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RESUMEN

El estudio fue titulado como, Liderazgo Transformacional y Toma de Decisiones en el Area
de Atencion y Orientacion del SAT de Lima, tuvo como objetivo fue identificar la relacion
entre el liderazgo transformacional y la toma de decisiones en el area de atencion y
orientacion del SAT de Lima. Asi mismo, el disefio del estudio fue de disefio transversal, no
experimental, de nivel descriptivo correlacional, de tipo aplicada y enfoque cuantitativo;
conjuntamente se sustentd por la teoria de Noguera, Pitarch y Esparcia (2016) y Jones y
George (2017). Por consiguiente, la poblacion estuvo representada por 40 personas, siendo
un nimero minimo, entonces se aplicd el censo y no una muestra, y participaron de una
encuesta bajo un cuestionario escala de Likert, de 44 preguntas para la variable liderazgo
transformacional y 49 preguntas para la toma de decisiones. Finalmente, se hizo uso del
paquete estadistico SPSS, para efectuar la prueba de Chi cuadrado entre las variables cuyo
valor fue de 10.00 mientras que el nivel de significancia fue de 0.005 concluyendo que se
acept6 la hipotesis alterna, afirmando que el liderazgo transformacional se relaciona con la

toma de decisiones en el area de atencion y orientacion del SAT de Lima.

Palabras clave: Liderazgo Transformacional, toma de decisiones, carisma, inspiracion

intelectual.
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ABSTRACT

The study was titled as, Transformational Leadership and Decision Making in the Area of
Attention and Orientation of the SAT of Lima, its objective was to identify the relationship
between transformational leadership and decision-making in the area of attention and
orientation of the SAT of Lime. Likewise, the study design was cross-sectional, non-
experimental, descriptive-correlational, applied-type and quantitative approach; jointly it
was supported by the theory of Noguera, Pitarch and Esparcia (2016) and Jones and George
(2017). Consequently, the population was represented by 40 people, being a minimum
number, so the census was applied and not a sample, and they participated in a survey using
a Likert scale questionnaire, with 44 questions for the transformational leadership variable
and 49 questions for decision making. Finally, the SPSS statistical package was used to carry
out the Chi square test between the variables whose value was 10.00 while the significance
level was 0.005, concluding that the alternative hypothesis was accepted, stating that
transformational leadership is related to decision-making in the area of attention and

orientation of the SAT de Lima.

Keywords: Transformational Leadership, decision-making, charisma, intellectual

inspiration.
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L INTRODUCCION

Con respecto a la realidad problematica a nivel mundial, las organizaciones se han adaptado
a los cambios e innovaciones en el campo empresarial producto de la globalizacion del
mercado y las nuevas tecnologias de la informacion. De manera que, el servicio debe cumplir
un rol protagénico, pues son los colaboradores (desde distintas areas) quienes se encargan
de dicha labor. Por ello, es necesario capacitar y motivar al personal a través de técnicas que
realmente funcionen cambiando la cultura organizacional a partir de un liderazgo
permanente y util que refleje resultados positivos para la organizacion y el cliente.

En ese sentido a nivel internacional, de acuerdo al articulo de Mohsin, Zoya, Lei,
Xiaoting, Song y Sarker (2020), en la revista Asia Pacific Management Review, detallaron
que las organizaciones tanto publicas y privadas Paquistanies, tomaron interés por la
transformar la figura del jefe tradicional en un agente que ejerza habilidades de liderazgo,
para estimular a los empleados la creatividad que le conducira a la innovacion organizacional
(p.11). Otro fue el caso del articulo de Almas, Chacon & Pérez (2020) en su estudio dirigido
a 17 organizaciones sin fines de lucro, se evidencio que el 24% de los miembros consideraron
que el liderazgo transformacional fue esencial para garantizar la satisfaccion, el compromiso
y la retencion de empleados (p.5). Asi mismo, de acuerdo al articulo de Hui-Ling (2019)
sobre el liderazgo transformacional en las empresas que brindan servicios financieros en
Nueva York, su practica se bas6 en la teoria de la identidad social en el contexto de
transformacion del liderazgo, con el fin de lograr resultados apropiados a través de la
identificacion del lider y la identificacion social (p.12). Este argumento concuerda con el
articulo de Tintoré (2019), estudio realizado para la revista Journal of Leadership Studies,
que declard que, en las organizaciones publicas del ambito presupuestario y financiero en
Espafia, conforme al tipo de liderazgo transformacional, se requiere de colaboradores que
estén comprometidos a partir de iniciativa y creatividad, a tomar mejores decisiones y
solucionar problemas beneficiando tanto a sus clientes internos como clientes externos
(p-15).

También en el Peri, estuvo presente la problematica sobre el liderazgo
transformacional, donde se hizo presente el aporte informativo del articulo de Timothy,
Alannah, Rafferty, Shipton, Sanders y Jackson (2018) donde se declard que, el liderazgo
cumple un rol importante en las empresa peruanas porque estuvo el interés de los gerentes

de alto nivel toman decisiones sobre los objetivos de su organizacion, los gerentes de nivel



medio o bajo toman decisiones sobre programas de produccion, problemas de calidad en el
producto, aumentos de sueldo, disciplina de colaboradores. Este argumento coincidid con el
articulo de Taghrid, Suifan, Ayman y Marwa (2017) que afirmaron que, fue de vital
importancia en la realidad peruana que las empresas puedan incentivar el interés por el
liderazgo transformacional de los jefes ya quedeben renovary proporcionar nuevas
soluciones a los escenarios problematicos, asimismo presentar las necesidades del
personal, debera poseer una actitud aprobando la colaboracién y de comunicacién con los
mismos. Mientras que, en el articulo de Boamah, Heather, Laschinger, Wong y Clarke
(2017) en favor de la Universidad de Windsor, destacaron que, este factor va de acuerdo a
la toma de decisiones dentro de la organizacion tiene un rol importante en relacion a hacer o
que es capaz de hacer. Los gerentes de todos los niveles y de todas las areas de las empresas
toman decisiones; es decir, asumen elecciones.
De igual manera a nivel local, el liderazgo transformacional en el area de atencion
y orientacion del SAT de Lima, viene prestando servicios a todos los ciudadanos que viven
dentro de Lima Metropolitana, sin embargo, no se llegdé a cumplir las metas de recaudacion
de las deudas tributarias y no tributarias, ya que el liderazgo transformacional no se dispuso
segun los objetivos para efectivizar los niveles de recaudacion, por lo tanto, el lider no fue
carismatico porque no supo orientar al personal al momento de tomar decisiones sobre una
declaracion jurada presentada por el ciudadano, mientras que su ensefianza no fue impartida
con carisma o alegria durante las capacitaciones realizadas en el afio, asi mismo, durante las
capacitaciones el lider no tuvo la llegada con los trabajadores, con casuisticas, y en
consecuencia, no se garantizd el mejor aprendizaje sobre los procedimientos laborales.
Prosiguiendo en el caso, de la inspiracion, llevada por la comunicacion entre el lider con sus
subordinados por medio de correos electronicos, donde no se tuvo en cuenta la informacion
sobre la modificacion de la ley de procedimientos de transito, y solo se entera por medio de
los clientes ya sea por llamadas telefonicas, ademas, el trabajo en equipo no fue impartido
de buena manera, ya que, los trabajadores no se comprendian, trayendo consigo un mal
entendimiento con el cliente, al explicarle el procedimiento sobre la actualizacion de datos
por medio de la pagina web para entrar a sorteos o cancelar las papeletas con un cierto
descuento (campaiias de descuentos por deudas no tributarias).
Por otro lado, en cuanto a la estimulacion intelectual percibido en la institucion, fue

deficiente porque se evidencio la falta de lectura, por parte del trabajador porque se brindaba
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los documentos por correos, sin embargo estos no eran interiorizados, los mismos asesores
no estaban motivados, debido a que, el lider no les brindo el conocimiento para atender a los
ciudadanos, mientras que, la innovacion no fue notoria, donde el lider no considerd las
consultas de parte del personal, por lo tanto, no se mejoro el sistema en los métodos de
trabajo. Finalmente, en el area de atencion y orientacion del SAT de Lima, no se tuvo una
consideracion individualizada, al no promover el desarrollo del personal, al no contar con el
apoyo para tener una linea de carrera porque hay un cierto margen de trabajadores que se
retiran de la instituciéon por el bajo monto de pago, no hay un reconocimiento para el
personal, mientras que, solo cuando la casuistica fue especifica se cuenta con la colaboracion
del lider durante las actividades, sin embargo no es de forma constante.

Por lo tanto, en el presente estudio se encontro el objetivo verificar la relacion entre
el liderazgo transformacional con la toma de decisiones en el area de atencion y orientacion
del SAT de Lima. Esto asumiendo sobre la importancia que un lider transformador pueda
tomar las decisiones correctas de acuerdo a la situacion, con ciertas caracteristicas como la
escucha activa e incorporacion de opiniones y sugerencias de su personal con la finalidad de
un trabajo mas eficiente en aras de toda la organizacion.

Prosiguiendo, se tuvo los antecedentes internacionales como Cruz (2016) en su
estudio “Liderazgo Transformacional para afianzar la toma de decisiones de los empleados”.
El objetivo general de la tesis fue identificar como el Liderazgo transformacional se
relaciona con la toma de decisiones. Referente en las teorias el autor opta por el autor Payeras
para la variable liderazgo transformacional y para la segunda variable toma de decisiones se
baso en la teoria de Madrigal. La metodologia aplicada en esta investigacion estuvo
constituida por el disefio que fue de corte transversal no experimental, de tipo aplicado y de
nivel descriptivo correlacional. Se concluyd, se tuvo un valor de correlacion de 0.418 y un
grado significativo 0.000; de modo que, se acepto la hipotesis alterna, asi mismo se afirmd
que existe relacion entre las variables, ademas, se verifico que, el lider llevo de la mejor
manera, indicaciones para efectuar una tarea y luego les comunica a los subordinados lo que
espera de ellos, segin el como, cuando y quién realizara la actividad. El aporte respalda la
investigacion, porque se logro considerar el desempefio de los trabajadores donde el lider
tomo en cuenta los conocimientos o experiencia minima para el puesto. Este evento fue
comparado con lo percibido en el Area de Atencién y Orientacién del SAT de Lima para

corroborar si las personas estuvieron dispuestos a cumplir una tarea con la orientacion del



lider verificando si fue paciente y comprendio las necesidades y dudas del personal durante
la toma de decisiones.

Asi mismo, Zapata y Sigala (2016) en su tesis “Toma de decisiones y liderazgo
transformacional en medianas empresas”. El objetivo de la tesis fue determinar la relacion
entre Liderazgo transformacional se relaciona con la toma de decisiones en medianas
empresas. Referente en las teorias el autor opta por el autor Herrmann y Felfe para la variable
liderazgo transformacional y mientras que estuvo la teoria de toma de decisiones de Zapata.
La metodologia aplicada en esta investigacion estuvo constituida por el disefio que fue de
corte transversal no experimental, de tipo aplicado y de nivel descriptivo correlacional. Se
concluyd, se tuvo un valor de correlacion de pearson de 0.685 y un sigma bilateral de 0.000;
de modo que, se acepté la hipdtesis alterna, asi mismo se afirmoé que existe relacion entre las
variables, ademas, se verifico que, los lideres transformacionales fueron sujetos inspiradores,
ya que recurrieron a ofrecer advertencias inspiradas hacia decretar lo que pueda obtener en
el trabajo en equipo. El aporte fue importante para la investigacion, porque se demostr6 que
el lider pudo manejar la habilidad de mejora para reconocer las inquietudes de los
trabajadores. Por lo tanto, estas circunstancias fueron comparadas con lo que sucedi6 en el
Area de Atencion y Orientacién del SAT de Lima, identificando si el lider inspir6 a la
persona a poder rivalizar criticas y sugerencias a partir de sus creencias y experiencias
para remediar la problematica de forma creativa.

Por su parte Molina (2018) indica en su tesis “liderazgo transformacional y toma de
decisiones sobre 3 grupos de coordinadores de Maxi Despensas Quetzaltenango”. El
objetivo fue verificar la relacion entre el Liderazgo transformacional y la toma de decisiones
sobre 3 grupos de coordinadores de Maxi Despensas Quetzaltenango. Referente en las
teorias el autor opta por Jiménez para la variable liderazgo transformacional y mientras que
estuvo la teoria de toma de decisiones de Weihrich, Cannice y Koontz. La metodologia
aplicada en esta investigacion estuvo constituida por el disefio que fue de corte transversal,
de enfoque cuantitativo y descriptivo correlacional. Se concluyd, se tuvo un valor de
correlacion de pearson de 0.512 y un sigma bilateral de 0.000, asi mismo se afirmo que existe
relacion entre las variables, ademas, se verifico que, entre los lideres y el personal se
mantuvo las relaciones y alta calidad a todos los niveles de la organizacion y cierta
indicacion de cultura organizacional, de manera que, se pudo delegar gran parte de la

responsabilidad y autoridad a sus seguidores para otorgarles facultades de decision a fin de



resolver problemas por si mismos. El estudio fue de aporte, porque el lider fue carismatico
con los seguidores fieles, dispuestos a trabajar de forma excepcional para cumplir con una
mision o meta. Por lo tanto, estas circunstancias fueron comparadas con lo que sucedié en
el Area de Atencion y Orientacion del SAT de Lima, identificando si el lider mantuvo un
compromiso con sus subordinados para lograr el alto grado de realizacion de las actividades.

Asi mismo, se tuvo los antecedentes nacionales como, Toribio (2017) en su tesis
“Liderazgo Transformacional y Cultura Organizacional segin personal del area de
Inspeccion y Fiscalizacion de la Oficina de Normalizacion Previsional, Lima 2016”, tuvo
como objetivo verificar como el liderazgo Transformacional se relaciona con la Cultura
Organizacional segun personal del area de Inspeccion y Fiscalizacion de la Oficina de
Normalizacion Previsional, Lima 2016. Asimismo, para lograr el propdsito se empled el
disefio no experimental, como también fue correlacional y transversal, mientras que se tuvo
una poblacion de 150 encuestados, cuya respuesta se encontraba en escala de Likert.
Finalmente, el investigador concluye en que, si existe evidencia para relacionar al liderazgo
transformacional y la cultura organizacional ya que este esta presente en los trabajadores,
siendo que el valor de correlacion de 0.587, y un grado significativo de 0.000, detallando
que si existe relacion. Este estudio fue de gran aporte porque mediante la aplicacion del
liderazgo transformacional el colaborador pudo conocer las diferentes formas
de lograr elegir una opcion de mejora, de modo que, esta observacion fue comparada con lo
que se percibio en el SAT de Lima.

Otra vez Ruiz (2018) sostiene en su tesis “Liderazgo transformacional en la toma de
decisiones del C.E. Parroquial San Juan Maria Vianney de Magdalena del Mar, 2018”. El
objetivo general de la tesis demostrar que el Liderazgo transformacional tiene relacién con
la toma de decisiones. Referente en las teorias el autor opta por el autor Lussier y Achua
para la variable liderazgo transformacional y para la segunda variable toma de decisiones se
baso en la teoria de Alvarez y Sanchez. La metodologia aplicada en esta investigacion estuvo
constituida por el disefio que fue no experimental para no incidir en las variables sino mas
bien contemplarlas en su escenario, como también de corte transversal para la elaboracion
del proyecto en un tramo de tiempo, y de tipo aplicado porque se buscard mediante la
recoleccion de datos la asociacion entre variables. Se concluyd, se tuvo un valor de
correlacion de 0.803 y un grado significante de 0.000; el sigma bilateral al ser menor a 0.05

se aprueba o acepta la hipotesis alterna, asi mismo se afirmé que existe relacion entre las



variables. La investigacion tuvo un aporte fundamental, ya que, se logréo manejar el liderazgo
transformacional para caracterizacion de la dificultad en un periodo y de esta forma se
conocera las debilidades de la institucion y lograr ejecutar un procedimiento de progreso, de

manera que, este escenario observado, tuvo una nocion para verificar si en el SAT de Lima

se manejo el inspeccion en el adiestramiento de las
actividades y admitir la colaboracion para dar un procedimiento para corregir la
problematica.

Mas aiun Huerta y Padilla (2016) en su tesis “Aplicacion de un Taller de Liderazgo
Transformacional para la mejora del clima laboral en la empresa Brando’s Chicken E.I.R.L,
en la ciudad de Trujillo, 2016”, tuvo como objetivo determinar si con la aplicacion del
liderazgo transformacional se puede mejorar el clima laboral. La poblacion estuvo
compuesta por 10 colaboradores de la empresa, el método utilizado fue el test con el
propésito de evaluar y medir el nivel de motivacion, integracion, comunicacion y
compromiso en el que se encontraban sus colaboradores en un inicio; y determinar, también
las causas que la generaban. Finalmente se concluy6 que el taller de Liderazgo mejoro el
clima laboral, porque por medio de la evaluacion de correlacion se obtuvo un valor de
correlacion de 0.352 y un nivel significativo de 0.004, entonces se acepta la hipotesis alterna
donde ambas variables se relacionan, asi mismo, se verifico que las relaciones
interpersonales; el compromiso, la predisposicion, trabajo en equipo son realizados de buena
manera en la empresa Brando’s Chicken E.I.R.L. El aporte respaldo6 la investigacion, porque
se logré manejar el liderazgo transformacional para caracterizacion del inconveniente para
descubrir las debilidades de la empresa y conseguir efectuar una técnica de desarrollo. Este
escenario observado, tuvo una nocion para verificar si el Area de Atencion y Orientacion del
SAT de Lima se manejo el control en el ejercicio de la decision y asumir participacion activa
en las acciones de solucion que se ejecuten para mejorar los problemas.

En cuanto al marco teorico, en la investigacion se verifico autores para definir a la
primera variable el Liderazgo transformacional, donde se cont6 con Noguera, Pitarch y
Esparcia (2016) indicaron que, es como una cualidad activa con
una facultad de conciliacién a las situaciones, para garantizar el compromiso en equipo y
el progreso del mismo, segun la representacion de que esto ayudara al beneficio y avance de
la institucion (p. 191). Asi mismo, estuvo Martinez, Salanova & Cruz (2020) que afirmaron

que, con el liderazgo transformacional, el lider se muestra mas emprendedor, de modo que, se



puede adaptar a las nuevas situaciones, sin embargo, requiere el esfuerzo mancomunado del
equipo, razon por el cual el lider de estas caracteristicas requiere motivar a sus seguidores con
el trabajo en equipo (p.16). De manera que el autor Noguera, Pitarch y Esparcia (2016)
identifico una serie de dimensiones que son expuestas a continuacion:

Ademas, la primera dimension: El Carisma, que se verifica ya que actia de ejemplo para los
empleados y brinda una vision de futuro. El lider considera relevante las necesidades del
personal antes que las suyas (Noguera, Pitarch y Esparcia, 2016, p.192). Asi mismo, este
concepto coincidio con Salari & Nastiezaie (2020) que destacaron que, se recoge
la lucidez del lider de influir suficiencia y conseguir el acatamiento y cordialidad de los
trabajadores, de manera que el carisma se puede dar siempre y cuando se confia en sus

subordinados y viceversa (p.14).

Por su parte la segunda dimension: La Inspiracion, que hace referencia a la capacidad del lider
para transmitir a sus subordinados altas expectativas de realizacion. Fomento del trabajo en
equipo (Noguera, Pitarch y Esparcia, 2016, p.192). Mientras que, Endriulaitiené¢ &
modelo para los subordinados, la comunicacion de la vision y el uso de simbolos para enfocar

sus esfuerzos (p.12).

De igual forma la tercera dimension: La Estimulacion intelectual que garantiza el analisis para
calificar el rendimiento de los empleados, asi mismo, se plantea el método de trabajo,
promoviendo la comprension y la coherencia en la solucion de los obstaculos o problematica
(Noguera, Pitarch y Esparcia, 2016, p.193). Asi mismo, Martin (2016) destaco que, inspirar a
tener una actitud positiva en el trabajo, de manera que, el lider puede motivar a los empleados
a debatir sus propias creencias e instruirse a solucionar la problematica en manera innovadora
(p-16).

También la cuarta dimension: sostiene que la Consideracion individualizada, se refiere a
la notoriedad de las distinciones entre los colaboradores al momento de efectuar las funciones,
donde lider asesore mediante una retroalimentacion acorde del rendimiento (Noguera, Pitarch
y Esparcia, 2016, p.195). Mientras que, Shafi, Zoya, Lei, Song & Sarker (2020) afirmaron

que, se puede tener una notoriedad propia de los empleados, el lider es ejemplo para el



personal, de manera que, se brinda una orientacion sobre la ejecucion de las actividades
solventando las necesidades y dudas con respecto al trabajo (p.11).

Por su parte, Lussier y Achua (2016) consideraron que, el liderazgo transformacional
sirve para cambiar el estado de las cosas al articular con los seguidores los problemas en el
sistema actual y una vision atractiva de lo que podria ser una nueva organizacion (p. 252). Asi
mismo, Chen & Wu (2020) declar6 que, es el componente esencial o importante
para obtener la superior culminacion en las acciones laborales, de manera que, se puede tener

el bienestar de los empleados, y el desempefio de los trabajadores (p.21).

De igual manera Martin (2016), declar6 que, el elemento sustancial del liderazgo
transformacional es tener conciencia de la realidad en la que se desenvuelven los sujetos, pero
al mismo tiempo implica no perder de vista la vision (p.91). Asi mismo, Tse, To & Chiu
(2018) destacaron que, se acontece el camino al liderazgo transformacional, se brindaba la
enseflanza, haciendo frente a las condiciones de las distintas situaciones demostrando las

excelentes maneras de adoptar un mejor método de trabajo (p.26).

En el caso de la segunda variable toma de decisiones Jones y George (2017) afirmaron
que las decisiones son tomadas como un procedimiento donde los gerentes solucionan las
amenazas presentadas en la institucion y se verifica las opciones para lograr las metas y tomar
una linea de operacion en funcion de los objetivos (p. 227). Este concepto coincidioé con Hoch,
Bommer & Dongyuan (2019), que declararon que, se caracteriza por un conjunto de pasos
que debe seguir el gerente para identificar, formular y elegir un curso de accion que le permita
resolver un problema concreto (p.12). De modo que, el autor Jones y George, destacé una
serie de dimensiones tales como:

Primera dimension: Reconocer la necesidad de tomar una decision, esto significa que es el
entorno organizacional el que estimula, partiendo de un diagndstico FODA, el desarrollo de

una conciencia, permitiendo adaptarse a la nueva situacion (Jones y George, 2017, p.227).

Mas la segunda dimension: indica generar opciones, que consiste en implementar un conjunto
de posibles lineas de accion viables en respuesta a una oportunidad o una amenaza. Sin
embargo, decidir el curso de accion viable resulta dificil de encontrarlo para problemas

especificos (Jones y George, 2017, p.228).



Aun la tercera dimension: sefiala evaluar las opciones se enmarca en las ventajas y desventajas
de cada una del conjunto de opciones definidas, de modo que la clave de una buena evaluacion
de las opciones esta en definir exactamente la oportunidad o la amenaza y después en estipular
los criterios (Jones y George, 2017, p.228). Por lo tanto, Gonzalez, Salazar, Ortiz & Verdugo
(2019) coincidieron que, este proceso puede influir en la manera de responder al problema
con una mejor oportunidad de llevar a cabo la practica administrativa evaluando las ventajas
y desventajas de la toma de decisiones gracias a la seleccion de opciones mas oportuna para

la organizacion (p.4).

Por otra parte, la cuarta dimension: dice escoger entre las opciones, donde se tiene a los
gerentes que deben asegurarse de que una posible linea de accion tanto moral y que no va a
lesionar inttilmente a algiin grupo de interés, asi mismo, deben tener muy presentes los efectos
potenciales de sus decisiones (Jones y George, 2017, p.228). Este concepto coincidié con
Alvarado, Acosta & Mata de Buonaffina (2018) declararon que, en este paso los gerentes
deben decidir si las opciones son econémicamente viables; es decir, si pueden llevarse a cabo

dadas las metas de desempefio de la organizacion (p.28).

Por su parte, Aristizabal, Montoya & Montoya (2017) declararon que, la factibilidad esta
definida sobre la forma en que los gerentes deben decidir si cuentan con las capacidades y los
recursos requeridos para llevar a cabo la opcion en cuestion y deben asegurarse de que ésta
no vaya a poner en peligro la consecucion de otras metas (p.16). Mientras que, Garcia-Altés
& Argimon (2016) afirmaron que, durante la seleccién, una opcion podria parecer
econdmicamente superior a las demas, sin embargo, si los gerentes se dan cuenta de que podria

poner en riesgo otros proyectos importantes (p.29).

Al mismo tiempo la quinta dimension: sefiala Implementar la opcion elegida implica que,
después de tomar una decision y elegir una opcidn, se debe implementar y tomar muchas
decisiones subsecuentes y relacionadas, aunque, la necesidad de tomar decisiones

subsecuentes para implementar la linea de accion escogida (Jones y George, 2017, p.228).



Prosiguiendo con la sexta dimension: sefiala instruirse del feedback, donde los gerentes
efectiian una observacion retrospectiva para manifestar qué pueden educarse de los éxitos y

los fracasos pasados (Jones y George, 2017, p.229).

Asi también, Stoner Freeman y Gilbert (2016) lo definieron como “el proceso para
identificar y seleccionar un curso de accidén para resolver un problema especifico con la
eleccion de un curso de accion para tratar un problema concreto o aprovechar una oportunidad,
es una parte importante del gerente” (p. 260). De modo que, esta definiciéon concuerda con
Henningsen & Henningsen (2018) porque declararon que, tomar decisiones se apoya en la
intuicion, llevada por los sentimientos, de manera que, son efectuados sin mucho esfuerzo ni
mucha recopilacion de informacion y dan paso a decisiones instantaneas, logrando mejores
juicios segun tiempo y esfuerzo para emitirse y que es resultado de una recopilacion cuidadosa
de informacion (p.48). Mientras que, Akinci & Sadler (2019) afirmaron que, las decisiones
son programadas segun reglas o instrucciones inevitables, por lo tanto, se hace hincapié¢ que
la toma de decisiones no programadas, porque la situacion en cuestion es inesperada o incierta
(p-30).

Por otro lado, Coulter (2016) propuso seis etapas del proceso de toma de decisiones:
identificacion de un problema, identificacion de los criterios de decision, ponderacion de
criterios, desarrollo de alternativas, analisis de alternativas y evaluacion de la efectividad de
la decision (p.125). De la misma manera, esta definicion tuvo relaciona con lo declarado por
Degterev (2017) que destacod que, las decisiones pueden ser programadas como soluciones
para problemas rutinarios determinados por regla, procedimiento en favor de solucionar los
problemas que se presentan en la vida cotidiana de la organizaciéon empresarial (p.42). Por lo
tanto, este concepto concuerda con Van, Dijke, Hiel & Cremer (2019) declararon que, la toma
de decisiones no programadas, que aborda problemas poco frecuentes o excepcionales, que

son manejados con una decision mas favorable (p.22).

Finalmente, este concepto es considerable para Shrestha, Krishna & von Krogh (2019)
que clasificaron que la toma de decisiones es un proceso continuo que va de la certidumbre,
pasando por los riesgos, hasta la incertidumbre, por lo tanto, como parte del control gerencial,

se puede llevar a cabo alternativas para incentivar la mejor direccion de las actividades (p.36).
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Prosiguiendo, se present6 la formulacion del problema, donde se evidencié el problema
general, ;Cuadl es la relacion entre el Liderazgo transformacional y la toma de decisiones en
el area de atencion y orientacion del SAT de Lima? Asi mismo, los problemas especificos
fueron, (Qué vinculo existe entre el carisma y la toma de decisiones del area de atencion y
orientacion?, ;Como se relaciona la Inspiracion y la toma de decisiones del area de atencion
y orientacion?, ;Cual es el nexo entre la estimulacion intelectual y la toma de decisiones del
area de atencion?, ;Como interacttia la consideracion individual y la toma de decisiones en

el area de atencion?

Con lo referente a la Justificacion del estudio, se justifica desde tres ambitos basicos, como
la Justificacion Metodoldgica, donde la investigacion se orientd por un estudio descriptivo
correlacional, donde se busc6 identificar y/o describir la relacion que existe entre liderazgo
transformacional y toma de decisiones dentro del 4rea de atencion y orientacion del SAT de
Lima, siendo el instrumento, el cuestionario teérico del liderazgo transformacional y la toma
de decisiones y tomar medidas adecuadas que permitan mejorar el servicio de orientacion y

atencion del SAT en Lima, y asi lograr la mejora del servicio.

Por sobre todo la Justificacion tedrica, desarrolldé un enfoque tedrico, porque permitié dar a
conocer las dimensiones del liderazgo transformacional y la toma de decisiones. Para ello,
se tomo en cuenta teorias como Noguera, Pitarch y Esparcia (2016) en el texto de estrategias
de gestion y promocion del desarrollo, que constituye una alternativa para tomar decisiones

hacia el futuro de forma proactiva que se repite en el area de atencion y orientacion.

De la misma manera, se tuvo a la Justificacion practica, donde permitié reconocer las
debilidades y fortalezas del area de atencion y orientacion del SAT de Lima, utilizando
herramientas que ayuden a dar solucion al problema. El programa de intervencion basado en
el coaching liderazgo orientado a buscar, identificar, y desarrollar a un lider transformacional
dentro del grupo humano de trabajo, a fin que contribuya a disminuir errores en las

tramitaciones de las declaraciones juradas presentadas por los ciudadanos.

Por consiguiente, estuvo la Hipotesis de la investigacion, que estuvo clasificado por

la Hipotesis general como, el liderazgo transformacional se relaciona significativamente con
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la toma de decisiones en el area de atencion y orientacion del SAT de Lima. Mientras que,
las Hipotesis especificos fueron como, Existe un vinculo directo entre el carisma y la toma
de decisiones del area de atencion y orientacion. La inspiracion se relaciona
significativamente con la toma de decisiones del area de atencion y orientacion. Existe un
nexo favorable ente la estimulacion intelectual y la toma de decisiones del area de atencion
y orientacion. Existe una interaccion directa entre la consideracion individualizada y la toma

de decisiones del area de atencion y orientacion.

Finalmente, estuvo los Objetivos de la investigacion, en cual se tuvo como Objetivo
general, Identificar la relacion que existe entre el liderazgo transformacional y la toma de
decisiones en el area de atencion y orientacion del SAT de Lima. Mientras que, los Objetivos
especificos fueron, Reconocer el vinculo que existe entre el carisma y la toma de decisiones
del area de atencion y orientacion. Reconocer la relacion de la Inspiracion y la toma de
decisiones del area de atencion y orientacion. Reconocer el nexo entre la estimulacion
intelectual y la toma de decisiones del area de atencion. Reconocer la interaccion de la

consideracion individual y la toma de decisiones en el area de atencion.
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II. METODOLOGIA

2.1.Tipo y disefio de investigacion:

Se entiende que la investigacion es de tipo Aplicada.

Segun Gomez (2016), sefial6 que “la investigacion es aplicada, pues se basa en
conocimientos relevantes para describir y explicar las variables de estudio” (p.116).

La investigacion fue de tipo aplicada ya que se utilizo la informacion a partir de las encuestas
establecidas al personal, asi mismo, la informacion se procesard en un base de datos para
luego tener resultados importantes para demostrar si la hipotesis alterna es aceptable, y
confirmar si existe relacion entre el liderazgo transformacional y toma de decisiones.

Nivel de investigacion: Descriptivo-correlacional

Con respecto Naupas y Mejia (2016) definieron que, “un estudio es de nivel descriptivo
porque se hace referencia a la descripcion de un problema o fenomeno, identificado en una
institucion o comunidad” (p. 139).

La investigacion es descriptiva porque se recopild la informacion para poder entender y
explicar la problematica que sucede en el hospital, de acuerdo a las variables de estudio, a

partir de la observacion.

Segun Carbajal (2017), afirmo6 que “La investigacion es denominado correlacional cuando
se realiza con la intencion de identificar la relacion entre las variables a tratar, como también

evaluar el grado de reciprocidad a las que se refiere en un &mbito en particular. (p.82).

Asi mismo, la investigacion es correlacional, porque se busca y se quiere demostrar que
existe una relacién entre dos variables de estudio presentes en la problematica de
investigacion.

Por su parte el Enfoque es definido por el autor, segiin Muioz (2016), sefial6é que, “se basa
en la evaluacion estadistica para determinar la aprobacion de la hipotesis y tener un mejor
analisis de la problematica” (p.95).

De acuerdo a lo expuesto por el autor, el estudio fue un enfoque cuantitativo porque se optod
por un analisis estadistico para determinar si la hipotesis planteada es aceptable en el Area

de Atencion y Orientacion del SAT de Lima.
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Disefio

No experimental

Segiin Gomez (2016) sefiald que, “el diseflo es no experimental porque no se manipulara
ninguna variable de estudio, sino solo se destinara a realizar una observacion y descripcion”
(p-193).

El disefio que fue empleado es de disefio No Experimental, es decir que se realiza el analisis
sistematico de un fenomeno o problema, donde no se manipula las variables como son la
calidad de servicio y satisfaccion de los pacientes.

Transversal

Segun Sabino (2016) declard que, el estudio es de disefio transversal, cuando se destina el
estudio a poder recoger informacion en un periodo, en un momento comprendido (p.93).
La investigacion es de disefio de corte transversal porque se generd en un tiempo ya
establecido, con la meta de recaudar informacion durante un afio en el area de atencion y
orientacion del SAT de Lima.

2.2.  Operacionalizacion de variables

Variable X: Liderazgo transformacional

Definicion conceptual

Noguera, Pitarch y Esparcia (2016) indicaron que, es como una cualidad activa con
una facultad de conciliacién a las situaciones, para garantizar el compromiso en equipo y
el progreso del mismo, seglin la representacion de que esto ayudara al beneficio y avance de
la institucion (p. 191)

Definicion operacional

La variable Liderazgo transformacional se pudo medir sobre los indicadores vision, mision,
respeto, optimismo, comunicacion, confianza, apoyo, orientacion, desarrollo personal y
retroalimentacion. Estos fueron medidos a través de un cuestionario con escala Likert

aplicado a una muestra de 40 personas de ambos sexos.

Variable Y: Toma de decisiones
Definicion conceptual
Jones y George (2017) definieron la toma de decisiones como un proceso mediante el cual

los gerentes responden a las oportunidades y amenazas que se les presentan, analizando las

14



opciones y tomando determinaciones, o decisiones, relacionadas con las metas y lineas de

accion organizacionales (p. 227)

Definicion operacional
La variable independiente se pudo medir con los indicadores FODA, conciencia, aprendizaje
organizacional, creatividad, criterios de evaluacion, informacion disponible, informacion

incompleta, meta, seguimiento, comparar, analizar y derivar.
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Tabla N° 1: Operacionalizacion de variables

. Definicion Definicion . . .
Variables . Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
Noguera, Pitarch y
Esparcia (2016) . ) Vision del futuro
indicaron aue. es La Varlablq Liderazgo Modelo para subordinados
que, transformacional se Cari Respeto
como ~ pudo medir sobre los arisma Orgullo
una cualidad activ  indicadores vision, Confianza
acon mision, respeto,
una facultad de co optimismo, Ordinal con | lad
a1 s - sz rdinal con la escala de
nciliacién a las comunicacion, Likert:
Variable X: Sltuaciones, para CO}lﬁaHZ?}, apoyo, Comunicacién 1. Nunca
Liderazgo  garantizar el comp orientacion, desarrollo o ot 2. Casi nunca
! . . ersonal Inspiracion Crecimiento personal :
transformacion romiso en equipo p ¢ . y Trabajo en equipo 3. A veces
al y retroalimentacion. 4. Casi siempre
Estos fueron medidos 5. Siempre

el progreso del mis
mo,

segun la represent
acion de que esto
ayudara

al beneficio y avan
ce de la institucion

(p. 191)

por medio de un
cuestionario con
escala Likert aplicado
a una muestra de 40
personas de ambos
SeX0S.

Autocritica
Estimulacion
Imaginacion

Estimulacion intelectual

Desarrollo personal
Trato personalizado
Diversidad
Retroalimentacion

consideracion individual

Fuente: la investigadora
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. Definicion Definicion . . .
Variables . Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
n r . Analisis FODA
J;) Ts yd fs} ep ge Reconocer la necesidad de tomar una Estsirilulgs
(2017) definieron decisién oo
la toma de .
. La variable Aprendizaje organizacional
decisiones como . . .
1ndependlente se . Implementar lineas de
un proceso . Generar opciones .,
diante el ' pudo medir con los accion
mediante el cual . . ivi
1 " indicadores FODA, C{;’a“t“.dad
0s gerentes S entajas
conciencia, .
responden a las . ; Desventajas .
o (I))rtuni dades aprendizaje Evaluar las opciones criterios de evaluacién Ordinal con la escala de
P Y organizacional, Likert:
amenazas que se .. S e . )
Variable Y: q ¢ creatividad, criterios Informacién disponible g Ig;lr}i? nea
Toma de cs . presentan, de evaluacion, Escoger entre las opciones Omision de informacion 8. A 36(:; ¢
decisiones  analizando las informacion Informacién incompleta o Casi siempre
opciones Y g . . C
isponible Recursos 10. Siempre
tomando infgrmaci(;n impl la opcion elegid Meta ’
determinaciones, 0 . 1 implementar la opcion elegida Seguimiento
decisiones incompleta, meta,
, .
. seguimiento
relacionadas con -2 T
, comparar, analizar y
las metas y lineas .
C derivar. Comparar
de accion : - .
. . aprender de la retroalimentacion Analizar
organizacionales Derivar
(p- 227)

Fuente: la investigadora
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2.3.  Poblacion, muestra y muestreo (criterios de seleccion)

Poblacion

Segun Sabino (2016) declard que, “La poblacion es el grupo de individuos que cumplen
con una serie de caracteristicas determinadas por el investigador, constituyendo la
totalidad del fenomeno asignado a la investigacion” (p.82).

Por lo tanto, la muestra de estudio que se utilizd, por ajustarse a las necesidades
de la investigacion, es no probabilistica de tipo intencional. Esto significa que se
entrevisto a todos los colaboradores del area de orientacion y atencion del SAT de Lima,
sede principal. En ese sentido, se tomo en cuenta a los 40 empleados que laboran en el
area de orientacion y atencion del SAT de Lima. A este tipo de muestra también se le
denomina censal porque se trabaja con toda la poblacion.

Criterio de inclusion, se incluyd a todos los trabajadores pertenecientes al area de
orientacion y atencion del SAT de Lima, donde se realizan procedimientos laborales para
brindar una atencion a los ciudadanos sobre veracidad de la documentacion sobre la
actualizacion de datos para entrar a sorteos o cancelar las papeletas con un cierto
descuento (campaiias de descuentos por deudas no tributarias).

Criterio de exclusion, se excluyd a la Gerencia de Impugnaciones, Gerencia de
planificacion, Control de la deuda, debido a que no brindan atencion directa ni absuelven
consultas y realizan otras funciones que no se relacionan con la atencion al ciudadano.
Muestra

Conforme a Carbajal (2017) considerd que, “es un minimo grupo de personas, donde se
puede tomar en cuenta el tipo de muestra no probabilistica o intencional, con la opcion
de seleccionar a los miembros si en caso la poblacion es pequenia” (p.123).

En el estudio se tuvo una muestra no probabilistico o intencional, que carece de
toda probabilidad aleatoria, porque se puede seleccionar de forma informal a todos los
miembros de la poblacion, ya que se contdé con un minimo numero de 40 empleados que
laboran en el area de orientacion y atencion del SAT de Lima.

Muestreo
No probabilistico de conveniencia

Segun Principe (2016) explicé que, “el muestreo por conveniencia es una forma
intencional de sustentar la seleccion de una muestra no se extrae de forma aleatoria sino
mas bien se puede trabajar con los sujetos tipicos que representan a la poblacion de

estudio que en muchos casos es a todos los integrantes” (p.258).
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Por consiguiente, se contd con una muestra comprendiendo el muestreo no
probabilistico por conveniencia, considerando al total general de trabajadores del area de
orientacion y atencion del SAT de Lima, como fueron los 40 trabajadores que realizan
procedimientos laborales y una atencién a los ciudadanos resolviendo consultas ante las
deudas no tributarias por las papeletas.

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica de recoleccion de datos

Segun Gomez (2016) menciond que, “se entiende como técnica con la finalidad de
obtener informacion importante, es decir respuestas de parte de las personas” (p.87).

La técnica a utilizar en la investigacion es la encuesta para adquirir informaciéon o
respuestas con respecto a los 40 empleados que laboran en el area de orientacion y
atencion del SAT de Lima para comprender las variables liderazgo transformacional y
toma de decisiones.

Instrumento de recoleccion de datos

Sabino (2016) afirmé que, “el instrumento de medicion de la encuesta es el cuestionario,
esta se disena de acuerdo a patrones del problema de investigacion como también debe
de cumplir los requisitos de la precision, validez y confianza” (p. 63).

El instrumento se encuentra formado por dos partes. La primera parte del
instrumento contiene 44 items correspondientes a la medicion de la variable Liderazgo
transformacional y 49 items para la toma de decisiones, mientras que para todas las
preguntas o items se uso la escala Likert, con valores del uno al cinco: nunca (1), casi
nunca (2), a veces (3), casi siempre (4) y siempre (5).

Validez del instrumento

Segtin Carbajal (2017) declard que, “Es la exactitud del instrumento para medir
las variables, donde el investigador debe redactar las preguntas en relacion con los
objetivos” (p.93).

Por lo tanto, se someti6 el cuestionario de preguntas (44 para la variable liderazgo
transformacional y 49 para la variable toma de decisiones) a juicio de expertos. Los
autores sefialan que la validez de expertos es el grado en que aparentemente un
instrumento de medicion mide la variable en cuestion de acuerdo con “voces calificadas’

en el tema.
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Tabla N° 2. Validez del instrumento

IT. Apellidos y nombres — Cargo Promedio %

1 Dr. Cojal Loli, B. 70
Director UCV

2 Ramirez Rios, Alejandro 70
Docente UCV Lima Este

3 Mg. Gonzales Moncada, Teresa 65

Metologia - UCV Lima Este
4 Cardenas Candles, Daniel 60
Docente UCV Lima Este

% Promedio general: 66.25

Confiabilidad

Segun Sabino (2016) mencionaron que, “se habla de confiabilidad cuando las mediciones
hechas no varian significativamente, ni en el tiempo y la aplicacion a diferentes personas,

que tienen el mismo grado de instruccion” (p. 219).

Por tanto, el estudio de investigacion se dirigi6 para identificar la relacion que existe entre
el liderazgo transformacional y la toma de decisiones en el area de atencion y orientacion
del SAT de Lima. La confiabilidad de la encuesta fue aplicada con la equivalencia de sus
items.

Tabla 3. Rangos del nivel de confiabilidad del Alfa de Cronbach

Niveles de Confiabilidad

Coeficiente Influencia
De-1a0 No es confiable
De 0.01 a 0.49 Baja confiabilidad
De 0.5a0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.9 a1.00 Alta confiabilidad

La confiablidad del instrumento ha sido calculada a través del Programa SPSS v. 22,
utilizando como estadistica alfa de Cronbach con los siguientes resultados para la variable

Liderazgo transformacional:
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Tabla 4.

Fiabilidad de la variable Liderazgo transformacional

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,700 44

Segun el resultado estadistico, la prueba realizada a la primera variable independiente es
favorable, ya que el resultado del Alfa de Cronbach es 0,700.
Los resultados de confiabilidad para el instrumento de la variable Toma de decisiones

fueron los siguientes:

Tabla 5.

Fiabilidad de la variable Toma de decisiones

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,802 49

Segun el resultado estadistico, la prueba realizada sobre la primera variable independiente

es favorable, ya que el resultado del Alfa de Cronbach es 0,802.

2.5. M¢étodos de andlisis de datos

En el estudio, los datos recogidos en la presente investigacion han sido procesados
integramente con el programa de computo de andlisis estadistico SPSS Statistics IBM,
version 23 y para la contrastacion de hipdtesis se utilizo el chi cuadrado. Luego, se realizo
el analisis de la hipotesis y determinar las conclusiones. Asimismo, por su versatilidad,
a través de un Excel de Microsoft, version 2010 se recopil6 los datos productos del trabajo
de campo para darle el formato adecuado a algunas tablas y figuras, basicamente las que

se expusieron en los resultados.

2.6.  Aspectos éticos

La investigacion toma en cuenta los principios éticos del campo de la Administracion de
Empresas y el administrador perteneciente a la Escuela de Profesional de Administracion
de Empresas de la Universidad César Vallejo. Estos refieren a la sociedad y su funcion
¢tica y deontologica, debido a que promueven el desarrollo y nivel competitivo de los

egresados y futuros profesionales. Cabe recordar, que el estudio tuvo como objetivo
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general identificar la relacion que existe entre el liderazgo transformacional y la toma de
decisiones en el area de atencion y orientacion del SAT de Lima. La finalidad se centra
también en analizar la importancia de medir la vinculaciéon entre ambas variables, asi
como describir percepciones y comportamientos de los colaboradores de dicha area de
servicio que brinda esta entidad publica. Ademas, el estudio se centra en el formato de
investigacion determinado por la Universidad César Vallejo, pues el trabajo se ha
realizado tomando en cuenta el principio de respeto hacia la propiedad intelectual de
quienes han contribuido con la investigacion. Por ultimo, los resultados obtenidos han
sido alineados con la veracidad que merece, protegiendo la identidad de los trabajadores
encuestados y reservandoles el anonimato a fin de que este sea el manifiesto sincero de

su opinion.
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I11. RESULTADOS

3.1 Analisis de Estadistica Inferencial
Prueba de Hipotesis

Para la prueba de hipodtesis se consideraron los siguientes parametros:
95% de confianza
0.05 nivel de significancia

Regla de decision Ho=p >,05 Hi=p <,05
Prueba de Hipotesis General
El liderazgo transformacional se relaciona con la toma de decisiones en el area de

atencion y orientacion del SAT de Lima.

Tabla N° 6. Prueba de Chi cuadrado para el liderazgo transformacional y toma de

decisiones

Valor Gl Sig. asintética

(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 10,0007 2 ,005
Razén de verosimilitudes 13,863 2 ,001
Asociacion lineal por 9,500 1 ,002
lineal
N de casos validos 40

Fuente: La investigadora

Interpretacion: A partir de los resultados obtenidos, se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la hipotesis general que indica que el liderazgo transformacional se relaciona con
la toma de decisiones en el area de atencion y orientacion del SAT de Lima, tomando en

cuenta un nivel de significancia p = 0.005 (p<0.05)

Prueba de Hipotesis Especifica 1

Hi. Existe un vinculo directo entre el carisma y la toma de decisiones del area de atencion
y orientacion del SAT de Lima.

Ho. No existe un vinculo directo entre el carisma y la toma de decisiones del area de

atencion y orientacion del SAT de Lima.
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Tabla N° 7. Correlacion entre Carisma — Toma de Decisiones.

Tabla de contingencia CARISMA * TOMA DE DECISIONES

Casi
Nunca

A veces

Casi
CARISMA| Siempre

Total

Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de CARISMA

% dentro de TOMA DE
DECISIONES
Recuento

Frecuencia esperada
% dentro de CARISMA

% dentro de TOMA DE
DECISIONES
Recuento

Frecuencia esperada

% dentro de CARISMA

% dentro de TOMA DE
DECISIONES
Recuento

Frecuencia esperada

% dentro de CARISMA

% dentro de TOMA DE
DECISIONES

TOMA DE
DECISIONES
A veces Casi
Siempre

25 0
1,3 3,8
100,0% 0,0%
100,0% 0,0%
0 10
2,5 7,5
0,0% 100,0%
0,0% 66,7%
0 5
1,3 38
0,0% 100,0%
0,0% 33,3%
25 15
25,0 15,0
75,0% 25,0%
100,0% 100,0%

Total

5
5,0
100,0%

25,0%
10

10,0
100,0%
50,0%
5

5,0
100,0%
25,0%
40

40,0
100,0%

100,0%

Fuente: La investigadora

Tabla N° 8. Prueba de Chi cuadrado para carisma y toma de decisiones

Pruebas de Chi-Cuadrado

Chi-cuadrado de Pearson

Razon de
verosimilitudes
Asociacion lineal por
lineal

N de casos validos

Valor Gl
20,0002 2
22,493 2
12,667 1
40

Sig. asintotica
(bilateral)
,000

,000

,000

Fuente: La investigadora

Interpretacion: A partir de los resultados obtenidos, se rechaza la hipdtesis nula y se

acepta la primera hipotesis especifica que indica que existe relacion significativa entre el
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carisma y la toma de decisiones del area de atencion y orientacion del SAT de Lima,

tomando en cuenta un nivel de significancia p = 0.005 (p<0.05)

Prueba de Hipotesis Especifica 2

Hi. La inspiracion se relaciona significativamente con la toma de decisiones del area de

atencion y orientacion del SAT de Lima

Ho. La inspiracion no se relaciona significativamente con la toma de decisiones del area

de atencion y orientacion del SAT de Lima

Tabla N° 9. Correlacion entre La Inspiracion — Toma de Decisiones

Tabla de contingencia LA INSPIRACION * TOMA DE DECISIONES

Casi
Nunca

A veces

TOMA DE Casi

DECISIONES Siempre

Total

Recuento

Frecuencia esperada

% dentro de
INSPIRACION

% dentro de TOMA DE
DECISIONES
Recuento

Frecuencia esperada

% dentro de
INSPIRACION

% dentro de TOMA DE
DECISIONES
Recuento

Frecuencia esperada

% dentro de
INSPIRACION

% dentro de TOMA DE
DECISIONES
Recuento

Frecuencia esperada

% dentro de
INSPIRACION

% dentro de TOMA DE
DECISIONES

TOMA DE DECISIONES
Casi A veces Casi
Nunca Siempre
15 0 0
1,3 1,3 2,5
100,0% 0,0% 0,0%
100,0% 0,0% 0,0%
0 15 5
2,5 2.5 5,0
0,0%  50,0% 50,0%
0,0% 100,0% 50,0%
0 0 5
1,3 1,3 2,5
0,0% 0,0% 100,0%
0,0% 0,0% 50,0%
15 15 10
15,0 15,0 10,0
37,5%  37,5% 25,0%
100,0% 100,0% 100,0%

Total

15
5,0
100,0%

25,0%
20

10,0
100,0%
50,0%
5

5,0
100,0%
25,0%
40

40,0
100,0%

100,0%

Fuente: La investigadora
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Tabla N° 10. Prueba de chi cuadrado de la inspiracion y toma de decisiones

Pruebas de Chi-Cuadrado

Valor Gl Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de 25,0002 4 ,000
Pearson
Razén de 27,726 4 ,000
verosimilitudes
Asociacion lineal por 13,818 1 ,000
lineal
N de casos validos 40

Fuente: la investigadora

Interpretacion: A partir de los resultados obtenidos, se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la segunda hipotesis especifica que indica que existe relacion significativa entre la
inspiracion y la toma de decisiones del area de atencion y orientacion del SAT de Lima,
tomando en cuenta un nivel de significancia p = 0.005 (p<0.05)

Prueba de Hipotesis Especifica 3

Hi. Existe un nexo favorable ente la consideracion individualizada y la toma de decisiones
del area de atencion y orientacion del SAT de Lima.

Ho. No existe un nexo favorable ente la consideracion individualizada y la toma de

decisiones del area de atencion y orientacion del SAT de Lima
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Tabla N° 11. Correlacion entre Consideracion Individualizada - Toma de Decisiones.

Tabla de contingencia CONSIDERACION INDIVIDUALIZADA * TOMA DE

DECISIONES
TOMA DE Total
DECISIONES
A veces Casi
Siempre
Recuento 5 0 5
Frecuencia esperada 3.8 1,3 5,0
% dentro de 100,0% 0,0%  100,0%
CONSIDERACION
INDIVIDUALIZADA
Casi % dentro de TOMA DE 33,3% 0,0% 25,0%
Nunca DECISIONES
Recuento 10 0 10
Frecuencia esperada 7,5 2,5 10,0
% dentro de 100,0% 0,0%  100,0%
CONSIDERACION
INDIVIDUALIZADA
% dentro de TOMA DE 66,7% 0,0% 50,0%
A veces DECISIONES
Recuento 0 25 25
Frecuencia esperada 3,8 1,3 5,0
% dentro de 0,0% 100,0%  100,0%
CONSIDERACION
INDIVIDUALIZADA
CONSIDERACION  Casi % dentro de TOMA DE 0,0% 100,0% 25,0%
INDIVIDUALIZADA| Siempre DECISIONES
Recuento 15 25 40
Frecuencia esperada 15,0 25,0 40,0
% dentro de 37,5% 62,5%  100,0%
CONSIDERACION
INDIVIDUALIZADA
% dentro de TOMA DE 100,0% 100.0%  100,0%
Total DECISIONES

Fuente: la investigadora.
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Tabla N° 12. Prueba de chi cuadrado de Consideracion individualizada y toma de

decisiones
Pruebas de chi-cuadrado
Valor Gl Sig.
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 20,0002 2 ,000
Pearson
Razon de 22,493 2 ,000
verosimilitudes
Asociacion lineal por 12,667 1 ,000
lineal
N de casos validos 40

Fuente: la investigadora.

Interpretacion: A partir de los resultados obtenidos, se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la tercera hipotesis especifica que indica que existe relacion significativa entre la
consideracion individualizada y la toma de decisiones del area de atencion y orientacion

del SAT de Lima, tomando en cuenta un nivel de significancia p = 0.005 (p<0.05)

Prueba de Hipotesis Especifica 4

Hi. Existe una interaccién directa entre la estimulacion intelectual y la toma de decisiones
del area de atencion y orientacion del SAT de Lima

Ho. No existe una interaccion directa entre la estimulacion intelectual y la toma de

decisiones del area de atencion y orientacion del SAT de Lima
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Tabla N° 13. Correlacion entre Estimulacion Intelectual - Toma de Decisiones.

Tabla contingencia ESTIMULACION INTELECTUAL| * TOMA DE DECISIONES

Casi
Nunca

A veces

ESTIMULACION  Casi

INTELECTUAL | Siempre

Total

Recuento

Frecuencia esperada

% dentro de
ESTIMULACION
INTELECTUAL

% dentro de TOMA DE
DECISIONES
Recuento

Frecuencia esperada

% dentro de
ESTIMULACION
INTELECTUAL

% dentro de TOMA DE
DECISIONES
Recuento

Frecuencia esperada

% dentro de
ESTIMULACION
INTELECTUAL

% dentro de TOMA DE
DECISIONES
Recuento

Frecuencia esperada

% dentro de
ESTIMULACION
INTELECTUAL

% dentro de TOMA DE
DECISIONES

TOMA DE
DECISIONES
A veces Casi
Siempre

5 0
3,8 1,3
100,0% 0,0%
33,3% 0,0%
10 0
7,5 2.5
100,0% 0,0%
66,7% 0,0%
0 25
3,8 1,3
0,0% 100,0%
0,0% 100,0%
15 25
15,0 25,0
37,5% 62,5%
100,0% 100.0%

Total

5
5,0
100,0%

25,0%
10

10,0
100,0%
50,0%
25

5,0
100,0%
25,0%
40

40,0
100,0%

100,0%

Fuente: la investigadora.
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Tabla N° 14. Prueba de Chi cuadrado de estimulacion intelectual y toma de decisiones

Pruebas de chi-cuadrado

Valor
Chi-cuadrado de 20,0002
Pearson
Razén de 22,493
verosimilitudes
Asociacion lineal por 12,667
lineal
N de casos validos 40

Gl

Sig.
asintotica
(bilateral)

,000

,000

,000

Fuente: la investigadora.

Interpretacion: A partir de los resultados obtenidos, se rechaza la hipdtesis nula y se

acepta la cuarta hipdtesis especifica que indica que existe relacion significativa entre la

estimulacion intelectual y la toma de decisiones del area de atencion y orientacion del

SAT de Lima, tomando en cuenta un nivel de significancia p = 0.005 (p<0.05)

Analisis Descriptivo

Variable Liderazgo Transformacional

Tabla N° 15. Frecuencia de la participacion en la toma de decisiones por parte de los

colaboradores.

Los colaboradores limitan su participacion en la toma de decisiones pues los jefes
subordinan o discriminan sus aportes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 21 52,5 52,5 52,5
casi nunca 9 22,5 22,5 75,0
a veces 10 25,0 25,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: la investigadora.
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5.Los colaboradores limitan su participacion en la toma de decisiones pues los
jefes subordinan o discriminan sus aportes

60—

40—

30

Porcentaje

52,50%

20

10—

T T
nunca casi nunca aveces

Figura 1. Niveles sobre la participacion en la toma de decisiones por parte de los

colaboradores.
Fuente: la investigadora.

Interpretacion: En la encuesta aplicada un 52.5% considerd que nunca los colaboradores
limitan su participacion en la toma de decisiones, pues los jefes no subordinan o
discriminan sus aportes y un 22.5% asegurd que casi nunca los trabajadores se privan de
participar en la toma de decisiones. Estos resultados reflejan que la empresa, a través de
sus lideres, asume la participacion de los mismos como un factor importante en su forma

de liderazgo. Solo un 25% sefald que a veces los trabajadores limitan dicha participacion.

Tabla N° 16. Frecuencia sobre el Crecimiento personal como prioridad por el jefe

Para el jefe del darea el crecimiento personal no estd considerado como una
prioridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido Nunca 23 57,5 57,5 57,5
casi nunca 13 32,5 32,5 90,0
a veces 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: la investigadora.
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21.Para el jefe del area el crecimiento personal no esta considerado como una
prioridad

60—

50—

40—

30

Porcentaje

57 ,50%

20+

T
nunca

casi nunca

T
aveces

Figura 2. Nivel sobre el Crecimiento personal como prioridad por el jefe

Fuente: la investigadora.

Interpretacion: Ante la encuesta un 57.5% consideré que nunca, en el caso del jefe, el

crecimiento personal estd considerado como una prioridad, sin embargo, un 32.5%

mencionod que casi nunca y un 10% a veces puede considerar el jefe de area una prioridad

el crecimiento de su personal. Estos resultados deducen que para los colaboradores es

importante su crecimiento personal y éste debe ser estimulado por los jefes de area, puesto

que dicho crecimiento se reflejard en el ambito laboral.

Tabla N° 17. Frecuencia sobre la Estimulacion intelectual calificada por los

colaboradores

Los colaboradores califican de escasa la estimulacion intelectual recibida por
parte de los jefes del area generando dudas en sus procedimientos diarios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 9 22,5 22,5
a veces 18 45,0 67,5
casi siempre 6 15,0 82,5
Siempre 7 17,5 100,0
Total 40 100,0

Fuente: la investigadora.
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26.Los colaboradores califican de excasa la estimulacion intelectual recibida por
parte de los jefes del area generando dudas en sus procedimientos diarios

50

407

30

Porcentaje

20+

22,50%

T
nunca aveces casi siempre siempre

Figura 3. Nivel de Estimulacion intelectual calificada por los colaboradores

Fuente: la investigadora.

Interpretacion: Ante la encuesta un 22.5% consideré que nunca los colaboradores
califican de “escasa” la estimulacion intelectual recibida por parte de los jefes del area
generando dudas en sus procedimientos diarios, no obstante, un 45% indico que a veces,
el 15% casi siempre y el 17.5% que siempre. Se puede concluir que, para los
colaboradores, es importante que los jefes estimulen su capacidad intelectual para no

generar dudas en ellos.

Variable Toma de decisiones

Tabla N° 18. Frecuencia de Estimulacion de los colaboradores por parte de los jefes

Los colaboradores son constantemente estimulados por el jefe del area para
proponer alternativas de mejora y asi tomar una buena decisién

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 20 50,0 50,0 50,0
casi nunca 11 27,5 27,5 77,5
a veces 9 22,5 22,5 100,0

Total 40 100,0 100,0
Fuente: la investigadora.
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48.L.os colaboradores son constamente estimulados por el jefe del area para
proponer alternativas de mejora y asi tomar una buena decision

50—
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Porcentaje

T
nunca
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T
aveces

Figura 4. Nivel de Estimulacion de los colaboradores por parte de los jefes

Fuente: la investigadora.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos el 50% indicé que nunca los

colaboradores son constantemente estimulados por el jefe del area para proponer

alternativas de mejora y asi tomar una buena decision, el 27.5% casi nunca y el 22.5% a

veces. Esto refiere que, en pocas oportunidades o nunca, se estimula a los colaboradores

para que propongan mejoras o sugieran alternativas que brinden una buena decision.

Tabla N° 19. Nivel sobre el Crecimiento por parte de la institucion hacia los

colaboradores

La institucion genera opciones de crecimiento para sus colaboradores teniendo
en cuenta que estan capacitados y afrontan con valentia situaciones dificiles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 5,0 5,0 5,0
casi nunca 3 7,5 7,5 12,5
a veces 7 17,5 17,5 30,0
casi siempre 24 60,0 60,0 90,0
Siempre 4 10,0 10,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: la investigadora.
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54.La institucion genera opciones de crecimiento para sus colaboradores
teniendo en cuenta que estan capacitados y afrontan con valentia situaciones

dificiles
60
50
40
=
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=
@
o 30+
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o
20
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nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

Figura 5. Nivel sobre el Crecimiento por parte de la institucion hacia los colaboradores

Fuente: la investigadora.

Interpretacion: En la encuesta aplicada un 60% seiialdé que casi siempre la institucion
genera opciones de crecimiento para sus colaboradores teniendo en cuenta que estan
capacitados y afrontan con valentia situaciones dificiles, el 17.5% consider6 que a veces,
el 7.5 % casi nunca y el 5 % sefial6 nunca. A partir de dichos resultados, se deduce que

la entidad esta creando alternativas de mejora en sus colaboradores y que continiia en

proceso.

Tabla N° 20. Frecuencia sobre el Proceso de seleccion hacia los lideres

Los lideres del area han pasado por un proceso de seleccion riguroso siendo
desventajoso la actitud para decidir

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 20 50,0 50,0 50,0
casi nunca 16 40,0 40,0 90,0
a veces 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: la investigadora.
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67.Los lideres del area han pasado por un proceso de seleccion riguroso siendo
desventajoso la actitud para decidir
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Figura 6. Nivel sobre el Proceso de seleccion hacia los lideres

Fuente: la investigadora.

Interpretacion: Ante la encuesta un 50% respondié que nunca se ha realizado un proceso
de seleccion riguroso hacia los lideres del area, el 40% sefiala que casi nunca y un
porcentaje menor 10% a veces se ha realizado un proceso de seleccion riguroso. De los
resultados, se deduce que los actuales lideres presentan ciertas deficiencias que deben ser

corregidas a partir de un proceso de seleccion mas eficaz.
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IV. DISCUSION
En la investigacion realizada con el objetivo de Identificar la relacién que existe entre el
liderazgo transformacional y la toma de decisiones en el area de atencion y orientacion
del SAT de Lima, por lo tanto, los resultados después de verificar los datos recaudados
por las encuestas dirigidas a los trabajadores de la institucion, ha sido relevante para tener
un resultado de la estadistica descriptiva que contrastan con los antecedentes nacionales
e internacionales.

La hipotesis general donde infiere que el liderazgo transformacional se relaciona
significativamente con la toma de decisiones en el area de atencion y orientacion del SAT
de Lima, cuyo resultado fue logrado por medio de una prueba de chi cuadrado con un
sigma bilateral de 0.005, demostrando que al ser menor al 0.05, entonces se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis general que indica que el liderazgo transformacional
se relaciona con la toma de decisiones en el area de atencion y orientacion del SAT de
Lima, de modo que, se pudo sustentar estos resultantes bajo la teoria de Noguera, Pitarch
y Esparcia (2016) que indican que, el liderazgo transformacional se presenta como un
estilo dindmico con una alta capacidad de adaptacion a las nuevas situaciones, donde se
busca el trabajo en equipo y el desarrollo del mismo, bajo la perspectiva de que esto ayuda
al beneficio y progreso de la organizacion (p. 191). Mientras que, para la variable Toma
de decisiones se baso en Jones y George (2015) definen la toma de decisiones como un
proceso mediante el cual los gerentes responden a las oportunidades y amenazas que se
les presentan, analizando las opciones y tomando determinaciones, o decisiones,
relacionadas con las metas y lineas de accion organizacionales (p. 227)

De manera que, se compara este resultado con lo expuesto por Cruz (2016), quien
planted6 como hipétesis de investigacion que existe relacion entre Liderazgo
Transformacional y la toma de decisiones de los empleados, y por consiguiente pudo
demostrar la hipdtesis con un valor de correlacion de spearman de 0.418 y un nivel de
significancia bilateral 0.000; por lo tanto, se acepta la hipdtesis alterna, asi mismo se
afirmo que existe relacion entre las variables, ademas, se verifico que, el lider llevo de la
mejor manera, indicaciones para efectuar una tarea y luego le comunica a los
subordinados lo que espera de ellos, seglin el como, cuando y quién realizara la actividad.
Asi mismo, estuvo los resultados propuestos por Zapata y Sigala (2016) quienes plantean
como hipdtesis de investigacion que la Toma de decisiones se relaciona con el liderazgo
transformacional en medianas empresas, ya que se tiene un coeficiente de correlacion de

pearson de 0.685 y un sigma bilateral de 0.000; por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna,
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donde se afirma que existe relacion entre las variables, ademas, se demuestra que los
lideres transformacionales son sujetos inspiradores, ya que brindan instrucciones
inspiradas a determinar lo que se consigue en el equipo de trabajo.

Otro ha sido el caso de Molina (2018) quien plantea como hipdtesis de
investigacion que la liderazgo transformacional y toma de decisiones sobre tres grupos
de coordinadores de Maxi Despensas Quetzaltenango, y por consiguiente, se acepta la
hipétesis con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.512 y un sigma bilateral de
0.000, se acepta la hipotesis alterna, donde existe relacion entre las variables, asi mismo,
se verifica que los lideres y el personal mantienen una relacion de confraternidad, la alta
calidad a todos los niveles de la organizacion y cierta indicacion de cultura
organizacional, de manera que, se delega gran parte de la responsabilidad y autoridad a
sus seguidores para otorgarles facultades de decision a fin de resolver problemas por si
mismos. Asi mismo, Toribio (2017) plantea como hipotesis de investigacion que existe
relacion entre el Liderazgo Transformacional y Cultura Organizacional segiin personal
del area de Inspeccion y Fiscalizacion de la Oficina de Normalizacion Previsional, Lima
2016, y por consiguiente se acepta la hipodtesis alterna porque se tiene un coeficiente de
Rho de Spearman es de 0.587, representando un nivel de correlacion moderada entre
ambas variables, asi mismo, el liderazgo transformacional ha sido esencial para mejorar
los resultados de la toma de decisiones.

Prosiguiendo se compara con los resultados de Ruiz (2018) con la hipotesis de
que existe relacion entre el Liderazgo transformacional y la toma de decisiones del C.E.
Parroquial San Juan Maria Vianney de Magdalena del Mar, 2018, y por consiguiente pudo
demostrar la hip6tesis con un coeficiente de spearman de 0.803 y un nivel de significancia
bilateral 0.000, que al ser menor a 0.05 se aprueba o acepta la hipodtesis alterna donde
existe relacion entre las variables, asi mismo, se verifica que, el liderazgo
transformacional se generé a través de las alternativas, eventos, probabilidades y
resultados con la intencion de mejorar la toma de decisiones en todos los ambitos de la
institucion. Y, por ultimo, esta los resultados del estudio de Huerta y Padilla (2016) que
plantean como hipotesis de investigacion que el Liderazgo Transformacional se relaciona
con el clima laboral en la empresa Brando’s Chicken E.I.LR.L, en la ciudad de Trujillo,
2016, y por consiguiente se acepta la hipotesis con un coeficiente de 0.352 y un nivel
significativo de 0.004, y al ser menor al margen de error de 0.05, entonces se acepta la

hipotesis alterna donde ambas variables se relacionan.
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V. CONCLUSIONES

En este caso en el estudio se tuvo en cuenta los resultados llevado por la informaciéon que

fue recopilada de los trabajadores que fue procesada, es asi que se detalla las

conclusiones:

1.

En cuanto a la primera conclusion: Se logré identificar la relacion significativa
que existe entre el liderazgo transformacional y la toma de decisiones en el area
de atencion y orientacion del SAT de Lima, evidenciado por la prueba de Chi
cuadrado de Pearson donde se tuvo un valor de nivel de significancia de 0.005,
que siendo menor al margen de error de 0.05, se pudo aceptar la hipdtesis general.
Ello en virtud a que los resultados evidenciaron en un porcentaje alto los errores
en el liderazgo transformacional, de manera que se tuvo, inconvenientes con el
carisma influenciado por el jefe directo, porque no se orient6d al personal con
carisma y por ende no brind6 una atencion gratificante, satisfactoria al ciudadano,
que trajo como consecuencia quejas por parte del cliente interno y externo al
evidenciar informacion incorrecta en las declaraciones juradas realizadas por el
asesor de servicio, ademas, no se tuvo inspiracion para mantener un liderazgo en
funcién de la comunicacion apropiada, el crecimiento personal y trabajo en equipo
entre los colaboradores, lo cual dificulto la integracion entre el personal. Por lo
tanto, no se mantuvo la estimulacién intelectual, porque existié situaciones que
incomodaron a los colaboradores como el trato personalizado, y, en consecuencia,
no se tuvo consideracion individual, presenciando la debilidad en la autocritica,
estimulacion e imaginacion, demostrando que, al momento de realizar la atencion
y orientacion al contribuyente, esta no fue la idonea para tomar mejores
decisiones.

Continuando con la segunda conclusion: Se determind el vinculo directo que
existe entre el carisma y la toma de decisiones en el area de atencion y orientacion
del SAT de Lima, demostrado por la prueba de Chi cuadrado de Pearson donde se
tuvo un valor de nivel de significancia de 0.000, que siendo menor al margen de
error de 0.05, se pudo aceptar la primera hipotesis especifica. De manera que,
conforme a los resultados se evidencio la falta de carisma por parte de los lideres
y falta de inclusion de los colaboradores con la toma de decisiones, evidenciando
un alto porcentaje de error en las declaraciones juradas producto de la falta de
capacitacion por parte del lider que debid ser impartida con alegria de tal manera

que puedan tener llegada y generar confianza con el asesor, lo que permite que
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este pueda realizarle las consultas con suma confianza al lider por diferentes
casuisticas diarias y pueda el asesor tomar una buena decision al momento de la

atencion con el contribuyente.

También la tercera conclusion: Se identifico la relacion significativa que existe
entre la inspiracion y la toma de decisiones en el area de atencion y orientacion
del SAT de Lima, corroborado por la prueba de Chi cuadrado de Pearson donde
se tuvo un valor de nivel de significancia de 0.000, que siendo menor al margen
de error de 0.05, se pudo aceptar la segunda hipdtesis especifica. Por lo tanto, se
evidencid que, la inspiracion, llevada por la comunicacion entre el lider con sus
subordinados por medio de correos electronicos, no fue oportuna ya que habian
ocasiones que se solia enterarse de algunas publicaciones legales, campafias de
cobranza o cambios de la pagina web por medio de los ciudadanos al momento de
recibir las consultas por medio del centro de llamadas, ademas, el trabajo en
equipo no fue impartido de manera constante, ya que los trabajadores no se
comprendian, retrasando asi el trabajo o duplicando las coordinaciones que debe
existir entre areas, como por ejemplo no comunicaban a tiempo la liberacion de
una unidad del deposito luego de haber realizado un compromiso de pago con el
ciudadano.

De igual manera la cuarta conclusion: Se pudo constatar que existe relacion entre
la consideracion individualizada y la toma de decisiones en el area de atencion y
orientacion del SAT de Lima, evidenciado por la prueba de Chi cuadrado de
Pearson donde se tuvo un valor de nivel de significancia de 0.000, que siendo
menor al margen de error de 0.05, se pudo aceptar la cuarta hipdtesis especifica.
De manera que, conforme a los resultados, no se pudo promover el desarrollo del
personal, al no contar con el apoyo de la gerencia de Recursos Humanos para
mantener o promover al personal humano con experiencia y capacitado a fin de
que pueda hacer una linea de carrera, habrd que tener en cuenta que hay un
porcentaje de trabajadores que renuncian debido a los bajos sueldos, el cual no
ven compensando su trabajo con la carga laboral que existe y mucho menos no
hay un reconocimiento individual para el personal que destacar en sus funciones.
Prosiguiendo con la quinta conclusion: Se demostro la relacion significativa que
existe entre la estimulacion intelectual y la toma de decisiones en el area de

atencion y orientacion del SAT de Lima, evidenciado por la prueba de Chi
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cuadrado de Pearson donde se tuvo un valor de nivel de significancia de 0.000,
que siendo menor al margen de error de 0.05, se pudo aceptar la tercera hipotesis
especifica. De modo que, en cuanto a los resultantes, se pudo evidenciar la falta
de lectura por parte del personal, ya que a pesar de brindar las ultimas
actualizaciones de normas, procedimiento o comunicados internos de la gerencia
por correo electrénico estos no son leidos o interiorizados por los asesores de
servicios, en este caso quién debe promover la constate lectura o actualizacion es
el lider, habra que tener en cuenta que el estar actualizado va permitir que el asesor

de servicio pueda tomar una buena decision.
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VI RECOMENDACIONES

Considerando los resultados del estudio, se planted ciertas recomendaciones referentes a

las variables y las dimensiones planteadas en la variable liderazgo transformacional, de

manera que se detallaron de la siguiente forma:

1.

Iniciamos con la primera recomendacion: Conforme al resultado de nivel de
significancia entre el liderazgo transformacional con la toma de decisiones, se
recomendo que, el gerente de la Gerencia de Servicios al Administrado, debera
procurar acercarse mas al trabajador de tal forma que pueda crear un clima de
confianza con los asesores de servicio y pueda recoger las inquietudes,
sugerencias, problemas y /o necesidades que puedan surgir dentro del 4rea. Asi
mismo, debera de realizar una mejor seleccion de personal, el perfil del
profesional debera ser acorde con las funciones que se realizan dentro de la
administracion tributaria y dentro de la gerencia de cobranza tributaria y no
tributaria, lo cual contribuird al cumplimiento de las metas de recaudacion
propuestas por la alta gerencia.

Continuamos con la segunda recomendacion: Segin el resultado obtenido de
sigma bilateral entre el carisma y la toma de decisiones, la institucion SAT debera
planificar capacitaciones de induccion al personal nuevo y al personal que ya
viene laborando, programar capacitaciones de reforzamiento constante y de
calidad, lo cual permitira que se enriquezcan con mayores y mejores
conocimientos, reduciendo el indice de errores identificados en su mayoria por la
falta de conocimiento y/o experiencias en temas tributarios y no tributarios. La
gerencia central de administracion de recursos, promueva el desarrollo profesional
dentro de la institucion, lo cual permitira que el personal de manera continua se
motive a seguir preparando y asi pueda cubrir los puestos que requieran mayor
responsabilidad y brinde mejores remuneraciones.

De igual manera la tercera recomendacion: en cuanto al sigma bilateral hallado
para la inspiracion y con la toma de decisiones, se recomend6 que la gerencia
debera de crear un grupo conformado por consultores (se sugiere 5 consultores),
para que puedan supervisar y apoyar el trabajo que se realiza su grupo de asesores
de servicio de manera diaria, de tal manera que pueda identificar las falencias o
casuisticas anomalas, cual servira para poder retroalimentar al grupo y reducir los

errores al momento de ingresar una declaracion jurada al sistema.
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Asimismo la cuarta recomendacion: Conforme al nivel de significancia verificado
entre la estimulacion intelectual con la toma de decisiones, se recomendo que, la
oficina de calidad de datos, debera de actualizar la base de datos de los
contribuyentes de manera periodica (teléfonos fijos, correo electronico, nimeros
celulares) a fin de tener un mejor lectura sobre la informacion plena de los
documentos para enviar por correos, garantizando un mejor labor de los gestores
de cobranza tributaria y no tributarias, donde puedan gestionar sus carteras de
cobranza con éxito y reducir la morosidad de aquellos contribuyentes que adeudan
al SAT, de esta forma también se contribuye con el cumplimiento de las metas de
recaudacion. Asi mismo, se debe establecer una reunion del area de atencion y
orientacion para que el lider pueda tomar en cuenta los ideales, sugerencias o
consultadas de parte del personal en favor de innovar o mejorar el sistema en los
métodos de trabajo.

Finalmente la quinta recomendacion: segun el sigma bilateral hallado entre la
consideracion individualizada y con la toma de decisiones, se recomendd que la
gerencia de servicios al administrado, debera programar de manera trimestral la
realizacion de un feedback hacia los colaboradores que debera ser realizado por
el jefe del area para poder conocer y/o evaluar el nivel de conocimiento que
mantiene sobre los procedimientos, requisitos, ley de tributacion, ordenanzas y
reglamento de transito informacion que es necesario conocer con el fin de poder

orientar de manera correcta al ciudadano.
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Anexo 2. Cuestionario

CUESTIONARIO SOBRE LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL

El presente documento es anénimo y confidencial, su aplicacion sera de uso exclusivo para el

desarrollo de la investigacion, titulada Liderazgo Transformacional y Toma de decisiones en el

area de atencion y orientacion del SAT de Lima, por ello se pide su colaboracion marcando con

una “x” la respuesta que considere acertada segiin su punto opinién en n las siguientes

alternativas:

(5) SIEMPRE (4) CASI SIEMPRE (3) AVECES (2) CASINUNCA

(1) NUNCA

VARIABLE: LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL

DIMENSION
ES

INDICADORES

Vision de futuro

1

Los lideres de la empresa hacen saber a los miembros del area de

atencion y orientacion de la vision de futuro organizacional

Las jefaturas estan representadas con colaboradores competentes pues la

empresa tiene fijada en ellos su vision de futuro

Los jefes del area del area de atencion y orientacion tienen carisma ya

sea hacia el cliente interno como externo.

Modelo para subordinados

Los lideres de la empresa subordinan a los colaboradores del area en el

trato diario

Carisma

Los colaboradores limitan su participacion en la toma de decisiones pues

los jefes subordinan o discriminan sus aportes

Las jefaturas carecen de colaboradores con carisma por ello los

subordinados se resisten al cumplimiento de los acuerdos

Respeto

7

Los colaboradores ejercitan sus labores con entusiasmo pues el respeto

es lanorma de convivencia mas practicada

El respeto en el area es solo ascendente, pues quienes no ejercen jefaturas

cohiben su participacion
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El carisma que expresa los colaboradores hacia el cliente externo es

optimo y genera clima de confianza

Orgullo

10

El orgullo que sienten los jefes no les permite aceptar sus errores pues

el cargo los vuelve infalibles

11

Los colaboradores del area de atencion y orientacion se sienten

orgullosos de trabajar en la institucién

12

El carisma que transmite el lider es la mejor habilidad con la que

cuenta y por ello sus colabores se sienten orgullosos

Confianza

13

Los colaboradores tienen la suficiente confianza con los jefes que les

permite expresarse con libertad

14 |El carisma que transmite el jefe del area de atencion y orientacion
genera confianza en sus colaboradores
g 15 | El jefe del area confia en sus colaboradores pues considera que estan
8z
5 debidamente capacitados para el desempefiarse con libertad
Comunicacion
16 | Es precaria la comunicacion entre el Jefe y sus colaboradores que es
necesario realizar actividades que permitan interactuar entre ellos
17 |La falta de comunicacion entre el lider y sus colaborador genera
problemas de coordinacion en el equipo por ello retrasa los objetivos
del area.
18 |Para el colaborador la comunicacion con el lider es la una de las
: fortalezas mas resaltantes dentro del area de atencion y orientacion
:é Crecimiento Personal
;_ Los lideres son flexibles con los colaboradores que no descuidan su
= 19 |crecimiento personal

La institucién promueve capacitaciones constantes pues el crecimiento

20 |personal de sus colaboradores es una prioridad

Para el jefe del area el crecimiento personal no estd considerado como
21 |una prioridad
Trabajo en Equipo

22

Los colaboradores participan activamente del trabajo en equipo

promovido por la institucion
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El trabajo en equipo es primordial para alcanzar las metas de la
23 | institucion
Los lideres aprecian los aportes y sugerencias obtenidos como
24 | resultado de una evaluacion en equipo
Autocritica
_ 25 |Los jefes del area de atencion y orientacion se autocritican al aceptar
E que la estimulacion intelectual no esta considerada como una prioridad
% 26 |Los colaboradores califican de escasa la estimulacion intelectual
= recibida por parte de los jefes del area generando dudas en sus
:§ procedimientos diarios
% 27 |La institucion incentiva la estimulacion intelectual de manera
‘E homogénea hacia sus colaboradores
=
Estimulacion
28 |Los jefes del area de atencion y orientacion estimulan a sus
colaboradores a seguir creciendo dentro de la institucion
—_
E 29 | El poder hacer linea de carrera dentro de la institucion obedece a las
% politicas, lo cual estimula a sus colaboradores
s
E Imaginacion
:g 30 | Producto de la estimulacion intelectual los colaboradores proponen
% ideas innovadoras para asi mejorar el servicio hacia el contribuyente
'<§ 31 | Solo los jefes pueden innovar los procesos pues los colaboradores son
a limitados de ejercer sus talentos en la creacion de estrategias de mejora
32 | Dentro del plan anual la institucion prioriza la estimulacion intelectual
de sus colaboradores
Desarrollo Personal
33 |Lainstitucion brinda herramientas que ayuden al desarrollo personal y
:g ~§ profesional del colaborador
:G: % 34 | Solo los jefes reciben capacitaciones potenciales para su desarrollo
;E; 'é personal
5 'E 35 | Las jefaturas limitan a sus colaboradores en su desarrollo personal pues
- al acudir a capacitarse amplia su jornada laboral

Trato Personalizado
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Los jefes del area de atencion y orientacion brindan un trato
36 | personalizado hacia sus colaboradores
El jefe inmediato realiza un trabajo personalizado sobre los errores que
37 |pueda tener un colaborador dentro del proceso de atencion
Es inexistente el trato personalizado que brinda el jefe del area hacia
sus colaboradores, pues las incidencias son resueltas por los
38 |colaboradores mas no por las jefaturas
Diversidad
Los colaboradores del area de atencion y orientacion realizan diversas
39 | funciones por ello el trabajo no es mecanizado
Los colaboradores del area de atencién y orientacion atienden con
40 |esmero alin se tenga clientes con caracteristicas diversas.
Ante la diversidad de funciones del lider este tiene un trato
41 |personalizados con sus colaboradores
Retroalimentacion
42 | Existe retroalimentacion entre el jefe y sus colaboradores
43 | Después de cada evaluacion el jefe retroalimenta los errores del area
con empatia y tolerancia
44 | En el area de atencion y orientacion las incidencias generan procesos
nuevos y una retroalimentacion eficiente
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CUESTIONARIO SOBRE TOMA DE DECISIONES

El presente documento es anénimo y confidencial, su aplicacion sera de uso exclusivo para el

desarrollo de la investigacion, titulada Liderazgo Transformacional y Toma de decisiones en el

area de atencion y orientacion del SAT de Lima, por ello se pide su colaboraciéon marcando con

una “x” la respuesta que considere acertada segiin su punto opinién en n las siguientes

alternativas:

(5) SIEMPRE (4) CASI SIEMPRE (3) AVECES (2) CASINUNCA (1) NUNCA
VARIABLE: TOMA DE DECISIONES
DIMENSION INDICADORES
ES 1
Anilisis FODA
45 | El jefe del area realiza reuniones de evaluacion con los colaboradores

Reconocer la necesidad de tomar una decision

del area y asi poder reconocer nuestras debilidades y amenazas

46

El jefe del area realiza un diagnostico de las falencias que se presentan
en el area de atencion y orientacion de tal forma que se encuentre en la
necesidad de tomar una decisién

47

Ante la inexistencia de un plan de accion en una situacion de crisis, la
institucion reconoce la necesidad de tomar una decision inmediata.

Est

imulos

43

Los colaboradores son constantemente estimulados por el jefe del area
para proponer alternativas de mejora y asi tomar una buena decision

49

Los jefes del area son drasticos al tomar una decision sin considerar si
ello perjudica a sus colaboradores.

50

El jefe del area comunica a sus colaboradores de las Gltimas decisiones
tomadas por la institucion a fin de no sorprender con nuevos
procedimientos

Conciencia

51

El jefe es consciente de las deficiencias que mantiene el area sin
embargo no hay un plan de accién

52

Los colaboradores son conscientes de las decisiones que se toman en
base a los resultados de un analisis situacional

53

Ante la toma de decisiones el jefe es consciente que el rol que
desempefian los colaboradores es importante para alcanzar las metas de
recaudacion.
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Aprendizaje Organizacional

54 | La institucion genera opciones de crecimiento para sus colaboradores
teniendo en cuenta que estdn capacitados y afrontan con valentia
situaciones dificiles

55 |La informacion que manegjan los lideres es clara y oportuna que le
permite de manera inmediata generar opciones

56 | Eljefe del area gestiona capacitaciones periodicas con el fin de contribuir
al aprendizaje organizacional y mejorar el servicio brindado.

2 Implementar lineas de acciéon

5 57 | Generar opciones para mejorar el servicio es solo potestad de los jefes

o -

2

2 58 | Los colaboradores se muestran indiferentes en la busqueda de fortalecer

s el liderazgo transformacional del 4rea pues ya es cultura recibir 6rdenes

2 sin opinar

é 59 | Generar acciones para mejorar el funcionamiento del area es solo
importante para los colaboradores nombrados

Creatividad
La formacion profesional de los colaboradores le permite desenvolverse

60 |con creatividad y entusiasmo
Los conocimientos administrativos que tiene el lider le permitir actuar

61 de forma creativa ante situaciones inesperadas
El jefe del area afronta con creatividad las situaciones dificiles

62

Ventajas
Son los colaboradores del area de atencion y orientacion quienes tienen

63 |laventaja de conocer las necesidades del ciudadano
El sentido comiin de los colaboradores es una ventaja que ayuda a
discernir mejor los problemas que se presentan en el area de atencion y

64 | orientacion
La experiencia laboral es el requisito determinante para involucrarse en

2 65 las decisiones de mejora del servicio

=

.g Desventajas

& Los colaboradores nuevos estan en desventaja para ocupar cargos
. representativos pues la falta de experiencia los limita en las decisiones
g 66 |requeridas

g Los lideres del area han pasado por un proceso de seleccion riguroso
= 67 |siendo desventajoso la actitud para decidir

Criterios de evaluacion
Los criterios de evaluacion para las decisiones involucran la

68 | participacion de la gerencia y de los colaboradores sin discriminacion
Las opciones que expresan los colaboradores como medidas de solucién

69 | carecen de evaluacion pues son discriminadas
Evaluar las opciones para mejorar el desempefio laboral es solo potestad

70 |de la gerencia
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Informacion disponible

71 | Las decisiones tomadas son trasladadas a la diversidad de las areas con
total apertura para buscar su enriquecimiento con el aporte de los
colaboradores

72 | Las areas difunden todo tipo de informacion con claridad y objetividad.

wn
£
= 73 | Los colaboradores son atendidos por las jefaturas y la alta gerencia ante
[ .« e . .y
= el requerimiento de informacion
b4 Omision de Informacion
—
@ 74 | Omitir informacién a los colaboradores para debilitar su participacion y
= libertad de opinién es una constante en el area
5]
= 75 |Los lideres trasladan a los colaboradores las decisiones de la alta
2 gerencia , omitiendo la informacioén que contiene mayor esfuerzo laboral
2 —
= Informacion Incompleta
La toma de decisiones genera resistencia pues los colaboradores reciben

76 informacién limitada al respecto
Las opciones presentadas para su eleccion son solo propuestas de la alta
gerencia por lo tanto la informacion carece de la contribucion de los

77 | colaboradores.

Recursos
La institucion brinda los recursos necesarios a sus colaboradores para

78 |lograr las metas de recaudacion

= El recurso humano del area de atencion y orientacion esta debidamente
- p—( . 7 .
0 79 | capacitado pues pasa por un proceso de seleccion riguroso
—
: Los recursos que le proporciona la instituciéon son dptimos para alcanzar
Ne=] 1
g 80 mis metas
e Meta
= : — ; -
— Son excesiva las metas de recaudacion que generan estrés y cansancio en
%]
= g1 |los colaboradores
= . 7
S El incremento de las metas de recaudacion es potestad absoluta de la alta
[>) . . . .
8 gy | gerencia sin considerar las sugerencias de los colaboradores
GEJ En el cumplimiento de las metas de atencion debilitan las relaciones
b5 g3 |interpersonales entre las jefaturas y los colaboradores.
Q . .
£ Seguimiento
] B Y . . . . . .
Los lideres del area realizan un seguimiento al trabajo diario de sus

84 | colaboradores para involucrarse en la solucion

Se efectia un monitoreo peridodico con respecto de la aplicacion de la
85 | implementacion de la opcion elegida en el drea de atencién y orientacion.
D e —
= = o |Comparar
£ s S s - — . ——
@ 5 = E |86 |Secomparaen elarealas incidencias de mayor frecuencia para dar inicio
N
T o 8 a un programa de retroalimentacion
< - & E Prog
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87 | Los colaboradores expresan su satisfaccion pues las actividades de
retroalimentacion fortalecen los aprendizajes
Analizar
88 | La retroalimentacion ejecutada en el area es el resultado de un analisis
entre jefes y colaboradores
89 | Todo proceso de retroalimentacion iniciado en el area recoge el aporte
de las jefaturas y del colaborador.
90 | Cuando se ejercita el programa de retroalimentacion se monitorea su
desarrollo para evaluar los aciertos
Derivar
Las jefaturas derivan la solucion de problemas a los colaboradores sin
91 involucrarse en ella.
Las incidencias o errores cometidos generan enmienda o
retroalimentacion para evitar incidencias mayores y derivar el problema
92 | ainstancia mayores
Derivar a otro colaborador cuando se esta ocupado genera malestar pues
93 |cadauno es responsable de sus tareas.
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Anexo 3. Informe de opinidn de expertos

5
a
&
2
g
3
i3
2
=

Deficiente | Regular Busma | Muy | E i
INDICADCRES ! | Buena | |
{210y

Estd formulado con
apropiado v especifico
Estd expresado en
observables. :

o al avance de la ciencia |

v la tecnolog:

LgNOSTico
funcional para




v

A\ ! !
AT il —
S\ Le evaluacion se realiza de todos los Tte ,f de la segunda variable

>
tem 20 ;
_ ltem21 =5 E
e

La zvaluacion se realiza de todos los items de ia primera variable

Segunda variable:

: Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente
i suficiente
ltem 1
item 2
ltem 3 -
flem 2 P
. item 5 |
: ltem 6 | g
liem 7 = i o
item &
ltem S ]
I ftem Ao ‘

=

ltem 11

I

HI.PROMEDIO DE VALORACION:

“o. V' OPINION DE APLICABILIDAD:

{ ) El instrumen puede ser aplicado, tal como estd elaborade.

1l

Firma del Expetio Informante.

DNL N° Teléfono N¢

Oficing de investigacidn Uy - Uima —Est= 201

i

1do antes de ser aplicado.
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il ASPECTOS DE YALIDACION:
I . | Deficiente | Regular | Buenma |
|2 INDICADORES ! ’ | Buoma
| 00-20% ! 2096% | 11460% | 51-20%
Estza formulado con ]
apropiado v especifico iy
Estﬁ expresado  en coaductas L :
observables. i |

EOMEDIO

L VALIDACION

Pariinencia de los ite
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A
Adecuado al avance de [a ciencia | S
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Comprende  los on
o - N
aspectos
| ~ |
wérico- ) i
.>< l
!
ll}b indices, mdicadores v i e
lag 41.."1’23[1““0’\‘ - i ")(
La  estrate responde alj 7 ]
| bropésito del diagndstico 5%
PERTENENCIA El instrumernto es funciouzl para : $, |
¢l proposito de la investivacion \7‘ |
\ﬁ

[INSTR

MENTO
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La evaluacion se realiza de todos Ios ftems de iz primara variatle

Mediznamsante | Insuficiente
suficients

=y

i

:._}
=

La evaluacion se realiza de todos los items de la segunda variable

: =) .
HI. PROMEDIO DE VALORACIGON: i é %. V: OPINIEN DE APLICABILIDAD:

{7( ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
{ ) El instrumento dehe ser mejorade antes de ser aplicade.

<

-,

~Lima—
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e todos los ftems de |a segunda variable
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