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RESUMEN

El presente estudio se desarroll6 bajo el objetivo de analizar los factores de estrés
en los servidores publicos de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable, y
Alcantarillado, Saneamiento Ambiental, Obras y Servicios para el canton Quinindé,
EMAPASOSQ-EP para la mejora del desempefio laboral. Se utilizaron
metodologias de recoleccién de informacion mediante instrumentos evaluativos
como la encuesta y entrevista a los cuales se les aplicd un analisis de fiabilidad test
Alfa de Cronbach, conjuntamente se plante6 el método correlacional de Pearson
para evidenciar la relacidon entre las variables de estudio. Los resultados muestran
falencias en aspectos de integracion, motivacion y clima laboral, falta de
compromiso institucional, exigencias laborales, falta de capacitacion, limitaciones
para el desarrollo de las tareas asignadas y niveles inadecuados de satisfaccion
del usuario externo, en el contexto de la asociacion de las variables estudiadas, no
se evidencia correlacion lineal significativa entre éstas, dado que los resultados del
p Valor (0,973) estan por encima de la significancia estipulada (p=0,05). Las
deficiencias detectadas podrian propender niveles inadecuados de productividad
en los servidores publicos, afectando la entrega del servicio a los usuarios por parte
la institucidon, por lo que se hace ineludible aplicar las acciones correctivas
propuestas en el plan de mejora para sus respectivos perfeccionamientos.

PALABRAS CLAVE

Instituciones publicas, desarrollo organizacional, clima laboral, evaluacién de
desempernio, correlacion.



XV

ABSTRACT

The present study was developed under the objective of analyzing the stress factors
in the public servants of the Municipal Public Company of Potable Water, and
Sewage, Environmental Sanitation, Works and Services in Quininde canton,
EMAPASOSQ-EP for the improvement of work performance. Information collection
methodologies were used through evaluative instruments such as the survey and
interview to which a Cronbach's Alpha test reliability analysis was applied, together
with the Pearson correlational method to show the relationship between the study
variables. The results show shortcomings in aspects of integration, motivation and
work environment, lack of institutional commitment, work demands, lack of training,
limitations for the development of assigned tasks and inadequate levels of
satisfaction of the external user, in the context of the association of the variables
studied, there is no significant linear correlation between them, since the results of
the p value (0.973) are above the stipulated significance (p=0.05). The deficiencies
detected could lead to inadequate levels of productivity in public servants, affecting
the delivery of the service to users by the institution, for which it is unavoidable to
apply the corrective actions proposed in the improvement plan for their respective
improvements.

KEY WORDS

Public institutions, organizational development, work climate, performance
evaluation, correlation.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

A nivel mundial el estrés es el inconveniente mas usual que existe en el mundo
laboral, se caracteriza por ser una de las enfermedades con respuestas subijetivas,
pues genera un desequilibrio fisioldgico y psicologico en el ser humano lo cual se
ve reflejado en su rendimiento profesional dentro de la organizacién, es por esta
razén que Cirera et al., (2016) indican que con el surgimiento de la globalizacion
han existido cambios en las organizaciones y en las exigencias del mercado, por lo
que, las empresas ya requerian que sus trabajadores mostraran mejores
resultados, ocasionando que el clima laboral se torne tedioso, intranquilo y molesto
en el ser humano. El estrés es una de las respuestas producidas por los

requerimientos establecidos por parte de la entidad.

En América Latina los especialistas en el caso sugieren que las circunstancias
socioeconomicas y laborales de los empleados son las primeras condiciones
generadoras de estrés en el trabajo; el articulo de Mejia et al., (2019) tiene como
propédsito estudiar los factores asociados al estrés laboral en trabajadores de seis

paises de Latinoamérica manifiestan que:

En América Latina se ha estudiado poco esta realidad, un estudio realizado
en Chile mostré que los trabajadores asalariados que son sometidos a
factores estresantes laborales tienen mayor probabilidad de padecer
sintomatologia mental, como la depresién. También se han encontrado
algunos reportes en Perd y en Colombia que muestran una de las
consecuencias mas comunes de este estrés, el sindrome de Burnout, que
en muchos estudios han sido mostrados como una consecuencia del alto

estrés laboral. (p. 205)

El incremento de la exigencia en jornadas y horarios de trabajo inflexibles de cargos
publicos acrecienta las condiciones de estrés manifestandose mediante el
agotamiento mental como fisico, asimismo llega a originar alteraciones en el
trabajador, segun Ramos et al., (2019) en su estudio del estrés laboral y los

mecanismos de afrontamiento en instituciones publicas ecuatorianas expresa que:



Los funcionarios publicos ecuatorianos no estan lejos de esta realidad. Los
mismos suelen estar sometidos a altos niveles de estrés laboral, ya que se
espera un alto desempefio de las instituciones donde laboran, pues las
mismas se enmarcan en prestar servicios a la comunidad teniendo por ello
un universo bastante amplio de personas que asisten. Esto a su vez
repercute negativamente en el desempefio laboral de dichas entidades
publicas, considerando que “los sintomas fisioldgicos del estrés si repercuten

en el desempefio laboral de los trabajadores”. (p. 2)

El estrés también es conocido como el “sindrome de Burnout”, “sindrome del
trabajador quemado” o “sindrome de desgaste ocupacional o profesional”, es un
fendmeno cada vez mas habitual y en crecimiento, relacionado directamente con la
presion ejercida de manera externa que perturban el equilibrio emocional y fisico
de una persona. Martinez et al., (2016) afirman que las causas del estrés se deben
a factores organizacionales y el ambiente ajeno al trabajo, destacando que estos
componentes se pueden manifestar de dos maneras: en forma positiva (que los

estimula) o negativa (que disminuye sus esfuerzos).

Existen varias causas generalmente habituales que son desencadenantes del
“sindrome del trabajador quemado” por eso es indispensable conocer el nacimiento
de este, Guzman (2020) manifiesta mediante su trabajo sobre el estrés laboral:
Origen, consecuencias y como combatirlo, las causas mas comunes de estrés

laboral son:

Excesiva responsabilidad en el trabajo, demasiada carga laboral, relaciones
humanas problematicas, condiciones laborales insatisfactorias. De las
cuales no afectan de la misma forma a todas las personas. Existen individuos
que pueden soportar perfectamente una gran carga de trabajo y sin embargo

no son capaces de sobrellevar una gran responsabilidad. (p. 4)

Un apoyo social amplio es esencial para prevenir el estrés en el trabajo con la
intencién de generar un ambiente laboral mas saludable y arménico, es por este
motivo que dentro de las organizaciones las autoridades de mayor orden jerarquico
deben de tomar acciones preventivas frente a la problematica. Por esta razén la

Oficina Internacional de Trabajo (2013) expresa que el apoyo social es de suma



importancia dentro de una empresa ya que ayuda a que los trabajadores puedan
sobrellevar el estrés en el trabajo y consiga afrontarlo, destacando de igual manera
que existen varias estrategias que se deben de tomar en cuenta para aumentar el
apoyo social entre ellas: asistencia mutua entre los trabajadores, afianzar la

relacion de gerentes, prestacion de ayuda directa cuando sea necesario y demas.

Por otro lado, en la investigacion realizada por Matabanchoy et al., (2017) analizan
el estrés y el desempeno laboral de los funcionarios publicos, demostraron que "el
estrés tiene una relacion muy estrecha con el desempefio laboral y su estudio
facilita el diagndéstico del bienestar laboral de las personas, de tal manera que

permite implementar propuestas que ayuden a la reduccion de estrés” (p. 40).

Para establecer la situacion actual de los empleados se realizé una entrevista no
estructurada al Analista del Talento Humano de la Empresa Publica Municipal de
Agua Potable, y Alcantarillado, Saneamiento Ambiental, Obras y Servicios para el
canton Quinindé EMAPASOSQ-EP donde manifestd, que existen situaciones
relacionadas con el clima laboral que son desencadenantes de estrés, asi mismo
el espacio fisico: iluminacién, ventilacion, falta de equipos, mobiliario inadecuado,
inestabilidad laboral, inadecuada supervision, falta de liderazgo, de organizacion,
ambigiedad en cuanto a roles, relaciones interpersonales, aspiraciones vy
expectativas no satisfechas, entre otros aspectos que conllevan a causar estrés en

el personal que labora en dicha institucion.

Con los antecedentes anteriormente expuestos, se plantea el analisis de los
factores del estrés e incidencia en el desempenio laboral de los servidores publicos
de la EMAPASOSQ-EP, con la intencion de conocer los elementos que inciden en
el ejercicio profesional a causa del estrés laboral, repercutiendo directamente en la
productividad profesional. Al crear un plan de mejora permitira condicionar técnicas
preventivas que faciliten el control y afrontamiento del estrés en el personal a fin de

contribuir en prosperar la atencion brindada a los usuarios.

Siguiendo el mismo orden de ideas, los efectos negativos que pudieran ocasionar
el estrés laboral son: desgaste y agotamiento emocional, depresién, ansiedad,
insomnio, sentimientos de inseguridad, enfermedades del aparato digestivo,
enfermedades cutaneas y problemas cardiacos, abuso de alcohol o sustancias,



despersonalizacién, ademas de efectos negativos en el autoestima personal,
expectativas frustradas y manifestaciones de estrés a nivel fisioldgico, cognitivo y
conductual, pudiéndose prevenir muchas de estas consecuencias a través de la
disminucién de las cargas de trabajo y mejorando las condiciones de la misma

mediante descansos, permitiendo asi evitar situaciones estresantes.

Es esencial resaltar que si el sindrome de burnout es excesivo y si no se llegase a
tratar dentro de la EMAPASOSQ-EP los efectos a futuros serian graves, pues se
originaria el estrés cronico, siendo uno de los niveles mas alto en este rango,
existirian consecuencias desfavorables para la salud del ser humano, teniendo
como una de las principales causas de muerte: la alteraciéon de la frecuencia
cardiaca, cancer, enfermedades del aparato respiratorio, cirrosis hepatica y

suicidio.

De igual manera, es imperativo mencionar que la EMAPASOSQ-EP si realiza
evaluaciones de desempefio laboral anualmente, por lo que los aportes de este
proyecto podrian contribuir directamente a la identificacion de los factores que
desencadenan el estrés laboral y la eliminacion de sus causas. Con base a la
problematica expuesta, los autores de la investigacion plantean la siguiente
interrogante: ;De qué manera incidira el estrés en el desempefio laboral de los
servidores publicos de la EMAPASOSQ-EP?

1.2. JUSTIFICACION

En el Ecuador a través de los afos los niveles de estrés han estado en constante
crecimiento, debido a la intensificacion de las exigencias dentro de las
organizaciones e instituciones que buscan mayor eficacia en todos los procesos,
ademas de las consecuencias y estragos dejados por la pandemia que han dado
como resultado el aumento de los requerimientos y las presiones laborales, el
estudio de este problema mejora la calidad de vida laboral, bienestar fisico y
psicoldgico del empleado publico. Por otro lado, la Constitucion de la Republica del

Ecuador (2008) en el articulo 33 tipifica que:

El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econdémico, fuente

de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las



personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones y retribuciones justas y el desempefo de un trabajo

saludable y libremente escogido o aceptado.

Por esta razon, esta investigacion se justifica legalmente, puesto que la
EMAPASOSQ-EP tiene la obligacién moral y legal de velar por la integridad y la
salud de cada uno de sus empleados, generando un ambiente de trabajo 6éptimo en
el que puedan desarrollar eficientemente sus actividades, ademas de proveer
instalaciones propicias que minimicen el agotamiento fisico y mental, evitando asi

problemas de estrés.

La implementacion de un proyecto trae consigo costos y beneficios, siendo
un desafio enfrentar la necesidad de valorar esos costos y beneficios de la
forma mas objetiva posible para apoyar una mejor decision respecto a la
investigacion ademas de permitir una valoracion economica directa que

permita mostrar los verdaderos beneficios. (Torres y Callegari, 2016, p. 152)

Econdmicamente, el proyecto beneficié a la EMAPASOSQ-EP, debido a que el
mismo no asume los costos que representan las pérdidas de horas de trabajo por
los descansos médicos otorgados, a causa del estrés laboral y la congestion
ocasionada en la atencion por la ausencia del personal, en consecuencia, Baca y

Herrera (2016) manifiestan que:

La intencion de un proyecto social tiende hacia la integralidad, buscando
agregar diversos aspectos determinantes para su viabilidad. Con ello se
intenta, desde una visidn sistémica, dar respuesta a los problemas de una
comunidad o territorio. De ahi que desde un inicio la poblacién deba tener
una participacion muy activa en el proyecto, pues los ciudadanos son
quienes conocen de forma cercana sus problematicas y necesidades mas
sentidas. (p. 210)

Socialmente, la investigacion tuvo repercusiéon positiva en la EMAPASOSQ-EP,
pues permitié determinar los factores y conocer los niveles de estrés de los
servidores publicos a través de su desempefio laboral, para asi proponer

estrategias que minimicen su existencia y de esta manera brindar servicios



eficientes y eficaces a los usuarios, teniendo como resultado una imagen

institucional agradable.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar los factores de estrés en los servidores publicos de la EMAPASOSQ-EP

para la mejora del desempefio laboral.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar los factores que influyen en el estrés y en el desempeno laboral
de los servidores publicos de la EMAPASOSQ-EP.

e Diagnosticar las causas y efectos del estrés en el desemperio laboral en la
EMAPASOSQ-EP

e Proponer estrategias con acciones que permitan la disminucién del estrés en
los servidores publicos de la EMAPASOSQ-EP

1.4. IDEA A DEFENDER

El estrés limita el desempefo laboral de los servidores publicos de la
EMAPASOSQ-EP.
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2.1. ESTRES

El estrés es uno de los muchos mecanismos que posee el cerebro para responder
a las demandas creadas por el exceso de trabajo o problemas que surgen en el
desarrollo de las actividades laborales, esta sobrecarga puede afectar el bienestar
fisico o social de cualquier persona ya que nadie es inmune a este tipo de estrés,
hay que reconocer que existen presiones positivas para adaptarse a un nuevo

entorno.

Avila (2018) afirma que el estrés es un estado en el que una persona padece
diferentes enfermedades, y la adaptacion a las circunstancias sociales,
generalmente provocadas por la pobreza, puede verse exacerbada por un estado
persistente de estrés, en el que el cuerpo experimenta una serie de cambios fisicos
y desordenes psicoldgicos. Muchas de estas enfermedades se pueden manejar
dependiendo de la gravedad o el tipo de estrés que experimente una persona, pero
esto significa una serie de cambios en la forma en que vivimos. Por otro lado, para
Martinez et al., (2016) la definicién del estrés es un tema muy complejo y ha sido
analizado muchas veces entre diferentes expertos de diversos campos, ya que es
una alteracion de todos los sistemas adaptativos de un organismo y entran en juego

varios ejes hormonales de alteracion.

Por otro lado, para Vidal (2019) persuadir el estrés es tan complejo que el cuerpo
no puede utilizar sus recursos para reducirlo. No es una respuesta automatica a los
estimulos, sino un estado biolégico producido por el procesamiento cerebral de la
informacion recopilada por los o6rganos sensoriales y los endorreceptores.
Significan crear conciencia sobre las condiciones ambientales y la posibilidad de
que los organismos sobrevivan en ellas. Estas cogniciones surgen del
procesamiento de informacion bioldgica por parte de la corteza limbica y son
subconscientes. La percepcion del estrés conduce a cambios en los ejes
neuroendocrinos del estrés: la médula suprarrenal simpatica y la corteza

suprarrenal pituitaria hipotalamica.



2.1.1. TIPOS DE ESTRES

Es esencial reconocer que el estrés es tan beneficioso o perjudicial como cualquier

otro trastorno, por lo cual puede manifestarse de manera fisica y psicoldgica, por

ello en muchas ocasiones se presentan una variedad de sintomas que deben ser

tratadas segun su situacién patoldgica. El estrés laboral es una afectacion

relacionada con el entorno laboral que puede ser puntual o crénico, aunque la

mayoria responde al segundo tipo mencionado. Este es un problema que no solo

afecta a los altos directivos, cualquiera puede verse afectado por diferentes tipos

de estrés laboral existente, como se describe a continuacion:

Tabla 1. Tipos de estrés.

TIPO DE ESTRES

DESCRIPCION

ESTRES AGUDO

Se genera cuando un colaborador vive situaciones complejas por
un tiempo determinado que afectan su estado de &nimo o ponen en
riesgo su permanencia en la empresa, tales como: demandas
repentinas de atencion, ofensa verbal o fisica, o despido.

ESTRES CRONICO

Se presenta cuando un individuo percibe constantemente
escenarios estresantes en el ambiente laboral, pudiendo ser por
tareas monotonas, un ambiente hostil de trabajo, sobrecarga
laboral, entre ofras.

ESTRES FiSICO:

Ocurre a través de efectos en la salud que pueden conducir a
enfermedades o traumas en el cuerpo humano.

ESTRES MENTAL

Resulta de manifestaciones de angustia, ansiedad, pensamientos
negativos, agotamiento emocional, todo lo cual repercute en el
organismo del individuo mas adelante.

ESTRESORES DEL AMBIENTE FiSICO

La intervencién de factores como la luminaria, el ruido, la
temperatura, la contaminacion del medio ambiente.

ESTRESORES DE LA TAREA

Los niveles de estrés pueden ser generados por las caracteristicas
de las funciones o tareas que realizan los trabajadores, la carga
mental, las perspectivas y expectativas que generan, qué tan
beneficiosas son para el individuo y la cantidad de control que las
personas tienen sobre la tarea en si.

ESTRESORES DE LA ORGANIZACION

Ocurre cuando una empresa puede intervenir en los niveles de
estrés de un empleado de alguna manera, lo que puede ocurrir
cuando las jornadas laborales son demasiado largas, las
promociones y el desarrollo organizacional son minimos, el conflicto
y la ambigiiedad de roles.

Fuente. Datos tomados de Vallejo (2022)

2.1.2. CAUSAS DEL ESTRES

El indice de estrés aumenta con el paso de los afios y los nuevos estilos de vida,

por lo que el estrés puede tener muchas causas, todo puede contribuir al sindrome

ocupacional o de burnout, desde las finanzas personales, los problemas o




sentimientos sociales, la pérdida de familiares, ademas de provocar que se limiten

los circulos sociales.

En este sentido, para Barradas et al., (2018) las situaciones que pueden causar
estrés a las personas estan relacionadas con: la novedad de la situacion, la
previsibilidad, la incertidumbre de los eventos, los entornos naturales con mayor
incertidumbre, la familia, la reubicacion, los factores de estrés econdmicos y
financieros, la raza y clase social, juntamente con los factores de estrés

residenciales.
2.1.3. CONSEJOS PARA PREVENIR EL ESTRES

Sanitas (2019) reconoce que adquirir estrés regularmente es algo que no puede
evitarse, pudiendo acumularse cuando no se toman los correctivos necesarios de
manera consciente y eficaz, por ende, es importante que se reconozca en la vida
laboral la existencia del estrés para de esta manera encontrar formas de prevenirlo.
Es asi que entre las recomendaciones mas relevantes dadas por el autor citado, es
importante el ejercicio fisico, la alimentacion saludable, mantener una vida sociable
activa para disfrutar de los momentos alegres, tomar bafos de agua caliente y

cumplir con las horas adecuadas de sueio.
2.2. ESTRES LABORAL

El estrés laboral es uno de los efectos mas preocupantes para la salud de la
poblacion actual, con consecuencias que pueden conmocionar el entorno social,
familiar y laboral de un individuo. El planeta entero ha pasado por cambios de vida
agitados y rigurosos, con consecuencias fisicas y psicolégicas. De acuerdo con
Espinoza et al., (2018) enfatizan que esta palabra proviene del latin Stringere, que
tiene como principal significado apretar u oprimir, ademas, desde el término francés
recalcan que este significa comprimir con el cuerpo, provocando afectaciones al

corazén, a tal punto que lo sofoca, conllevando a la depresion y angustia.

Desde otra perspectiva, Costales y Gavilanez (2021) consideran que el estrés
laboral es una forma concreta de estrés, que es una experiencia emocional negativa

originada por la inestabilidad entre las demandas laborales y la capacidad de un
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empleado para responder a lo que implica la realizacion de sus tareas laborales y
las presiones causadas por las misma, puesto que no coinciden con sus

conocimientos y habilidades.

Se cree que el estrés es un reflejo que se desencadena cuando una persona
distingue entre eventos complejos en los que se siente amenazada o abrumada.
Como fendmeno social, es por su propia naturaleza un fenédmeno psicofisiolégico,
y los eventos desencadenantes son todos los eventos relacionados con cambios
que obligan a las personas a trabajar demasiado y estresarse, poniendo en peligro

su salud.
2.2.1. TIPOS DE ESTRES LABORAL

El estrés es una de las principales causas de la aparicion de un sin numero de
enfermedades mentales o fisicas que afectan desde nifios hasta adultos sin
excepcion, sin embargo, no todo lo relacionado con el estrés es negativo ya que si
se puede llegar a controlar se obtiene notablemente una mejora en el estilo de vida,
es aqui donde nace la importancia de conocer e identificar los tipos de estrés con
la finalidad de evitar un desequilibrio emocional o fisico innecesario. Para Iniesta

(2016) los tipos de estrés se basan en dos funciones y estas son:

— FUNCION DE DURACION Y ALCANCE: Se presenta en dos tipos: es episodico
y ocurre de manera exacta, transitoria y ocasional, se trata de situaciones
acotadas en el tiempo por lo que sus efectos negativos son apenas apreciables
y moderados. Con el tiempo, puede convertirse en estrés laboral crénico
causado por la exposicion repetida y prolongada a diferentes factores
estresantes en el lugar de trabajo. Esto puede ser una evolucion del estrés
laboral episédico, en el cual la resistencia de los trabajadores al estrés
disminuye gradualmente, con graves consecuencias fisicas y mentales a

mediano y largo plazo.

— FUNCION DE POSITIVISMO O NEGATIVIDAD: El papel de la positividad o la
negatividad: Esta es la distincion entre el estrés que se suele aplicar en el
entorno laboral y tiene que ver con el efecto que tiene. Eustrés: El estrés leve

de los desafios laborales crea una respuesta efectiva y estimula un aumento en
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la competencia. El distrés, por otro lado, es cuando el estrés va mas alla del
ambiente de trabajo e invade cada escena de la vida de un trabajador, lo que

resulta en una disminucién de la capacidad.

Debido al estilo de vida de cada persona, las situaciones que desencadenan el
estrés varian de persona a persona, y en este caso particular, es importante
distinguir entre el estrés comun y el estrés laboral, entendiendo que las situaciones
estresantes de algunas personas son la causa del estrés y otras no lo son. Alvarez
(2017) coincide con la Asociaciéon Americana de Psicologia al afirmar que existen
dos tipos de estrés laboral, los cuales son: El episodico: presente en el momento
debido a alguna situacion especifica y de rapida resolucion; Crénico: aquel que se

exterioriza por escenarios traumaticos, tiene un efecto reactivo indefinido.
2.2.2. CAUSAS DEL ESTRES LABORAL

La principal causa del estrés laboral es la situacion negativa dentro del area de
trabajo, el amplio desequilibrio de las demandas laborales y la capacidad para
hacer el trabajo de manera efectiva, son algunos de los muchos factores asociados
con este tema, reduciendo en gran medida la productividad, la calidad del trabajo y
la vida de los empleados. Robles (2019) plantea los siguientes factores como

causas principales de estrés laboral (ver tabla 2).

Tabla 2. Caracteristicas del estrés laboral.

CARACTERISTICAS DEL PUESTO: | Tareas monétonas, aburridas y triviales, falta de variedad.

VOLUMEN Y RITMO DE TRABAJO

Exceso 0 escasez de trabajo, trabajos con plazos muy estrictos.

Estrictos e inflexibles, jornadas de trabajo muy largas o fuera del horario

HORARIO DE TRABAJO . .
normal, sistemas de turno mal concebidos
PARTICIPACION Y CONTROL Fa,Ita de part|C|pQC|on en la toma de decisiones, falta de control sobre los
métodos de trabajo, ritmo, y entorno.
PERSPECTIVAS PROFESIONALES, | Inseguridad laboral, promocion excesiva, actividad poco valorada
ESTATUS Y SALARIO socialmente, sistema de rendimientos injustos o poco claros, entre otros.

PAPEL EN LA IDENTIDAD

Indefinido, funciones contrapuestas dentro del mismo puesto, atender
constantemente a personas y ocuparse de sus problemas.

RELACIONES INTERPERSONALES

Malas relaciones con los comparieros, intimidacion, acoso y violencia, trabajo
aislado o solitario, ausencia de procedimientos establecidos para tratar de
resolver problemas y quejas.

RELACION ENTRE LA VIDA
FAMILIARY LABORAL

Falta de apoyo, exigencias contrapuestas.

CULTURA INSTITUCIONAL

Mala comunicacion, liderazgo inadecuado, falta de claridad en los objetivos y
en la estructura de la entidad.

Fuente. Datos tomados de Robles (2019)
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2.2.3. EFECTOS DEL ESTRES LABORAL

Los efectos y consecuencias que se presentan debido al estrés laboral no solo
perjudican al trabajador, también tiene repercusiones en su circulo familiar y social,
Herrera et al., (2017) sostienen que “estos efectos pueden ser la hipertension
arterial, aterosclerosis, osteoporosis, diabetes, inmunosupresion, ansiedad,

depresion e incluso en el desarrollo de algunos tipos de cancer” (p.4).

En cambio, Del Hoyo (2018) menciona que las posibles derivaciones del estrés en
la salud permanecen fragmentadas, si no se sugieren los efectos del estrés en la
salud mental. A la frustracion, la ansiedad y la depresién que pueden apreciar
quienes estan sujetos al estrés, hay que afadir otras formas en que éste puede
manifestarse: alcoholismo, farmacodependencia, hospitalizacién y en casos
extremos el suicidio. Incluso los cambios psicolégicos menores causados por el
estrés, como la incapacidad para concentrarse, lapsos de atencion mas cortos y el
deterioro de las habilidades para tomar decisiones, pueden afectar

significativamente a una organizacion en forma de eficiencia y eficacia reducidas.

Los efectos encontrados debido al estrés son variados, dependiendo de su origen
o entorno, en muchos casos es de corta duracion, produciendo tension, ansiedad y
preocupacion excesiva, en otros puede ser mas prolongado, sin embargo, en
situaciones fisicas mas severas, la forma en que un individuo percibe la situacién

determina como reacciona.
2.2.4. TECNICAS PARA MEDIR EL ESTRES

La importancia de medir el estrés radica en desarrollar estrategias y programas que
ayuden a prevenir cualquier tipo de estrés en el ambito laboral, identificando y
considerando potenciales estresores, ademas de atender las condiciones fisicas y
psicosociales de su entorno, la medicion también incluye el diagndstico de
determinadas presencias anémalas en la salud y evaluacién con la medicion como
funcién principal. Segun Patlan (2019) para medir el estrés laboral se necesita de

tres enfoques primordiales (ver tabla 3).
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Tabla 3. Enfoques para medir el estrés laboral.

ENFOQUES DESCRIPCION
En este enfoque se eligen los instrumentos de medicion con mayor ajuste al
PERSONALIZADOS objeto en estudio y de los recursos disponibles, disefiando modelos de escala

de medicion para ocupaciones especificas.

Este enfoque pretende medir, al menos, tres dimensiones acerca del estrés
laboral: factores estresantes (estresores laborales); efectos psicologicos o
fisiologicos individuales y efectos organizacionales; y factores mediadores o
moderadores.

COMPUESTO

Asume que la carga mental de una tarea esta determinada por tres factores:
tiempo, esfuerzo mental y estrés.

Fuente. Datos tomados de Patlan (2019).

GLOBALES O INTEGRADORES

2.2.5. PREVENCION DEL ESTRES LABORAL

La prevencion del estrés laboral es crucial para la productividad de los empleados,
por lo tanto, para controlar las afectaciones inducidas por el estrés, las
intervenciones son necesarias: en términos de estilos de comunicacion, toma de
decisiones, ambiente fisico y métodos de capacitacion para los empleados. Un
aspecto esencial para posibilitar lo anterior es el apoyo social que brinda la
empresa. Del Hoyo (2018) menciona algunos criterios para prevenir el estrés

laboral (ver tabla 4).

Tabla 4. Criterios para prevenir el estrés laboral.

CRITERIOS DESCRIPCION
HORARIOS DE TRABAJO Los horanog debgn estar disefiados para evitar conflictos de responsa_bllldad
- externa y exigencias y los de turnos rotativos deben ser estables y predecibles.
PARTICIPACION/CONTROL | Permitir el aporte de ideas de los trabajadores.

CARGA DE TRABAJO Las exigencias deben estar acorde a las capacidades y recursos.

CONTENIDO t:;s)at(;ai{ae(?iz nclit.)en tener sentido, estimulo, plenitud y oportunidad del uso de
PAPELES Definir claramente roles.

ENTORNO SOCIAL Promover la interaccién social

FUTURO Se refiere a la estabilidad laboral y el desarrollo profesional.

Fuente. Datos tomados de Del Hoyo (2018).

2.2.6. ESTRATEGIAS QUE DISMINUYEN EL NIVEL DE ESTRES

Las estrategias son un conjunto de herramientas que dan soluciéon a varios
problemas, en este caso a disminuir los niveles de estrés, los factores estresantes

de la vida cotidiana tienen la capacidad de acumularse, si no se mantienen bajo
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control seran generadores de complicaciones continuas laboralmente. Llenar de
energia al cuerpo permitira afrontar los desafios del estrés de mejor manera. Entre

las estrategias existentes se encuentran las siguientes:

BIOFEEDBACK: Se refiere al uso de dispositivos electronicos y ciertas técnicas
de aprendizaje para proporcionar a un sujeto informacion de ciertos sistemas o
procesos bioldégicos que normalmente es inaccesible porque esta dentro de su
conciencia. Ademas, los sujetos pueden, por lo tanto, aprender a controlar
voluntariamente la funcién de este sistema biologico a través de esta
informacion y asi controlar enfermedades psicofisiolégicas o psicosomaticas

asociadas a su disfuncion. (Carrobles, 2016)

AFRONTAMIENTO: Las denominadas estrategias de afrontamiento o
habilidades de afrontamiento se describen como los esfuerzos cognitivos,
emocionales y conductuales para gestionar necesidades especificas, externas
o internas, que se evaluan como excesivas o fuera de los recursos del sujeto y
son el contexto de las estrategias psicosociales para combatir el estrés en varias

situaciones. (Macias et al., 2013, p. 127)
2.3. DESEMPENO LABORAL

El desempefio laboral se refiere a la calidad del trabajo de las personas dentro de
una organizacién, con una comprension precisa de sus habilidades, capacidades e
innovaciones que afectan directamente el progreso de la institucion, de lo contrario,
la organizacion caera en el desequilibrio y la desaprobacion social. Por ello Rivero
(2019) defiende que el desempefio laboral esta estrechamente relacionado con los
niveles de cumplimiento y las buenas calificaciones en un rol determinado. La
motivacion es la influencia y pilar fundamental del maximo rendimiento, que se
traduce en niveles de rendimiento superiores a la media, y también se conoce como

evaluacion personal para valorar los esfuerzos realizados por un individuo.

Desde otra perspectiva, Jara et al., (2018) mencionan que la eficiencia con la que
los trabajadores cumplen con su trabajo intrinsecamente en una empresa, expresa
el esfuerzo que ponen los empleados en el desempefio de su trabajo dentro de la

entidad, esta disenado para tener éxito, es responsable y debe cumplir con las



15

obligaciones que ha asumido para facilitar su rol dentro la organizacién, es decir,
ésta es su capacidad de trabajar en la organizacion y tienen un conjunto de metas

a alcanzar con responsabilidad y eficiencia.
2.3.1. FACTORES QUE INFLUYEN EN EL DESEMPENO LABORAL

En el desempeio laboral, la capacidad y motivacion de un trabajador son
indicadores que inciden directamente en su desempefio, pero, en muchos casos,
el factor negativo mas comun es el problema personal de muchos trabajadores que
se ven debilitados, lo cierto es que el dia a dia se manifiesta en el trabajo, diferentes
situaciones que intervienen en el rendimiento. Para Toala et al., (2017) representa
los principales factores que influyen en el mejoramiento del desempefio (ver tabla
5).

Tabla 5. Factores del desarrollo laboral.

FACTOR DESCRIPCION
Es necesario que la motivacién se dé de manera mutua, es decir,
de la empresa hacia a los empleados, de los empleados a la

MOTIVACION empresa y entre ellos mismos. Siendo un factor de motivacion
relevante los incentivos econdmicos por parte de la empresa.
Este factor es significativo para obtener buenos resultados, los

AMBIENTE DE TRABAJO trabajadores requieren sentirse bien en el ambiente laboral y ser

correctamente asignados a un puesto en base a sus cualidades y
caracteristicas.

Tiene como fin motivar a los empleados para lograr los objetivos
establecidos y demostrar su satisfaccién al lograrlos.

Ademéas de hacer que los empleados se sientan Utiles y
RECONOCIMIENTO DE OBJETIVOS valorados, el Unico propdsito es reconocer los esfuerzos
realizados para cumplir con las tareas asignadas.

Es hacer que los trabajadores se involucren en el control y
PARTICIPACION EN EL TRABAJADOR planificacion de las tareas, siendo ellos mismos los responsables
de construir las mejoras para lograr los resultados deseados.
Esta es una de las mejores motivaciones, es una forma de
promover el crecimiento profesional, permitiendo elevar la
autoestima del empleado, que adquieran experiencia y se mejore
el desarrollo de sus actividades profesionales.

Fuente. Datos tomados de Toala et al., (2017)

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

FORMACION Y DESARROLLO PROFESIONAL

2.3.2. DIMENSIONES DEL DESEMPENO LABORAL

Las dimensiones del desempefio laboral contribuyen significativamente a la
relacion entre la alta direccién y sus subordinados, ademas de mostrar como
funciona la organizacion a través de la experiencia, la actitud y los factores

operativos, entre ellos: disciplina, creatividad, responsabilidad, conocimiento,
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calidad y liderazgo, que son actitudinales y factores que determinan el desempefio
laboral. Estas dimensiones se describen por su respectiva consistencia interna, es

por ello que Vargas y Flores (2019) plantean las siguientes:

— RESPONSABILIDAD/CALIDAD: Refiere la capacidad de seguir las funciones
y actividades acordadas de manera oportuna para realizar el trabajo sin

problemas y en tiempo oportuno.

— ACTITUD DE SERVICIO: Expresa disposicion para servir en las actividades
diarias de manera cordial, atenta y rapida, tratando de satisfacer las

necesidades de los usuarios.

— COMUNICACION: Es importante que se divulgue de manera adecuada la
informacion, es decir, que se utilice un lenguaje claro para que la persona que

esta recibiendo el mensaje logre captarlo de manera correcta.

— TRABAJO EN EQUIPO: Implica la participacion activa en el logro de las metas

y objetivos de un equipo de trabajo.

— PROTECCION AL MEDIO AMBIENTE: Se refiere a la proteccion de los
recursos naturales o sus derivados en el desempefio de las tareas laborales, y

la reduccidn, reutilizacion y valorizacién de estos recursos.
2.3.3. EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

La evaluacién del desempeiio laboral es una herramienta de suma importancia para
verificar el cumplimiento y la eficiencia con que los empleados desempenan las
tareas y responsabilidades en cada area de trabajo vy, si la situacion lo amerita,
realizar la capacitacion adecuada, las tendencias actuales de evaluacion, el trabajo
en equipo, la colaboracion, el aprendizaje y el desarrollo personal, son todavia

conceptos muy reales que se intentan promover a través de estas evaluaciones.

Segun Rivero (2019) la evaluacién del desempeno, tiene el fin de cumplir con
informar a los trabajadores sobre el trabajo realizado y las expectativas de los
mismos, reconocer las fortalezas y los resultados positivos alcanzados, corregir las

desviaciones y posibles errores en el comportamiento y los resultados, en relacion
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con los objetivos establecidos; puede identificar y resaltar las fortalezas vy
debilidades de los empleados, emparejando efectivamente a las personas con
puestos de trabajo afines a sus capacidades, entender los egos y necesidades de
los empleados, descubrir las necesidades de formacién que puedan tener para
realizar correctamente su trabajo, mejorar las relaciones interpersonales entre los

directivos y los empleados a su cargo
2.4. RELACION DEL ESTRES Y EL DESEMPENO LABORAL

El estrés tiene la capacidad de inferir directamente el desempefio laboral de un
trabajador y afectar la capacidad de tomar accion y completar adecuadamente las
tareas asignadas, a pesar de los programas de prevencion y tratamiento, también
presenta un aumento significativo que afecta directamente la productividad de la

empresa, el estrés es uno de los problemas mas comunes en las empresas.

Para Delgado et al., (2020) el estrés laboral debe considerarse un impacto laboral
ya que puede afectar a la salud de los empleados y por tanto a su rendimiento,
reduciendo considerablemente el nivel de productividad de una empresa. La
relacion entre el estrés y el desempefio laboral es ineludible, ya que los empleados
con altos niveles de estrés afectan directamente su salud y por ende su desempefio

en la empresa.
2.5. EMPRESAS PUBLICAS

Todas las empresas publicas estan reguladas por los organismos pertinentes y
pueden ser creadas por gobiernos locales, regionales, provinciales o nacionales
con la finalidad de satisfacer las necesidades de los usuarios, ya sea a través de
un producto o servicio. La Ley Organica de Empresas Publicas (LOEP) (2009) en

el articulo 4 tipifica lo siguiente:

Las empresas publicas son entidades que pertenecen al Estado en los
términos que establece la Constitucién de la Republica, personas juridicas
de derecho publico, con patrimonio propio, dotadas de autonomia
presupuestaria, financiera, economica, administrativa y de gestion. Estaran

destinadas a la gestion de sectores estratégicos, la prestacion de servicios
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publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes
publicos y en general al desarrollo de actividades econdomicas que

corresponden al Estado. (tit. 1, articulo. 4, par. 1)

Para Argothy y Gonzalez (2019) las empresas publicas se definen como
organizaciones econdmicas que: a) son de propiedad o copropiedad de los
gobiernos nacionales o locales; b) interiorizan misiones publicas en sus fines; c)
tienen autonomia presupuestaria parcial o total; d) tienen discrecionalidad en la
gestion; e ) realiza una actividad comercial; f) la privatizacién es posible o de facto

en principio, pero no es una opcion por varias razones.

2.5.1. EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE, Y
ALCANTARILLADO, SANEAMIENTO AMBIENTAL, OBRAS Y
SERVICIOS PARA EL CANTON QUININDE EMAPASOSQ-EP

Cuando en el ordenamiento territorial se prevean necesidades publicas, el titular de
la funcién administrativa local ordenara inmediatamente el establecimiento de una
funcién administrativa con fundamento juridico de conformidad con lo dispuesto en
la Constitucion de la Republica del Ecuador. EI Reglamento del uso de credenciales
de identificacion de los servidores publicos y trabajadores de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable, y Alcantarillado, Saneamiento Ambiental, Obras y
Servicios para el cantén Quinindé EMAPASOSQ-EP (2020) expresa que:

Mediante la Ordenanza N° 005- LMCM-A-GADMCQ, se cred6 la Empresa
Publica de Agua Potable y Alcantarillado del canton Quinindé, EPAA-
QUININDE-EP, el 20 de enero del 2011 y en el 2017 se expidié una reforma
sustitutiva de aquella ordenanza y se le cambid el nombre a Empresa Publica
Municipal de Agua Potable, y Alcantarillado, Saneamiento Ambiental, Obras
y Servicios para el canton Quinindé (EMAPASOSQ-EP). (p. 3)

En ese mismo reglamento el articulo 1 establece: la creacion de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable, y Alcantarillado, Saneamiento Ambiental, Obras y
Servicios para el cantdn Quinindé, (EMAPASOSQ-EP) estableciéndose como
persona juridica, otorgandole patrimonio propio y autonomia administrativa,

econdmica y de gestion referente a lo establecido en la Carta Magna ecuatoriana y
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el COOTAD y cualquier norma a las que sean aplicables. Esta empresa cuenta con

la filosofia empresarial determinada de la siguiente manera:
— MISION

Abastecer del servicio de agua potable y alcantarillado a nuestros clientes y
usuarios con cultura de mejoramiento continuo enfocados en el bienestar y la salud

de la poblacién en el canton Quinindé.
— VISION

Continuar brindando cobertura de nuestros servicios de agua potable y

alcantarillado a nuestros clientes y usuarios respetando el medio ambiente.
— VALORES INSTITUCIONALES

Integridad, cooperacion, innovacion y accesibilidad.
2.6. PLAN DE MEJORA

El plan de mejora constituye el procedimiento para corregir los problemas
identificados en la evaluacion, que incluira las acciones correctivas
correspondientes, segun Villavicencio et al., (2017), es un conjunto de acciones
planificadas, organizadas, integradas y sistematicas para lograr cambios y mejoras
al programa dentro del programa. Por otro lado, estas se presentan como
recomendaciones de accion, derivadas de un proceso previo de diagnostico de una
unidad que recoge y formaliza metas de mejora y las correspondientes acciones
encaminadas a potenciar fortalezas y atender debilidades, priorizadas y

temporizadas. (Luna et al., 2020, p.112)

Los planes de mejora conducen al establecimiento de mejoras a los defectos
encontrados, y desde el punto de vista de Vaca et al, (2018) implican
implicitamente que es necesario tratarlo como un proceso y gestionarlo
adecuadamente para lograr los cambios esperados, es decir, planificar, organizar,

implementar y evaluar.



CAPITULO lll. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La investigacion se realizé en la Empresa Publica Municipal de Agua Potable, y
Alcantarillado, Saneamiento Ambiental, Obras y Servicios para el cantén Quinindé
EMAPASOSQ-EP, perteneciente a la provincia de Esmeraldas, se encuentra
ubicada en la calle Gémez de la Torre entre Nelson Valencia y Maclovio Velasco,

como se lo muestra en la (figura 1), extraida de Google Maps.

EMAPAPS0O5Q EP

Figura 1. Ubicacion del lugar de estudio.
Fuente. Google Maps.

3.2. POBLACION

Esta investigacion se la realizé en la EMAPASOSQ-EP, dicha institucion cuenta
con 81 servidores publicos, los cuales fueron investigados por medio de la
encuesta, esto permitié realizar un estudio de las variables identificando de esta
manera las causas y efectos que influyen en el estrés y desempeno laboral de la
EMAPASOSQ-EP.

3.3. DURACION

Esta investigacion tuvo un tiempo de duracién de nueve meses a partir de su
aprobacion, ya que, en este lapso de tiempo se ejecutaron las actividades

propuestas en cada uno de los objetivos, con el cumplimiento de cada uno de estos
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se logré obtener resultados con referencia a las variables de estudio los cuales

dieron validez a la hipétesis propuesta.

3.4. VARIABLES

— VARIABLE INDEPENDIENTE: Estrés.
— VARIABLE DEPENDIENTE: Desempefio laboral.

3.5. METODOS

Los métodos de investigacion son procedimientos especificos que se utilizan para
recopilar y analizar informacién, su desarrollo es un pilar fundamental del disefio de
investigacion, determinan como se recopilan y analizan los datos, y también dan
validez a los resultados obtenidos. Los métodos aplicados en esta investigacion

son los siguientes:
3.5.1. METODO INDUCTIVO

El método de induccién es adecuado para el desarrollo de esta investigacion,
porque a través de él se analizaron los datos obtenidos de la investigacion vy
mediante éste se logré conocer los factores de estrés que inciden en el desempefio
laboral de los trabajadores de la EMAPASOSQ-EP, para ello Rodriguez y Pérez
(2017) establecen que la induccién es una forma de razonamiento en la que las
personas pasan del conocimiento de un caso especifico al conocimiento mas
general, reflejando los puntos en comun de los fendmenos individuales. Se basa en
repetir hechos y fenbmenos de la realidad, encontrando rasgos comunes en un
grupo definido, y sacando conclusiones sobre los aspectos que lo caracterizan. Las

generalizaciones resultantes tienen una base empirica. (p. 10)
3.5.2. METODO DEDUCTIVO

Este método es apto para la investigacion porque parte de conocimientos
previamente establecidos, dandoles a los autores de esta investigacion una idea
clara de dénde radica el problema, a través de observaciones de los sujetos de
investigacion, las que contribuyen a generar el tema y sacar de él conclusion de

colaboracion con recursos que lograron resultados favorables. Rodriguez y Pérez
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(2017) expresan que a través de la deduccidn, se pasa de un conocimiento general
a otro nivel inferior de conocimiento general. La generalizacion es el punto de
partida para hacer inferencias mentales sobre un caso particular y sacar nuevas
conclusiones logicas. Implica inferir soluciones o caracteristicas especificas a partir

de generalizaciones, principios, leyes o definiciones generales. (p. 11)
3.5.3. METODO ANALITICO-SINTETICO

El método analitico-sintético permitié analizar todo lo correspondiente con las
variables de estudio y posteriormente sintetizar los datos relevantes dentro de la
investigacion, que son realmente significativos para analizar las causas, la
naturaleza y los efectos de estrés en el desempefio laboral de los empleados de la
EMAPASOSQ-EP.

Rodriguez y Pérez (2017) opinan que éste enfoque se refiere a dos procesos
intelectuales inversos que operan al unisono: el analisis y la sintesis. El analisis es
un proceso légico que descompone mentalmente un todo en sus partes y
cualidades, asi como sus relaciones, propiedades y componentes. Permite estudiar
el comportamiento de cada pieza. La sintesis es una operacion inversa que
establece mentalmente una union o combinacion de partes previamente
analizadas, con el potencial de descubrir relaciones y caracteristicas generales
entre elementos de la realidad. Su trabajo se basa en generalizaciones de ciertas
caracteristicas definidas en el analisis. Debe contener solo lo necesario para

comprender el contenido sintético. (p. 8)
3.6. TIPOS DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion son reconocidos como la gran cantidad de métodos o
formas que se utilizan para realizar una investigacion de una manera creativa y
sistematica, el tipo de investigacién que se utiliza depende completamente del
problema a resolver y, en ultima instancia, las técnicas de investigacion permiten a

las personas obtener una perspectiva real sobre el problema a tratar.
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3.6.1. INVESTIGACION DE CAMPO

Para la UNAC (2012) la investigacion de campo es el trabajo que se realiza en el
lugar y momento del fendmeno que se estudia: la peculiaridad del trabajo de campo
es que se realiza en lugar de los hechos. La investigacién de campo es la forma de
extraer y almacenar datos directamente de la realidad a través de la observacion,
de manera que se pueda obtener informacion real y valida de la realidad a la que
se enfrentan los empleados de |la agencia para comprender la situacion y las causas

del estrés.
3.6.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Segun Escudero y Cortez (2018) la investigacion bibliografica es la exploracion,
revision y analisis de libros, revistas cientificas, publicaciones y otros textos escritos
por la comunidad cientifica en formato impreso o en linea. Por ende, se efectuaron
este tipo de investigacion porque proporciond la informacion necesaria y 6ptima
para lograr la conceptualizacion del marco tedrico, a través de fuentes confiables:
como revistas cientificas, libros, tesis, documentos electronicos actualizados que
permitiendo profundizar los conocimientos de los autores en el desarrollo de la

investigacion.
3.6.3. INVESTIGACION DESCRIPTIVA

De acuerdo con Guevara et al., (2020) la investigacion descriptiva es un tipo de
investigacion que busca describir algunas caracteristicas basicas de un conjunto
homogéneo de fendmenos, utilizando criterios sistematicos que permitan
establecer la estructura o comportamiento del fendmeno objeto de estudio,

proporcionando informacion sistematica y comparable con otras fuentes.
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La investigacion descriptiva se utilizé con el fin de caracterizar las variables de
estudio para a partir de ellas definir la hipétesis de estudio, por otro lado, fue de
gran relevancia puesto que a partir de este tipo de investigacion se eligieron los
temas y fuentes apropiados para el fundamento tedrico y se seleccionaron las
técnicas y herramientas para la recoleccion de datos segun las caracteristicas

definidas del problema de estudio
3.6.4. INVESTIGACION EXPLORATORIA

Ortega (2017) indica que el propésito de realizar una investigacion exploratoria es
resaltar los aspectos esenciales de un problema dado y encontrar los
procedimientos apropiados para la investigacion de seguimiento. Esta investigacion
pretende mostrar una vision amplia del objeto de estudio, ademas permitié conocer
de primera mano cuales son las opiniones de los empleados de la EMAPASOSQ-
EP en relacién con el desempefio laboral, manifestando aquella informacién uatil y

unica para poder comprender ampliamente el objeto de estudio.
3.7. TECNICAS

Una técnica de investigacion es un conjunto sistematicamente organizado de
herramientas, actividades y procedimientos que, ademas de garantizar la
operatividad del proceso investigativo, permiten a los investigadores obtener toda
la informaciéon necesaria para lograr sus objetivos, siendo relevante identificar

cuales son las adecuadas para la investigacion y objeto de estudio.
3.7.1. ENTREVISTA

La entrevista es una técnica de gran beneficio dentro de la investigacién, permitio
obtener informacion especifica sobre los factores que desencadenan el estrés y la
manera que afecta a los empleados en su desempefo laboral a través de un
intercambio de ideas u opiniones en una conversacion sistematica entre el
entrevistador y el entrevistado. Segun Lopez y Fachelli (2016) la entrevista se basa
en un cuestionario cerrado en el que se organizan preguntas predeterminadas o
preguntas una tras otra y las respuestas son predeterminadas y predecibles en la

mayoria de los casos.
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3.7.2. ENCUESTA

Se aplicé una encuesta a los servidores publicos de la EMAPASOSQ-EP, la cual
estuvo constituida por preguntas, con el propdsito de analizar los factores que
desencadenan el estrés en los servidores publicos de la EMAPASOSQ-EP y que
repercuten en su desempefio laboral. De acuerdo con Montes (2016) una encuesta
es un sistema de preguntas cuyo propdsito es obtener datos para la encuesta, y
también es una ayuda eficaz para la observacion cientifica. Esta técnica
estandariza las técnicas de observacion, y ademas permite aislar ciertos temas de

gran interés.

3.8. PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

FASE 1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INFLUYEN EN EL ESTRES
Y EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DE
LA EMAPASOSQ-EP

— Elaboracion de la entrevista
— Aplicacién de la entrevista al Gerente
— Lectura de los resultados obtenidos sobre los indicadores del desempefio

laboral realizados anualmente

En esta fase se llevd a cabo la elaboracion y aplicacion de la entrevista al Gerente
el Ing. Adrian David Sandoya Unamuno, posteriormente se efectué la lectura de los
resultados obtenidos sobre los indicadores del desempeno laboral realizados
anualmente por el area de talento humano con la finalidad de identificar los efectos

que han desencadenado el desemperio laboral.

FASE 2. DIAGNOSTICAR LAS CAUSAS Y EFECTOS DEL ESTRES Y EL
DESEMPENO LABORAL EN LA EMAPASOSQ-EP

— Elaboracion de la encuesta
— Aplicacion de la encuesta a los servidores publicos
— Tabulacion y analisis de los resultados

— Analisis de la correlacion entre el estrés y el desempefio laboral
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En la presente fase se elaboro la encuesta, la cual se aplicd a los servidores de la
EMAPASOSQ-EP, que ayudé a diagnosticar las causas y efectos que influyen en
el estrés y desempefio laboral, posteriormente se realiz6 la tabulacién y analisis de
los resultados obtenidos, por ultimo, se efectud la correlacidén entre las variables de

estudio.

FASE 3. PROPONER ESTRATEGIAS CON ACCIONES QUE PERMITAN
LA DISMINUCION DEL ESTRES EN LOS SERVIDORES PUBLICOS DE
LA EMAPASOSQ-EP

— Disefo de estrategias con acciones que permitan minimizar la existencia del
estrés laboral
— Sociabilizacion de la propuesta de mejora con los involucrados en la

investigacion

En esta fase se llevd a cabo la realizacion y el disefio de las estrategias que
permitan minimizar el estrés laboral y finalmente se realizé la socializacion de dicha

propuesta de mejora con los involucrados dentro de la investigacion.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente capitulo se despliegan los principales resultados obtenidos a través
de las metodologias utilizadas, a fin de analizar los factores de estrés que inciden
en el desempefo laboral de los servidores publicos de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable, y Alcantarillado, Saneamiento Ambiental, Obras vy
Servicios para el cantén Quinindé (EMAPASOSQ-EP) para la proposicién de
estrategias de accion de mejora que permitan corregir inconsistencias presentes en

las variables estudiadas.

4.1. IDENTIFICACION DE LOS FACTORES QUE INFLUYEN EN EL
ESTRES Y EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS DE LA EMAPASOSQ-EP.

Para la identificacion de los factores que influyen de manera directa en el
desempefio laboral en los servidores de la EMAPASOSQ-EP, se aplicé una
entrevista estructurada (Anexo 1) al gerente de la institucion para conocer sus
perspectivas frente a la problematica planteada. La realizacién del instrumento de
evaluacion cualitativa se realizé mediante adaptaciones con base al cuestionario
sobre el estrés laboral de la Organizacion Mundial del Trabajo y la Organizacion
Mundial de la Salud (OIT-OMS) y de investigaciones como la de Pilligua y Arteaga
(2019), Monroy (2015), Guevara (2016).

Dado que la ejecucion de la presente fase se desarrollé con base a identificar los
factores que facultan el desarrollo del estrés laboral en los servidores publicos de
la institucion intervenida, para efecto de estas nociones se recopil6 los factores de
investigaciones aplicadas en relacion a las variables del presente estudio la cual se

relacionaron con los resultados obtenidos en la aplicacion de la entrevista.

En estudios concernientes a la evaluacion del estrés laboral, se identificaron
diversos factores que propenden el estrés en el personal de una institucion, la
Organizacion Mundial del Trabajo (2013) en su estudio de prevencion del estrés en
el trabajo declara que los factores que mas generan estrés laboral en el trabajo son

factores psicosociales, horarios de trabajo, métodos de trabajo, ambiente de trabajo
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y el equilibrio entre vida y trabajo. En la investigacién de Osorio y Nifio (2017),

predominan los factores psicosociales como desencadenantes de estrés,

Por su parte Tello et al., (2019) manifiesta que los factores mas visibles en su
estudio son las relaciones laborales y seguridad fisica de las areas de trabajo. Asi
mismo Quispe et al., (2017) sostiene que los elementos mas preponderantes en su
diagndstico son los recursos personales, recursos y demandas laborales. Por
ultimo, Patlan (2019), determiné como factores causales de estrés laboral a la
gestion directiva, presion de trabajo, falta de apoyo institucional. Los factores
descritos se relacionaran con las perspectivas del entrevistado y se establecio

cuales son los factores que mas generan estrés dentro de la institucion intervenida.

En el cuestionario se indagaron aspectos como las causas que generan presion en
el desarrollo de las actividades de trabajo, manifestando que en cierta parte se
generan presiones por el tipo de servicio que prestan, dado que es de primera
necesidad y generalmente la mayoria realizan mas de las horas asignadas. En
cuanto a como se han manifestado los servidores frente a la presiéon de las
funciones que desempefan, explicd que generalmente se presentan problematicas
que causan tension laboral, uno de éstos es que la planta no cuenta con capacidad
ampliada de distribucion del servicio por lo que la mayoria del personal tiene que
buscar la resolucién de dichos problemas antes de que se suspenda el servicio,

esto ocasiona niveles de estrés que se ven reflejado en la post-productividad.

Bajo este mismo contexto, manifesté que los problemas entre compaferos de
trabajo constituyen inconformidad y un ambiente laboral de tension, estos suelen
ser ocasionados por trabajadores que no estan comprometidos con los objetivos de
la institucion. Desde su perspectiva como lider, explicé qué aspectos se deberian
trabajar en sus colaboradores para que no se llegue afectar su desempefio laboral,
manifestando que estos deben conocer los procedimientos de su trabajo,
permitiéndoles desenvolverse de manera oOptima, creando un compromiso de

cumplimiento en relacién con las metas de la institucion.

En otra instancia, el entrevistado califica el nivel de desempefio del personal a su
cargo como bueno, explicd que al inicio de la toma de administracion se procedio a

evaluar in situ como conllevaba la mayoria de los procedimientos los colaboradores
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(administrativo y operativo) en la institucion, esto permitié detectar inconsistencias
que con la aplicacion de retroalimentacion se consiguidé mejoras en el desempefio

productivo de los mismos.

No obstante, considera que no existe igualdad en la responsabilidad de
competencias entre los colaboradores, enunciando que, asi como existen
trabajadores responsables, la irresponsabilidad de algunos merma el cumplimiento
de metas a largo y corto plazo, dado que no mantiene compromiso institucional. Asi
también, formula que la falta de cumplimento de competencias de algunos de sus

colaboradores, puede afectar el desempefio del resto del personal.

Ademas, supo manifestar que existen niveles de estrés en una parte de su personal
por la presion y exigencias laborales, por la relacion del clima laboral mantenido
entre los colaboradores de la institucidon y los cambios suscitados por causas
fortuitas en el servicio, dado que ciertos trabajadores no tienen la capacidad de
respuesta adecuada para la mejora de dichos problemas. Por esto, considera
importante emplear estrategias que permitan el mejoramiento de este, a su vez,
reflexiona que es una necesidad prioritaria en la empresa tener que motivar

permanentemente a los trabajadores para que cumplan sus actividades.

A continuacion, se presenta una matriz resumen de la entrevista, donde se detalla
la situacion actual mediante los problemas especificos detectados a través de la
perspectiva del entrevistado y la identificacion de los factores causales de estrés

laboral:

Tabla 6. Matriz resumen de la entrevista.

RESPONSABLE DE LA FACTORES
: OBSERVACIONES A LAS
PREGUNTAS DIRECCION GENERAL DE LA RESPUESTAS RECEPTADAS IDENTIFICADOS
INSTITUCION
¢Considera en general | Presiones por el tipo de servicio
que el trabajo que se | que prestan, es de atencién
realiza en la empresa | prioritaria por lo que la demanda .
genera presion? de tiempo extra es recurrente La demanda de tiempo extra Presm’)n.de
Ante la presion por ciertos | recurrente genera niveles de Trabajo
¢Coémo se ha | problemas en el servicio, el | cansancioy estrés, afectando la
manifestado en usted o | personal tiene que buscar su | productividad y el desempefio Demandas
alguno de sus | resolucion antes de que se | de los servidores. laborales
colaboradores esa | suspenda el servicio, esto
presion? ocasiona niveles de estrés que se
ven reflejado post-productividad.
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¢Cree usted que los
problemas entre
compaieros de trabajo
constituyen un estresor
que puede afectar el
desempefio laboral de
la unidad?

Principalmente generan
inconformidad y un ambiente
laboral de tensién, se ocasionan
generalmente por la falta de
compromiso institucional.

Presencia de trabajadores sin
compromiso  profesional e
institucional

Aspectos
Psicosociales

Desde su perspectiva
como Lider ;qué
aspectos se deberian
trabajar en sus
colaboradores para que
no se llegue afectar su
desempefio laboral y
profesional?

Deben retroalimentarse de los
procedimientos de trabajo, para
su 6ptimo desenvolvimiento, y su
compromiso de cumplimiento con
relacion a las metas de la
institucion.

La estrategia planteada por la
directiva es la retroalimentacion
constante en procesos
institucionales de los servidores
para la mejora de su
desempefio.

Gestion Directiva

¢ Como califica el nivel
de desempeiio del
personal a su cargo?

Su desempefio es bueno, esto
ocasionado por las evaluaciones,
detecciéon de inconsistencias y
retroalimentacion a los
colaboradores aplicados al inicio
de la toma de administracion,
donde se consiguio mejoras en el
desempefio productivo de los
mismos.

Existencia de un  buen
desempefio, no obstante, se
pueden aplicar medidas de
mejora para optimizarlo 'y
conseguir la calidad adecuada

Gestién Directiva

¢Considera que existe
igualdad en el nivel de
responsabilidad y
tareas asignadas a cada
colaborador?

No existe igualdad en la
responsabilidad de sus
competencias, la
iresponsabilidad de  ciertos
merma el cumplimiento

productivo de la entrega de
Servicios.

Falta de compromiso
institucional de los servidores.

Métodos de
Trabajo

Gestion Directiva

¢Cree usted que la falta

. Relaciones
de competencias de . o
La falta de compromiso de cada | Se deben direccionar laborales
alguno(s) de sus . N . .
servidor afecta a sus compafieros | estrategias que potencien estos
colaboradores, puede . ,
=~ | de trabajo. parédmetros. Aspectos
afectar el desempefio . )
Psicosociales
del resto del personal?
¢Considera usted la | Las exigencias propias del Presion de
posibilidad que pueda | servicio que presta la . . . !
I \ . . Exigencias profesionales Trabajo
llegar a existir estrés en | organizacion, demanda ciertas , -
% : . facultan niveles de estrés
una parte de su | exigencias laborales que podrian
- o .| laboral. Demandas
personal por la presion | desencadenar presion y estrés laborales
y exigencias laborales? | laboral.
¢Considera usted una
necesidad en la N .

La motivacién de los trabajadores . .
empresa tener que . ~ | Se deben plantear mecanismos Ambiente de
. fomenta un mejor desempefio O .
motivar de motivacién, que fomenten un Trabajo

permanentemente a los
trabajadores para que
cumplan sus
actividades?

laboral y &ptimos niveles de
compromiso y cumplimiento en
metas establecidas.

buen clima laboral y desestimen
los niveles de estrés existentes.

Gestion Directiva

¢ Existe alguna relacion
entre clima laboral y
estrés?

Su relacion es vivencial, de estas
variables depende un buen
desempefio laboral.

Fomentar evaluaciones
periddicas de estos parametros.

Gestién Directiva
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Dado a los cambios suscitados .
) o Los servidores no se adaptan a | Falta de apoyo
. . - por causas fortuitas en el servicio, L ! e
¢Podria describir una . . los procesos institucionales ni Institucional,
. . . algunos servidores no tienen la .
vivencia sucedida en el X se encuentran capacitados para
- capacidad de respuesta -
contexto de su trabajo? : la resolucién de problemas en Recursos
adecuada para la mejora de | . . o
. situaciones de presion. personales
dichos problemas.

Fuente: Elaborado por los autores de la investigacion

Posterior a la relacién de las perspectivas del entrevistado con los factores
desencadenantes de estrés laboral determinados con base a antecedentes
investigativos, se procede a determinar cuales son los que mantienen mayor
presencia dentro de la institucién evaluada a partir de lo planteado en la siguiente

figura:

Factores desencadenante de estres laboral
Ambiente de

Recursos Trabajo

personales
6%

Falta de apoyo Trabajo
Institucional
6% Demandas

Métodos de trabajo laborales
6% 13%
Relaciones
laborales

6%

Aspectos
Psicosociales
13%

Figura 2. Factores que desencadenan estrés laboral dentro de la EMAPASOSQ-EP

Mediante la siguiente figura se puede establecer que el factor que mas incide en el
estrés de los servidores publicos de la EMAPASOSQ-EP es el de la gestidn
directiva con un 31%, seguido de la presion de trabajo, demandas laborales y los
aspectos psicosociales con el 13%, por ultimo, los factores de relaciones laborales,
métodos de trabajo, falta de apoyo institucional, recursos personales y ambiente de

trabajo, son causas que derivan estrés laboral en bajo porcentajes con un 6%.
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4.1.1. INDICADORES DE LA EVALUACION DE DESEMPENO DE LA
EMAPASOSQ-EP.

En esta actividad se realizé un analisis de la evaluacion de desempefio institucional
aplicada por la Unidad de Administracion del Talento Humano (UATH) de la
institucion, los resultados consolidados obtenidos en esta evaluacién (tabla 7) se
relacionan con la informacion del constructo de preguntas (Anexo 2) aplicado para

la evaluacion del estrés en los servidores administrativos de la institucion.

Tabla 7. Resultados consolidados de la evaluacién de desempefio de la EMAPASOSQ-EP.

Factores .. ..
— — — Evaluacion Evaluacion
Ponderacion Ponderacion Ponderacion Ponderacion (15%) | Cuantitativa | Cualitativa
(35%) (30%) (20%) °
Indicadores de .N.'Vel.de Nivel de . . .
P eficiencia del . o Nivel de satisfaccion 0
Gestion - satisfaccion del L % Escalas
o desempefio : del usuario interno
Estratégica o usuario externo
individual
33,70% 26,89% 12,96% 11,79% 85,40% Satisfactorio

Fuente: Evaluacién de desempefio aplicado a los servidores de la EMAPASOSQ-EP

Nota: En la presente tabla constan los factores estimados que contempla la evaluacion de desempefio a excepcién del
devengado del cumplimiento de normas internas que no reflejaron datos.

Mediante el analisis de la evaluacion de desempefio institucional, se pudo detectar
que el nivel de desempefio de los servidores publicos dentro de la institucidon
evaluada es satisfactorio, donde se destacan niveles adecuados (33,70%) en los
Indicadores de Gestion Estratégica, (26,89%) en el Nivel de eficiencia del
desempefio individual y Nivel de satisfaccion del usuario interno (11,79%), no
obstante, el nivel de satisfaccion del usuario externo (12,96%) difiere en cierto
porcentaje con su grado de ponderacion, evidenciando niveles de inconformidad

por parte de los receptores del servicio.

Estos resultados difieren con las perspectivas del gerente de la institucion, con base
a las ponderaciones determinadas por la evaluacion del desempefio los niveles de
eficiencia de los servidores se encuentran en los parametros adecuados, no
obstante, manifiesta que los servidores no cumplen con sus obligaciones de
manera adecuada, por falta de capacidades de respuesta ante sus competencias,
ahora bien, estas falencias que detecta el directivo podrian derivarse del nivel de

satisfaccion del usuario externo que presenta una variacion significativa de su
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escala de ponderacion, si bien de manera interna no se presentan bajos indices de

eficiencia, el usuario externo muestra molestias al percibir el servicio.

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), en su articulo 227 consagra
que “la administracién publica constituye un servicio a la colectividad que se rige
por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacién, coordinacion, participacion, planificacién, transparencia y
evaluacién”. De la satisfaccion del servicio externo “Se asegura en gran medida en
cuanto el usuario o ciudadano reciba un servicio diligente, amable y no
discriminatorio que se encuentre centrado, disefiado y ejecutado de acuerdo con

sus necesidades y expectativas” (Ministerio del Trabajo, 2018. p. 10).

En complemento a lo anterior descrito la Ley para la Optimizacién y Eficiencia de
Tramites Administrativos (2018) en su articulo 22, determina que las entidades
publicas deberan implementar mecanismos para que los usuarios califiquen la
atencion recibida por parte de los servidores publicos, de acuerdo con la normativa
expedida por el Ministerio del Trabajo. Conjuntamente el Reglamento General a la
Ley Organica del Servicio Publico LOSEP (2011), en su articulo 120 - literal a, indica
que la calidad del servicio, atencion al usuario y de la gestion institucional, en el
ambito de sus atribuciones y competencias sera uno de los procesos que forman

parte de la gestion de las Unidades de Administracion del Talento Humano.

4.2. DIAGNOSTICO DE LAS CAUSAS Y EFECTOS DEL ESTRES EN
EL DESEMPENO LABORAL EN LA EMAPASOSQ-EP

En el cumplimiento del presente objetivo, se realizé un diagndstico de las causas y
efectos del estrés ante el desempeno laboral de los servidores de la EMAPASOSQ-
EP, para el analisis de las problematicas existentes, se hizo necesario aplicar una
encuesta estructurada mediante la operativizacidon de las variables la cual incluye
dimensiones e indicadores ponderadas mediante las siguientes escalas utilizadas,
nunca, rara vez, algunas veces, frecuentemente y siempre, adaptadas de las
medidas de enfoques en el estudio (superficial o profundo) de Simons, et al., (2004).
Bajo este argumento a continuacion se detallan las graficas con datos porcentuales

a partir de los resultados por dimensiones, asi también se presenta el analisis de la
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fiabilidad de las escalas del constructo de preguntas aplicados en la siguiente (tabla
8).

- ANALISIS DE FIABILIDAD DEL CONSTRUCTO

Tabla 8. Alfa de Cronbach de las escalas de evaluacion aplicadas en el instrumento de la encuesta.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos
,995 ,996 25

Fuente: Datos procesados en SPSS

El analisis de la consistencia interna del constructo aplicado (tabla 8), basado
mediante la prueba alfa de Cronbach se desarroll6 en el paquete estadistico SPSS,
permitiendo estimar la fiabilidad del instrumento de medida mediante el conjunto de
las 25 preguntas. Aplicado el analisis estadistico se detecté una alta consistencia,
con un coeficiente de alfa igual a 0,995, determinando que la fiabilidad del

instrumento y las escalas aplicadas es la adecuada.

DIMENSION: RESPONSABILIDAD/CALIDAD

mNunca mRaraVez Algunas Veces  m Frecuentemente W Siempre

28,4%
La responsabilidad de cumplir a tiempo con su  mmmmmmmmmmmmE- 13,4%
trabajo, afecta su desempefio laboral. IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIH—|8£ 9%
nnmmmmmmmmme 13 4%
Utiliza algun protocolo para la realizacién de los 4 - %
trabajos asignados. IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIiIIIIIIIIh‘H—|26 9%
||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||’|||||||||||||||||||||||||||||||mu—44 8%
i ¢ 09
La entrega de trabajos y tareas se realiza segun la 21 11,9% 99 40
calendarizacion establecida. s 23 9%
IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII’IIIIIIIIIIIIIIIIH\‘H—BS 8%
Alcanza el cumplimiento de los objetivos que le son ﬁ g#
a.SignadOS’ priorizand_o de forma adecua.da Sus ||||||||||||||||||||||||||||||||||||||IIIWII;]IIfl?lilﬁl%||||||||IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIHH—B
actividades para cumplir con las metas asignadas. |||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||wm—§é 8%
| jgnan e 90
Desarrolla funciones exiras a las que se le asignan /A

en su area de trabajo. IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII1IIIIIIIIIIIIIIIIHH—|26 9%
||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||’|||||||||||||||||||mm—40 3%

0,0% 5,0%10,0%5,0920,0925,0%30,0%85,0%40,0%45,09%0,0%

Figura 3. Resultados de la dimension de Responsabilidad/Calidad.
Fuente: Perspectivas de servidores obtenidas mediante el instrumento de la encuesta
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Dentro de la dimension de Responsabilidad/Calidad en relacion con el estrés
laboral, se indago si la responsabilidad de cumplir tareas 0 metas en algun tiempo
determinado afecta su desempefo laboral, donde el 41,8% de los servidores
manifiestan que este factor no genera o rara vez crea improductividad laboral, un
13,4% expresan que muy rara vez lo ocasiona, asi también se evidencia que este
factor siempre o frecuentemente influye en el desempefio de los servidores con un
44,8%. En cuanto al cumplimiento de objetivos asignados a los servidores, existe
un nivel de acatamiento del 74,6%, el 14,9% solo algunas veces mantienen el
sentido de pertinencia de efectuar sus concesiones, y el 9% correspondiente a que

rara vez y nunca cumplen con sus objetivos y metas laborales.

Asi también, se cuestiono si la entrega de tareas asignadas las realizaba mediante
alguna calendarizacion establecida, un 59,7% de encuestados expresan que esta
metodologia de entrega de tareas se utiliza siempre y frecuentemente, el 22,4% a
veces cumplen con dicha calendarizacion, asi también se evidencia que el 17,9%
no cumplen con la entrega de trabajo bajo este calendario. Con base en la
indagacion anterior, el 74,4% siempre y frecuentemente usan protocolos de trabajo
para el desarrollo de sus competencias, el 16,9% algunas veces, solo el 10,5% rara

vez o nunca utilizan estos protocolos de trabajo.

Por ultimo, otro de los aspectos investigado dentro de esta dimension fue si los
servidores desarrollan funciones extras a las asignadas en su area de trabajo,
donde el 67,2% del total de servidores encuestados manifiestan que siempre y
frecuentemente surgen estas medidas en esta institucion, un 14,9% algunas veces,

y un 9% para rara vez y nunca.

En general la dimensién de Responsabilidad/Calidad presenta problematicas en la
responsabilidad de entregar su trabajo a tiempo como factor que propende a bajo
niveles de desempefio, asi también se evidencia valores porcentuales que facultan
ciertas inconsistencias como el alcance de los objetivos y metas propuestas a los
servidores, la entrega de las tareas asignadas mediante y en cumplimento del
calendario determinado, en la entrevista realizada, el gerente de la organizacion
planteé que ciertos servidores se estresan por la realizacién de sus actividades o
por problemas fortuitos propios del servicio.
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En estudios como el de Paredes (2016) donde se evalud el estrés en relacion al
desempefio laboral, la responsabilidad de cumplir tareas especificas raras veces o
nunca genera niveles de estrés, esto pudo darse posiblemente porque la estructura
de la empresa es sencilla, o porque se promueve una actitud de apertura y
confianza en el personal. Asi mismo Velazquez (2022) en su estudio del estrés
laboral sostiene que la eficiencia del personal en situaciones de presion por
cumplimiento de trabajo puede algunas veces desencadenar estrés laboral

impidiendo desarrollar sus actividades con la calidad adecuada.

Desde las perspectivas de Baquero (2016), las situaciones mas recurrentes que
desencadenan estados de estrés y bajo desempefio en los trabajadores “Son el
cumplimiento de metas laborales y personales, cumplir a cabalidad obligaciones,
cumplir y alcanzar metas, presion del trabajo, que las cosa les salgan bien y

conseguir objetivos institucionales” (p. 29).

DIMENSION: ACTITUD DE SERVICIO

mNunca mRaraVez Algunas Veces  m Frecuentemente W Siempre

I 4,52/0
Atiende las perspectivas, peticiones y exigencias de Wl 4.5% 14.9%
\ ‘. . . I/
los usuarios por el servicio a su debido tiempo. M- 23,9%
I mmnE—52, 2%
0,
Cumple sin presion las tareas, actividades y ﬂ 3802
obligaciones que demanda el servicio y sus #-128,4%
USUAIOS. = 23,9%
1 8%
0,
Tiene posibilidad de corregir oportunamente los W 10,4%
errores para la mejora en la prestacion de sus £20,9%
Servicios = 22, 4%
' 1 8%
ik 3,0% .
Tiene autonomia para obtener un resultado Ml 7,5% £193.9%
. ., L ,J /0
determinado en la prestacion de los servicios. e 26,9%
38, 8%
I 4,8%
Presenta dificultades al momento de desempefiar I 10,4% 15 49,
sus funciones en la prestacion de servicios. M 9_0% e
M 10,4%

00% 10,0% 20,0% 300% 40,0% 500% 60,0%

Figura 4. Resultados de la dimensién de Actitud de Servicio.
Fuente: Perspectivas de servidores obtenidas mediante el instrumento de la encuesta
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En la figura 3 se presentan los resultados obtenidos para la dimension de actitud
de servicio, en el contexto de la atencion de las perspectivas, peticiones y
exigencias de los usuarios por el servicio a su debido tiempo, el 76,1% expresan
que siempre y frecuentemente las cumplen, el 14,9% solo lo realiza algunas veces,
y 9% rara vez y nunca lo ejecutan. Referente al cumplimiento las tareas, actividades
y obligaciones que demanda el servicio y sus usuarios, el 65,7% manifiestan
desarrollarla siempre y frecuentemente sin ningun tipo de presiones, el 20,9%
algunas veces sienten cierto tipo de presién en el desarrollo del servicio, y el 3%

rara vez y nunca sienten que trabajan sin presiones.

En cuanto a la disponibilidad de poder corregir errores oportunamente para la
mejora en la prestacion de servicios, un 64,2% siempre y frecuentemente tienen
dicha disponibilidad, el 20,9% solo algunas veces, y un 14,9% que rara vez y nunca
cuentan con esta oportunidad. Por otro lado, se indagoé si tienen autonomia para
obtener un resultado determinado en la prestacion de servicios, existe un 65,7% de
que siempre y frecuentemente la tienen, el 23,9% solo algunas veces, y el 10,5%

rara vez y nunca la tienen.

En dltima instancia dentro de esta dimension, se indagdé a los servidores si
presentan dificultades al momento de desempefar sus funciones en relacion a la
presentacion de servicios, el 52,2% de los encuestados expresan que no presentan
dichas dificultades, el 25,4% manifiestan que algunas veces si las presenta, y un

19,4% que siempre y frecuentemente las mantiene.

En retrospectiva de la dimension de actitud de servicio, se presentan deficiencias
por parte de los servidores al momento de desempefiar sus funciones en la
prestacion de servicios, asi también, indirectamente se evidencia valores
porcentuales significativos en que solo algunas veces tienen, la posibilidad de
corregir oportunamente los errores y el cumplimiento actividades y obligaciones que
demanda el servicio y sus usuarios sin presiones, esto se contrasta con los
resultados de la evaluacion del desempeno institucional, dado que los valores
ponderativos en cuanto a la satisfaccion del usuario externo mantienen niveles

medios de cumplimiento.
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Gomez y Saravia, (2009) indican que generalmente un 75% del personal de las
empresas publicas mantienen niveles de estrés por la atencion al usuario por
encima del 25% de los empleados de las empresas privadas, esto derivado por los
tipos de servicios ofrecidos o por la afluencia y exigencias de los usuarios. De
acuerdo a Mamani et al., (2021) en su diagndéstico del estrés laboral y rendimiento
laboral, detectd niveles de estrés alto y estrés muy alto por la sobrecarga laboral,
demasiada exigencia por la atencidon a los clientes, por los niveles de

responsabilidad, las condiciones de trabajo son poco favorables.

Pese a que la atencidn a los usuarios genera niveles de estrés en los servidores, la
Ley Organica De Servicio Publico [LOSEP] (2010), en su articulo 22 literal b estipula
que los servidores deben “cumplir personalmente con las obligaciones de su
puesto, con solicitud, eficiencia, calidez, solidaridad y en funcién del bien colectivo,
con la diligencia que emplean generalmente en la administraciéon de sus propias
actividades”. Ante estas nociones, las instituciones deben enfocar estrategias que
permitan mitigar los factores desencadenantes de estrés y faculten aptitudes de

servicios adecuados a las exigencias del usuario.

DIMENSION: COMUNICACION

mNunca mRaraVez Algunas Veces Frecuentemente Siempre

0,
Se realiza comunicacién con los usuarios en los e JO&"/XO/
procedimientos para la prestacion de servicios. tililde 95 49, w49 39
,070

. . . MMM%IQ% 11 9%
Existe un clima de confianza entre compafieros. i 9

%A'?/z?s 80,

0,
Cuenta con la informacién necesaria para poder :ﬁf.....?.:.‘.?.éa 11‘2"@ 49
4% 4o,

realizar eficientemente sus competencias.
P w-140,3%

Tiene la posibilidad de preguntar a sus superiores ®_1 (%
acerca de la informacion recibida o tareas ’
asignadas. ! wE—64,2%
Tiene la posibiligjad de comunicarse ab?ertamente u"ﬂ,p."(o7 59,
de manera interpersonal con superiores y 5 14,9%
0

compafieros de trabajo. wE—71,6%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

Figura 5. Resultados de la dimensién de Comunicacion.

Fuente: Perspectivas de servidores obtenidas mediante el instrumento de la encuesta
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En la dimension de comunicacion, se cuestiond si los servidores mantienen
comunicacion continua con los usuarios por los procedimientos propios del servicio,
los encuestados manifiestan que esta interaccion se genera siempre vy
frecuentemente en un 68,7%, el 25,4%, solo algunas veces, y el 23,8% de los
servidores no tiene o rara vez tiene la comunicacion. Por otro lado, se cuestion6
acerca de la existencia de un buen clima de confianza entre compafieros, donde el
62,7% mencionan que siempre y frecuentemente existe el efecto de confianza entre
servidores, el 22,4% solo algunas veces, y el 14,9% declaran que rara vez o nunca

ha presentado aspectos de confianza con sus companeros.

Asi mismo se indago sobre la obtencion de informacién necesaria para el desarrollo
eficiente de sus competencias, donde el 85,1% frecuentemente la tienen, el 19,4%
solo algunas veces, asi mismo se evidencia que el 14,9% rara vez o nunca cuentan
con dicha informacién. En cuanto a la posibilidad de preguntar a sus superiores
acerca de la informacion recibida o tareas asignadas, el 64,2% indican que siempre
o frecuentemente preguntan, el 10,4% sélo lo emplea algunas veces, el 4,5% rara
vez o nunca tiene acceso de informacién por parte de los superiores. Asi mismo el
77,6% siempre y frecuentemente pueden comunicarse abiertamente de manera
interpersonal con sus superiores y companeros de trabajo, el 14,9% solo algunas

veces, y rara vez el 7,5%.

Dentro del analisis de la dimension de comunicacion en relacion al estrés laboral,
no se detectaron inconsistencias visibles que demanden mejoras, no obstante, se
presentaron valores porcentuales con cierto nivel de significancia dado que solo
algunas veces se cuenta con la informacion necesaria para la realizacion de tareas
de trabajo, se mantiene un clima de confianza entre companeros y se realiza una

comunicacion asertiva con los usuarios del servicio.

Es indispensable que se desarrollen adecuados procesos de comunicacion
institucionalmente, puesto que los servidores publicos deben tener la nocion de
generar habilidades de comunicacién y mejorar la capacidad para elaborar, enviar
y recibir informacion, ideas y actitudes orientadas hacia objetivos personales y

organizacionales (Cordero et al., 2020).
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De acuerdo a las perspectivas de Onofre y Olano (2021) se debe fomentar la
practica de buenas relaciones y comunicacion fluida en la institucién, dado que, en
su diagnostico de la influencia del estrés en el desemperfio laboral determin6 que
los procesos de comunicacion decadentes facultan niveles medios de estrés en el
personal de una organizacion. Por su parte Pacheco y Quispe (2018) determinaron
mediante un analisis correlacional que existe una asociacion estadisticamente
significativa entre la comunicacion y estrés laboral, donde la relacion es
inversamente proporcional, a medida que una aumenta la otra disminuye, es decir
la percepcidn de una baja 0 mala comunicacion organizacional se asocia a un

mayor estrés laboral y viceversa.

DIMENSION: TRABAJO EN EQUIPO
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Figura 6. Resultados de la dimensién de Trabajo en equipo.
Fuente: Perspectivas de servidores obtenidas mediante el instrumento de la encuesta
En la figura 5 se representan los resultados de la dimensién de Trabajo en equipo,
donde se indagd sobre la existencia de interrupciones en las actividades propias
por atender urgencias institucionales o de otros companeros, donde un 56,8% de
servidores manifiestan que siempre y frecuentemente se generan estas
circunstancias, algunas veces con el 14,9%, y el 28,4% raras veces 0 nunca se

generan este tipo de imprevistos.
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Por otro lado, el 55,3% exteriorizan que siempre y frecuentemente existe un buen
clima para el desempefio laboral y trabajo en equipo, un 23,9% indican que solo se
genera algunas veces, y un 20,9% sostienen que rara vez o nunca existe un buen
clima de trabajo que propenda un buen desempefio y trabajo en equipo. En
referencia a la predisposicion y organizacion de los servidores para el
funcionamiento del equipo de trabajo como un todo, el 50,8%, declaran que siempre
existe organizacion del equipo de trabajo, un 25,4% solo algunas veces, y el 23,9%
de los servidores rara vez o nunca muestran predisposicion de organizacion para

el trabajo en equipo.

En cuanto al respaldo del equipo de trabajo para sus metas profesionales, el 78,2%
de los servidores expresan que siempre y frecuentemente mantienen el respaldo
de sus compaferos de labores, el 13,4% solo algunas veces, y el 7,5% muy rara
vez o nunca sienten dicho respaldo de sus compaferos. Asi mismo se investigo
sobre la existencia de apoyo técnico de sus compaferos cuando se los solicita, con
un 71,7% que afirman que siempre y frecuentemente se evidencia dicha asistencia,
el 17,9% solo algunas veces la percibe, y el 10,5% muy rara vez o nunca reciben

dichas asistencias técnicas cuando son solicitadas.

En el analisis de la dimension de trabajo en equipo, se detectaron inconsistencias
referente a las interrupciones constantes mantenida en sus horas laborales,
ademas se revelaron perspectivas compartidas en relacion al trabajo en conjunto
de todos los colaboradores de la institucion, pese a que se evidencia el respaldo
del grupo laboral en la realizacion de tareas, la organizacién adecuada de este
conjunto no se genera siempre en forma consistente, asi también en cuanto al clima
organizacional, varios de los servidores entrevistados expresan que no es el

adecuado, dado que solo algunas veces o rara vez se evidencia.

En la investigacion de Onofre y Olano (2021) su poblacion en estudio afirman que
la falta de cohesidn del trabajo en equipo propende niveles medio de afectacion, lo
cual sugiere la necesidad de trabajar en aspectos como la colaboracién del equipo
de trabajo, la organizacion interna y coordinada de actividades y la presion del

equipo de trabajo, a fin de recuperar la armonia y union del grupo.
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De la misma manera Paredes (2016) en su estudio determinaron que la mayoria de
los colaboradores evaluados raras veces les estresa trabajar en equipo, sin
embargo, la falta de cohesién en un equipo de trabajo es indudablemente un fuerte
estresor, debido a que cuando el grupo no se encuentra unido, a cada miembro le
resulta mas dificil realizar su trabajo, por ende, se dificulta el cumplimiento de los

objetivos empresariales.

No obstante, estas perspectivas estan compartidas, puesto que en ciertas
ocasiones a los colaboradores de una institucion les genera cierto nivel de estrés
hacer equipos de trabajo, un ejemplo de lo anterior descrito es el estudio de Aray y
Acosta (2016) donde la totalidad de su muestra evaluada indican que generalmente
al trabajar en equipo existe demasiadas presiones, sintiéndose incomodos al

trabajar en equipo y generando niveles elevados de estrés en el personal.

DIMENSION: PROTECCION AL MEDIO AMBIENTE LABORAL
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Figura 7. Resultados de la dimension de Proteccion al medio ambiente laboral.
Fuente: Perspectivas de servidores obtenidas mediante el instrumento de la encuesta
En la presente instancia se evidencian los resultados de la dimension de proteccion
del medio ambiente laboral, se indagé si los servidores mantenian la motivacién
adecuada para brindar un servicio de calidad a los usuarios, el 49,2% manifiestan
siempre y frecuentemente estar motivado, el 14,9% solo algunas veces presentan

niveles adecuados de motivaciéon y el 35,8% rara vez o nunca se encuentran
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motivado para brindar el servicio desde los indicadores de calidad. Sobre la
existencia de programas de vinculacién e integraciéon con los compaferos de
trabajo, el 52,2% de los servidores afirman que siempre y frecuentemente existen
estos programas, el 20,9% solo algunas veces, y el 26,8% indican que rara vez o

nunca hacen uso de programas de vinculacion.

En el contexto del estado del ambiente fisico, equipos y materiales del area de
trabajo acorde a la exigencia del usuario, el 35,8% ponen de manifiesto que siempre
y frecuentemente estan acorde a las perspectivas del usuario, el 22,4% solo
algunas veces, y el 41,8% sostienen que rara vez o nunca estan acorde estos

factores y no guardan correspondencia a las exigencias del usuario.

De la misma manera se indagd sobre la existencia de cédigos de comportamiento,
moral y ética en el area de trabajo, el 65,7%, indicé que siempre y frecuentemente
se aplican estas normativas, el 20,9%, solo algunas veces, y en contraparte el
13,5% de los servidores expresan que estos se aplican rara vez o nunca se aplican
estos cdodigos en el desarrollo de sus competencias. Otro de los aspectos
indagados fue la existencia de supervisiones de los directivos en el cumplimiento
de metas y objetivos institucionales, el 68,7%% indican que siempre y
frecuentemente se aplican dichas supervisiones, el 16,4% explican que estas se
realizan solo algunas veces, y 15% de los servidores revelan que rara vez o nunca

se realizan estas supervisiones.

En el contexto del estado del ambiente fisico, equipos y materiales del area de
trabajo acorde a la exigencia del usuario, el 17,9% ponen en manifiesto que siempre
estan acorde a las perspectivas del usuario, y el 17,9% indican que frecuentemente
lo estan y algunas veces con el 22,4%, por su parte, el 19,4% sostienen que rara
vez estan acorde estos factores al usuario y un 22,4% difieren ante lo demas
resultados, al expresar que estas instancias no guardan correspondencia a las

exigencias del usuario.

En la presente variable examinada, se detectaron falencias en relacion al estado
del ambiente fisico, equipos y materiales del area de trabajo acorde a la exigencia
del usuario, por otra parte, se comprobaron ciertos parametros con tendencias
desfavorables, representados con valores porcentuales significativos, como la
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existencia de supervisiones por parte de los directivos en correspondencia al
cumplimiento de metas, objetivos y la inexistencia del uso de codigos de
comportamiento, moral y ética en ciertas areas de trabajo. Es imperioso indicar que
la supervision y el cumplimiento de los cédigos de comportamiento son necesarios
dentro de cualquier institucion, sin embargo se deben emplear estrategias que

mitiguen los niveles de estrés causados por la aplicacion de estas medidas.

Sobre el factor del ambiente de trabajo, en estudios como el de Lara y Sailema
(2018) se evidencia que hay ocasiones que los colaboradores crean diversas
situaciones que provocan un mal ambiente de trabajo lo cual afecta el adecuado
desempeno laboral y propende niveles medio de estrés en estos sujetos. Los
resultados de este estudio guardan correspondencia con las perspectivas
mantenidas por el directivo de la institucion, al mencionar que ciertos servidores
desarrollan de manera adecuada sus obligaciones, afectando al accionar de otros
servidores, en concordancia con los resultados de la dimension de aptitud de
servicio donde los servidores presentan dificultades al momento de desempenar

sus funciones en relacion a la presentacion de servicios.

Por otro lado, Elizalde (2019) en su evaluacién de la incidencia del ambiente laboral
sobre el estrés, determind mediante la aplicacidon de una correlacion de estos
factores que existe relacion inversa significativa entre el Estrés y Clima Laboral
concluyendo que a mayor ambiente laboral menores niveles de estrés se presentan

en los colaboradores de una institucion.
4.2.1. CORRELACION DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO

Comprobada la normalidad de los datos recabados en la investigacion mediante la
aplicacién de la prueba estadistica Shapiro Wilk (Anexo 3), se aplicara el método
correlacional paramétrico Pearson para datos sin variaciones. Para la
determinacion del nivel de significancia de la presente prueba se contempla un valor
del 0,05% (p=0,05), bajo el contraste de una hipdétesis nula (Ho) y una general (Ha)

de las cuales constan:
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e Ho = No se presenta una relacion significativa entre el estrés laboral y el

Desempefio Laboral de los servidores publicos de la EMAPASOSQ-EP.

e Ha = Se presenta una relacion significativa entre el estrés laboral y

Desempefio Laboral de los servidores publicos de la EMAPASOSQ-EP.
- REGLAMENTACION PARA LA TOMA DE DECISIONES.

Si la significancia bilateral es superior al valor (p>0,05) se acepta la hipotesis nula,
si los valores son menores al valor (p<0,05) se aceptara la hipbtesis general, para
la estimacion del coeficiente de correlacion de Pearson sera positivo si el valor es
de +1 y existira una correlacion deébil si linea de regresion se inclina a -0. Para la
interpretacion del grado de relacion entre las variables analizadas se utilizara los

siguientes rangos de toma de decisiones.

Tabla 9. Rango de coeficientes de correlacion.

Rango Coeficiente de Correlacion
0-0,25 Escasa o nula
0,26 - 0,50 Débil
0,51-0,75 Entre moderada y fuerte
0,76 - 1,00 Entre fuerte y perfecta

Fuente: Martinez et al., (2009)

Tabla 10. Coeficientes de correlacién de Pearson aplicado a las variables de estudio.

Correlaciones Variable Variables Desempefio
Estrés Laboral Laboral
] Correlacion de Pearson 1,000 0,021
Estrés Laboral - -
Pearson Sig. (bilateral) . 0,973
Desempefio Correlacion de Pearson 0,021 1,000
Laboral Sig. (bilateral) 0,973

Fuente: Datos procesados en SPSS

Se puede evidenciar mediante la aplicacion del método de correlacion de
Pearson (tabla 10) un nivel de significancia del 0,97 siendo este mayor al valor
estipulado (p<0,05), dando apertura a desestimar la hipétesis general y aceptar la
hipotesis nula, donde no se presenta una relacion significativa entre el estrés y
desempenio laboral de los servidores publicos de la EMAPASOSQ-EP. Dado a la
inexistencia de la relacion lineal de las variables de estudio, desestimado por el
nivel de significancia, no se toma en referencia el valor del coeficiente de

correlacion obtenido 0,021, ni la estimacion del rango de relacion (tabla 10).
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Al no existir relacion causal lineal entre las variables de estrés y desempefio laboral,
se desestima la hipotesis de la investigacion, indicando que el estrés no limita el
desempenio laboral de los servidores publicos de la EMAPASOSQ-EP, que de
acuerdo a los resultados mantenidos en la evaluacion del desempefio las
ponderaciones de los resultados consolidados no muestran inconsistencias
considerables que determinen que el estrés laboral influye sobre el desempefio de

los servidores.

Esto se reflejan en los niveles mantenidos en los indicadores de gestion estratégica,
que pese a que existan ciertos factores que desencadenan niveles de estrés
laboral, los servidores desarrollan una apropiada planificacién de los objetivos
institucionales y en la organizaciéon de recursos, mantienen la eficiencia del
desempefio individual en parametros adecuados, generando niveles de

satisfaccion en el usuario interno.

No obstante, es imperioso indicar que la satisfaccién del usuario externo muestra
parametros medios de acuerdo a su ponderacién, que a pesar que el método
correlacional no lo asocie al desempefio laboral por no considerarlo significativo,
existen factores de estrés que podrian desencadenar deficiencia en la atencién al
usuario. Jaramillo (2015), sostiene que la atencion al usuario en el servicio publico
genera niveles estrés laboral en los servidores, esto desarrollado por las exigencias
propias del servicio o por parte de los usuarios, teniendo la posibilidad de aumentar

o disminuir dependiendo de las presiones que se presenten.

4.3. PROPOSICION DE ESTRATEGIAS CON ACCIONES QUE
PERMITAN LA DISMINUCION DEL ESTRES EN LOS SERVIDORES
PUBLICOS DE LA EMAPASOSQ-EP

Si bien es cierto que los factores de estrés laboral determinados en los mecanismos
de evaluacion (encuesta y entrevista) no limitan el desempefio laboral al no existir
relacidon causal entre las variables de estudio, de mantenerse la situacidon respecto
a estos factores, a largo plazo se podria llegar a una afectacién del desempefio
laboral, por lo cual se hace imprescindible proponer el siguiente plan de mejora para

minimizar estos posibles efectos.
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4.3.1. PLAN DE MEJORA

Las instituciones deben velar por el mejoramiento continuo de sus servicios, por el
bienestar de sus usuarios internos y la satisfaccion de los usuarios externos, para
dicho efecto, se deben plantear evaluaciones periddicas que les permitan identificar
sus principales inconsistencias y situaciones desfavorables que puedan mermar la
calidad de sus servicios y que en ocasiones surgen por factores internos como el
estrés laboral derivado de entornos de trabajo insanos, desmotivacion e

insatisfaccion por parte de los colaboradores de la institucion.

Las evaluaciones institucionales como parte de la planeacion estratégica implican
un analisis, decision y accidn, para implementar estrategias que contribuyan a
enfrentar los cambios del entorno institucional, esto se convierte un elemento
fundamental para decidir la mejor alternativa para guiar a una organizacion hacia el

logro eficiente de objetivos y metas fijadas (Lépez, 2018).

La presente evaluacioén aplicada a los servidores publicos de la EMAPASOSQ-EP,
surgio con el objeto de identificar la incidencia del estrés laboral en el desempefio
de los servidores y propiamente en la calidad del servicio que presta la institucién.
En la presente se conllevaron metodologias e instrumentos de evaluacion donde
se identificaron inconsistencias que seran sujetas a mejora mediante acciones
correctivas determinadas mediante un plan de mejoras, este instrumento surge
como una herramienta donde se plantean actividades encaminadas al
mejoramiento de las inconsistencias detectadas como elemento de apoyo a la

institucion
4.3.2. OBJETIVOS DEL PLAN DE MEJORA

Plantear acciones correctivas para la mejora continua en el control del estrés y
desempefio laboral mantenido en la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Quinindé (EMAPASOSQ-EP)

4.3.3. RESPONSABLES DE SU APLICACION

Direccion General, Direccion de Talento Humano, Direcciéon Financiera
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El desarrollo del presente plan de mejora se realizé con base a las preguntas que

presentaron inconsistencias en la evaluacién aplicada, las cuales se establecen a

continuacion (tabla 11), alas mismas se les plantea acciones que se deben ejecutar

mediante las diferentes actividades encaminadas a la mejora de las problematicas

enunciadas, comprobar su viabilidad e instaurar las prioridades en las lineas de

actuacién del mismo, a su vez, se implementaran parametros como los medios de

verificacion en donde se revisara el cumplimiento de la aplicacién de dichas

actividades, sus tiempos de aplicacion y los responsables de su ejecucion.

Tabla 11. Indicadores con inconsistencias detectadas

Indicadores evaluados.

Problematicas Generales

Factores desencadenantes de las
problematicas

¢Considera en general que el
trabajo que se realiza en la empresa
genera presion?

¢Considera que existe igualdad en
el nivel de responsabilidad y tareas
asignadas a cada colaborador?

¢Considera usted la posibilidad
que pueda llegar a existir estrés en
una parte de su personal por la
presion y exigencias laborales?

¢Podria describir una vivencia de
estrés laboral sucedida en el
contexto de su trabajo?

El estado del ambiente fisico,
equipos y materiales del area de
trabajo acorde a la exigencia del
usuario

Demanda de tiempo y actividades
extras

Presencia de
compromiso
institucional

trabajadores  sin
profesional e

Exigencias laborales que facultan
niveles inadecuados de estrés y
desempefio laboral.

Falta de capacitacién de los
servidores en referencia a los
procesos y procedimientos propios
del servicio.

Poca adecuacion de ambientes
fisicos, equipos y materiales del
area de trabajo.

La demanda de tiempo extra
recurrente  genera niveles de
cansancio y estrés, afectando la
productividad y el desempefio de los
servidores.

Falta de compromiso institucional de
los servidores en la realizacion de sus
actividades o demandas del servicio.

Las exigencias propias del servicio
que presta la organizacién, demanda
ciertas exigencias laborales que
podrian desencadenar presion y
estrés laboral.

Los servidores no se adaptan a los
procesos institucionales ni  se
encuentran capacitados para la
resolucibn de  problemas en
situaciones de presion generandoles
situaciones de estrés en estos
individuos.

Las implementaciones y equipos de
trabajo para la atencién al usuario o
demandas del servico no se
encuentran en condiciones
adecuadas.

Ponderacion de la evaluacion del
desempeiio laboral Institucional.

Nivel inadecuado de satisfaccion del
usuario externo

Las percepciones del usuario ante la
evaluacién del desempefio, se derivan
de factores como la falta compromiso
institucional y capaciones a los
servidores en cuanto a los procesos
institucionales
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Situacion/ Acciones a Actividades del plan de Indicadores de Tiempo
Problemas eiecutar accion P loaro Metas establecidas Medios de verificacion de Recursos Responsables
detectados J 9 ejecucion
. % de gestion de . .
Implementar gestiones de vdeg Incrementar en un 90% las Presentacion de informe
control a los
control del proceso del estiones de control de la de la gestion de Anual
rocesos
servicio al cliente. _ Proct ejecucion de procesos procesos.
institucionales
Replantear capacitaciones . . . inanci Direccion
Demanda d pa pacriac % de mejora en la Capacitar a los servidores Financieros |
emandade | 4 onizarla | Pperiddicas con relacion a la L o . . general.
tiemoo 9 o atencion del publicos en su totalidad, para Numero de
poy demanda de ejecucion de procesos e . . . W . Semestral Humanos
actividades traba oropios del servicio de la servicio a los mejorar la atencion al usuario en | capacitaciones aplicadas Departamento
rabajo. i 0
exiras J nstitucion usuarios. un 90% L de Talento
' Tecnoldgicos Humano
Preparar cronogramas y lista | % de gestién de Reformular la asianacion de Verificacion de la
de prioridades, asi como la cronogramas y o g . creacion o modificacion .
. iy : iy tareas al 90% de los servidores Trimestral
asignacién de tareas a los asignacion de iblicos de cronogramas de
servidores. tareas P ‘ asignacion de tareas.
% de Capacitar a los servidores
Inculcar los valores de la oo publicos en su totalidad, para NUmero de .
o capacitaciones . s I . Trimestral
organizacion aplicadas mejorar la percepcion de los capacitaciones aplicadas.
Emplear valores institucionales en un 95%
estrategias Comunicar las metas % de Capacitar a los servidores
. 0 T . , . .1
Presenciade | que fomenten expectativas claras a Igs socializaciones publicos en su totalidad, para NUmero de Trimestral Direccion
trabajadores el desarrollo servidores aplicadas mejorar la percepcién de las socializaciones aplicadas general.
sin del metas institucionales en un 97% Humanos
compromiso Compromiso Plantear la aplicacién de talleres Departamento
profesional e laboral y Fomentar procesos de % de talleres a los servidores publicos para NUmero de talleres Semestral de Talento
institucional | profesional de comunicacion abierta aplicados mejorar en un 90% los procesos aplicados. Humano.
los servidores de comunicacién interna.
publicos. % de Capacitar a los servidores
omentar una cultura de 0 Ublicos en su totalidad, para Umero de .
F t ltura d bl totalidad N d
. s capacitaciones o : Trimestral
trabajo positiva. aplicadas fomentar una cultura sana de capacitaciones aplicadas.

trabajo en un 90%
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Exigencias Evaluar los procesos y C -
- Aplicacion del analisis de s
laborales que procedimientos que se ) . . Direccién
. 0 - . , valor agregado mediante Financieros
facultan Evaluar los ejecutan, para la % de evaluacién Gestionar la totalidad de los PIEMA (Perdida de general.
niveles procesos de identificacion de las de procesos y procesos institucionales, para . .
. o - ; - " : ; - tiempos por exceso de: Anual Humanos
inadecuados | ejecucién del actividades que generan ejecucion del agilizar los tiempos de ejecucion BN iy Departamento
. L L - o Planificacion, Inspeccién,
de estrés y servicio. cuello de botella en los servicio. del servicio en un 95% o - de Talento
. . Espera, Movimientos, Tecnoldgicos
desempefio tiempos de entrega de tareas . Humano.
. - Almacenamiento)
laboral. y propiamente el servicio
. : L 0 Aplicar evaluaciones trimestrales
Aplicar retroalimentacion a % de o :
. : ) al 95% de los servidores para , .
los servidores para ejecutar evaluaciones o NUmero de evaluaciones
. . identificar el grado de . T
los procedimientos de forma aplicadas y la - : aplicadas para identificar
conocimientos que mantienen por . o
. adecuados para la entrega de entrega de C s el nivel de aprendizaje.
Aplicar iy 2 la aplicacion de actividades de
Falta de . servicios Servicio. . Iy
o retroalimentac retroalimentacion.
capacitacion y o s
i6n al % de L Direccion
de los " . - . Financieros
. personal, . supervisiones al | Aplicar supervisiones trimestrales general.
servidores en Promover niveles de L o . - Comprobar el
; promover el - ; cumplimiento de | al 95% de los servidores publicos . - .
referencia a . cumplimiento de calidad para o e : cumplimento de objetivos | Trimestral Humanos
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

En la identificacion de los factores que influyen en el estrés y en el desempefio
laboral de los servidores publicos de la EMAPASOSQ-EP, se evidencio que existe
demanda de tiempo extra y exigencias propias de la ejecucion del servicio, que
generan niveles de cansancio y estrés, afectando a la productividad y el desempefio
de los servidores, asi mismo, se detectd la presencia de trabajadores sin
compromiso profesional e institucional, los cuales no se adaptan a los procesos
institucionales ni se encuentran capacitados para la resolucién de problemas en

situaciones de presion.

En el analisis de la evaluacién de desempefio aplicado por la UATH institucional,
se determind que el nivel de desempeno de los servidores era satisfactorio, no
obstante, se identificd problematicas en el nivel de satisfaccion del usuario externo

propios del servicio.

En el diagndstico de las causas y efectos del estrés en el desempefio laboral en la
EMAPASOSQ-EP, se evidenciaron inconsistencias como niveles bajos de
motivacién y clima laboral, esto podria deberse a la carencia de programas de
vinculacion e integracidn entre servidores o las inadecuadas areas laborales
existentes, otro factor desfavorable es la falta de capacitacion de los servidores en
los procedimientos propios del servicio, sumandole a esto la existencia de

limitaciones para el desarrollo de las tareas asignadas.

La aplicacién del método correlacional, mediante la herramienta estadistica de
Pearson, evidencid un nivel de significancia por encima del valor (p=0,05)
estipulado (p>0,97), revelando que no existe relacion lineal significativa entre el
Estrés y el Desempefo Laboral de los servidores publicos de la EMAPASOSQ-EP,
dando apertura a desestimar la hipétesis de investigacion donde el estrés no limita
el desempeno laboral de los servidores publicos de la EMAPASOSQ-EP.

Mediante la identificacién de inconsistencias a través de los instrumentos de

evaluacion, se planteo el desarrollo de un plan de mejora en el cual se proponen
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estrategias con acciones correctivas, para propender el fortalecimiento del
desempeno laboral y la disminucidén del estrés en los servidores publicos de la
EMAPASOSQ-EP.

5.2. RECOMENDACIONES

Que la EMAPASOSQ-EP debe dar prioridad a la ejecucion de politicas
institucionales que fomenten la productividad y el bienestar fisico y mental del
servidor publico, esto desarrollado mediante programas de educacién y promocion
social, capacitaciones periddicas para la ejecuciéon de procesos, integracion y
trabajo en equipo, animar la creaciéon de compromiso profesional e institucional,
mejorar las relaciones interpersonales y emplear proyectos motivacionales que

propendan la satisfaccion y el desempefio laboral.

Que se deben emplear en la EMAPASOSQ-EP, evaluaciones periddicas referente
al estrés y el desempeiio laboral mediante indicadores evaluativos relacionados a
las variables antes descritas, para la deteccion de falencias y el fortalecimiento de
las capacidades de los servidores publicos en la asimilacion de situaciones que
faculten el desarrollo de niveles elevados de estrés laboral y comprometan el

cumplimiento de los objetivos institucionales por bajos niveles de productividad.

Que las acciones correctivas establecidas en el plan de mejora sirvan de base a la
EMAPASOSQ-EP para el mejoramiento, reduccion y control de las deficiencias
detectadas que facultan niveles de estrés y bajo desempefio por parte de los
servidores publicos, bajo el compromiso de la institucion para con sus
colaboradores de proponer estrategias que ayuden al mejoramiento de los niveles

de estrés, con influencia positiva en el rendimiento laboral.
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ANEXO 1. FORMATO DE LA ENCUESTA REALIZADA AL ANALISTA DEL
TALENTO HUMANO DE LA EMAPASOSQ-EP

{ 2 ) ESPAM

“ , ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
\._J AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

ENTREVISTA
El presente cuestionario se da con el objetivo de analizar los factores de estrés en los servidores publicos de la
EMAPASOSQ-EP para la mejora del desempefio laboral. Se les agradece su colaboracion.

¢Considera que el trabajo genera un nivel de estrés?; ;Como se ha manifestado en usted o alguno de sus
colaboradores?

Las investigaciones sugieren que el estrés laboral va en aumento. ;Cree usted que es un problema que tiene
que ver con la persona o con las condiciones intrinsecas que ésta puede encontrar en una organizacion?

¢Cree usted que los problemas entre compafieros de trabajo constituyen un estresor que puede afectar el
desempefio de la unidad?

Desde su perspectiva como Lider ;qué aspectos se deberian trabajar en sus colaboradores para que el estrés
no afecte su desempefio profesional?

¢De modo general cdmo califica el nivel de desempeiio del personal a su cargo?

¢Considera que existe igualdad en el nivel de responsabilidad y tareas asignadas a cada colaborador?

¢Cree usted que la falta de competencias de alguno(s) de sus colaboradores, genera estrés en el resto del
personal?

¢Considera usted que el desempeiio de su personal puede verse afectado por el estrés laboral?

¢ Cree usted que es necesario motivar a sus trabajadores en el desempeiio de sus actividades?

¢Existe alguna relacion entre clima laboral y estrés?, ;podria describir una vivencia sucedida en el contexto
de su trabajo?
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ANEXO 2. FORMATO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS SERVIDORES
PUBLICOS DE LA EMAPASOSQ-EP

7 &\ ESPAM

\ R ) ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
N— AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DEL ESTRES LABORAL
El presente cuestionario se da con el objetivo de analizar los factores de estrés en los servidores publicos de la EMAPASOSQ-
EP para la mejora del desempefio laboral, basado y adaptado a partir de las dimensiones que dictaminan la OIT-OMS
(Cuestionario sobre el estrés laboral de la OIT-OMS). Se les agradece su colaboracién.

A continuacion, se presentan el significado de las escalas de evaluacion

TDA = TOTALMENTE DE ACUERDO; D = DE ACUERDO; N = NEUTRAL; ED = EN DESACUERDO TED =
TOTALMENTE EN DESACUERDO
’ ESCALAS
DIMENSIONES ITEMS/INDICADORES TDA TDA I N | ED | TED
Le causa estrés el que no comprenda las metas y misién de
la empresa.
Le estresa la falta de claridad en la forma en que trabaja la
CLIMA empresa.
ORGANIZACIONAL Las politicas generales iniciadas por la gerencia impiden el
buen desempefio.
Le causa estrés si la empresa careceria de direccion y
objetivos.
Le causa estrés rendirles informes a mis supervisores y a
mis Subordinados.
El que las personas que estan a mi nivel dentro de la
ESTRUCTURA rssttriéuscién tengamos poco control sobre el trabajo, le causa
ORGANIZACIONAL ' .
Le estresa que se maneje mucho papeleo dentro de la
empresa.
El que no respeten a mis supervisores, amiy alos que estan
debajo de mi, le estresa.
Le produce estrés el que no esté en condiciones de controlar
oo | SsGs b adiaton_
ORGANIZACIONAL espacio privado en mi trabajo, le estresa
Le causa estrés que tenga que trabajar con miembros de
otros departamentos
El que el equipo disponible para llevar a cabo mi trabajo sea
limitado, le estresa
TECNOLOGIA Le prodyce estrés el no t.ene.r’ el conocimiento técnico para
competir dentro de la institucion.
Le estresa el no contar con la tecnologia adecuada para
hacer un trabajo de calidad.
El que mi superior no dé la cara por mi ante las autoridades,
le estresa
INFLUENCIA DEL El que mi superior no me respete, le causa estrés
LIDER Le estresa que su superior no se preocupe por su bienestar.
Le estresa que su superior no tenga confianza en el
desempefio de su trabajo.
Le causa estrés el que no sea parte de un equipo de trabajo
que colabore estrechamente.
FALTA DE COHESION Le estresa el que su gquilpo de trabajo no tenga prestigio ni
valor dentro de la institucién.
El que su equipo de trabajo se encuentre desorganizado, lo
estresa.
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Le produce estrés que su equipo de trabajo lo presione
demasiado.

El que su equipo de trabajo no me respalde en sus metas,
le causa estrés

Le causa estrés el que su equipo no me brinde proteccion
en relacién con las injustas demandas de trabajo que me
hacen as autoridades.

RESPALDO DEL
GRUPO

Le produce estrés el que su equipo de trabajo no me brinde
ayuda técnica cuando lo necesita.

ANEXO 3. RESULTADOS DEL SHAPIRO WILK

Shapiro-Wilk
Test de normalidad Estadistico g Sig.
Variable Estrés Laboral ,943 5 ,685
Variables Desempefio Laboral ,956 5 183

ANEXO 4. FOTOGRAFIA DE LA APLICACION DE LA ENCUESTA DE LOS
SERVIDORES PUBLICOS EMAPASOSQ-EP

DG PUTABLE Y ALGANIARS gy

rm APAsosa ENIAPASOS-EP
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ANEXO 5. FOTOGRAFIA DE LA ENTREVISTA AL GERENTE DE LA
EMAPASOSQ-EP
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