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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion enfoca el problema del estrés laboral
relacionado con el nivel de eficiencia en la prestacion de servicios en la
Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencién Ciudadana “El Rosal”. El
problema surge de la presion a la cual se encuentran expuestos los
funcionarios al permanecer en una misma posicion durante intensas jornadas
de trabajo, de repeticién y automatizacion de actividades. El objetivo general
fue determinar la relacion entre el estrés laboral con el nivel de eficiencia en la
prestacion de servicios en la Agencia Nacional de Transito del Centro de
Atencion Ciudadana “El Rosal” de la ciudad de Latacunga. Con la utilizacion del
método cientifico a través del método inductivo-deductivo se pudo
conceptualizar el marco tedrico que permitid actualizar el conocimiento en
relacion a las variables de estudio. La técnica investigativa utilizada fue la
encuesta a través de instrumentos tales como el test de factores psicosociales
de Navarra aplicado a funcionarios para determinar el nivel de estrés laboral y,
cuestionarios dirigidos a funcionarios y usuarios para conocer el nivel de
eficiencia en la prestacion de servicios. Bajo un enfoque cuali-cuantitativo se
pudo determinar que las causas que generan el estrés laboral se refieren a la
gestion del tiempo promedio que tardan en realizar un tramite el cual, segun el
49% de los usuarios tardan entre 20 a 30 minutos a diferencia del 42% de los
funcionarios que sefala un tiempo entre 10 a 20 minutos. En cuanto al nivel de
eficiencia en la prestacién de servicios el 51% de los usuarios lo califican como
bueno; por tal razon, se disefié un sistema de gestion de seguridad y salud
ocupacional denominado el minuto activo laboral, con ejercicios diarios a
realizar en sus lugares de trabajo que permitira disminuir el estrés laboral,
relajar los masculos y activar aquellos que por la postura utilizada en el trabajo
no se utilizan, logrando que el funcionario esté atento y se active y concentre
en su trabajo.

Palabras claves: estrés, eficiencia, prestacion de servicios.
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TECHNICAL UNIVERSITY OF COTOPAXI
GRADUATE IN SAFETY AND RISK PREVENTION WORK

THEME:

“WORK STRESS AND ITS RELATIONSHIP WITH EFFICIENCY IN THE
PROVISION OF SERVICES IN THE NATIONAL AGENCY FOR TRANSIT
CENTER OF CIVIC ATTENTION “EL ROSAL” LATACUNGA CITY,
COTOPAXI PROVINCE IN THE PERIOD JANUARY-MARCH 2015 AND
DESIGN OF A MANAGEMENT SYSTEM OCCUPATIONAL SAFETY AND
HEALTH”

Author: Diego Armando Yugla Lema
Director: Msc. Giovana Parra

ABSTRACT

This research focuses on the work-stress problem about efficiency level in the
services delivery at Traffic National Agency “El Rosal” Citizens Support Center.
The problem arises from the pressure to which they are exposed the employers
to stay in one position for intense workdays, repetition and automation activities.
The main objective was to determine the relationship between work stresses
with the efficiency level at mentioned place in Latacunga city; by the scientific
and inductive-deductive methods could conceptualize the theoretical framework
that enabled to update knowledge regarding the study variables. A survey
through the psychosocial factors test instrument from Navarra was used as the
research technique to employers to determine the work stress level and also the
guestionnaires to staff and users to determine the level of efficiency in service
delivery. Under an approach qualitative and quantitative was determined that
the causes of workplace stress relate to the management of the time average it
takes to complete a procedure which, according to 49% of users take between
20 to 30 minutes unlike the 42% of employers pointing a time between 10 to 20
minutes. As for the efficiency level in service delivery 51% of users rate it as
good; for that reason, a safety management and occupational health labor
system called the active labor minute with diary exercises to do in their
workplaces and will reduce work stress, relax muscles and activate those that
posture used at work are not used, making the staff will be attentive, active and
concentrate on their work.

Keywords: stress, efficiency, service delivery.
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INTRODUCCION

Situacion Problémica

La Agencia Nacional de Regulacién y control de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial; tienen como funcién regular,
planificar y controlar el transporte terrestre, transito y seguridad vial
en el territorio nacional, en el ambito de sus competencias, con
sujecion a las politicas emanadas del Ministerio del Sector; asi
como del control del transito en las vias de la red estatal-troncales
nacionales, en coordinacion con los GAD’s; es una entidad
autonoma de derecho publico, con personeria juridica, jurisdiccion
nacional, presupuesto, patrimonio y régimen administrativo y
financiero propios. (ANT, 2015)

La Agencia Nacional de Transito es una institucién a nivel nacional que tiene
como objetivos incrementar la calidad y cobertura del servicio de transporte
terrestre, la calidad de transito en la red vial estatal, la eficiencia operacional, el
desarrollo del talento humano, el uso del eficiente presupuesto y el incremento
del nivel de seguridad vial, ANT (2015); por lo que, se ha dispuesto de oficinas
para la atencién al usuario en los diferentes tramites como: autorizaciones,
certificados, concesiones de permiso operacion, duplicados de licencias,
emisiones de certificados entre otros de los 67 trdmites relacionados a la

regulacion, planificacion y control del transporte terrestre y seguridad vial.

Diariamente, las instalaciones de la ANT se encuentran saturadas de usuarios
en busca de solucion al tramite personal que le permita circular libre y
legalmente por las vias y carreteras a nivel nacional, los funcionarios en todas
sus dependencias tratan de brindar una atencién de calidad y personalizada al
usuario para satisfacer sus necesidades cumpliendo un estandar de atencion

al publico sobre el cual se evalla su desemperio laboral.

Esta situacién ocasiona ambientes laborales de tension emocional y fisica ya
que el usuario constantemente exige servicio oportuno y de calidad que no
siempre se logra bajo climas de presion, lo cual genera reclamos permanentes
y de conflictos laborales por la permanente solicitud de permiso para revision

médica a causa del estrés.



En el Ecuador, “las afecciones laborales relacionadas con la exposicion a
guimicos, del aparato respiratorio o auditivas causadas por el ruido, eran las
mas comunes”. Cinco enfermedades mas comunes en el trabajo (2014). En los
ultimos afios, se han venido dando cambios fundamentales entre los procesos
de integracion econdmica derivados de la globalizacién y las condiciones en el
campo laboral del sector publico razén por la cual, el uso intensivo de nuevas
tecnologias en las organizaciones ha cambiado el cuadro de las afecciones
laborales que actualmente presentan los funcionarios del pais en las diversas
actividades ocupacionales, por tal razdbn es necesario conocer Si estas
entidades se preocupan en implementar una gestion de seguridad y salud que
disminuya el estrés laboral en los centros de atencion ciudadana, que son
edificios que aglutinan oficinas de servicios publicos afines para brindar
facilidades a la ciudadania con el objeto de reducir el tiempo en la realizacion

de tramites ciudadanos.

Segun datos de la Direccion de Riesgos de Trabajo del IESS (2012) “las
afecciones que mas reportan fueron las relacionadas con el sistema 6seo-
muscular debido a la tension y estrés laboral”. Estas enfermedades se
relacionan con el disefio del lugar de trabajo, las malas posturas tanto en areas
operativas como administrativas de las organizaciones sobre todo en las que
desarrollan frente a un computador. Cinco enfermedades mas comunes en el
trabajo (2014).

De acuerdo a la misma fuente, otra de las causas de estas lesiones son las
herramientas y lugares de trabajo mal disefiados o inadecuados. Esto incluye la
iluminacion, el disefio de herramientas, asientos, mesas, el no hacer pausas y
eliminar el trabajo por turnos con el propdsito de incrementar la prestacion de
servicios. Desvirtuando completamente, la salud y bienestar del empleado.
Anonimo (2014).

En la ciudad de Latacunga, donde se ha readecuado el edificio “El Rosal”’, que
en primera instancia estaba destinado a ser centro comercial; en este lugar, se
encuentra actualmente funcionando 27 entidades publicas, albergando

alrededor de 436 empleados. (INMOBILIAR, 2014), observandose una carencia
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hacia la priorizacion de politicas de prevencion de salud laboral y
consecuentemente un escaso desarrollo de una cultura de prevencion,

promocion y control de salud ocupacional para evitar el estrés laboral.

Una de estas entidades publicas que se encuentran alli funcionando es la
Agencia Nacional de Transito, cuyas instalaciones son reducidas en
comparacién a la demanda de servicio, ademas no existe confort para la
atencion al usuario quien debe permanecer en una sala de espera general para
todos las instituciones que alli funcionan en el Edificio El Rosal, lo cual
ocasiona confusién, desorden y un alto grado de error en la atencion al publico
puesto que el usuario no logra adivinar en qué momento debe acercarse a la

ventanilla para ser atendido.

Consecuentemente, se puede observar una indiferencia total hacia el bienestar
de los funcionarios quienes estan sometidos a jornadas laborales intensas,
ininterrumpidas, enfrentandolos a ambientes de presién, tension, de repeticion
qgue favorece el estrés laboral con repercusion desfavorable en la baja
prestacion de servicios ocasionados por la ausencia laboral que eleva el gasto
en atencidn médica y hospitalizacidn, para tratar las lesiones que lo derivan asi

como sus correspondientes consecuencias en la calidad de vida del trabajador.

Justificacion

La investigacion que se propone se realizd6 en base al cumplimiento de las
recomendaciones de la Direccién de Riesgos de Trabajo del IESS que sefiala
gue, se han incrementado las enfermedades del sistema Oseo-muscular
relacionadas a la tension, el inadecuado disefio del lugar del trabajo y malas
posturas, uso de herramientas de trabajo y sobre todo a no hacer pausas para

eliminar las molestias originadas por el trabajo a presion.

Es importante para la administracion publica ya que se respeta y cumple con el
Convenio 155 de la OIT (1981) y ratificado por Ecuador. Por lo que “El derecho
a la salud en el trabajo es un derecho humano fundamental, en la medida que



se encuentra reconocido en los Tratados Internacionales sobre la materia”
(Ramirez, S., 2012)

Es una necesidad para los funcionarios que laboran en la Agencia Nacional de
Transito que funciona en el Centro de Atencion Ciudadana “El Rosal” para
lograr el nivel de prestacion de servicios acorde a estandares exigidos en la

evaluacion del desempefio para mejorar la satisfaccion al cliente.

En consideracion a lo anterior, la administracién de los centros de atencion
ciudadana deberan asumir su responsabilidad en buscar y poner en practica
las medidas necesarias que contribuyan a disminuir el estrés laboral que se
relaciona a la prestacion de servicios y de eficiencia en las operaciones de la
institucion con el propdésito de que los funcionarios gocen de una buena salud

en un medio laboral de bienestar fisico, mental y social.

Objeto y problema de la investigacion

e Funcionarios de la Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencion
Ciudadana “El Rosal” de la Ciudad de Latacunga

e Usuarios de la Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencion
Ciudadana “El Rosal” de la Ciudad de Latacunga

Campo de Accioén

De contenido

Area: Seguridad Industrial

Ambito: Estrés laboral

Aspecto: Prestacion de Servicios

Espacial

Razon Social: Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencién

ciudadana “El Rosal’
Provincial: Cotopaxi

Cantén: Latacunga



Direccion: Calle Quito y Hnas. Paez
Teléfono: 033730604

Temporal
El presente trabajo de investigacion se lo realizé entre los meses de Enero a
Marzo del 2015

Problema

El estrés laboral afecta la eficiencia en la prestacion de servicios en la Agencia
Nacional de Transito del Centro de Atencion Ciudadana “El Rosal” de la Ciudad

de Latacunga, Provincia de Cotopaxi, en el periodo Enero-Marzo del 2015

Objetivo General

Determinar la relacion entre el estrés laboral con el nivel de eficiencia en la
prestacion de servicios en la Agencia Nacional de Transito del Centro de
Atencion Ciudadana “El Rosal” de la Ciudad De Latacunga para disefiar un

sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional.

Hipo6tesis de Investigacion y Desarrollo

El estrés laboral se relaciona con el nivel de prestacién de servicios en la
Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencion Ciudadana “El Rosal” de

la Ciudad de Latacunga.

Sistema de Objetivos Especificos

e Determinar las causas que generan estrés laboral en los funcionarios de la
Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencion Ciudadana “El Rosal”
de la Ciudad De Latacunga.

e Analizar el nivel de eficiencia de la prestacion de servicios de los
funcionarios de la Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencion

Ciudadana “El Rosal” de la Ciudad De Latacunga.



e Proponer un sistema de Gestion de Seguridad y Salud ocupacional para
disminuir el estrés laboral relacionado a la prestaciéon de servicios en la
Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencion Ciudadana “El Rosal”

de la Ciudad De Latacunga.

Sistema de tareas sefialando los métodos, procedimientos y técnicas que

concretan las acciones de cada tarea.

Métodos de Investigaciéon

Los principales métodos de investigacion a utilizar se encuentran:

Método Cientifico

Es el conjunto de procedimientos logicos que sigue la investigacion para
descubrir las relaciones internas y externas de los procesos de la relacion entre
el estrés laboral y la prestacion de servicios en la Agencia Nacional de Transito
del Centro de Atencion Ciudadana “El Rosal” de la ciudad de Latacunga.

Método Inductivo- Deductivo

Inductivo.- porgue es un proceso de analisis de aspectos, de situaciones, de

ideas particulares para llegar al principio general que los determina.

Deductivo.-Es el proceso logico mediante el cual se parte de aspectos
generales, aceptados como validos, y los mismos, aplicando el razonamiento

l6gico, pueden explicar hechos particulares.

Método Analitico

Es aquel que se utiliza para descomponer o desintegrar el hecho que se
investiga, explicando las implicaciones con el tema principal, este método se
concreta por medio de la observacion de la problemética, y la descripcion

critica de una forma ordenada y clasificada.



VISION EPISTEMOLOGICA DE LA INVESTIGACION
Enfoque investigativo

Para el presente el trabajo de investigacion se plantea utilizar el enfoque
cualitativo, usado principalmente en las ciencias sociales que se basa en cortes
metodolbgicos basados en principios tedéricos tales como la fenomenologia, la
hermenéutica, la interaccion social empleando métodos de recoleccidon de
datos que son no cuantitativos, con el propésito de explorar las relaciones
sociales y describir la realidad tal como la experimentan sus correspondientes
protagonistas. (Bedoya, 2012)

La investigacion cualitativa requiere un profundo entendimiento del
comportamiento humano y las razones que lo gobiernan. A diferencia de la
investigacion cuantitativa, explica las razones de los diferentes aspectos de tal
comportamiento; es decir investiga el por qué y el cdbmo se tomd una decision,
en contraste con la investigacion cuantitativa, que busca responder preguntas
tales como cudl, donde, cuando, cuanto. La investigacion cualitativa se basa en
la toma de muestras pequefias, esto es la observacion de grupos de poblacion

reducidos.

Sin embargo y a pesar de tener un enfoque cualitativo, se incursionard en
aspectos cuantitativos a través de la aplicaciéon de los instrumentos de
investigacién con el fin de tabular los datos y proceder a analizarlos mediante el
uso del programa conocido como Excel, a fin de poder explicarlos mediante el

uso de graficos y tablas.

Alcance de lainvestigacion

De no desarrollarse el presente proyecto investigativo que se propone,
continuaran incrementandose los problemas en la Agencia Nacional de
Transito del Centro de Atencion Ciudadana “El Rosal” por la falta del disefio de
un sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional a través de pausas

activas para disminuir el estrés laboral relacionado a la prestacion de servicios,


http://es.wikipedia.org/wiki/Ciencias_sociales
http://es.wikipedia.org/wiki/Fenomenolog%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Hermen%C3%A9utica
http://es.wikipedia.org/wiki/Interacci%C3%B3n_social
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lo cual repercutira en la evaluacion del desempefio del trabajador que le

impedira permanecer en su puesto de trabajo.

El presente trabajo inicia con la introduccion en la que consta: situacion
problémica donde se encuentra: justificacion, objeto y problema de
investigacion, determinacion del problema, objetivo general, hipotesis de
investigacion y desarrollo, sistema de objetivos especificos, Sistema de tareas
sefialando los métodos, procedimientos y técnicas que concretan las acciones
de cada tarea, vision epistemoldgica de la investigacion con el enfoque
investigativo utilizado, el alcance de investigacion y una breve descripcion del

contenido del trabajo.

Capitulo I, denominado Marco contextual y teérico consta de: caracterizacion
detallada del objeto de investigacion de su contexto, antecedentes de estudio y

fundamentacion tedrica de las variables de investigacion,

Capitulo 1l denominado Metodologia consta de: determinacion de variables,
Operacionalizacién de la variable independiente, dependiente y, poblacion y

muestra.

Capitulo Il denominado Andlisis e Interpretacion de Resultados consta de
tablas, graficos, andlisis e interpretacion de los resultados de los instrumentos
de investigacion utilizados y que permitieron recolectar informacién para
alcanzar los objetivos de estudio. En primer lugar se encuentran los del Test de
Factores Psicosociales para la identificacion de situaciones de riesgo en la
actividad laboral y la matriz de riesgo y medidas preventivas; a continuacion los
resultados del cuestionario aplicado a funcionarios de la ANT de Latacunga,
resultados del cuestionario aplicado a los usuarios que acuden diariamente a la
ANT en busca de los servicios para satisfacer sus necesidades de
reglamentacion y legalizacion de documentos habilitantes para la circulacion
terrestre en el pais; verificacibn de hipétesis y finalmente estan las

conclusiones y recomendaciones.



Capitulo IV denominado Propuesta consta de: Titulo, Justificacion, Objetivos:
general y especificos, desarrollo de la propuesta con: normativa legal y el
disefio de las medidas de reduccién de los factores de riesgo psicosociales que
se relaciona con el nivel de prestacion de servicios, sus ventajas y beneficios; y
finalmente, las medidas de eliminacién y reduccion de riesgos a través del
minuto activo laboral con ejercicios de estiramiento muscular practicados en
recesos discrecionales, durante la jornada laboral y dentro de las areas de
trabajo.

A continuacién se encuentra la Bibliografia utilizada y anexos.



CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL Y TEORICO

1.1 Caracterizaciéon detallada del objeto de investigacion en su contexto

La presente investigacibn es muy necesaria ya que los funcionarios que
laboran en la Agencia Nacional de Transito se encuentran presionados a
cumplir el nivel de prestaciéon de servicios acorde a estandares de calidad y
satisfaccion de la ciudadania exigida en la evaluacion del desempefio,
fomentando la reduccidon de tramites y solicitudes para agilitar el acceso a los

servicios publicos.

A pesar que la Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencién Ciudadana
“El Rosal” es una infraestructura repotenciada, moderna para facilitar el acceso
ciudadano, cuenta con todas las facilidades técnicas y tecnolégicas para
satisfacer la demanda de servicio; no existen espacios pasivos laborales que
permitan hacer pausas al menos cada hora como lo recomienda la Direccion de
Riesgos de Trabajo del IESS, para evitar las afecciones profesionales
relacionadas con el disefio del lugar del trabajo y las malas posturas tanto en
areas operativas como administrativas, sobre todo las que se desarrollan frente
a un computador; es necesario que la calidad de la prestacidén de servicios esté
acorde a las condiciones dignas para el trabajo que garanticen el cumplimiento
de los derechos laborales asi como de atencion al usuario sin ningun tipo de
discriminacion, a través del “establecimiento de mecanismos que aseguren
entornos laborales accesibles y que ofrezcan condiciones saludables y
seguras, que prevengan y minimicen los riesgos del trabajo” (buenvivir.gob.ec,
2013, pag. 511).

1.1.1 Identificacion de la Institucién

Nombre: Agencia Nacional de Transito

Director(a): Ing. Daniela Fernanda Karolys Cobo
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Provincia: Cotopaxi

Canton: Latacunga

Parroquia: La Matriz

Direccidon: Calle Marquez de Maensa, entre Sanchez de Orellana y Quito.
Teléfonos: (03) 373 - 0604

Horario Atencion: Lunes a viernes de 08:00 a 16:45

Grafico N° 1: Organigrama Direccion Provincial ANT. Latacunga

DIRECTOR PROVINCIAL
AGENCIA NACIONAL DE
TRANSITO
UNIDAD DE ASESORIA
JURIDICA
UNIDAD ADMINISTRATIVA
FINANCIERA
I I
FINANCIERO ADMINISTRATIVO TALENTO HUMANO TECNOLOGICO
GESTION Y CONTROL DE LOS GESTION Y CONTROL DE LOS
SERVICIOS DE TRANSPORTE SERVICIOS DEL TRANSITO Y
TERRESTRE SEGURIDAD VIAL

Fuente: (ANT, 2015)
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Gréfico N° 2: Organigrama Oficinas de atencion al Usuario Provincial

ATENCION AL USUARIO

PROVINCIAL
ARCHIVO Y DOCUMENTACION
CERTIFICACIONES CAD
EMISION DE LICENCIAS EMISION DE MATRICULAS
EVALUACION EVALUACION PROCESAMIENTO DE p PROCESAMIENTO DE
PRACTICA TEORICA Y MEDICA LICENCIAS REVISION VEHICULAR MATRICULAS

Fuente: (ANT, 2015)

1.1.2 Misibn, Vision y Objetivos de la institucién con el fin de enfocarlos
hacia el sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional

propuesto.

Mision: Planificar, regular y controlar la gestion del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial en el territorio nacional, a fin de garantizar la libre y
segura movilidad terrestre, prestando servicios de calidad que satisfagan la
demanda ciudadana; coadyuvando a la preservacion del medio ambiente y

contribuyendo al desarrollo del Pais, en el ambito de su competencia.

Vision: Ser la entidad lider que regule y controle el ejercicio de las
competencias de transporte terrestre, transito y seguridad vial, basados en la
transparencia y calidad de servicio que garanticen a la sociedad ecuatoriana
una regulacion eficaz mediante la planificacion y control del transporte terrestre,

transito y seguridad vial.

Objetivos
e Incrementar la calidad y cobertura del servicio de transporte terrestre.
12



e Incrementar la calidad del Transito en la Red Vial Estatal
e Incrementar la eficiencia operacional

e Incrementar el desarrollo del talento humano

e Incrementar el uso eficiente del presupuesto

e Incrementar el nivel de seguridad vial

1.1.3 Politica de Salud Ocupacional

La Agencia Nacional de Transito se compromete en la proteccién de la salud
fisica y mental de sus trabajadores, brindando un mejoramiento continuo en

Sus procesos Y proteccion del medio ambiente.

La responsabilidad de este sistema de gestién de la salud y seguridad estara
comprometida para todos los funcionarios de los distintos cargos que

desempeiian en la institucion.

El programa esta definido en un lineamiento para llevar una cultura preventiva y
el auto cuidado, ante un accidente o enfermedad laboral que se origine por las

condiciones de trabajo.

Todos los empleados, contratistas y empleados son responsables en cumplir
con las normas de seguridad y salud ocupacional, y notificar aquellas
condiciones que puedan generar consecuencias y contingencias que impidan

realizar un trabajo seguro y productivo. (Gaviria, 2013)

1.2 Antecedentes del Estudio

Coello, V. (2014)Tesis de Grado de la Universidad de Guayaquil, Facultad de
Psicologia, con el tema: “Condiciones laborales que afectan el desempeno
laboral de los asesores de American Call Center (ACC) del Departamento
Inbound Pymes, empresa contratada para prestar servicios a Conecel (CLARO)
tuvo como objetivo general: Identificar los factores que influyen en el bajo
rendimiento de los asesores de ACC del departamento Inbound Pymes y que
desencadena en una disminuciéon de la efectividad del departamento;
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concluyendo que los altos niveles de insatisfaccion en esta empresa que
influyen directamente sobre la productividad estan dadas en el salario,
evaluacion del desempefio laboral, trabajo en equipo y deficientes relaciones
interpersonales. (p. 37). Consecuentemente, se puede observar que las
condiciones donde se desarrolla el trabajo deben ser armoniosas para un mejor

desempeiio laboral.

Cruz, S. (2011) Tesis de grado de la Universidad Central del Ecuador, Carrera
de Psicologia Industrial, con el tema: “4Como afecta el estrés laboral en el
desemperio del personal administrativo de G4S Secure Solutions Ecuador Cia.
Ltda.?”. El objetivo general fue: Determinar cobmo afecta el estrés laboral en el
desempefio del personal administrativo de G4S Secure Solutions Ecuador Cia.
Ltda. Concluyendo que: el estrés laboral es generado por el acelerado ritmo de
vida actual, y afecta a cada persona de forma diferente debido al patrén
psicolégico que permite reaccionar de diferente forma (p. 114). Cada persona
reacciona de diferente forma ante un ritmo de trabajo exigente por lo que, el
estrés laboral no afectara de forma similar a todos los trabajadores de una

misma area productiva.

Munar, L. (2012) del Centre de Sociologie de la Santé de Francia, Linea B3-
4000 Relaciones Industriales y Didlogo Social. El objetivo general fue: Ayudar a
desarrollar el didlogo social a nivel europeo, nacional y de la empresa sobre los
temas relacionados con la salud y la seguridad en el trabajo. Ayudar a prevenir
los riesgos en materia de salud y de seguridad determinando las causas de
estos riesgos y sentando las bases de una herramienta de
informacion/sensibilizacion que aumente la concienciacion de los distintos
actores del sector, y sobre todo de los trabajadores, sobre el tema.
Concluyendo que: la labor que cada funcionario realiza define el riesgo laboral
gue los afecta. Por esta razon los administradores contratan empresas de
seguridad, pero no acatan las disposiciones minimas para disminuir los
accidentes en el trabajo ya que siempre estan enfocadas en elevar la
productividad restando la importancia a la prevencion y seguridad laboral (p.
77). La comunicacion es una herramienta fundamental en todas las areas

productivas y administrativas de una organizacion ya que a través de ella se
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logra un mayor conocimiento de las necesidades laborales para evitar en lo

posible dificultades laborales a futuro.

1.3 Fundamentacion tedrica
1.3.1 El Estrés Laboral
1.3.1.1 Definicién

Segun Leka (2004) el estrés laboral es “la reaccion que puede tener el
individuo ante exigencias y presiones laborales que no se ajustan a sus
conocimientos y capacidades y que ponen a prueba su capacidad para afrontar
la situacion” (p. 3) por lo tanto el estrés laboral son manifestaciones del cuerpo
humano hacia la presion que demandan determinadas actividades de trabajo,
estas reacciones adversas ocasionan una bajo desempefio y productividad
motivo por el cual, se han incrementado las consultas médicas y elevado los
costos de atencion hospitalaria en el tratamiento de enfermedades
relacionadas al estrés.

Ciertos autores manifiestan que el estrés laboral es propio de la sociedad
moderna, industrializada y tecnoldgica en la cual estamos inmersos puesto
que, el trabajador ha entrado en rutinas laborales donde debe alcanzar niveles
altos de capacidad laboral, indicadores de desempefio para continuar con su
puesto de trabajo para formar parte de los indices de productividad eficientes
de la empresa a fin de ser rentable y competitiva; es decir para que la empresa,
institucién u organizacion se encuentre acorde a las exigencias del entorno

comercial, industrial o de servicios sean éstos publicos o privados.
Consecuentemente, el estrés es “el resultado del desequilibrio entre las
exigencias y presiones a las que se enfrente el individuo contra sus

conocimientos y capacidades”, (Leka, S. y otros, 2004).

Durante afos, las enfermedades laborales guardaban relacion con afecciones

del aparato respiratorio, auditivo ocasionadas por el ruido de las industrias.
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Actualmente el uso permanente de computadores en las organizaciones ha

cambiado las afecciones y sintomatologias relacionadas al trabajo.

1.3.1.2 Causas del estrés laboral

Para la Direccién de Riesgos del Trabajo del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social IESS (2011) las afecciones mas reportadas son las del sistema 0seo,
muscular relacionado con la tension. Estas afecciones estan vinculadas con el
disefio del lugar del trabajo, las malas posturas tanto de las areas operativas
como administrativas de las empresas sobre todo aquellas que se relacionan a
las actividades frente a un computador; por ello, el modo en que se definen los
puestos y sistemas de trabajo constituyen las principales causas del estrés

laboral.

El exceso de exigencias y presiones o la dificultad para controlarlas
pueden tener su origen en una definicién inadecuada del trabajo,
una mala gestion o la existencia de condiciones laborales
insatisfactorias. Del mismo modo, estas circunstancias pueden
hacer que el trabajador no reciba suficiente apoyo de los demas, o
no tenga suficiente control sobre su actividad y las presiones que
conlleva.

Los resultados de las investigaciones muestran que el tipo de
trabajo que produce mas estrés es aquel en que las exigencias y
presiones superan los conocimientos y capacidades del trabajador,
hay pocas oportunidades de tomar decisiones o ejercer control, y el
apoyo que se recibe de los demas es escaso. (Leka, S. y otros,
2004, p. 5).

Justamente, las exigencias del entorno que superan la capacidad del individuo,
guien no puede hacerlas frente y mantenerlas bajo control son manifestadas a
través de diferentes sintomatologias muy visibles que alteran el estado normal
de la persona iniciando con extremos tales como la irritabilidad o depresion,

acompafados de agotamiento fisico y/o mental.

Un ejemplo clasico de estrés laboral seria el sindrome de Burnout o
sindrome del trabajador quemado, que suele darse en aquellos
puestos de trabajo relacionados con atencion al publico. Este tipo de
puestos, en muchas ocasiones van acompafiados de una
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sobrecarga laboral (por ejemplo por una exposicién continua a
reclamaciones o quejas de clientes), lo que genera una situacion de
estrés permanente y acumulativo en el empleado. Finalmente el
trabajador pierde toda motivacion y se produce una dinamica mental
negativa que le hace percibir cada nueva jornada laboral como
interminable. Si cree que puede estar estresado. (estreslaboral.info,
2015).

Si bien es cierto, estas causas de forma individual son un problema, en forma
conjunta son letales para la salud y estabilidad fisica, emocional y psicologica

del trabajador.

1.3.1.3 Efectos del Estrés

Los efectos de estrés pueden ser evidenciados en dos aspectos: en lo laboral

y en lo organizacional.

Leka (2004) sefala que los efectos del estrés laboral afectan de diferente
forma a cada persona ya que disminuyen su salud fisica y mental. En casos
extremos originan problemas psicolégicos, trastornos psiquiatricos 'y
alteraciones en el sistema inmunolégico que reduce la capacidad del

trabajador de luchar contra las infecciones (p. 8).

En las organizaciones, se da un alto absentismo y deterioro del clima laboral
gue afecta notablemente a la prestacion del servicio ya que influye
negativamente en sus relaciones interpersonales, aumentos de rotacién del
puesto de trabajo, disminucion de la creatividad y consecuentemente baja

calidad de vida y bienestar.

El estrés laboral en las organizaciones pueden afectar no solamente a varios
trabajadores sino también la productividad y consecuentemente la
permanencia de la entidad en un mercado cada vez mas competitivo y
exigente, donde permanentemente se deben solucionar problemas de quejas
de usuarios y clientes, disminucion de puestos de trabajo a causa de la

tecnificacion y automatizacion; afectando notablemente la imagen institucional.
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1.3.1.4 Tipos de Estrés laboral

Segun Slipack, O. (2006) existen dos tipos de estrés laboral:

e El estrés episodico

Originada por situaciones que no permanecen por mucho tiempo ya que una
vez resueltas desaparecen los sintomas, un ejemplo se da cuando este tipo de
estrés se presenta cuando el trabajador se siente presionado por entregar
hasta cierta fecha un trabajo, una vez entregado desaparecen los sintomas. En

Su mayoria se originan por:

e Ambiente laboral inadecuado.
e Sobrecarga de trabajo.
e Alteracién de ritmos biolégicos.

¢ Responsabilidades y decisiones muy importantes

e Estrés crénico

Se presenta de forma permanente cuando el trabajador es sometido a causas

estresoras constantes razén por la cual el estrés no desaparece.

e Condiciones laborales

De acuerdo con Chiavenato (2009) el desarrollo del trabajo requiere del
funcionamiento de tres tipos de condiciones basicas: condiciones ambientales,

de tiempo y sociales.
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Condiciones ambientales

Se refiere a las condiciones en las que el trabajador desempefia sus funciones
y las comodidades que tenga para llevarlas a cabo; estas pueden ser:

lluminacién, temperatura, ruido. (Coello, V., 2014).

La iluminacion es una condicion fundamental para el desarrollo del trabajo en
forma adecuada, su deficiencia o0 exceso puede ocasionar fatiga ocular,

molestias en el sistema nervioso y ser responsable de accidentes de trabajo.

En cuanto al ruido, su exposicion permanente a un nivel maximo de intensidad

por encima de los 85 decibelios es considerado insalubre.

La temperatura también afecta el clima laboral puesto que si el trabajador
permanece en areas de trabajo expuestos a altas o bajas temperaturas sin la
proteccion debida, seria un causal directo de afectaciones a la salud, en areas
de oficina sin suficiente ventilacion para desintoxicar el CO2 provocado por la
respiracion de varias personas en un mismo lugar genera ambientes pesados
donde el trabajador rapidamente siente sofocacion, se torna irritable,

bloqueandose psicol6gicamente.

Condiciones de tiempo

Donde se considera la duracion de la jornada laboral, horas extras, periodos
de descanso a las que el trabajador esta obligado a trabajar efectivamente. Es
necesario diferenciar jornada y horario de trabajo no son lo mismo; la jornada
es el numero de horas que el trabajador debe prestar servicio y horario de

trabajo es la hora de entrada y salida (Coello, V., 2014, p. 9).

Condiciones sociales

Existentes dentro de la organizacion informal es decir que no constan dentro
del organigrama y que surgen de las relaciones sociales e interacciones

espontaneas entre los trabajadores y sus directivos.
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1.3.1.5 Desencadenantes del estrés laboral

Realmente, es imposible enlistar los factores que pueden desencadenar el
estrés laboral pero uno de ellos es el tiempo. Toda la existencia del ser
humano esta determinada por el tiempo, de esta forma, el dia tiene 24 horas,
la semana 7 dias, el afio 12 meses; etc. De la misma forma en el ambito
laboral el tiempo influye en la salud de trabajador por la gran cantidad de
trabajo que permanentemente registra y el escaso tiempo para concluirlas,
esta situacion se vincula directamente con el estrés o distrés, términos
utilizados por Selye, Edwards y Cooper (1988) a la generacion de “situaciones
0 experiencias personales desagradables y con consecuencias negativas para
la salud y el bienestar psicologico” (p. 8). Por lo que, el estrés es una reaccion
a la falta de una respuesta efectiva de una persona ante determinada

demanda.

Ademas, segun Peirdé (1992) es posible distinguir los siguientes factores

estresores laborales:

e Sobrecarga de trabajo

e Exposicién a riesgos y peligros o la percepcidn de los mismos que
producen niveles altos de ansiedad. (Peiro, 1992).

e La falta de control y/o responsabilidad de un empleado sobre su trabajo
produce una disminucién de satisfaccion laboral. No obstante, el excesivo
control y responsabilidad, pueden tener también consecuencias negativas
(Peir6, 1992).

e Ausencia de "feedback” sobre los resultados del propio trabajo o los
trabajos excesivamente fragmentados o preparados para la produccion en
serie, que configuran unidades que no tienen sentido en si mismas. (Peiro,
1992).

e Desempefio de roles. El conflicto de roles se manifiesta principalmente
cuando el sujeto se encuentra entre dos grupos cuyas expectativas sobre
su rol implican funciones contrapuestas. El caso mas frecuente es el de los

mandos intermedios. (Peird, 1992).
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e Relaciones interpersonales, que quedan también perturbadas por la
indefinicion en que quedan las nuevas funciones.

¢ Incertidumbre. La incertidumbre respecto a un determinado acontecimiento
es una fuente clara de estrés. En general, cuanto mayor sea el grado de

incertidumbre, mas estresante sera la situacion (Lazarus y Folkman, 1986).

1.3.1.6 Factores psicosociales del estrés laboral

La actividad laboral ha traido en el transcurso del tiempo, un incremento
positivo en la calidad de vida de los trabajadores pero también, es responsable

de la aparicion de una serie riesgos en la salud de los trabajadores.

Los factores psicosociales del estrés laboral con el conjunto de condiciones
presentes en una situacion laboral, directamente relacionadas con la
organizacion, el contenidos del trabajo y la realizacion de la tarea; capaces de

afectar tanto al desarrollo del trabajo como a la salud del trabajador.

Desde la aparicion de la Ley de Prevencidon de Riesgos Laborales es necesario
evaluar los riesgos presentes en todas y cada una de las situaciones y

condiciones de trabajo, estas dimensiones son:

e Participacion, implicacion y responsabilidad

Esta variable especifica el grado de libertad e independencia que tiene el
trabajador para controlar y organizar su propio trabajo y para determinar los
métodos a utilizar, teniendo en cuenta siempre los principios preventivos,
Define el grado de autonomia del trabajador para tomar decisiones. Se
entiende que un trabajo saludable debe ofrecer a las personas la posibilidad de
tomar decisiones. En la dimension participacién, implicacién y responsabilidad
se han integrado factores tales como: autonomia, trabajo en equipo, iniciativa,
control sobre la tarea, control sobre el trabajador, rotacion, supervision y

enriquecimiento de tareas.
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e Formacion, informacion y comunicacion

Se refiere al grado de interés personal que la organizacion demuestra por los
trabajadores, facilitando el flujo de informaciones necesarias para el correcto
desarrollo de las tareas. Las funciones y/o atribuciones de cada persona,
dentro de la organizacion, tienen que estar bien definidas para garantizar la

adaptacion éptima entre los puestos de trabajo y las personas que los ocupan.

En esta area de formacion, informacién y comunicacion se han incorporado los
siguientes aspectos: flujos de comunicacién, acogida, adecuacion persona-
trabajo, reconocimiento, adiestramiento, descripcion de puesto de trabajo y

aislamiento.

e Gestion del tiempo

Establece el nivel de autonomia concedida al trabajador para determinar la
cadencia y ritmo de su trabajo, la distribucidn de las pausas y la eleccion de las
vacaciones de acuerdo a sus necesidades personales. En las dimensiones
gestién del tiempo se han integrado factores tales como: ritmo de trabajo,

apremio de tiempo, carga de trabajo, autonomia temporal y fatiga.

e Cohesion de grupo

Se define la cohesion como el patron de estructura del grupo, de las relaciones
gue emergen entre los miembros del grupo. Este concepto incluye aspectos
como solidaridad, atraccion, ética, clima o sentido de comunidad. La influencia
de la cohesion en el grupo se manifiesta en un mayor o menor participacion de
sus miembros y en la conformidad hacia la mayoria. La dimension cohesion de
grupo tiene los siguientes aspectos: clima social, manejo de conflictos,

cooperacién, ambiente de trabajo.
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1.3.1.7 La curva de la actividad y la fatiga

El rendimiento de las personas sea fisico o mental no es constante y
permanente a lo largo del tiempo ya que éste depende de factores como; el
momento del dia, la fatiga fisica 0 mental acumulada, el grado de exigencia de
la tarea y el estado de animo puesto que éste varia en funcion de las

personas. (Herrera, L., 2013)

Existen personas con un gran potencial fisico, pero que representan
dificultades para realizar actividades que exigen un alto grado de
concentracion y viceversa. Cada personas tiene ritmos biolégicos propios, de
esta forma existen personas que rinden mas en horas tempranas del dia y se
van pronto a dormir mientras que otras prefieren trabajar a Ultima hora y
duermen bien entrada la noche. En estos casos el turno y horario de trabajo

puede afectar de forma positiva 0 negativa a su rendimiento.

La realizacion de una actividad pasa por distintas fases de duracion variable en
funcidon de las caracteristicas de la persona que la ejecuta y de la propia

actividad.

Grafico N° 3: Curva de la actividad y fatiga
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Fuente: Herrera, L. (2013)

En la fase inicial de la tarea no existe un alto grado de rendimiento hasta que
el trabajador se vaya adaptando por lo que se dice que se trata de un periodo

de calentamiento. (Herrera, L., 2013).
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Inmediatamente, el rendimiento se incrementa hasta alcanzar un nivel de
intensidad maxima que durara has que comienza a aparecer la fatiga o
cansancio, por lo que el rendimiento decrecera. Herrera, L. (2013)considera
gque en este punto es poco recomendable continuar con la actividad puesto que
se expone al trabajador al cometimiento de errores permanentes, aparte de

emplear mas tiempo en desarrollar el mismo trabajo.

Finalmente se tiene la fase de descanso muy necesaria para recuperar energia
tanto mental como fisica. En esta fase el rendimiento disminuye para luego
iniciar la fase de calentamiento. Continuando con (Herrera, L., 2013), la
estadistica de accidentes revela que la probabilidad de sufrir accidentes de
trabajo es mayor los lunes (p. 52), lo cual evidencia que el trabajador después
de tomar su descanso y reiniciar al dia siguiente sus actividades pierde la
continuidad de su trabajo por lo que a nivel de seguridad industrial se debera

realizar mayor énfasis de prevencion para evitar accidentes laborales.

1.3.1.8 Tipos de fatiga laboral

La fatiga forma parte de la condicion del trabajador, ya que se origina en la
relacion persona-trabajo; muy frecuente en ambientes laborales donde se exige
al hombre méaximos esfuerzos que lo obligan a trabajar mas alla de sus
posibilidades psicofisiologicas y en condiciones muchas veces nocivas;
ocasionando un desgaste para el organismo ya que genera una pérdida de
respuesta de su capacidad funcional, produciendo una sensacion de malestar a

corto plazo y consecuencias negativas para la salud.

Los diferentes tipos de fatiga laboral de acuerdo con (Useche,Luz., 2012) en su

trabajo de fatiga laboral son los siguientes:

e Fatiga fisioldgica: ocasionada por el esfuerzo, la carga de trabajo; logrando

recuperarse a través del descanso.
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e Fatiga patoldgica: su origen es debido a varias causas laborales,
psicolégicas y sociales. Este tipo de fatiga no se recupera solamente a

través del descanso.

e Fatiga neurosensorial o perceptiva: cuando la actividad que realiza el
trabajador requiere del uso de sus sentidos, especialmente el visual y
auditivo; este tipo de fatiga, generalmente tienen las personas con funciones

secretariales o cuyo ambiente de trabajo es ruidoso.

e Fatiga fisica y muscular: cuando el trabajador debe realizar labores de tipo
fisico o muscular permanentemente; es decir lugares donde ejerce mucha
fuerza para levantar pesos. Este tipo de fatiga se divide en: aguda, aguda
muscular y aguda cronica, ocasionando todas ella un descenso del
rendimiento laboral a menor o gran escala dependiente del tipo de fatiga
fisica.

e Fatiga mental: constituye la disminucion de la eficiencia funcional mental
provocada por la resistencia del organismo a la repeticiéon inmediata y como
una necesidad del organismo de alternancia. Este tipo de fatica es muy
caracteristico de aquellos puestos de trabajo donde la concentracién, la

memoria y demas procesos cognoscitivos superiores son basicos.
e Fatiga de habilidades: esta muy asociada a la disminucién en la atencién,

precision y concentraciéon en aquellas actividades laborales que requieren

uso de determinada habilidad.

1.3.2 Eficiencia en la Prestacion de Servicios

1.3.2.1 Definicién

Eficiencia: “Hacer algo correctamente, se refiere a la relacion que hay entre

insumos y productos Busca reducir al minimo los costos de los entre insumos y
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productos. Busca reducir al minimo los costos de los recursos”. (Robbins y De
Cenzo, 2009: 6)

De acuerdo con Orwell (2015) “Una prestacién de servicio es un servicio que
una empresa ofrece en lugar de un producto fisico, se tratan de la misma
manera que un producto, con un costo e inclusive una variedad de tipos,

dependiendo del negocio” (s. p.)

Para Diccionario Enciclopédico Vox 1 (2009) “la prestacion es la accion y efecto
de prestar (entregar algo a alguien para que lo use y después lo devuelva,

(p.
197). Por tanto, la palabra prestacion hace referencia a todo lo relacionado a

ayudar al logro de algo, ofrecerse). El término procede del latin praestatio

servicio que una persona, institucién o entidad otorga a otra persona, entidad o

cliente; las prestaciones pueden ser gratuitas pero en la mayoria son pagadas.

La idea de prestacibn se basa siempre en una nocion de algun tipo de
intercambio que se establece entre la parte que contrata o que solicita el
servicio y aquella que lo brinda. Este intercambio estd en la mayoria de las
oportunidades establecido en base a un pago en dinero, pero también puede
ser algun otro arreglo que varia con cada situacion y que tiene que ver con las

necesidades o intereses de cada persona.

1.3.2.1.1 Caracteristicas

La caracteristica fundamental de la prestacién del servicio y quiza la mas
importante se relaciona con su intangibilidad, el servicio no se puede palpar
con los sentidos, de ahi lo complejo de su comprensién, manejo Yy

administracion.
La segunda caracteristica es su inseparabilidad, es decir no se puede separar

de las personas que lo suministran. La prestacion del servicio requiere

interaccién humana en algun nivel.
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La tercera es su variabilidad, no se puede separar de las personas, por lo tanto,

depende de las personas que lo proporcionan. Por eso es dificil estandarizar.

Por ultimo, el servicio tiene un caracter perecedero. Se produce, se ofrece y se
consume al mismo tiempo; es imposible de almacenarlo o previamente
probarlo.

Se puede concluir, que la prestacion de servicio es el apoyo, soporte y ayuda
que brinda el trabajador de la empresa a sus clientes, incrementa la
satisfaccion, fortaleciendo asi la relacion y fidelizacién que tiene el cliente para

con la empresa, aumentando de esta manera los beneficios para ambas partes.

La prestacion del servicio al cliente al ser un elemento impalpable e intangible
de la empresa, es dificil de comprender y practicar; ciertos aspectos que son

buenos o de calidad para unos, no lo seran para otros.

1.3.2.1.2 El Servicio

De acuerdo con (Maldonado, 2015) “El servicio es cualquier actividad o
beneficio que una parte puede ofrecer a otra” (p. 12). Por tanto, se puede
definir al servicio como el conjunto de actividades disefiadas para satisfacer las

necesidades del cliente, es indispensable para el desarrollo de la organizacion.

El servicio es un concepto que ha ido evolucionando desde la satisfaccion de
las necesidades y expectativas del cliente hasta definirlo como “una estrategia
empresarial orientada hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas
del valor agregado de los clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia
tanto de los clientes actuales como la atraccion de nuevos clientes, mediante la

provision de un servicio superior al de los competidores” (Serna, 2006, p. 23).

Este nuevo concepto se debe al facil acceso de datos para la adquisicién de
bienes y servicios, a la exigencia de incrementar un valor agregado en la
prestacion del servicio y a la variedad de opciones que se le brinda al
proveedor para que se relacione con la empresa. La clave se encuentra en el

establecimiento de una relacion a largo plazo con el cliente para satisfacer la
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totalidad de las necesidades de servicios del cliente, evitando de esta forma
gue el cliente tenga que recurrir a otras instituciones para completar sus
necesidades. Todo ello con el fin de cubrir nuevos elementos entorno al
servicio tales como: tiempo, comodidad, soluciones, atencion personalizada y

amabilidad.

Tiempo: se refiere a la rapidez en la atencion, en la toma de pedidos y entrega

del producto, en la atencién de consultas y reclamos.

Comodidad: se refiere a la comodidad que se le brinda al cliente para su
atencion, para ello, se dispone de ambientes agradables, sanos, seguros y

limpios.

Soluciones: se refiere al factor “resolucion de problemas” que se estan
implementando en la empresa moderna, donde se trata de dar una solucion

inteligente al requerimiento del cliente para lograr su satisfaccion

Atencidn personalizada: se refiere a la atencion directa o personal que toma

en cuenta las necesidades, preferencias y gustos particulares del cliente.

Amabilidad: se refiere al trato cortes, amable, atento y servicial que se brinda
al cliente; haciéndolo sentir Unico e importante y demostrando interés por

satisfacerlo.

1.3.2.1.3 Errores en la Prestacion de los servicios

De acuerdo con (Maldonado, 2015) “no existen buenos ni malos trabajadores,
en general lo que hay son buenos y malos sistemas para prestar servicios” (p.
42). Casi un 85% de los errores se deben a causas ocasionadas por el sistema
de trabajo y cambio se encuentra en la correccién, modificacién o innovacién

del sistema defectuoso.

Se considera que el 6% de las fallas se generan por las personas que prestan
los servicios, su solucién depende del conocimiento, actitud, habilidad,
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destreza, experiencia, atencion y sobre todo en el esfuerzo que el funcionario y

el apoyo de los supervisores encargados de la prestacion del servicio.

El 9% restante de los errores en la prestacion del servicio surgen de problemas
ajenos a la organizacion, tales como corte de energia eléctrica, transportacion,
seguridad de vias y lugares publicos; razones por las cuales no se pueden

solucionar directamente y es necesario que la organizacién negocie la solucién.

Por todo ello es necesario que el administrador dedique parte de su tiempo a

mejorar la calidad en la prestacion de servicios enfocandose a:

e Supervisar los sistemas de prestacion de servicios de la organizacion y
conocer directamente del personal que presta los servicios, el

funcionamiento real del sistema.

e Monitorear y dar mantenimiento periédico a los sistemas de prestacion de
servicios para mejorarlos o innovarlos de acuerdo al andlisis estadistico del

nivel de logro realizado por el equipo de evaluacion.

e Cuidar e incrementar la calidad de vida de las personas que laboran en la

organizacion.

1.3.2.2 Nivel de logro

Los niveles de logro son descripciones de los conocimientos y habilidades que
se espera que demuestren los trabajadores en la evaluacion de la prestacion

del servicio.

El nivel de logro no es mas que un monitoreo de la observacion de las variables
gue se producen en el sujeto, objeto, proceso o actividad a evaluar a fin de
identificar las deficiencias observables del proceso para emprender acciones

correctivas y medir sus efectos.
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El nivel de logro es una herramienta de control para asegurar que los recursos
sean utilizados con el maximo de eficiencia, se lo considera un instrumento de

gestién que garantiza la calidad del servicio en la organizacion.

En este caso, La Agencia Nacional de Transito, evalla el nivel de logro a través
de la Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de Recursos Humano y
Remuneraciones del Sector Publico (SENRES, 2008), entidad del Estado que
define los indicadores con el propédsito de “definir metas de avance para cada
actividad esencial, a fin de cuantificar el nivel de cumplimiento de los
compromisos, a corto, mediano y largo plazo”. (p. 8).

El instrumento SENRES-EVAL-01 contiene:

e Indicadores de gestion del puesto: se definiran indicadores y metas de
avance para cada actividad esencial, a fin de cuantificar el nivel de
cumplimiento de los compromisos sean estos a corto, mediano o largo plazo.

e Los conocimientos: se miden por el nivel de conocimientos (5
sobresaliente, 4 muy bueno, 3 bueno, 2 regular, 1 insuficiente)

e Competencias técnicas de los puestos: medidas a través de la relevancia
de los comportamientos observables (3 alta, 2 media, 1 baja) y el nivel de
desarrollo (5 altamente desarrollada, 4 desarrollada, 3 moderadamente
desarrollada, 2 poco desarrollada, y 1 no desarrollada).

e Competencias del proceso interno, medidas a través de la relevancia de
los comportamientos observables (3 alta, 2 media, 1 baja) y el nivel de
desarrollo (5 altamente desarrollada, 4 desarrollada, 3 moderadamente
desarrollada, 2 poco desarrollada, y 1 no desarrollada).

e Competencias de contexto, medidas a través de la relevancia de los
comportamientos observables. (3 alta, 2 media, 1 baja) y el nivel de
desarrollo (5 altamente desarrollada, 4 desarrollada, 3 moderadamente
desarrollada, 2 poco desarrollada, y 1 no desarrollada).

Cada uno de los factores identificados para la medicion de los componentes del
perfil optimo citados anteriormente, tiene una ponderacion cuantitativa, que

permiten comparar lo esperado versus lo obtenido por el funcionario o servidor.
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1.3.2.3 Recursos

Los recursos son el conjunto de factores o activos de los que dispone una

empresa para llevar a cabo su estrategia” Navas y Guerras (2002)

“Los recursos en sentido estricto seran definidos como los stocks de factores
disponibles que son poseidos o controlados por la empresa” (Amit y
Schoemaker, 1993). Por lo mencionado anteriormente se puede definir que los
recursos son todos los medios que la empresa utiliza para proporcionar el bien

y servicio.

En general, los recursos tienen ciertas caracteristicas:

e Son escasos: al no disponer de suficientes recursos para satisfacer los
posibles deseos y necesidades del cliente.

e Son versatiles: porque pueden tener mas de un uso posible.

e Son parcialmente sustituibles: porque pueden ser sustituidos en la

produccion de un bien o servicio.

De acuerdo con Chiavenato (2008), los recursos se clasifican en:

1.3.2.3.1 Humanos

Se refiere a cada una y a todas las personas que laboran en una organizacion;
el recurso humano es dificil de valorar ya que es un recurso intangible debido a

gue una persona esta contratada por la empresa pero no es de su propiedad.

Es un recurso activo, importantisimo para la supervivencia de la empresa.
Posee conocimientos, destrezas que los pone en practica de forma individual o
colectiva cuando forma parte de grupos de trabajo; por ello, los aspectos mas
importantes del recurso humano son: el conocimiento, la comunicacion y la

motivacion.
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(Chiavenato, 2008) sefiala que los recursos humanos tiene caracteristicas tales

como.

Posibilidad de desarrollo

Ideas, imaginacion, creatividad, habilidades

Sentimientos

Experiencias, conocimientos, destrezas (p.151).

El recurso humano es el elemento de mayor importancia para el
funcionamiento y productividad de las organizaciones de todo tipo y tamafio por
lo que requiere una mayor atencién en su capacitacion para las funciones a
desempeiiar en cada uno de los puestos de trabajo existentes que requiere

capacidades y diferentes habilidades.

1.3.2.3.2Tecnicos

Constituyen todos los sistemas de produccién, sean estos; administrativos,
produccion, ventas, finanzas. También pueden ser aquellos que sirven como

herramientas e instrumentos auxiliares en la coordinacion de los otros recursos.

1.3.2.3.3 Materiales

Se refiere a las instalaciones, terrenos, edificios, oficinas; materias primas,

materias auxiliares, producto en proceso.

1.3.2.3.4 Financieros

Constituyen todos los dineros propios y ajenos resultantes de aportes de

socios, utilidades, de préstamos, créditos bancarios o privados, bonos, etc.

1.3.2.4 Objetivos

El objetivo de la prestacion de servicios siempre sera brindar una atencion de

calidad y calidez al usuario para lo cual es importante mantener una
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comunicacién directa y amable para prestarle la ayuda y orientacion necesaria
gue responda a sus inquietudes. En tal sentido sera necesario la aplicacion de
los procesos institucionales que garanticen la prestacion de un adecuado
servicio por medio de los diferentes canales de atencion de acuerdo a las

necesidades del usuario: atencién presencial, telefénica o virtual.
1.3.2.4.1 Actitud ante los usuarios

El servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que se
ofrece, a fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado asegurando el correcto uso del mismo.

Las actitudes que se deben prestar al usuario inicia con el comportamiento
correcto desde el primer contacto que se produce con el cliente ya que de ello
depende en gran medida el nivel de satisfaccion e incluyen aspectos tales
como la cortesia al responder las preguntas a las inquietudes que surjan

durante la atencion.

Quinteros, J. (2010) Usualmente, las empresas dan énfasis al control
gue al resultado percibido por el cliente. Esto da lugar a que las
areas internas tengan autoridad total para crear politicas, normas y
procedimientos que no siempre tiene en cuenta las verdaderas
necesidades del cliente o el impacto que dichas politicas generan en
la manera como el percibe el servicio. (p. 56).

Por ello es necesario la capacitacion permanente del funcionario para lograr un
conocimiento amplio del producto que se ofrece; es decir, es necesario brindar
siempre una atencion personalizada, poniendo ante tono buena actitud y

amabilidad.

1.3.2.4.2 Satisfaccion de usuarios

El usuario es la persona que tiene necesidad de informacion acerca de los
recursos o servicios que se ofertan por lo que sera necesario brindar el mejor
servicio posible. Rey, C. (2010) considera que “es una medida por medio de la

cual se valora el rendimiento y debe ser considerada como tal” (p. 140). Es un
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aspecto que esta relacionado directamente con el servicio que se ofrece y es
un redimiento de evaluacion del rendimiento.

Por su parte Georges D’Elia y Sandra Walsh constatan la presencia,
ciertamente novedosa, de cuatro elementos: el primero, las necesidades,
consideradas como aquello que un individuo deberia tener; el segundo, el
deseo, aquello que el individuo quisiera tener; el tercero, la demanda
efectuada, o sea, la peticion a la biblioteca y por ultimo, la utilizacion misma de

la biblioteca.

Con ello se retoma la discusion acerca de las necesidades de informacion que
tienen los usuarios, dificilmente evaluables por el desconocimiento que tiene el
usuario de las mismas, lo que obstaculiza también la medicion de su
satisfaccion, ya que si desconoce cual es su necesidad de informacién
dificilmente tendra expectativas que condicionen negativamente la prestacion

del servicio y, por tanto, su grado de satisfaccion.

A criterio de Naranjo, S. (2012), los beneficios de lograr la satisfaccion del

usuario se resumen en tres aspectos:

e El cliente satisfecho, por lo general, regresa a comprar; consecuentemente,
se obtiene un valor muy importante como es la lealtad y la posibilidad de
venderle a futuro.

e Propaganda directa de boca a boca de sus experiencias positivas con un
producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una
difusién gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades
y conocidos.

e El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa

obtiene como beneficio un determinado lugar (participacién) en el mercado.
(p. 57)

Consecuentemente, la satisfaccion al usuario se convierte en uno de los
aspectos mas importantes a conseguir en una empresa y sobre lo cual, se
orientara la productividad ya que del usuario depende su permanencia en el
mercado.
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CAPITULO I
METODOLOGIA

2.1 Determinacion de Variables

2.1.1 Variable Independiente

Estrés Laboral

2.1.2 Variable dependiente

Prestacion de Servicios en la Agencia Nacional de Transito del Centro de

Atencion Ciudadana “El Rosal”.
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2.2 Operacionalizacion de Variables

Tabla N° 1: Variable Independiente: Estrés Laboral

CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICA | INSTRUMENTO
Variable ¢El  trabajador tiene
: _ Participacion, Autonomia libertad para decidir su
Independiente: . : .
o Trabajo en | propio trabajo?
implicacion, )
equipo
Estrés Laboral responsabilidad | Iniciativa g,EI_tr_a_lbaJador tiene la
posibilidad de ejercer
el control de su ritmo | Encuesta | Test de Factores
Es la reaccion e Formacion, de trabajo funcionarios | Psicosociales.
que | L Flujos de de la ANT | Identificacion de
o informacion, Sy ; ; i
puede tener el individuo comunicacion ¢El trabajador dispone Situaciones de
ante exigencias y comunicacion Acogida o de la |nf_ormaC|on y _de Riesgo del
Reconocimiento | los medios necesarios .
. . . . : Instituto Navarro
presiones laborales que Aislamiento (equipo, herramientas,

no se ajustan a Sus

conocimientos y
capacidades 'y que
ponen a prueba su

capacidad para afrontar

la situacion.

Gestion del
tiempo

Cohesion de
grupo

Ritmo trabajo
Carga de trabajo
Fatiga

Clima social
Cooperacion
Ambiente trabajo

etc.) para realizar su
tarea?

Ante la incorporacion
de nuevos
trabajadores ¢se les
informa de los riesgos

generales y
especificos del
puesto?

de Salud Laboral.
Matriz de
calificacion de
riesgos
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CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES | |NDICADORES ITEMS BASICOS TECNICA | INSTRUMENTO
Variable Dependiente:
L L, ¢,Cumple
Eficiencia Prestacion de satisfactoriamente el
servicios Nivel de logro # de usuarios | niumero de atencion de
. usuarios diariamente?
atendidos
Nivel de logro en la ¢Cual es el rubro que | Encuesta a
realizacion de objetivos mas demanda los USLArios
por parte de un atencion?
organismo con el menor | Recursos Tipo de tramite o Cuestionarios
coste de recursos SEl andlisis de la ara
financieros, humanos vy documentacion se lo P
tiempo, 0 con maxima realiza de  forma emplgadosy
consecucion  de los oportuna y agil? Revision usuarios
objetivos para un nivel
dado de recursos ,Cual es su actitud | documental
(financieros, humanos, . : frente al usuario
etc.). Objetivos Actitud ante los cuando no puede
usuarios culminar un tramite?
¢ Tiene pleno
Satisfaccibn  de | conocimiento de cada

usuarios

uno de los tramites?

¢,Cual es la causa que
mas reclamos genera?

Elaborado por: Ing. Diego Yugla
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2.3 Poblacion y Muestra

Tomando en cuenta que “la poblacion es el conjunto de elementos con

caracteristicas comunes en un espacio esta constituido de la siguiente forma:

Tabla N° 2: Poblaciéon Funcionarios ANT

Puestos de Trabajo Agencia Nacional Transito Latacunga N°

Director Provincial

Técnico de Atencion al Usuario

Departamento Juridico

Comunicador Social

Secretaria

N R (R RN R

De. De Gestion de Control del Servicios de Transporte Terrestre
Técnico

Control Sectorial de Cotopaxi

Contabilidad y Tesoreria

Jefe De Atencion Al Usuario

Recaudacion

Técnico Digitacion de Licencias

Técnicos de Examinador De Licencias

Técnicos de Archivo

Revisor Vehicular

Chofer

Departamento Médico

Soporte Tecnoldgico

NIFRPIFPFRPINNPRPFPNREFPRFRINDN

SUB TOTAL:

Usuarios de la Agencia Nacional de Transito Latacunga durante N°
el primer trimestre del afio 2015

Enero 18.323

Febrero 15.292

Marzo 18.649

SUB TOTAL 52.264

[TOTAL [52.290

Fuente: ANT Latacunga, Centro de Atencién Ciudadana El Rosal, Latacunga
Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Por lo tanto, la poblacién o universo esta formada por 26 personas que laboran
en los diferentes puestos de trabajo de la Agencia Nacional de Transito del
Centro de Atencion ciudadana “El Rosal” de Latacunga y 52.264 usuarios. La
poblacion del estrato usuario es muy grande, por lo tanto se procedera a

calcular el tamafio de la muestra mediante la siguiente formula:
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Ng?Z*?
(N—1)e*+ 5227

n:

Donde:
n = el tamano de la muestra.

N = tamafio de la poblacién.

7 TDesviacion estandar de la poblacién que, generalmente cuando no se tiene

su valor, suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si
no se tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a
1,96 (como mas usual) o en relacion al 99% de confianza equivale 2,58,

valor que queda a criterio del investigador.

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene
su valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09),

valor que queda a criterio del encuestador.

Ng?z?
(N—1)e*+ o227

n:

_ 52264 0.5%2,52
(52264-1)0,092 +0.522,52

_ 81.662,5
424,8928

n=192,19
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Por lo tanto, el tamafio de la muestra queda conformada de la siguiente

manera.

Tabla N° 3: Tamafo de la muestra

Descripcién N°

Personal ANT Latacunga 26
\ Usuarios de la ANT Latacunga primer trimestre del afio 2015 \ 192
| TOTAL | 218

Elabora por: Ing. Diego Yugla

El tamafo de la muestra se conforma por 26 personas que laboran en ANT de
la Latacunga a quienes se les aplicara el Test de Factores Psicosociales para
determinar el nivel de estrés laboral y a 192 usuarios se les aplicara la

encuesta disefiada para conocer la percepcion sobre el servicio recibido.
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CAPITULO III
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 Variable Independiente: Estrés Laboral

3.1.1 Test de Factores Psicosociales para la identificacion de situaciones

de riesgo en la actividad laboral.

Con el propésito de determinar la relacion existente entre el estrés laboral y la
eficiencia en la prestacion de servicios en la Agencia Nacional de Transito, se
procedio a aplicar el Test de Factor Psicosocial para identificar las situaciones
de riesgo del Instituto Navarro de Salud Laboral, (Lahera & y Gongora, 2002);
instrumento psicométrico ampliamente validado en su contenido y constructo.
Se basa en cuatro variables, relacionadas con el entorno laboral, que afectan la

salud del funcionario y el desarrollo de la tarea a realizar.

Estas dimensiones son:

Participacion, implicacion y responsabilidad.

Formacion, informacién y comunicacion.

Gestion del tiempo

Cohesion del grupo.
Con el analisis de los resultados obtenidos, se pretende tener una vision
general de la Agencia Nacional de Transito con respecto a los factores

psicosociales que afectan la prestacion de servicios.

Una vez aplicado el test, se obtuvieron los siguientes resultados:
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3.1.1.1 Dimension 1: Participacion, Implicacion, Responsabilidad: grado de
libertad e independencia para controlar y organizar su propio trabajo asi como
para determinar los métodos a utilizar.

Tabla N° 4: Dimensién 1

RANGO | CANTIDAD PORCENTAJE P

(0 - 8) 5 19% MUY INADECUADO - i
(9 - 17) 9 35%,

(18-26) 12 46%

(27 - 44) 0 0% ==
TOTAL 26 100%

Fuente: Test de Factores Psicosociales
Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Gréafico N° 4: Dimension 1

ADECUADO

0%

M (0-8)

MUY ADECUADO

M (9-17)
M (18-26)

W (27 -44)

PARTICIPACION,
IMPLICACION,
RESPONSABILIDAD

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Andlisis e Interpretacién de Resultados

De los 26 funcionarios que laboran en la Agencia Nacional de Transito del
Centro de Atencion ciudadana “El Rosal” de la ciudad de Latacunga
encuestados y que constituyen el 100%, el 46% se encuentra en el rango de
18-26 correspondiente al estado inadecuado; el 35% en el rango de 9-17
equivalente al estado adecuado, mientras que el 19% en el rango de 0-8 del

estado muy adecuado de la variable participacion, implicacion, responsabilidad.

De acuerdo a los resultados obtenidos la mayoria de funcionarios se ubican en
el estado inadecuado de libertad e independencia para controlar y organizar su
propio trabajo asi como para determinar los métodos a utilizar; debido a que
estan sujetos al cumplimiento del Manual de procedimientos para el ingreso de
trAmites en el software a nivel nacional SITCON y posteriormente son
evaluados en el programa de Gestion por Resultados (GPR). Se debe anadir
que los funcionarios que se encuentran en el estado muy adecuado pertenecen

al personal directivo.
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3.1.1.2 Dimension 2: Formacion, Informacién, comunicacién: grado de
interés personal que la organizacion demuestra a los funcionarios.

Tabla N° 5: Dimensién 2

RANGO | CANTIDAD | PORCENTAJE =S TARe

( 0- 6) 6 2304 MUY INADECUADO . 35

(7 - 13) 8 31%

(14 - 21) 10 38%

(22 - 35) 2 8% =5 =
TOTAL 26 100% PRI - %
Fuente: Test de Factores Psicosociales
Elaborado por: Ing. Diego Yugla
Grafico N° 5: Dimension 2 — 1:

8%
H (0-6) 7
. (7-13) MUY ADECUADO s
M (14-21)
M (22 -35) :

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Analisis e Interpretacion de Resultados

De los 26 funcionarios que laboran en la Agencia Nacional de Transito del
Centro de Atencion ciudadana “El Rosal” de la ciudad de Latacunga
encuestados y que constituyen el 100%, el 38% se encuentran en el rango de
14 a 21 equivalente al estado inadecuado; el 31% en el rango de 7 a 13
correspondiente al estado adecuado; el 23% en el rango de 0 a 6, estado muy
adecuado, mientras que el 8% en el rango de 22 a 35 equivalente a muy

inadecuado.

De acuerdo a los resultados obtenidos, la mayoria de funcionarios se
encuentran en el estado inadecuado pero, se debe resaltar el porcentaje
significativo que estan en el estado adecuado; es decir que existe un aceptable
grado de interés personal que la organizacion demuestra por los funcionarios,
facilitando el flujo de informacion necesaria para el correcto desarrollo de las
tareas a través del software a nivel nacional SITCON, que facilita los procesos

de cada uno de los puestos de trabajo.
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3.1.1.3 Dimension 3: Gestion del Tiempo: nivel de autonomia concedida al
funcionario para determinar su ritmo de trabajo, la distribucion de las
pausas Y las vacaciones de acuerdo a sus necesidades personales.

Tabla N° 6: Dimensién 3

RANGO | CANTIDAD | PORCENTAJE EsTabo

(0-4) 3 11% A =
(5-9) 6 23% - _
(10-14) 16 62%

(15-24) 1 4% -
TOTAL 26 100% —— T

Fuente: Test de Factores Psicosociales
Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Grafico N° 6: Dimension 3

ADECUADO

4%

m (0-4)
m(5-9)

MUY ADECUADO

M (10-14)
W (15-24)

GESTION DEL TIEMPO

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Andlisis e Interpretacion de Resultados

El 62% de los funcionarios que laboran en la Agencia Nacional de Transito del
Centro de Atencion ciudadana “El Rosal’ de la ciudad de Latacunga se
encuentran en el rango de 10-14 inadecuado; el 23% en el rango de 5 a 9
adecuado; el 11% en el rango de 0 a 4 correspondiente al estado muy
adecuado, mientras que apenas el 4% se encuentran en el rango de 15 a 25

equivalente a muy inadecuado.

La mayoria de funcionarios se encuentran en el rango inadecuado para
establecer el nivel de autonomia concedida al trabajador para determinar su
ritmo de trabajo debido a que son evaluados a través del programa Gestion por
Resultados (GPR) el mismo que controla el tiempo que tardd en la prestacion
del servicio y por tanto, esta variable demuestra el grado de estrés laboral.

44



3.1.1.4 Dimension 4: Cohesion de Grupo: define la cohesion como patrén
de estructura del grupo de trabajo.

Tabla N° 7: Dimensién 4

RANGO | CANTIDAD PORCENTAJE
(0-5) 4 15% ESTADO
(6-10) 16 62%
(11-17) 6 23% RsSSS—— - A
(18-29) 0 0% 1
TOTAL 26 100%
Fuente: Test de Factores Psicosociales s1% 18
Elaborado por: Ing. Diego Yugla NADECURTD Tz 17
Grafico N° 7: Dimension 4 H
m (0-5) &
® (6-10) JJ
M (11-17) -
H (18-29) T e i\
1
Elaborado por: Ing. Diego Yugla ...

Andlisis e Interpretacién de Resultados

El 62% de los funcionarios encuestados se ubican en el rango de 6 a 10
correspondiente al estado adecuado, el 23% en el rango 11-17 equivalente al
estado inadecuado, mientras que el 15% en el rango de 0 a 5 del estado muy
adecuado.

La mayoria de funcionarios se encuentra en el estado adecuado de la variable
cohesién de grupo que define las relaciones entre los grupos de trabajo lo cual
demuestra que existe una adecuada participacion, solidaridad, apoyo y sentido
de trabajo en equipo.
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Grafico N° 8: Estado y Diagndstico del Test de Factores Psicosociales

ESTADO
MUY INADECUADO 44 35 24 29
61% 27 B1% 22 61% 15 61% 18
INADECUADO 60% 26 60% 211 : 60% 14 60% 17
1
| 1
1 1
osve—— 1 1
i 1
. 1
| 1
| 1
18 141 : 10 11
.
ADECUADO 17 T AT = =g I 10
1
1
1
1
1
1
1
1
9 7 5 1 6
MUY ADECUADO 8 6 4 5
0 3} o s}
PARTICIPACION, FORMACION, GESTION DEL TIEMPO COHESION DE GRUPO
IMPLICACION, INFORMACION,
RESPONSABILIDAD COMUNICACION

DIAGNOSTICO

MUY INADECUADO
Existen puntos criticos que deben ser
atendidos de manera urgente. Se
recomienda reallzar una evaluaclon
exhaustiva que sea punto de

a

INADECUADO

Existen una serle de problemas que
estan dificultando un adecuado
desarrollo de Ia organizaclon desce el
punto de vista psicosocial. Seria
necesarlo una evaluaclon de mayor
profundidad que permita identificar
los puntos critico y aportar las
medidas correctoras para mejorar Ia
situacion.

ADECUADO

Indica una situacion ravorable desde
el punto de vista psicosoclal. Se
recomienda Investigar puntos de
mejora que lieven a una situacion de
mayor adecuaclon.

MUY ADECUADO

Suglere que existen una sere de
condiclones muy favorables en la
empresa en cuanto a factores de
riesgo psicosocial. Se recomienda
segulr trabajancdo en esa direccion y
reallzar evaluaclones penodicas para
garantizar la continuldad de esta
situacton.

Fuente: Lahera & Gongora (2002)
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Andlisis e Interpretacién de Resultados

El Test de Factores Psicosociales para identificar las situaciones de riesgo
laboral existente entre los 26 funcionarios que laboran en la Agencia Nacional
de Transito del Centro de Atencién Ciudadana “El Rosal’” de la Ciudad de
Latacunga. Se puede observar que existen una serie de problemas que
dificultan el adecuado desarrollo de la institucion, sobre todo en la dimension 1
gue corresponde a la participacion, implicacién y responsabilidad; dimensién 2
donde se miden factores de formacion, informacién, comunicacioén;

correspondientes a la variable independiente estrés laboral.

De acuerdo a los resultados obtenidos, éstos se ubican en el nivel inadecuado,
porque los funcionarios se limitan al proceso del manejo del software
institucional SITTCON, el cual ya esta programado para generar la informacion
gue se requieren de acuerdo al tramite que solicita el usuario, pero que a la
vez, limita la autonomia del funcionario para tomar decisiones, aspecto que
deriva en un trabajo netamente automatizado, poco saludable por la exigencia
de ir a un mismo ritmo en el flujo de datos para que genere la informacion que

refleje la eficiencia en la prestacion del servicio.

La no capacitacion al personal tiende a la no especializacién del puesto de
trabajo, el mismo que es rotativo cada seis meses, situaciébn que afecta la

adecuacion optima persona-trabajo.

Ademds, se ha podido evidenciar la falta de instrucciones precisas sobre el
modo correcto y seguro para realizar sus tareas tanto manuales como las
relacionadas con las nuevas tecnologias y métodos de trabajo para optimizar

los recursos existentes.

Con estos antecedentes, el test de Factores Psicosociales aplicado a los
funcionarios también pudo detectar que las dimensiones 1 y 2 afectan
notablemente el buen desempefio de la dimension 3 que se refiere a la gestion
del tiempo y que se la relaciona con la eficiencia en la prestacion de servicios,

misma que segun los resultados es inadecuado
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3.1.2 Matriz de riesgo y medidas preventivas

A continuacion se detalla el analisis de los puestos de trabajo de la Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencion

Ciudadana “El Rosal” de la ciudad de Latacunga.

Tabla N° 8: Matriz de riesgo y medidas preventivas

MATRIZ DE RIESGO Y MEDIDAS PREVENTIVAS

PUESTOS DE N°
TRABAJO
TRABAJA FUENTE EN EL MEDIO
AGENCIA FACTOR DE NIVEL DE EN LA EN EL
NACIONAL DORES RIESGO DE RIESGO EFECTOS FUENTE DE TRABAJADOR COMPLEMENTO OBSERVACIONES
5 POR RIESGO TRANSMISION
TRANSITO PUESTO
LATACUNGA
Director i i ] Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion  de | Garantizar el
Provincial 1 Psicosocial | Estrés | Moderado | gojores musculares, irritables, X Ias_ Pausas cumpllmlen_to de estas
aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
Técnico de Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Atencion  al |4 Psicosocial | Estrés | Moderado | dolores musculares, irritables, X las Pausas | cumplimiento de estas
Usuario aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Departamento . . p 2 L
Juridico 1 Psicosocial | Estrés | Moderado | dolores musculares, irritables, X Ias_ Pausas cumpllmlen_to de estas
aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
. Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Comunicador . . . 2 -
Social 1 Psicosocial | Estrés | Moderado |dolores musculares, irritables, X Ias_ Pausas cumpllmlen_to de estas
aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Secretaria 1 Psicosocial | Estrés | Moderado | dolores musculares, irritables, X las Pausas | cumplimiento de estas
aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
De  Gestion
de C_ontrol del Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Servicios de . . . e o
3 Psicosocial | Estrés | Moderado | dolores musculares, irritables, X las Pausas | cumplimiento de estas
Transporte . )
aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
Terrestre
Técnico
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Control Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Sectorial de |2 Psicosocial | Estrés | Moderado | dolores musculares, irritables, las Pausas | cumplimiento de estas
Cotopaxi aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
. Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Contabilidad y . . . e o
. 2 Psicosocial | Estrés | Moderado | dolores musculares, irritables, las Pausas | cumplimiento de estas
Tesoreria . )
aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
Jefe De Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Atencion Al |1 Psicosocial | Estrés | Moderado | dolores musculares, irritables, las Pausas | cumplimiento de estas
Usuario aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Recaudacion |1 Psicosocial | Estrés | Moderado | dolores musculares, irritables, las Pausas | cumplimiento de estas
aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
Técnico Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Digitacién de | 2 Psicosocial | Estrés | Moderado | dolores musculares, irritables, las Pausas | cumplimiento de estas
Licencias aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
Técnicos de Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Examinador 1 Psicosocial | Estrés | Moderado | dolores musculares, irritables, las Pausas | cumplimiento de estas
De Licencias aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
o Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Técnicos de . . . 2 P
Archivo 2 Psicosocial | Estrés | Moderado | dolores musculares, irritables, las Pausas | cumplimiento de estas
aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
. Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Revisor . . . e A
. 2 Psicosocial | Estrés | Moderado | dolores musculares, irritables, las Pausas | cumplimiento de estas
Vehicular . ;
aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Chofer 1 Psicosocial | Estrés | Moderado | dolores musculares, irritables, las Pausas | cumplimiento de estas
aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Departamento . . . . L
Médico 1 Psicosocial | Estrés | Moderado |dolores musculares, irritables, Ias_ Pausas cumpllmlen_to de estas
aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
Dolores de cabeza, gastritis, Capacitacion de | Garantizar el
Soporte . . e o
- 1 Psicosocial Moderado | dolores musculares, irritables, las Pausas | cumplimiento de estas
Tecnoldgico . )
aumento de consumo de tabaco. Activas Pausas activas.
TOTAL: 26

Elaborado por:

Ing. Diego Yugla
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De acuerdo con la tabla anterior se puede sefialar que los funcionarios que
laboran en la Agencia Nacional de Transito, del Centro de Atencién Ciudadana
“El Rosal” de la ciudad de Latacunga se encuentran expuestos a factores de
riesgo psicosociales generados por el estrés laboral; por ello es necesario
tomar medidas preventivas de salud ocupacional con el propésito de
promocionar, prevenir y controlar complicaciones de salud producidas por este
factor de riesgo laboral asi como también disminuir el ausentismo del

trabajador a su sitio de trabajo.
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3.2 Variable Dependiente: Eficiencia en la Prestacion de Servicios

La eficiencia en la prestacion de servicios se refiere a la relacion entre
insumos y productos con el objeto de reducir al minimo los costos de los

recursos.

3.2.1 Tipos de tramites realizados

Tabla N° 9: Tipos de tramites realizados

ALTERNATIVA CANTIDAD |PORCENTAJE
A. Certificacion 5 19%
B. Licencia 8 31%
C. Actualizacioén de
datos 6 23%
D. Emision titulos 7 27%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta Funcionario de la ANT Latacunga
Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Gréfico N° 9: Tipo de tramite

M A. Certificacion
M B. Licencia

C. Actualizacion de
datos

M D. Emision titulos

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Analisis e Interpretacion de Resultados

De los 26 funcionarios que laboran en la Agencia Nacional de Transito el
Centro de Atencion Ciudadana ElI Rosal de la ciudad de Latacunga
encuestados, el 31% manifiesta que el tipo de tramite que realiza es licencias;
27% realiza emision de titulos, 23% realiza actualizacion de datos, mientras

gue el 19% se dedica a certificaciones.

De acuerdo a los resultados obtenidos, la mayoria de funcionarios atienden
tramites de licencia, emision de titulos y actualizacién de datos, siendo estos

tramites los de mayor demanda por parte del usuario.
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3.2.2 Tiempo promedio en realizar un tramite

Tabla N° 10: Tiempo promedio en realizar un tramite

ALTERNATIVA CANTIDAD |PORCENTAJE
A. Menos 10 min. 3 12%
B. 11-20 min. 11 42%
C. 21-30 min. 7 27%
D. + de 31 min. 5 19%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta Funcionario de la ANT Latacunga
Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Gréafico N° 10: Tiempo promedio en realizar un tramite

‘ M - 10 min.

M 11-20 min.
M 21-30 min.

M + de 31 min.

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Andlisis e Interpretacién de Resultados

El 42% de los funcionarios encuestados manifiestan que tardan un promedio de
de 11 a 20 minutos en realizar un tramite, el 27% se demora entre 21 a 30
minutos, mientras que el 19% se demora mas de 31 minutos, solamente el 12%

se demora menos de 10 minutos.

La mayoria de funcionarios tardan un promedio de 11 a 20 minutos en realizar
el tramite de licencias, emision de titulos y actualizacién de datos; se sefiala
gue los funcionarios que se demoran mas de 30 minutos se debe a la revision
de documentacién previo la emisién de titulos; pocos son los funcionarios que

se demoran menos de 10 minutos en realizar un tramite.
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3.2.3 Cantidad de tramites promedio realizados diariamente

Tabla N° 11: Cantidad de tramites promedio realizados diariamente

ALTERNATIVA CANTIDAD |PORCENTAJE
A. Menos 30 tramites 8 31%
B. Entre 31 a 50 6 23%
C. Mas de 51 tramites 12 46%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta Funcionario de la ANT Latacunga
Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Grafico N° 11: Cantidad de trdmites promedio realizados diariamente

M - 30 tramites
M Entre 31 a 50 tramites

M +de 51 tramites

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Analisis e Interpretacion de Resultados

El 46% de los funcionarios encuestados manifiestan que realizan un promedio

de mas de 51 tramites diariamente, el 31% realizan menos de 30 tramites,

mientras que el 23% realizan entre 31 a 50 tramites.

Los resultados obtenidos demuestran que existe una alta demanda de atencion

en la Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencion ciudadana El Rosal

de la Ciudad de Latacunga, razon por la cual, los funcionarios se sienten

presionados para lograr la mayor cantidad de tramites realizados en el menor

tiempo posible.
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3.2.4 Atencion al usuario brindando informacion solicitada para realizar el
tramite

Tabla N° 12: Atencion al usuario brindando informacion solicitada para realizar el tramite

ALTERNATIVA CANTIDAD |PORCENTAJE
A. Si 26 100%
B. No 0 0%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta Funcionario de la ANT Latacunga
Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Grafico N° 12: Atencion al usuario brindando informacion solicitada para realizar el tramite

0%

M A. Si
M B. No

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Anélisis e Interpretacién de Resultados

El 100% de los funcionarios encuestados manifiestan que si proporcioné al

usuario la informacion solicitada para realizar el tramite.

Todos los funcionarios brindan, no solamente la informacién solicitada por el
usuario sino también, la orientacion debida para que realice y agilite su tramite,
contribuyendo asi a la prestacion de servicios de calidad que satisfagan la
demanda ciudadana.
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3.2.5 Calificacion del servicio brindado

Tabla N° 13: Calificacion del servicio brindado

ALTERNATIVA CANTIDAD |PORCENTAJE
A. Muy Bueno 26 100%
B. Bueno 0 0%
C. Malo 0 0%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta Funcionario de la ANT Latacunga

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Gréafico N° 13: Calificacion del servicio brindado

0%

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Andlisis e Interpretacién de Resultados

M A. Muy Bueno
M B. Bueno

M C. Malo

El 100% de los funcionarios sefialan que calificarian el servicio brindado como

muy bueno.

Todos los funcionarios consideran que brindan un servicio muy bueno, puesto

gue tratan de satisfacer la necesidad del usuario brindando informacion

oportuna, fiable y personalizada con la maxima cortesia y rapidez.
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3.3 Variable Dependiente: Eficiencia en la prestacidon de servicios

La eficiencia en la prestacion de servicios se refiere a la relacién entre los
insumos y el producto, reduciendo al minimo los costos entre insumos,
productos y recursos.

3.3.1 Tipos de trdmites realizados

Tabla N° 14: Tipos de tramites realizados

ALTERNATIVA CANTIDAD |PORCENTAJE
A. Certificacion 45 23%
B. Licencia 74 39%
C. Actualizacion de
datos 23 12%
D. Emision titulos 50 26%
TOTAL 192 100%

Fuente: Encuesta Usuarios de la ANT Latacunga
Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Grafico N° 14: Tipos de tramites realizados

M A. Certificacion
M B. Licencia
M C. Actualizacion de datos

M D. Emision titulos

Elaborado por: Ing. Diego Yugla
Analisis e Interpretacion de Resultados

De los 192 usuarios que acuden a la agencia Nacional de Transito del Centro
de Atencion Ciudadana El Rosal de la ciudad de Latacunga, el 39% manifiesta
gue el tramite realizado es la licencia, el 26% es emision de titulos, el 23%

certificacion mientras que un 12% realiza la actualizacion de datos.

De acuerdo a los resultados obtenidos la mayoria de usuarios acuden a la
Agencia Nacional de Transito para brevetar o renovar su licencia de conducir,
en segundo lugar se encuentra la emision de titulos, certificacion y

actualizacion de datos respectivamente.
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3.3.2 Tiempo promedio en realizar un tramite

Tabla N° 15: Tiempo promedio en realizar un tramite

ALTERNATIVA CANTIDAD |PORCENTAJE
- 10 min. 19 10%
11-20 min. 26 14%
21 - 30 min. 95 49%
+ de 30 min. 52 27%
TOTAL 192 100%

Fuente: Encuesta Usuarios de la ANT Latacunga
Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Grafico N° 15: Tiempo promedio en realizar un tramite

M - 10 min.
M 11-20 min.
M 21 -30 min.

M + de 30 min.

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Andlisis e Interpretacion de Resultados

El 49% de los usuarios encuestados sefialan que tardaron entre 21 a 30
minutos en realizar su tramite, el 27% tardé mas de 31 minutos, mientras que el
14% tardd entre 11 a 20 minutos, solamente el 10% tard0 menos de 10

minutos.

La mayoria de usuarios tardé en ser atendido entre 21 a 30 minutos y otra
cantidad significativa tardan mas de 31 minutos, lo cual demuestra que el
usuario debe disponer de tiempo suficiente para realizar su tramite que tarda
mas o menos media hora; el factor tiempo, muchas veces genera contratiempo
y reclamo por parte del usuario, quien muchas veces no dispone de todos los
requisitos para realizar su tramite, generando ambientes tensos por la

demanda de trabajo.

57



3.3.3 Actitud demostrada por el funcionario de la ANT al momento de

prestar el servicio requerido

Tabla N° 16: Actitud demostrada del funcionario

ALTERNATIVA CANTIDAD |PORCENTAJE
A. Muy Bueno 73 38%
B. Bueno 119 62%
C. Malo 0 0%
TOTAL 192 100%

Fuente: Encuesta Usuarios de la ANT Latacunga
Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Grafico N° 16: Actitud demostrada del funcionario

0%

M A. Muy Bueno
M B. Bueno

M C. Malo

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Analisis e Interpretacion de Resultados

El 62% de los usuarios encuestados manifesté como buena la actitud que tomé
el funcionario de la ANT al momento de prestar el servicio requerido, mientras

gue un 38% la sefiala como muy buena.
La mayoria de usuarios califican como buena la atencion recibida debida a que

tardan casi media hora en realizar sus tramites de licencia, emision de titulos,

actualizacion de datos y certificaciones.
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3.3.4 El funcionario le brindé la informacion necesaria para realizar el tramite

Tabla N° 17: El funcionario le brindé la informacion necesaria para realizar el tramite

ALTERNATIVA CANTIDAD |PORCENTAJE
A. Si 188 98%
B. No 4 2%
TOTAL 192 100%

Fuente: Encuesta Usuarios de la ANT Latacunga
Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Grafico N° 17: El funcionario le brindd la informacion necesaria para realizar el tramite

2%

M A.Si

M B. No

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Analisis e Interpretacion de Resultados

El 98% de los usuarios encuestados sefialan que el funcionario de la ANT si les
brindé la informacion necesaria para realizar su tramite, mientras que el 2%

sefiala que no.

La mayoria de funcionarios si brindan la informacion requerida por el usuario
para realizar el tramite correspondiente; tan solo un pequefisimo porcentaje
sefiala que no lo hizo debido a que el usuario a veces se confunde de
institucion; se debe tomar en cuenta que el Centro de Atencion Ciudadana El
Rosal de la Ciudad de Latacunga, acoge a varias instituciones publicas dentro

del mismo edificio.
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3.3.5 Calificacion del servicio recibido

Tabla N° 18: Calificacion del servicio recibido

ALTERNATIVA CANTIDAD |PORCENTAJE
A. Muy Bueno 78 41%
B. Bueno 98 51%
C. Malo 16 8%
TOTAL 192 100%

Fuente: Encuesta Usuarios de la ANT Latacunga
Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Grafico N° 18: Calificacion del servicio recibido

M A. Muy Bueno
M B. Bueno

M C. Malo

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Andlisis e Interpretacién de Resultados

El 51% de los usuarios encuestados califica el servicio recibido como bueno
mientras que el 41% senala como muy bueno; el 8% califica como malo el

servicio.

La mayoria de usuarios califican como bueno el servicio recibido porque tardan
cerca de media hora en realizar su tramite y muchas veces deben regresar
varias veces porque el usuario no trae todos los requisitos necesarios para ser
atendidos. Esta situacién genera inconformidad en el usuario por la atencién
recibida y estrés en el funcionario que trata brindar y satisfacer adecuadamente
al cliente.
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3.4 Verificacion de Hipdtesis
3.4.1 Planteamiento de Hipotesis

a) Modelo Légico

HO= El estrés laboral No se relaciona con el nivel de prestacion de servicios en
la Agencia Nacional de Transito del Centro de Atenciéon Ciudadana “El Rosal’

de la Ciudad de Latacunga

H1= El estrés laboral Si se relaciona con el nivel de prestacion de servicios en
la Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencion Ciudadana “El Rosal”
de la Ciudad de Latacunga

b) Modelo Matematico

Hipotesis nula HO= Respuestas observadas = Respuestas Esperadas

Hipotesis alternativa H1= Respuestas observadas # Respuestas esperadas.

3.4.2 Nivel de significacion

La probabilidad de rechazar la hip6tesis nula cuando es falsa es de 5%, es
decir, el nivel de confianza es del 95%.

3.4.3 Estadistico de prueba

Para la verificaciéon de la hipétesis se toma la formula del Chi cuadrado, se
utilizé la encuesta como técnica de investigacion, escogiendo una pregunta de
cada uno de los cuestionarios aplicados a funcionarios y usuarios de la Agencia
Nacional de Transito del Centro de Atencién Ciudadana El Rosal de la Ciudad

de Latacunga.
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La pregunta N°3 se relaciona a la variable independiente estrés laboral
aplicada a los funcionarios de la ANT, y sefiala la presién en la que se
encuentran para cumplir el promedio minimo diario de atencion al usuario; por
la variable dependiente se escogi6 la pregunta N°5 de la encuesta aplicada a
los usuario, ya que en ella, el usuario procede a calificar la prestacion de

servicio brindado.

Pregunta 3: Funcionarios

¢,Cuantos tramites promedio realiza diariamente?

ALTERNATIVA CANTIDAD |PORCENTAJE
- 30 tramites 8 31%
Entre 31 a 50 tramites 6 23%
+ de 51 tramites 12 46%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta a Funcionarios
Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Pregunta 5: Usuarios

¢,Como calificaria el servicio recibido?

ALTERNATIVA CANTIDAD |PORCENTAJE
A. Muy Bueno 78 41%
B. Bueno 98 51%
C. Malo 16 8%
TOTAL 192 100%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado por: Ing. Diego Yugla

De las dos preguntas se obtuvo la siguiente tabla

Tabla N° 19: Respuestas observadas

Entre 31 a 50 + de 51
ALTERNATIVA | -30 tramites/ tramites/ tramites/
PREGUNTA Muy bueno Bueno Malo TOTAL
Funcionarios 8 6 12 26
Usuarios 78 98 16 192
TOTAL 86 104 28 218

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado por: Ing. Diego Yugla
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Tabla N° 20: Respuestas esperadas

Entre 31 a 50 +de 51
ALTERNATIVA | -30 tramites/ tramites/ tramites/
PREGUNTA Muy bueno Bueno Malo TOTAL
Funcionarios 10,26 12,40 3,34 26,00
Usuarios 75,74 91,60 24,66 192,00
TOTAL 86,00 104,00 28,00 218,00
Elaborado por: Ing. Diego Yugla
3.4.4 Férmula
o _ > (0-E)
E

X? = Valor a calcularse de Chi-cuadrado
> = Sumatoria
O = Respuestas observadas de la investigacion
E = Respuestas esperadas o calculadas
3.4.5 Resolucién de la férmula
Tabla N° 21: Calculo del Chi-Cuadrado

O E (O-E) (O-E)2 (O-E)2/E

8 10,26 (2,26) | 5,093511 0,50

6 12,40 (6,40) | 41,00699 3,31

12 3,34 8,66 | 75,00513 22,46

78 75,74 2,26 | 5,093511 0,07

98 91,60 6,40 | 41,00699 0,45

16 24,66 (8,66) | 75,00513 3,04

x“c= 29,82

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Ing. Diego Yugla
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3.4.6 Regla de decision

Si x’c > x*t rechazo HO y acepto H1

3.4.7 Grados de libertad

gl =(c-1) (r-1)
gl = grados de libertad
¢ = columnas de la tabla

r = renglones

gl =(3-1) (2-1)
gl=2*1
gl=2

Con un nivel de significacién de 5% y 2 grados de libertad x*t = 5,991

Grafico N° 19: Campana de Gauss

Zona de Zona de

rechazo aceptacion

x’t= 5,991 x2c= 29,82

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

3.4.8 Conclusioén:

El valor de x* ¢ = 29,82 > x? = 5,991 y de conformidad a lo establecido en la
regla de decision, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, es decir, se confirma que: El estrés laboral si se relaciona con el
nivel de prestacion de servicios en la Agencia Nacional de Transito del Centro

de Atencién Ciudadana “El Rosal” de la Ciudad de Latacunga.
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3.5CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez realizado el analisis e interpretacion de resultados tanto del test de
Factores de Riesgo Psicosociales aplicadas a los funcionarios, y de las
encuestas aplicadas a funcionarios y usuarios de la Agencia Nacional de
Transito del Centro de Atencién Ciudadana “El Rosal” de la ciudad de

Latacunga, y de acuerdo a los objetivos de estudio, se concluye que:

3.5.1 Conclusiones

e Las causas que generan estrés laboral en los funcionarios de la Agencia
Nacional de Transito del Centro de Atencion Ciudadana “El Rosal”’ de la
Ciudad de Latacunga, de acuerdo al Test de Factores Psicosociales se
pudo determinar que la dimension 1, correspondiente a participacion,
implicacién y responsabilidad; dimension 2 relacionada a la formacion,
informacion, comunicacion, correspondientes a la variable independiente;
afectan notablemente el buen desempefio de la dimension 3 que se refiere
a la gestion del tiempo y que se la relaciona con la eficiencia en la
prestacion de servicios, misma que segun los resultados es inadecuada.

e Oftra de las causas que generan estrés laboral de acuerdo a la encuesta
aplicada a los funcionarios es el tiempo promedio que se tarda en realizar
un trdmite que oscila de 10 a 20 minutos segun el 42% mientras que a
criterio de los usuarios, se tardan entre 20 a 30 minutos segun el 49%.

e Se analizd el nivel de eficiencia de la prestacion de servicios de los
funcionarios de la Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencién
Ciudadana “El Rosal” de la Ciudad De Latacunga; segun los funcionarios se
encuentra en el nivel muy bueno en un 100% mientras que de acuerdo a los
usuarios esta en el nivel bueno en el 51%. Se debe tomar en cuenta que el
factor tiempo incide mucho en el nivel de eficiencia.

e Es necesario disefiar un sistema de gestibn de Seguridad y Salud
ocupacional para disminuir el estrés laboral relacionado a la prestacioén de
servicios en la Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencion

Ciudadana “El Rosal” de la Ciudad De Latacunga.
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3.5.2 Recomendaciones

Disminuir los aspectos que abarcan cada una de las dimensiones de los
factores de riesgo psicosociales a través de capacitacion permanente con el
objeto de posibilitar la especializacién del puesto de trabajo y favorecer el
desarrollo de actitudes y habilidades laborales que permitan tener mayor
fluidez laboral para satisfacer al cliente a través de una atencion con
calidad, calidez y oportuna de acuerdo a sus necesidades y asi reducir el
tiempo promedio que tarda el funcionario en realizar un tramite y que
constituye la principal causa de estrés para el trabajador y de insatisfaccion
al usuario.

Insistir a los usuarios, la verificacion anticipada de los requisitos necesarios
para realizar cualquier tipo de tramite en la agencia Nacional de Transito a
fin de evitar molestias al usuario al requerir citas posteriores que alargan la
atencion y acumulacion de procesos de tramites, ocasionando pérdida de
tiempo al funcionario.

Capacitar a los funcionarios de la Agencia Nacional de Transito en temas
relacionados al mejoramiento de la atencién al cliente, al manejo del
software institucional SITCON para lograr una atencién agil y oportuna que
se refleje en el incremente de satisfaccion al usuario y consecuentemente
en el nivel de eficiencia de la prestacion de servicios por parte de los
funcionarios.

Disefiar un sistema de gestion de Seguridad y Salud ocupacional para
disminuir el estrés laboral relacionado a la prestacion de servicios en la
Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencion Ciudadana “El Rosal”
de la Ciudad De Latacunga.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1 Titulo

Disefio de un sistema de Gestion de Seguridad y Salud ocupacional para
disminuir el estrés laboral que se relaciona con el nivel de prestacion de
servicios en la Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencién Ciudadana

“El Rosal” de la Ciudad de Latacunga.

4.2 Justificacioén

El disefio de un sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional para
disminuir el estrés laboral que se relaciona con el nivel de prestacion de
servicios se justifica ante la necesidad de dotar a la Administracion de la
Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencion Ciudadana “El Rosal” es
una herramienta estratégica creativa que coadyuve en el logro de los objetivos
empresariales propuestos, ya que se estaria procurando que la Seguridad y
Salud Ocupacional sea tratada como un enfoque estratégico de la
Administracién hacia sus funcionarios y no como una actividad separada al

nivel de prestacion de servicios.

El estrés laboral es una de las causas que mas incide en el bajo nivel de
proceso productivo y consecuentemente en la insatisfaccién del usuario, por lo
gue la aplicacion activa de un sistema de gestibn de seguridad y salud
ocupacional con procesos de concientizacion y motivacién, tendra un impacto
positivo en la salud laboral de los funcionarios al disminuir a tiempo, y prevenir
la presencia de factores de riesgo laboral como los inadecuados estados de
libertad e independencia para controlar y organizar su propio trabajo; v,
determinar su ritmo de trabajo, con el fin de cumplir con los estandares
exigidos en la evaluacion del desempefio que anualmente se realiza, y del cual

depende su estabilidad laboral.
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4.3 Objetivos

4.3.1 Objetivo General

Disefiar de un sistema de Gestibn de Seguridad y Salud ocupacional para
disminuir el estrés laboral que se relaciona con el nivel de prestacion de
servicios en la Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencion Ciudadana

“El Rosal” de la Ciudad de Latacunga.

4.3.2 Objetivos Especificos

e Citar la normativa legal que sustenta el Sistema de Gestion de Seguridad y
Salud Ocupacional para disminuir el estrés laboral que se relaciona con el
nivel de prestacion de servicios

e Disefiar medidas de reduccion de factores de riesgo psicosocial que se
relacionan con el nivel de prestacion de servicios.

e Socializar el plan piloto del Sistema Seguridad y Salud ocupacional para
realizar posibles acciones correctivas que permitan el mejoramiento
continuo del sistema de seguridad y salud ocupacional para disminuir el

estrés laboral que se relaciona con el nivel de prestacion de servicios.
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Introduccién

Los procesos de globalizacion estan cambiando rapidamente el contexto de las
empresas, con relacion a su gestion, siendo muy importante, la Gestién de la
Seguridad y Salud laboral. Se incrementan nuevas exigencias de los mercados
relacionados con el cumplimiento de estandares de seguridad, haciendo prever
gue en un futuro muy cercano, se convertira en un aspecto de supervivencia
empresarial. Tanto trabajo como salud se encuentran muy relacionados ya que
el trabajador debe estar sano para hacer uso de sus capacidades, habilidades
y destrezas que, ante la exigencia y ritmo de trabajo se convierten en una

fuente de riesgo potencial para la salud.

El Sistema de Gestibn de Seguridad y Salud ocupacional pretende ser un
método eficaz para prevenir enfermedades laborales derivadas del trabajo. El
ser humano a través del trabajo garantiza su conservacion y desarrolla sus
potencialidades fisicas, intelectuales, sociales para gozar de un estilo de vida
sano y saludable.

Por ello, el sistema de gestibn de seguridad y salud ocupacional que se

propone, denominado “El Minuto Activo Laboral” a mas de ser una estrategia

empleada para la prevencion de riesgos laborales, es también un concepto que

apoya la competitividad fundamentada en que, la Agencia Nacional de Transito
del Centro de Atencion Ciudadana El Rosal de la ciudad de Latacunga, apoya
los procesos productivos de sus trabajadores, por medio de una distraccion y a
la vez como alternativa de salud ocupacional, de esta forma se contribuird a
mejorar la capacidad competitiva de la empresa y también su desempefio

laboral.




Estructura de la Propuesta

“El Minuto Activo Laboral”

El Minuto activo laboral es una estrategia del Sistema de Gestién de Seguridad
y Salud Ocupacional para la Agencia Nacional de Transito de la Ciudad de
Latacunga, como parte del proyecto impulsado por el Ministerio del Deporte en

las instituciones publicas y privadas del pais.

Consta de 20 ejercicios, que deben ser ejecutados durante los cinco dias
laborales de cada semana. Cada ejercicio se realizara en su puesto de trabajo,
y tendra la duracién de 1 minuto, tiempo necesario aunque no suficiente para
lubricar articulaciones y lograr cambios posturales que permitirdn mayor

concentracion y desempefio de sus funciones.

Estos ejercicios se han dividido en tres grupos de acuerdo a la necesidad de
movilidad de las extremidades superiores e inferiores, especialmente en lo que
respecta a las articulaciones que se atrofian al permanecer periodos de tiempo

largos en una misma posicion.

Grupo 1: Ejercicios para activar la funcion articular: permiten dar elasticidad a
los musculos y tendones cuando la movilidad es limitada; consta de nueve
ejercicios que ayudardn a mantener un rango articular de movimiento en el

puesto de trabajo.

Grupo 2: Ejercicios de Coordinacion motriz: permiten mayor agilidad y

mantienen el ritmo en el trabajo, consta de siete ejercicios que conectan las

extremidades inferiores con las superiores, mejorando el desarrollo mental y

autoeficiencia.

Grupo 3: Ejercicios de equilibrio motriz: consta de cuatro ejercicios que
permitiran que los trabajadores realicen su trabajo de forma precisa, logrando
mayor control postural, incrementando la seguridad gravitatoria durante la

realizacion de actividades propias de sus funciones laborales.
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4.4 Desarrollo de la propuesta

4.4.1 Normativa Legal

Normativa Legal que sustenta el disefio de un Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud Ocupacional para disminuir el estrés laboral que se

relaciona con el nivel de prestacion de servicios

Constitucion Politica del Ecuador

Art. 326, numeral 5. De la constitucion de la Republica establece que: Toda

persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y

propicio, que garantice su salud, integridad seguridad, higiene y bienestar.

e Resolucion 957- Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad y Salud
en el Trabajo.

Art. 1, Literal b)

Gestion Técnica:
Identificacion de Factores de Riesgo
Evaluacion de los Factores de Riesgo
Control de Factores de Riesgo

Seguimiento de Medidas de Control

Cdédigo de Trabajo

Art. 38. Los riesgos provenientes son cargo del empleador y cuando a
consecuencia de ellos, el trabajador sufre dafio personal, estara en la
obligacion de indemnizarle de acuerdo con las disposiciones de este cédigo,
siempre que tal beneficio no lo sea concedido por el instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social.

Art. 410. Los empleadores estan obligados a asegurar a sus trabajadores

condiciones de trabajo que no presenten peligro para su salud o vida; los

trabajadores estan obligados a acatar las medidas de prevencién, seguridad e
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higiene determinadas en los reglamentos y facilitadas por el empleador su

omision constituye justa causa para la terminacion del contrato de trabajo.

e Resolucion 333 (Sistema de Auditoria de Riesgos del Trabajo- SART)

Art. 1 Objeto y Responsabilidades: el presente reglamento tiene como objeto
normar los procesos de auditoria técnica de cumplimiento de normas de
prevencion de riesgos del trabajo, por parte de los empleadores y trabajadores
sujetos al régimen del seguro social.

Art. 2. Objetivos de la Auditoria y Riesgos del Trabajo:

. Verificar el cumplimiento Técnico legal en materia de seguridad y salud en
el trabajo por las empresas u organizaciones de acuerdo a sus
caracteristicas especificas.

. Verificar el diagnéstico del sistema de gestion de seguridad y salud en el
trabajo de la empresa u organizacion, analizar los resultados vy
comprobarlos de requerirlo, de acuerdo a su actividad y especializacion.

. Verificar que la planificacion del sistema de gestion de seguridad y salud en
el trabajo de la empresa u organizacion se ajuste al diagnéstico, asi como a
la normativa técnico legal vigente.

Verificar la integracion-implantacion del sistema de gestion de seguridad y
salud en el trabajo en el sistema general de gestion de la empresa u
organizacion.

. Verificar el sistema de comprobacion y control interno de su sistema de
gestion de seguridad y salud en el trabajo, en el que se incluiran empresas

u organizaciones contratistas

Art. 9. Auditoria del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el

Trabajo en las Empresas/Organizaciones.- La Empresa u Organizacion

debera implementar un sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo,

para lo cual debera tomar como base los Requisitos Técnico Legales, a ser

auditados por el Seguro General de Riesgos del Trabajo.




Art. 9, Numeral 2-Gestién Técnica, Literal 2.2-MEDICION (Factores y Riesgos

Laborales.)

a. Se han realizado mediciones de los factores de riesgo ocupacional a todos
los puestos de trabajo con métodos de medicién (cual-cuantitativo segun
corresponda), utilizando procedimientos reconocidos en el &mbito nacional o

internacional a la falta de los primeros;
b. La medicién tiene una estrategia de muestreo definida técnicamente;

e Decreto 2393 Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y
Mejoramiento del Medio Ambiente del Trabajo.

Art.1. Ambito de aplicacion: las disposiciones del presente reglamento se

aplicara a toda actividad laboral y en todo centro de trabajo, teniendo como
objetivo la prevencion, disminucién o eliminacién de los riesgos del trabajo y el

mejoramiento del medio ambiente de trabajo.

Resolucién 390 Reglamento del Seguro General de Riesgos del Trabajo
Acuerdo Ministerial 203 del MRL Manual de Elaboracién Reglamento SSO
Acuerdo 1404 - Reglamento para el funcionamiento de los servicios
médicos de empresas.

Acuerdo Ministerial 220 - Compromiso con el Ministerio de Trabajo y
Empleo en materia de Seguridad y Salud Ocupacional.

Convenios Internacionales sobre Seguridad y Salud Ocupacional de la - OIT

Decision 584 - Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo
Capitulo Ill, Articulo 11, Literal b)

“Identificar y evaluar los riesgos, en forma inicial y periddicamente, con la
finalidad de planificar adecuadamente las acciones preventivas, mediante
sistemas de vigilancia epidemiol6égica ocupacional especificos u otros sistemas

similares, basados en mapa de riesgos;”




4.4.2 Disefio de medidas de reduccién de los factores de riesgo

psicosocial que se relaciona con el nivel de prestacion de servicios.

Para el disefio y planificacion del sistema de gestion de seguridad y salud
ocupacional, inicialmente se identific6 la poblaciébn trabajadora y sus
caracteristicas; los procesos y su flujo de operacion; los recursos y la atencion
en el proceso del servicio prestado al usuario con el propésito de identificar y
plantear medidas preventivas ante el riesgo a los que se encuentran expuestos
los funcionarios de la Agencia Nacional de Transito del Centro de Atencion

Ciudadana “El Rosal” de la ciudad de Latacunga.

En el Ecuador, hay numerosos ejemplos en empresas y organizaciones como
la CNT, Ministerio de Deportes, Gobierno Provincial de Pichincha, Ministerio de

Turismo que ya incluyen en las actividades estas pausas activas.

Las pausas activas nacieron en Polonia hace 80 afios, se aplico inicialmente en
el éarea industrial donde se consideraba realizaban trabajos repetitivos.
Posteriormente se lo aplic6 en las empresas japonesas como Toyota y

Mitsubishi, y se las realizaba antes y después de la jornada. En Europa es

comun que durante cada hora se realice algun tipo de gimnasia o flexion del

cuerpo. (Revista Lideres, 2013).

Los efectos originados por las actividades que desarrollan los funcionarios
afectan el nivel de eficiencia laboral debido a que permanecen largos periodos
de tiempo en una misma posicion, lo cual bloquea y desconecta el cuerpo y la
mente, atrofiando inclusive los miembros corporales, exponiéndolos a sufrir

lesiones.

Por tal razon, el Gobierno Provincial de Pichincha se implementd el proyecto
‘Haz un alto a tu vida. jMuévete!” iniciando en noviembre del 2012, con el
objetivo de que “el funcionario haga un alto en la vida laboral, se libere del
estrés y pueda continuar con sus labores con normalidad, explica Eduardo

Cubero, coordinador del proyecto.




El Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud Ocupacional que se propone esta

basado en la pausa activa laboral que favorece la productividad, creatividad y

sobretodo, mejora la actitud de los funcionarios a prestar un mejor y agil

servicio. Tobar, M. (2012), en su calidad de Directora Zonal del Ministerio del
Deporte, incentiva la pausa activa laboral “para combatir el sedentarismo y
enfermedades causadas por la fatiga fisica y mental en el ambito laboral a

través de actividades fisicas, ludicas y recreativas”

Los ejercicios que se realizan son de estiramiento, compensacion vy
fortalecimiento del cuerpo con la intencion de realizarlo por un lapso de dos

minutos diariamente, haciendo asi una pausa en la jornada laboral.

El esfuerzo intelectual que realiza el funcionario incrementa la tension nerviosa
de forma significativa, por lo que la atenciébn se concentra en un nimero de
pequefias células de la corteza motora y esta carga intensa conduce a un
agotamiento funcional rapido, producto de ésta fatiga la actividad motriz se
disminuye, haciendo lento el proceso de recuperacion de la capacidad

intelectual

4.4.2.1 Ventajas y beneficios

En el largo plazo. La practica de pausas activas contribuye a que el
colaborador esté atento y se concentre en las actividades laborales o en areas

donde se desempeiia dentro de la empresa.

En el corto plazo. Mejora las relaciones entre colaboradores, pues las pausas

activas suelen ser actividades grupales y extraordinarias.

Las ventajas en la salud. Las pausas activas previenen lesiones mentales
como el estrés o nervios. Incluso relaja los masculos y reactiva aquellos que

por la postura utilizada en el trabajo no se usan habitualmente.




Evita el sedentarismo. La falta de movimiento en los empleados de oficina
genera mayor riesgo de sufrir enfermedades y reduce los afios de vida. La
actividad aerdbica es recomendable

La recomendacion es realizar tres pausas activas durante el dia, cada 90

minutos, durante un lapso de cinco minutos.

Entre los ejercicios recomendados, los especialistas destacan los de
respiracion abdominal, hombros, cuellos, brazos, piernas y espalda. Las
pausas activas se las pueden practicar mientras el colaborador permanece en
su puesto de trabajo, aunque lo aconsejado es que se ponga de pie y que
durante al menos cinco minutos pueda recrearse y liberarse del estrés por
medio de estos ejercicios.

Otra actividad que se puede practicar es el estiramiento de brazos, mientras la
persona esta sentada, en posicion recta, con los pies apoyados sobre el piso.

En esa posicion se levantan los brazos de modo que quede alineado con la

espalda; se recomienda estirarse lo mas que pueda y mantener esa posicion

durante unos 10 minutos. Luego, se regresa a la posicién inicial y la accién se

repite tres veces.

Tabla N° 22: Cronograma del minuto activo laboral
HORARIO LUNES | MARTES | MIERCOLES | JUEVES | VIERNES
8:00
9:00
10:00
10:30 — 10:32 inuto activo laboral
11:00
12:00
12:30 - 13:15 ERZO GRUP
13:15 - 14:00 ERZO GRUP
15:00
16:45

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Se disefiaron 20 ejercicios para activar la funcion articular, de coordinacion y
equilibrio motriz para un mes, los mismos que seran socializados a los
funcionarios de la Agencia Nacional de Transito para realizar posibles reajustes

necesarios antes de su implementacion definitiva.
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4.4.3 Medidas de eliminacién y reduccién de riesgos a través del minuto

activo laboral.

El minuto activo laboral es una serie de ejercicios fisicos (estiramiento
muscular) practicados en recesos discrecionales o durante la jornada laboral y
dentro de las areas de trabajo. De esta manera se busca poner en
funcionamiento grupos musculares inactivos y relajar los que reciben mayor

carga fisica.

Por el afio de 1925 ya se desarrollaba esta actividad con el nombre de
gimnasia laboral destinada a operarios de fabricas que soportaban una rutina
de trabajo con altos indices de enfermedades cronicas producto de permanecer
por periodos largos en una misma posicion anatOmica; la practica de esta
gimnasia laboral contribuyé a disminuir estas dolencias por medio de
movimientos fisicos como una alternativa de salud ocupacional. Bajo estas
condiciones el Ministerio del Deporte en el Ecuador, velando por la salud del

sector publico, instituy6 en el afio 2012 la denominada “Pausa Activa Laboral”.

Los ejercicios indicados para la aplicacion del minuto activo laboral se basan en

movimientos de estiramiento, compensaciéon y fortalecimiento del cuerpo; la

intencién es realizarlo diariamente por un periodo de 2 minutos haciendo una

pausa en la jornada laboral.

A través de este plan de actuacion, se pretende activar el sistema motor del
funcionario por medio del movimiento con el cerebro, de tal manera que
posibilite una mayor oxigenacién cerebral que predisponga al individuo la
reconexion cuerpo mente con el fin de que el cerebro emita respuestas
inmediatas a los estimulos del entorno laboral a fin de que sea mas productivo,
conectarlo a un estilo de un estilo de vida saludable mediante el minuto activo

laboral para prevenir enfermedades laborales derivadas del trabajo.

Realizar ejercicios de estiramiento y de relajacion en medio de la

jornada laboral le permite distensionarse, logrando un estado de bienestar y




no caer en estados complicados de estrés que llevan a la ansiedad y

depresion.

En base al analisis se propone realizar el minuto activo laboral diariamente
para lo cual se han disefiado veinte ejercicios de corta duracién y alto impacto
con el propoésito de romper la rutina, a sabiendas que el movimiento o pausas
activas labores integran ambos hemisferios cerebrales para lograr mayor

coordinacion motriz, cognitiva, social y afectiva.

Cada ejercicio sera ejecutado durante los dias laborales, uno a la vez; de tal

manera que, al finalizar el mes, se habran aplicado los veinte ejercicios
diseflados. Para ser trabajados luego en forma constante y voluntaria,
conforme vayan adaptandose a una cultura en salud ocupacional. Es necesario
destacar la importancia de la respiracion abdominal adecuada antes, durante y

después de cada ejercicio.
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GRUPO 1

EJERCICIOS PARA ACTIVAR LA FUNCION ARTICULAR
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Dia 1
Es importante iniciar el minuto activo laboral con una adecuada respiracion, la
misma que debe ser abdominal ya que permitird que el aire ingrese y oxigene

el cerebro y los diversos sistemas a aparatos del ser humano.

Grafico N° 20: Respiracion abdominal

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Sobre los pies, en posicion de firmes, relajarse, inspirar profundamente por las

fosas nasales y exhalar lentamente por las fosas nasales en primera instancia.

Realizar cinco repeticiones inmediatas.

El paso siguiente consiste en inhalar profundamente por la nariz para luego
exhalar por la boca, Realizar cinco repeticiones inmediatas. Posteriormente
inhalar por la boca y exhalar por las fosas nasales. Realizar cinco repeticiones
inmediatas. Culminar ayudado por el movimiento de brazos en el momento de
la aspiracion abriendo brazos y al momento de exhalar volver los brazos

lentamente a su punto de inicio.




Dia 2

En la posicion de sentados flexionar lentamente el cuello cinco veces hacia
adelante y cinco hacia atras; luego girar hacia la derecha e izquierda,
manteniendo el cuello erguido cinco veces a cada lado. Luego alternar arriba,

abajo, derecha e izquierda cinco veces.

Grafico N° 21: Articulacién de cuello

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Flexionar el cuello hacia la derecha hasta hacer contacto con el hombro en lo

posible, ayudado de la mano del mismo lado, hacer presion por el lapso de

cinco segundos. Repetir al lado contrario.

Beneficios en salud ocupacional: Este ejercicio permitira liberar la tension en
hombros y musculos de la base cervical del cuello que conjuntamente con el

sistema nervioso reducen el estrés.




Dia 3

En la posicion de sentados, entrelazar los dedos de las manos con los brazos
extendidos hacia adelante a la altura de los hombros, realizar un giro hacia
adentro y estirar en la medida de lo posible hacia afuera, repetir diez veces.
Entrelazar los dedos pegados al pecho, ponerse de pie e inmediatamente girar
las muiiecas y elevar con brazos extendidos tratando de tocar el techo,
gquedando las palmas de las manos entrelazadas hacia arriba, durante diez

segundos, repetir la serie de ejercicios por dos veces.

Grafico N° 22: Ejercicios de articulacion de la mufieca

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Mejorar la flexibilidad de la articulacion de

los dedos y muiiecas de los miembros superiores, liberando la fatiga muscular

de la base cervical y de hombros.




Dia 4

Se parte de la posicién de sentados, estirar la pierna izquierda y levantar a la

altura de la articulacion coxofemoral con la punta del pie dirigido hacia

adelante, al mismo tiempo estirar el brazo opuesto de la pierna levantada, que

debe estar a la altura de la articulacion del hombro, con la palma de la mano

hacia arriba, flexionar la mufieca hacia abajo ayudado con la presién de la

mano contraria; con una duracién de diez segundos. Alternar el ejercicio con el

brazo y pierna opuesta. Serie de tres repeticiones.

Grafico N° 23: Articulacion de extremidades inferiores

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Este ejercicio permitird activar la

circulacion de

musculares.

las extremidades inferiores y evitar fatiga y calambres




Dia 5

Del ejercicio anterior, se modifica la direccion de la articulacién de pie que se

dirigirAd hacia atrds y mufieca que debera estar hacia abajo para luego ser

flexionada por lo mano opuesta hacia arriba y atras. Cada ejercicio tendra una

duracion de diez segundos y se repetira en forma alternada hasta tres veces

cada uno.

Gréafico N° 24: Combinacion de ejercicios articulares

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Este ejercicio permitird activar la

circulacion de

musculares.

las extremidades inferiores y evitar fatiga y calambres




Dia 6

Partiendo de la posicion de sentados, en angulo de 90° y con los brazos
flexionados entrelazados a nivel del pecho, se procede a realizar la extension
total de las dos piernas de ser posible a la altura de la articulacion coxofemoral,

luego con un giro de mufecas, estirar los codos totalmente, manteniéndolos a

la altura de los hombros, duracién diez segundos; cuatro repeticiones con

intervalos de descanso de cinco segundos.

Gréafico N° 25: Variante de articulacion de brazos y piernas

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Al igual que el ejercicio anterior, el
propdsito es activar el torrente sanguineo en las extremidades tanto inferiores

como superiores, evitando de esta manera contracciones musculares.




Dia7

De pie, flexionando un brazo detras de la espalda media con el otro detras de

la cabeza, se tratara en lo posible de topar los dedos de las dos manos durante
diez segundos e inmediatamente regresar a la posicion inicial para realizar
movimiento relajante de hombros en forma circular por el tiempo de cinco

segundos e inmediatamente se alterna el ejercicio indicado.

Grafico N° 26: Variante de articulacion de brazos en dorso

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Estar sentado por largos periodos hace
gue la sangre se acumule en los miembros inferiores, lo que implica un menor
flujo sanguineo cerebral. Este ejercicio mejora la postura corporal que por
motivo de largas jornadas de trabajo, se adoptan posturas incorrectas que

deterioran la columna vertebral.




Dia 8

De pie, con los pies separados a la anchura de los hombros, entrelazar los
dedos de las manos detras de la cintura, con las palmas de las manos hacia

afuera, con una ligera inclinaciéon de la columna, levantar los brazos hasta

donde le sea posible; realizar este ejercicio durante diez segundos con

intervalos de cinco segundos de descanso. Repetir cuatro veces.

Gréafico N° 27: Combinacion de ejercicios articulares

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Al igual que el ejercicio anterior, permitira
estirar musculos que componen el tren posterior muscular del individuo,

activando el torrente sanguineo y mejorando la postura corporal.




Dia 9

De pie con las manos en la cintura y los pies a la anchura de los hombros se
flexiona la columna manteniendo la espalda recta y la mirada al frente y arriba y

luego flexionar hacia atras hasta donde sea posible. Se Retoma posicion inicial

para realizar la flexion lateral derecha e izquierda con descanso de cinco

segundo de secuencia a secuencia, repetir una vez mas con los pies juntos.

Gréafico N° 28: Ejercicios articulares con alternativa de direccion

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Este ejercicio fortalecera los musculos del
tren anterior y posterior del individuo, logrando mayor equilibrio y dominio de la

lateralidad muy importante para mantener el ritmo de movimiento del trabajo.




GRUPO 2

EJERCICIOS DE COORDINACION MOTRIZ




Dia 10

De pie, con los pies a la anchura de los hombros, con semi flexion de las
rodillas, apoyando y presionando las manos sobre las rodillas, realizar
movimiento circular simultaneos de derecha a izquierda durante diez segundo
al lado derecho y diez segundos al lado izquierdo, descansar cinco segundos
con una semi flexion de rodillas sin levantar talones. Repetir el ejercicio pero
con las piernas juntas. El ejercicio inicial pero realizando movimiento circular de

afuera hacia adentro donde se unan las rodillas y luego se abran.

Grafico N° 29: Semi flexion de extremidades inferiores

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Este ejercicio prepara las articulaciones de

las extremidades inferiores y por ende a sus musculos a sesiones de trabajo de

larga duracion por medio de la lubricacion para evitar dafios articulares y

musculares por adoptar una misma posicion por largos periodos de tiempo.




Dia 11

De la posicion de pie y con las manos en la cintura, haciendo base en una de
las extremidades y con la otra semi flexionada en la rodilla, apoyada en la
punta del pie, realizar movimientos circulares con repeticiones de diez tiempos

de adentro hacia afuera y otros diez de afuera hacia adentro para

posteriormente alternar de pie con la misma secuencia.

Grafico N° 30: Ejercitacion de cuédriceps de extremidades inferiores

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Este ejercicio mejora la circulacion del
torrente sanguineo de las extremidades inferiores para evitar contracturas y
calambres musculares que se originan por adoptar una misma posicion por

largos periodos de tiempo.




Dia 12

De la posicién de sentados, coger una hoja de papel bond de reciclaje y formar
una pelota presionando con las dos manos en cada movimiento hasta obtener

una pelota concisa. Aplastar la pelota de papel con fuerza durante el periodo

de cinco segundo e inmediatamente cambiar a la otra mano. A continuacion,

pasar la pelota de papel alternadamente de una mano a otra sin dejarla caer
con una minima altura, durante diez segundos. Golpear hacia arriba la pelota
con la palma de la mano sin dejarla caer e inmediatamente hacer lo mismo con

la mano opuesta.

Gréafico N° 31: Ejercicios de coordinacion

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Este ejercicio estimula la motricidad fina de
los dedos de la mano, motiva la concentracion y atencion en el trabajo.
Activando las articulaciones de los dedos de la mufieca y musculos de los

brazos, de tal forma que puedan responder inmediatamente al estimulo.




Dia 13

De la posicion de sentados y utilizando la misma pelota de papel, pasarla por
delante y atrds del cuello de una mano a otra durante cinco segundos en el
sentido de las manecillas del reloj y otros cinco segundo contrariamente a las

manecillas del reloj. Inmediatamente, realizar la misma secuencia de ejercicio

pero pasandolo por la cintura y luego a la altura de las canillas. Repetir la

secuencia cumpliendo dos series.

Gréfico N° 32: Ejercicios combinados localizados de articulacién superior, media e inferior

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Al realizar este ejercicio se relajaran los
musculos que comprenden el cuello y los hombros que generalmente son los

mas tensionados en el ambiente laboral.




Dia 14

En posicion sentados y utilizando la misma pelota de papel, lanzar al aire y
cuando esta alcance su maxima altura ejecutar un aplauso para receptarla con

la mano contraria al momento de recoger la pelota de papel, realizar este

ejercicio por diez repeticiones. La misma secuencia de ejercicios pero con dos

aplausos y se tratara de llegar hasta tres aplausos.

Grafico N° 33: Ejercicios coordinativos

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Este ejercicio permitirdA mantener la
concentracion y desarrollar la observacion binocular muy importante para la
actividad lectora en el trabajo. Ademés se estimula la motricidad fina de las

manos para lograr mayor predisposicion a la labor manual.




Dia 15

Sentados, se forman dos pelotas de papel una en cada mano que se

procederan a lanzar al mismo tiempo cinco veces. A continuacion se realizara

el mismo ejercicio pero tratando en lo posible de cruzar el lanzamiento hacia la
mano opuesta por cinco veces. Colocando las dos pelotas de papel en la
misma mano lanzar hacia arriba alternadamente cada pelota pero receptandola
con la misma mano durante diez repeticiones para cambiar de mano y realizar

el mismo ejercicio.

Grafico N° 34: Variante de ejercicios coordinativos en posicién de sentados

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Este ejercicio permitird activar los dos
hemisferios cerebrales al motivar una mayor conexién neuronal para mejorar la

concentracion, coordinacion y la atencion en el trabajo.




Dia 16

De la posicion de sentados, con flexion de codos entrelazando los dedos de las
manos detras de la nuca, se procede a rotar la columna de derecha a izquierda
diez veces; luego inclinar la columna hacia la rodilla con un ligero giro de

manera que tope el codo con la rodilla en la medida de lo posible, en forma

alternada por diez repeticiones; descansa diez segundos y se procedera a

realizar una segunda serie de estos ejercicios.

Gréfico N° 35: Ejercicio coordinativo del plano superior posicion sentados

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Este ejercicio permitird mejorar la postura
corporal, flexibilidad para distensionar los musculos que conforman la base de
la corteza cerebral y columna vertebral para adoptar una mejor postura corporal

gue se atrofia por el estrés acumulado.
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GRUPO 3

EJERCICIOS DE EQUILIBRIO MOTRIZ
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Dia 17

En posicion de pie, colocar una agenda o cuaderno sobre la cabeza,
desplazarse tres pasos hacia adelante y tres hacia atras, tratando de

mantenerse erguido sin dejar caer el cuaderno. Enseguida repetir el mismo

ejercicio pero manteniendo los brazos estirados a nivel de los hombros rotando

un lapiz y cambiar de posicién. El mismo ejercicio realizarlo en forma lateral

cruzando un pie por delante del otro para el desplazamiento.

Gréafico N° 36: Ejercicios de equilibrio

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Con este ejercicio se lograra mayor
motivacién hacia la concentracion, coordinacion, atencion y vision binocular

importante para el trabajo lector.




Dia 18

De pie y utilizando una pelota de papel, lanzar al aire y cuando ésta alce su

maxima altura, cambiar de frente con un medio giro recoger con las dos manos

la pelota de papel haciendo repeticiones tres veces en sentido de las

manecillas del reloj y tres veces contrario a las manecillas del reloj. Coger las

dos pelotas de papel y lanzandolas hacia arriba recogerlas dando un un

aplauso. Repetir el ejercicio por tres veces.

Gréafico N° 37: Ejercicios de equilibrio y coordinacion

Beneficios

en

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

salud ocupacional: Este ejercicio permitirdA mayor

concentracion, coordinacion, atencion, velocidad de reaccion ante la presencia

del estimulo asi como vision binocular para el trabajo lector.




Dia 19

De pie dar pasos alternados hacia adelante: un derecho, un izquierdo e
inmediatamente regresar al punto de partida: derecho izquierda; repetir
continuamente en forma ritmica y aumentando la intensidad que dé como
resultado un pase de merengue. A cada una de las secuencias acompafar
palmadas adelante luego golpes a los muslos y finalmente con oscilaciéon de
brazos levantados en forma lateral. Cada una de las secuencia tendra una

repeticion de diez veces.

Grafico N° 38: Ejercicio coordinativo con ritmo

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Este ejercicio permitira seguir secuencia,

respetar reglas y normas, coordinacion, concentracion para el trabajo lector.




Dia 20

De pie y en posicion de parejas espalda con espalda separados el uno del otro,
realizar giro de tronco de manera tal que haya contacto de palmas con el
compafiero para con un giro rapido hacer contacto de palmas por el otro lado,
luego con una flexion de brazos hacia arriba topar las palmas nuevamente con
el comparfero. Repetir la secuencia del ejercicio por diez tiempos con un

intervalo de descanso de diez segundo y repetir nuevamente.

Gréfico N° 39: Ejercicio coordinativo en parejas

)
3

Elaborado por: Ing. Diego Yugla

Beneficios en salud ocupacional: Este ejercicio estimulard las articulaciones
de la columna a nivel lumbar, articulacion de hombros, cuello; distensionando
musculos afectados por el estrés y presion ya que se activara la circulacion

sanguinea asi como oxigenacién cerebral.
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ANEXOS

TEST DE FACTORES PSICOSOCIALES A LOS
FUNCIONARIOS DE LA AGENCIA NACIONAL DE
TRANSITO DEL CENTRO DE ATENCION
CIUDADANA “EL ROSAL” DE LA CIUDAD DE
LATACUNGA, PROVINCIA DE COTOPAXI.

ENCUESTA DIRIGIDO A LOS USUARIOS DE LA
AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO DEL
CENTRO DE ATENCION CIUDADANA “EL
ROSAL” DE LA CIUDAD DE LATACUNGA.

ENCUESTA DIRIGIDO A LOS FUNCIONARIOS DE
LA AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO DEL
CENTRO DE ATENCION CIUDADANA “EL
ROSAL” DE LA CIUDAD DE LATACUNGA.

SOCIALIZACION DEL MINUTO  ACTIVO
LABORAL A LOS FUNCIONARIOS DE LA
AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO DEL
CENTRO DE ATENCION CIUDADANA “EL
ROSAL” DE LA CIUDAD DE LATACUNGA.

106



ANEXO A
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
DIRECCION DE POSGRADOS
MAESTRIA EN SEGURIDAD Y PREVENCION DE RIESGOS DEL TRABAJO,
COHORTE 2013

Encuesta dirigida a los Funcionarios de la Agencia Nacional de Transito
del Centro de atencion Ciudadana “El Rosal” de la Ciudad de Latacunga.

Objetivo: Determinar la relacion entre el estrés laboral y la eficiencia en la
prestacion de servicios en la Agencia Nacional de Transito del Centro de
Atencién Ciudadana “El Rosal” de la Ciudad de Latacunga

Instrucciones:

A continuaciébn se encuentra una serie de preguntas con alternativas de

respuesta, desde un punto de vista general, elija la opcién que considera ud.
pertinente.

Actividad en la que se desempenia:

Pregunta 1: ¢El trabajador tiene libertad para decidir codmo hacer su propio
trabajo?

A. No (
B. Si, ocasionalmente (
C. Si, cuando la tarea se lo permite (
D. Si, es la préactica habitual (

N N N N

Pregunta 2: ¢Existe un procedimiento de atencion a las posibles sugerencias
y/o reclamaciones planteadas por los trabajadores?
A. No, no existe

B. Si, aunque en la préactica no se utiliza

C. Si, se utiliza ocasionalmente

D. Si, se utiliza habitualmente

NSNS A
— N N

Pregunta 3: ¢El trabajador tiene la posibilidad de ejercer el control sobre su
ritmo de trabajo?

A. No (
B. Si, ocasionalmente (
C. Si, Habitualmente (
D. Si, puede adelantar trabajo para luego tener (
Mas tiempo de descanso

)
)
)
)



Pregunta 4: ¢el trabajador dispone de la informacion y de los medios
necesarios (equipo, herramientas) para realizar su tarea?

A. No

B. Si, algunas veces
C. Si, habitualmente
D. Si, siempre
Pregunta 5: ¢Ante la incorporacion de nuevos trabajadores, se les informa de
los riesgos generales y especificos del puesto?
A. No (
B. Si, oralmente (
C. Si, por escrito (
D. Si, por escrito y oralmente (

~ NS
— N

N N N N

Pregunta 6: ¢Cuando el trabajador necesita ayuda y/o tiene cualquier duda
acude a?:

A. Un compariero de otro puesto

B. Una persona asignada

C. Un encargado y/o jefe superior

D. No tiene esa opcion por cualquier motivo

Pregunta 7: Las situaciones de conflictividad entre trabajadores, ¢ se intentan
solucionar de manera abierta y clara?
A. No

B. Si, por medio de la intervencion

C. Si, entre todos los afectados

D. Si, mediante otros procedimientos

(
(
(
(

N N N N

Pregunta 8: ¢ Pueden los trabajadores elegir sus dias de vacaciones?
A. No, la empresa cierra por vacaciones en periodos fijos ()
B. No, la empresa distribuye periodos vacacionales sin
tener en cuenta las necesidades de los trabajadores ()
C. Si, la empresa concede o no a demanda del trabajador ()
D. Si, los trabajadores se organizan entre ellos, teniendo
en cuenta la continuidad de la actividad ()

Pregunta 9: ¢ El trabajador interviene y/o corrige los incidentes en su puesto de
trabajo (equipo, maquina)?

A. No, es funcién del mando superior o persona encargada ( )

B. Si, solo incidentes menores. ()

C. Si, cualquier incidente ()

Pregunta 10: ¢El trabajador tiene posibilidad de realizar pausas dependiendo
del esfuerzo (fisico y/o mental) requerido por la actividad?
A. No, por la continuidad del proceso

B. No, por otras causas

C. Si, las establecidas

D. Si, segun necesidades

(
(
(
(

N N N N



Pregunta 11: ¢Se utilizan medios formales para transmitir informaciones y
comunicaciones a los trabajadores?
A. No

B. Charlas, asambleas

C. Comunicados escritos

D. Si, medios orales y escritos
Pregunta 12: En términos generales, ¢el ambiente de trabajo posibilita
relaciones amistosas?
A. No

B. Si, a veces

C. Si, habitualmente
D. Si, siempre

(
(
(
(

N N N N

(
(
(
(

N N N N

Pregunta 13: La actuacion del mando intermedio respecto a sus subordinados
es:

A. Unicamente marca los objetivos individuales a alcanzar por el trabajador ()
B. Colabora con el trabajador den la consecucion de fines ()
C. Fomenta la consecucion de objetivos en equipo ()

Pregunta 14: Se recupera los retrasos

A. No

B. Si, durante las pausas

C. Si, incrementando el ritmo en el trabajo
D. Si, alargando la jornada

(
(
(
(

N N N N

Pregunta 15: ¢ Cual es el criterio de retribucioén al trabajador?

A. Salario por hora (fijo) ()
B. Salario méas prima colectiva ()
C. Salario més prima individual ()

Pregunta 16: ¢ Se facilitan las instrucciones precisas a los trabajadores sobre
el modo correcto y seguro de realizar las tareas?

A. No (
B. Si, de forma oral (
C. Si, de forma escrita (instrucciones) (
D. Si, de forma oral y escrita (

N N N N

Pregunta 17: ¢ El trabajador tiene la posibilidad de hablar durante la realizacion
de su tarea?

A. No, por la ubicacién del trabajador
B. No por el ruido

C. No, por otros motivos

D. Si, algunas palabras

E. Si, conversaciones mas largas

AN AN AN S
— —

Pregunta 18: ¢Han recibido los mandos intermedios formacion para el
desemperio de sus funciones?

A. No ()
B. Si, aunque no ha habido cambios significativos en el estilo de mando ( )
C. Si, algunos mandos han modificado sus estilos significativamente ()



D. Si, la mayoria ha modificado su estilo de mando. ()

Pregunta 19: ¢ Existe la posibilidad de organizar el trabajo en equipo?
A. No ()
B. Si, cuando la tarea se lo permite ()
C. Si, en funcién del tiempo disponible ()
D. Si, siempre se hace en equipo ()

Pregunta 20: ¢ El trabajador controla el resultado de su trabajo y puede corregir
los errores cometidos o defectuoso?

A. No ()
B. Si, ocasionalmente ()
C. Si, habitualmente ()
D. Si, cualquier error ()

Pregunta 21: ¢ Se organizan de forma espontanea eventos en los que participa
la mayoria de la plantilla?

A. No ()

B. Si, una o dos veces al afio ()

C. Si, varias veces al afo, segun surja el motivo ()

Pregunta 22: ¢El trabajador puede detener el trabajo o ausentarse de su
puesto?

A. No, por el proceso productivo
B. NO, por otros motivos

C. Si, con un sustituto

D. Si, sin que nadie le sustituya

NN NN

)
)
)
)

Pregunta 23: ¢ Existe en general, un buen clima en el lugar de trabajo?

A. No ()
B. Si, a veces ()
C. Si, habitualmente ()
D. So, siempre ()

Pregunta 24: ¢ El trabajador recibe informacion suficiente sobre los resultados

de trabajo?

A. Se le informa de la tarea a desempenar (cantidad y calidad) ()

B. Se le informa de los resultados alcanzados con relacion a los objetivos ()
que tiene asignados

C. Se le informa de los objetivos alcanzados por la empresa ()

D. Se le anima a participar en el establecimiento de metas ()

Pregunta 25: ¢ El trabajador tiene la opcion de cambiar de puesto y/o de tarea
a lo largo de su jornada laboral?

A. No

B. Se cambia de manera excepcional

C. Si, se rota entre compafieros de forma habitual
D. Si, se cambia segun lo considera el trabajador

()
()
()
()



Pregunta 26: Ante la incorporacion de nuevas tecnologias, nueva maquinaria
y/o nuevos métodos de trabajo ¢ se instruye al trabajador para adaptarlo a esas
nuevas situaciones?

A. No

B. Si, oralmente

C. Si, por escrito

D. Si, oralmente y por escrito

(
(
(
(

N N N N

Pregunta 27: ¢ Qué tipo de relaciones son las habituales en la empresa?

A. Relaciones de colaboracion para el trabajo y relaciones personales positivas
()

B. Relaciones personales positivas sin relaciones de colaboracion (

C. Relaciones solo de colaboracion para el trabajo (

D. Relaciones solo de colaboracién para el trabajo (

N N N

Pregunta 28: De los problemas que existen en un departamento, seccion ¢ esta
siendo culpada alguna persona en concreto?

A. Si ()

B. No ()

Pregunta 29: ¢Han aumentado las bajas de origen psicolégico de larga
duracion en la platilla?
A. Si ()
B. No ()

Pregunta 30: ¢Hay alguna persona que esta siendo aislada, ignorada o
excluida del grupo en virtud de caracteristicas fisicas o personales?

A. Si ()

B. No ()

GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO B
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
DIRECCION DE POSGRADOS
MAESTRIA EN SEGURIDAD Y PREVENCION DE RIESGOS DEL TRABAJO,
COHORTE 2013
Encuesta dirigida a los USUARIOS de la Agencia Nacional de Transito del
Centro de atencion Ciudadana “El Rosal” de la Ciudad de Latacunga.

Objetivo: Determinar la relacién entre el estrés laboral y la eficiencia en la
prestacion de servicios en la Agencia Nacional de Transito del Centro de
Atencién Ciudadana “El Rosal” de la Ciudad de Latacunga.

Instrucciones: A continuacién se encuentra una serie de preguntas con
alternativas de respuesta cerrada, por favor, agradezco elija la opcion que mas
crea conveniente y marque con una X.

Cuestionario:

Preguntal: ¢Qué tipo de tramite realizé en esta dependencia?

A. Certificacion ()
B. Licencia ()
C. Actualizacion de Datos ()

D. Emision de titulos Habilitantes (Cambio de Socio/Unidad, Incrementos de
Cupo, Renov. Permiso  Operaciones, Constituciones  Juridicas,
Deshabilitaciones) ( )

Pregunta 2: ¢ Qué tiempo tardo en ser atendido para realizar su tramite?

A. Menos de 10 min. ()
B. 10 - 20 min. ()
C.20 - 30 min ()
D. Més de 30 min. ()

Pregunta 3: ¢(Qué tipo de actitud demostr6 el funcionario de la ANT al
momento de prestar el servicio requerido?

A. Muy Bueno ()
B. Bueno ()
C. Malo ()

Pregunta 4: ¢ El funcionario le brindo la informacion necesaria para realizar su
tramite?

A.Si ()

B. No ()

Pregunta 5: ¢ Como calificara el servicio recibido?
A. Muy Bueno ()

B. Bueno ()

C. Malo ()

GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO C
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
DIRECCION DE POSGRADOS
MAESTRIA EN SEGURIDAD Y PREVENCION DE RIESGOS DEL TRABAJO,
COHORTE 2013

Encuesta dirigida a los FUNCIONARIOS de la Agencia Nacional de
Transito del Centro de atencion Ciudadana “El Rosal” de la Ciudad de
Latacunga.

Objetivo: Determinar la relacion entre el estrés laboral y la eficiencia en la
prestacion de servicios en la Agencia Nacional de Transito del Centro de
Atencion Ciudadana “El Rosal” de la Ciudad de Latacunga

Instrucciones: A continuacion se encuentra una serie de preguntas con
alternativas de respuesta cerrada, por favor, agradezco elija la opcién que mas
crea conveniente y margue con una X.

Cuestionario:

Preguntal: ¢Qué tipo de tramite re:

A. Certificacion ()
B. Licencia ()
C. Actualizacion de Datos ()

D. Emision de titulos Habilitantes (Cambio de Socio/Unidad, Incrementos de
Cupo, Renov Permiso  Operaciones, Constituciones  Juridicas,
Deshabilitaciones ()

Pregunta 2: ¢ Qué tiempo promedio tarda en realizar un tramite?
A. Menos de 10 min. ()

B. 10 - 20 min.
C.20 -30 min

D. Mas de 30 min.

NN N
N N N

Pregunta 3: ¢ Cuantos tramites promedio realiza diariamente?

A. Menos de 30 tramites ()
B. Entre 31 a 50 tramites ()
C. Mas de 50 tramites ()

Pregunta 4: ¢Proporcioné al usuario la informacion solicitada para realizar el
tramite?

A. Si (
B. No (

N N

Pregunta 5: ¢De acuerdo a su criterio, como calificara el servicio brindado por
ud.?

A. Muy Bueno (
B. Bueno (
C.Malo (

N N N’

GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO D

Socializacién del

Minuto Activo Laboral

a los FUNCIONARIOS de la

Agencia Nacional de Transito del Centro de atencion Ciudadana “El

Rosal” de la Ciudad de Latacunga.

Los funcionarios en la posicion de pie
con la extension de los brazos a la
altura de los hombros, y la palma de la
mano hacia abajo, permitiendo activar
la circulacion de las extremidades
inferiores y superiores para evitar
calambres musculares.

Funcionarios realizando el minuto
laboral, en la posicién de pie con el
Estiramiento de musculos flexores, a
la altura de los hombros, para
mejorar la flexibilidad de la
articulacion de los dedos y muiiecas
de los miembros superiores,
liberando la fatiga muscular.

Ejercicio, con los brazos en la cintura,

estiramiento de cuello, realizando
suavemente la rotacion en sentido
horario con una repeticion de 5 veces
y luego en sentido antihorario, con un
descanso de 10 segundo, serie de tres
repeticiones, que permite liberar la
tension en hombros y musculos de la
base cervical del cuello y reduce el
estrés.



