «Adecuado al avance de la 5
ciencia y la tecnologia».
4. «ORGANIZACION» «EXxiste organizacioén y 5
légica.»
5. SUFICIENCIA «Comprende los aspectos 5
en cantidad y calidad.»
6. «INTENCIONALIDAD» | «Adecuado para valorar 5
los aspectos de estudio.»
7. «CONSISTENCIA» «Basado en el aspecto 5
tedrico cientifico y del
tema de estudio.»
8. «COHERENCIA» «Entre las variables, 5
dimensiones y variables.»
9. «METODOLOGIA» «La estrategia responde al 5
proposito del estudio.»
10. <CONVENIENCIA» «Genera nuevas pautas 5
para la investigacion y
construccion de teorias.»
SUB TOTAL 50
TOTAL 50
«VALORACION CUANTITATIVA» (total x 0.4) 20
«VALORACION CUALITATIVA» 20
«OPINION DE APLICABILIDAD» Aplicable G e

Lugar y fecha: Lima, 04 de Abril de 2021

Dr. Escudero Vilchez Fernando Emilio
DNI N°: 03695876

Email: fescuderovi@gmail.com
Celular: 956351438
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Apéndice 7: Ficha de Validacion 3

V. DATOS GENERALES:

1.1 APELLIDOSY NOMBRES : Salazar Llerena Silvia

1.2 GRADO ACADEMICO : Doctora

1.3 INSTITUCION QUE LABORA : Universidad Cesar Vallejo

1.4 TITULO DE LA INVESTIGACION : La Metodologia Pensamiento del Disefio (Design Thinking) en el
Comportamiento de los Equipos de Trabajo del Servicio Tributario en el Perd,
2020-2021.

1.5 AUTOR DEL INSTRUMENTO : Margarita Gumercinda Cabezudo Cerpa

1.6. POSGRADO : Doctorado.

1.7 CRITERIODE APLICABILIDAD L eeetteteteeete ettt ettt ettt ettt bt bt bt bt atatatnesanseirenine
a. «De 01 a09: (No valido, reformular)»

«De 10 a 12: (No valido, modificar)»

«De 13 a 15: (Valido, mejorar)»

«De 16 a 18: (Valido, precisa)»

«De 19 a 20: (Valido, aplicar)»

®ooo

VI. ASPECTOSAEVALUAR:

«INDICADORESDE «CRITERIOS Deficiente Regular Bueno Muy Excelente
EVALUACION DEL CUALITATIVOS Bueno
INSTRUMENTO» CUANTITATIVOS»
(01 -09) (10-12) (13 -15) (16 - 18) (19 - 20)
01 02 03 04 05
1. «CLARIDAD» «Esta formulado con 5
lenguaje apropiado».
2.  «OBJETIVIDAD» «Esta formulado con 5
conductas observables.»
3. «ACTUALIDAD» «Adecuado al avance de 5
la cienciay la
tecnologia.»
4. «ORGANIZACION» «EXxiste organizacion y 5
l6gica.»
5. «SUFICIENCIA» «Comprende los 5
aspectos en cantidad y
calidad.»
6. «INTENCIONALIDAD» | «Adecuado para valorar 5
los aspectos de
estudio.»
7. «CONSISTENCIA» «Basado en el aspecto 5

tedrico cientifico y del
tema de estudio.»

8. «COHERENCIA» «Entre las variables, 5
dimensiones y
variables.»

9. «METODOLOGIA» «La estrategia responde 5
al propésito del
estudio.»

10. «<CONVENIENCIA» «Genera nuevas pautas 5
para la investigacion y
construccion de

teorias.»
SUB TOTAL 50
TOTAL 50
«VALORACION CUANTITATIVA» (total x 0.4) 20
«VALORACION CUALITATIVA» 20
«OPINION DE APLICABILIDAD» : Aplicable

Lugar y fecha: Lima, 04 de Abril de 2021

Salazar Llerena Silvia
DNI N°: 10139161

Email: ssalazar75@gmail.com
Celular: 987959451


mailto:ssalazar75@gmail.com
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Apéndice 8: Cuestionario

Estimado colaborador para la encuesta, cuyo cuestionario lleva por titulo “La
Metodologia Pensamiento de Disefio (Design Thinking) en el Comportamiento de los
Equipos de Trabajo del Servicio Tributario del Perd, 2020 - 2021”. Le pido que
conteste el cuestionario que tiene a la vista, asi como elija una respuesta que considere
la mejor alternativa, colocando una X dentro del paréntesis. Ejemplo:(X). Cabe
sefialar, que la informacion que nos proporcione tiene caracter de anonimo para uso

de investigacion para la educacion. Muchas gracias por colaborar.

1. ¢Considera que la coherencia en los objetivos institucionales facilita las funciones de

los equipos de trabajo?

a. «DEFINITIVAMENTE SI» ()
b. «PROBABLEMENTE SI» © ()
c. «INDECISO» ()
d. «<PROBABLEMENTE NO» © ()
e. «DEFINITIVAMENTE NO»® ()

2. ¢En su opinidn, la comunicacion afectiva mejoraria el servicio de los equipos de

trabajo?
a. «DEFINITIVAMENTE Sl» ()
b. «<PROBABLEMENTE Sl» © ()

c. «INDECISO» ()
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d. «<PROBABLEMENTE NO» © ()

e. «DEFINITIVAMENTE NO»® ()

¢Para usted, es adecuado el nivel de criterio en la distribucion del trabajo entre los

colaboradores de su equipo?

a. «<DEFINITIVAMENTE SI» ()
b. kROBABLEMENTE Sl» © ()
c. «INDECISO» ()
d. <"kROBABLEMENTE NO» ® ()
e. «DEFINITIVAMENTE NO» ® ()

¢Usted cree que es importante la cantidad de tiempo utilizado en los procesos?

a. «DEFINITIVAMENTE SI» ()
b. «PROBABLEMENTE SI» © ()
c. «INDECISO» ()
d. «PROBABLEMENTE NO» ® ()
e. «DEFINITIVAMENTE NO»® ()

¢Considera usted importante el nivel de innovacion en el desarrollo de los procesos?

a. «DEFINITIVAMENTE SI» ()

b. «<PROBABLEMENTE Sl» © ()



6.

7.

8.

154

c. «INDECISO» ()
d. «<PROBABLEMENTE NO» © ()
e. «DEFINITIVAMENTE NO»® ()

¢En su opinién es importante la retroalimentacion en la continuidad funcional del

colaborador en los equipos de trabajo?

a. «<DEFINITIVAMENTE SI» ()
b. «"ROBABLEMENTE Sl» © ()
c. «INDECISO» ()
d. <PROBABLEMENTE NO» © ()
e. «DEFINITIVAMENTE NO»® ()

¢Considera usted importante gestionar la Metodologia del Pensamiento del Disefio?

a. «DEFINITIVAMENTE SI» ()
b. <PROBABLEMENTE SI» © ()
c. «INDECISO» ()
d. <PROBABLEMENTE NO» © ()
e. «DEFINITIVAMENTE NO»® ()

¢Usted cree que es importante la empatia enlos colaboradores de los equipos de trabajo?

a. «<DEFINITIVAMENTE SI» ()



9.

. <PROBABLEMENTE SI» ©
. «INDECISO»
. PROBABLEMENTE NO» ©

. «<DEFINITIVAMENTE NO» ®
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¢En suopinion las soluciones creativas a problemas internos benefician alos equipos de

trabajo?.

. «<DEFINITIVAMENTE SlI»

. «PROBABLEMENTE SI» ©

«INDECISO»

. <PROBABLEMENTE NO» ©

«DEFINITIVAMENTE NO»®

()
()
()
()

10. ¢Considera usted que la colaboracion con compromiso Y participacién fortalece a los

equipos de trabajo?

a. «<DEFINITIVAMENTE SI»

. <PROBABLEMENTE SI» ©

«INDECISO»

. <PROBABLEMENTE NO» ©

. «<DEFINITIVAMENTE NO»®

()
()
()
()
()
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11. ¢En suopinion es importante la frecuencia de apoyo entre colaboradores de su equipo de

trabajo?

«DEFINITIVAMENTE SI»

. APROBABLEMENTE SI» ©

«INDECISO»

. «PROBABLEMENTE NO» ©

«DEFINITIVAMENTE NO»®

()
()
()
()
()

12. ¢Para usted es importante el desempefio en los equipos de trabajo?

a. «<DEFINITIVAMENTE SI»

. «PROBABLEMENTE SI» ©

«INDECISO»

. «PROBABLEMENTE NO» ©

«DEFINITIVAMENTE NO»®

()
()
()
()
()

13. ¢Considera importante conocer la satisfaccion de los colaboradores de los equipos de

trabajo?

. «<DEFINITIVAMENTE SlI»

. <PROBABLEMENTE SI» ©

«INDECISO»

. <PROBABLEMENTE NO» ©

()
()
()
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e. «<DEFINITIVAMENTE NO»® ()

14. ¢Considera usted importante gestionar el comportamiento de los equipos de trabajo del

servicio tributario?

a. «<DEFINITIVAMENTE SI» ()
b. <PROBABLEMENTE Sl» © ()
c. «INDECISO» ()
d. «<PROBABLEMENTE NO» © ()

e. «DEFINITIVAMENTE NO»®) ()
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SHEN -~ BLE N EBE E

=

)

i)

MNombre Tipo Anchura |Decirnales Etiqueta “alores
1 F1 Murnérico 12 0 coherencia en ... {1, DEFIMITI...
2 P2 Mumérico 12 1] cormunicacion a... {1, DEFINITI...
3 P3 Murnérico 12 0 criterios en la {1, DEFIMITI...
4 P4 MNumérica 12 0 tiempo  utiliza... {1, DEFINITL..
4] P5 Murnérico 12 0 innovacian en ... {1, DEFIMITI...
B PE Mumérico 12 1] retroalimentaci... {1, DEFINITI...
7 F7 Murnérico 12 0 Metodalogia Pe... {1, DEFIMITI...
g P3 MNumérica 12 0 Empatia {1, DEFIMITL...
9 P3 Murnérico 12 0 soluciones crea... {1, DEFIMITI...
10 P10 MNumérica 12 0 compramiso ¥ ... {1, DEFINITI...
11 P11 Murnérico 12 0 Frecuencia de ... {1, DEFIMITI...
12 P12 MNumérica 12 0 desempefio. {1, DEFIMITL...
13 P13 Murnérico 12 0 Grado de satisf.. {1, DEFIMITI...
14 P14 MNumérica 12 0 Comportamient... {1, DEFINITI...
g £# Etiquetas de valor *
16
17 Etiquetas de valor
12 Efigueta: | ‘
20
21 1 ="DEFINITWAMENTE SI
- FROBABLEMEMTE SI
I="INDECISO"
2 4= "PROBABLEMENTE No*
24 4 ="DEFINITWAMENTE HO"
B
Vista de datos
[ Aceptar ][Cancelar][ Ayuda ]

Perdidos
Minguna
Minguna
Minguna
Minguna
Minguna
Minguna
Minguna
Minguna
Minguna
Minguna
Minguna
Minguna
Minguna
Minguna

Columnas
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12

Alineacidn

= Derecha

Derecha
Derecha
Derecha
= Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
= Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
= Derecha
= Derecha

Medida

,{I Oridinal
ol Ordinal
,{I Oridinal
ol Ordinal
,{I Oridinal
ol Ordinal
,{I Oridinal
ol Ordinal
,{I Oridinal
ol Ordinal
,{I Oridinal
ol Ordinal
,{I Oridinal
ol Ordinal

Rol
™ Entrada
™ Entrada
™ Entrada
™ Entrada
™ Entrada
™ Entrada
™ Entrada
™ Entrada
™ Entrada
™ Entrada
™ Entrada
™ Entrada
™ Entrada
™ Entrada




Apéndice 10: Proceso con Design Thinking
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Tema

<

En este espacio, incluir las ideas, los
acuerdos, las discrepancias, las
asignaciones de tareas, las fechas
probables de culminacion de las
tareas, conclusiones, entre otros.

Del Procedimiento.

Del Plazo.

De las modalidades.

Base Legal

Prototipo

Aceptacion o Rechazo del Usuario

Retroalimentacién




