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INTRODUCCIÓN 

El ejercicio laboral en las entidades públicas tiene como objetivo la prestación de 

servicios a los usuarios en marco de la eficacia. La administración efectiva de tareas 

y procesos permite alcanzar este objetivo por parte de los servidores públicos. 

La Unidad de Calificación de Años de Servicio (U.C.A.S.) es una unidad dependiente 

del Ministerio de Economía y Finanzas Públicas, mismo que realiza certificaciones de 

años de servicio, según Resolución Ministerial Nº 576-97 de fecha 30 de julio del 

1997 que mantenía la recepción de documentos para la “certificación de años de 

servicio” por parte de servidores de distintas instituciones gubernamentales. 

Anteriormente, el trabajo era altamente burocrático, ya que, entre la entrega y 

devolución de un trámite implicaba de seis meses a un año, esto en casos 

observados. De acuerdo a estos antecedentes según resolución ministerial Nº 25 de 

fecha 24 de enero de 2017 se implementa el Sistema de Gestión de Calidad que 

establece un tiempo de entrega del certificado en10 minutos y en un tiempo máximo 

de 15 días en caso de observaciones. Para poder alcanzar dicho objetivo se 

implementa un software de recopilación de información, que permite que dicha 

solicitud se la realice vía internet y la certificación sea extendida en las oficinas de la 

U.C.A.S.. 

Con la reducción del tiempo en la atención y extensión de los certificados permitió a 

la unidad recibir la Certificación de Calidad ISO 9001:2015, siendo que en la 

actualidad tantos maestros, policías, servidores públicos del Órgano Ejecutivo, 

Gobiernos Departamentales y Municipales, la Corporación Minera de Bolivia 

(COMIBOL), Banco Central de Bolivia (BCB), entre otras entidades estatales, inicien 

y culminen el trámite en tiempos reducidos. Sin embargo, por la relevancia que tiene 

dicha certificación la cantidad de solicitantes es creciente y la exigencia de reducción 

de tiempo es constante. Ante tal situación, el personal de la U.C.A.S. está en 

constante presión y exigencia. 
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Por otra parte, de acuerdo a la aplicación de una encuesta a los servidores públicos 

se determina que la calidad de servicio de la U.C.A.S.es poco satisfactoria, una de 

las causas probables a dicho problema es el estrés laboral, puesto que los servidores 

públicos están en constante presión y exigencias lo cual generaría frustración, 

nerviosismo, enojo o ira; en el caso de la vida laboral el estrés puede verse reflejado 

en las relaciones o trato con los demás, como también en el rendimiento para la 

realización de las funciones y actividades. 

En este sentido, la investigación tiene como objetivo,demostrar que el estrés laboral 

de los servidores públicos provoca una baja calidad al momento de ofrecer los 

servicios en la Unidad de Calificación de Años de Servicio, para poder plantear 

algunas medidas que permitan disminuir el estrés laboral y de esta manera se pueda 

cumplir con el objetivo del Sistema de Gestión de Calidad implementado por las 

U.C.A.S., que es el de agilizar la entrega de los trámites y cumplir los tiempos 

establecidos. 

El trabajo de investigación se estructura en cinco capítulos, tal como se presenta a 

continuación:  

El capítulo I, describe los aspectos generales contemplando la justificación y aportes 

teóricos y prácticos, la situación problemática desde un análisis delos sujetos de 

estudio y del contexto en el cual se encuentran, el problema científico, hipótesis, 

variables, operacionalización de variables, objeto de estudio, alcance o campo de 

acción de la investigación y los objetivos de la investigación tanto general como 

específicos. 

En el capítulo II, se desarrolla la estructura teórica de la tesis, refiriéndose al estrés 

laboral, el modelo SERVQUAL en la calidad del servicio que presenta como 

particularidades a la seguridad, fiabilidad, elementos tangibles, sensibilidad y 

empatía, mismos que permitirán coadyuvar a la mejora en la calidad del servicio en 

la Unidad de Calificación de Servicio. Asimismo, se presenta el contexto referencial, 

estudios previos al objeto de estudio y el diagnóstico del problema. 
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En el capítulo III, se presenta el diseño metodológico que contempla el tipo de 

investigación, el universo o población de estudios, determinación del tamaño de la 

muestra, selección de métodos y técnicas, instrumentos de relevamiento de 

información, fuentes de información y procesamiento de datos. 

En el capítulo IV, se establecen los resultados obtenidos de los cuestionarios sobre 

evaluación de la Calidad de Servicios que ofrece laU.C.A.S. y vulnerabilidad de 

Estrés (CVE), para posteriormente presentar un análisis de relación de los resultados 

más relevantes y su validación correspondiente. 

El capítulo V, contiene las conclusiones y recomendaciones de la investigación, 

contrastando los resultados y objetivos planteados, permitiendo generar un aporte al 

ámbito de estudio. 
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CAPÍTULO I 

ASPECTOS GENERALES 

1.1. Justificación y aportes 

Para comprender de mejor manera la intención de la investigación se presentan las 

siguientes justificaciones: 

1.1.1. Justificación teórica 

De acuerdo a Kompier y Levi, (2015), la problemática del estrés laboral es un 

fenómeno actual que se da en todos los escenarios laborales y que afecta al 

cumplimiento de los objetivos institucionales, reducción en la capacidad de respuesta 

y en la calidad de servicio, para la ciencia administrativa entender dicha problemática 

tiene alta relevancia, ya que el análisis de tal situación permite la toma de decisiones 

en beneficio de la institución. 

En el ámbito organizacional, el fenómeno del estrés laboral tiene la tendencia a 

afectar a un alto porcentaje de trabajadores en todo el mundo en distintos rubros y 

escenarios laborales, lo que conlleva un costo personal, psicosocial y económico 

muy importante para las empresas e instituciones (Lazzati, 2008, pág. 93). 

Con relación a lo mencionado, la presente investigación busca conocer el efecto que 

tiene el estrés laboral en la calidad de servicio, describiendo los aspectos más 

relevantes. De esta manera, generar aportes y nuevos conocimientos que 

contribuyan en la mejora de la calidad de servicios, donde los resultados puedan ser 

utilizados por otras instituciones o investigaciones. 

La investigación se fundamenta en citas de libros, artículos y otros que hagan 

referencias a la temática del fenómeno del estrés laboral y su relación con la calidad 

de servicio en un escenario laboral de servicio público, como es el caso de la Unidad 

de Calificación de Años de Servicio. 
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1.1.2. Justificación práctica 

En la actualidad existen estándares y normas que permiten establecer los niveles de 

calidad de los procesos productivos o en la prestación de un servicio. Siendo el caso 

de la ISO 9001, que “gracias a la implantación de dicha norma, las organizaciones 

demuestran su capacidad para proporcionar de forma coherente productos o 

servicios que satisfacen las necesidades o requisitos delos clientes”. (Cámara de 

Comercio de España, 2017). En el caso de las entidades públicas donde se tiene 

como objetivo prestar un servicio a los usuarios en el marco de la eficacia, se puede 

mencionar que prestar un servicio de calidad es un requisito indispensable para la 

sociedad.  

Considerando la importancia de la calidad de servicio y la problemática expuesta 

anteriormente, la investigación tiene como objetivo central determinar el efecto que 

tiene el estrés laboral en la calidad de servicio en la U.C.A.S., con el propósito de 

poder contribuir a la institución, a los servidores y sus usuarios para contar con 

información que genere acciones de fortalecimiento y mejoramiento en la prestación 

del servicio, con base en una adecuada gestión de recursos humanos que son el 

principal activo de la organización. 

El beneficio concreto para la Unidad de Calificación de Años de Servicio U.C.A.S. 

puede contribuir a que se implemente o cree un modelo de calidad de servicio 

considerando los objetivos institucionales, como también, orientado a las 

necesidades humanas de los usuarios internos y externos. 

1.2. Situación problemática 

En el siguiente árbol de problemas se muestran las causas probables del estrés 

laboral y sus efectos en la calidad de servicio dentro de la Unidad de Calificación 

Años de Servicio. 
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Gráfico Nº1: Árbol de problemas 
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1.3. Problema científico 

Formulación del Problema de Investigación  

¿Será que el estrés laboral está ocasionando una baja calidad de servicio en la 

Unidad de Calificación de Años de Servicio? 

1.4. Hipótesis 

El estrés laboral ocasiona una baja calidad de servicio de los servidores públicos de 

la Unidad de Calificación de Años de Servicio. 

1.4.1. Variables 

Variable Independiente 

Estrés Laboral  

Variable Dependiente  

Calidad de Servicio 

Variable Moderante 

Unidad de Calificación de Años de Servicio 

1.4.2. Operacionalización de Variables 

“La definición operacional de un concepto consiste en definir las operaciones que 

permiten medir ese concepto o los indicadores observables por medio de los cuales 

se manifiesta ese concepto,” (Avila, 2013, pág. 42). 

Por lo tanto, para la presente investigación el análisis de las variables y su 

descomposición en dimensiones permitió comprender y medir de mejor manera el 

tema investigado. Esto se puede observar en la siguiente tabla: 
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Tabla Nº1: Operacionalización de variables 

Variables Dimensiones Indicadores o unidad 
de medidas 

Fuente de 
verificación 

Técnicas a utilizar Sujetos de 
provisión de 
información 

ESTRÉS 
LABORAL(VI) 

 

El estrés 
laboral es la 
consecuencia 
generada por la 
fuente de 
trabajo, 
originado ya 
sea por las 
características 
propias del 
trabajo o por 
factores 
externos que 
crean tensión 
negativa en la 
persona e 
incluso puede 
repercutir en su 
salud 

 Factores 
Organizacionales 

 

 Factores 
ambientales 

 

 Factores 
Personales 

Síntomas 
Fisiológicos 

 Jaquecas 

 Alta presión 

Síntomas 
Psicológicos  

 Ansiedad 

 Depresión 

Síntomas en el 
comportamiento 

 Cansancio 
emocional 

 Rotación del 
personal 

Factores macro 
entorno 

 Problemas 
familiares 

 Problemas 
sociales 

 Problemas 
personales 

 El 
cuestionario 
de 
vulnerabilida
d de estrés 
(CVE) 

 Cuestionario 
de estrés 
fisiológico 
(CEF) 

 Escala de 
ansiedad y 
depresión 
de Golberg 

 Estresores 
del Macro 
Entorno 

 Encuestas 
realizadas a 
los 
servidores 
públicos de 
la U.C.A.S. 

 

 Informe 
cuestionario 
y entrevistas 

 

 Encuestas/ 
Escala de 
valoración 

 Servidores 
públicos de 
la U.C.A.S. 
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Variables Dimensiones Indicadores Fuente de verificación Sujetos de provisión de 
información 

CALIDAD DE 
SERVICIO (VD) 

 

La calidad de 
servicio es un 
atributo que se le 
ofrece al usuario ya 
sea interno o externo 
para satisfacer sus 
necesidades y de 
esta manera generar 
efectos positivos en 
la imagen de la 
organización que 
brinda 

 

 Fiabilidad 

 

 Sensibilidad 

 

 Seguridad 

 

 Empatía 

 

 Elementos 
Tangibles 

 

 

 

 

 

 

Nivel % de: 
Percepción 
Expectativa 

 

 

 

 

 Informe 
Encuestas 

 

 

 

 

 

 

 Servidores públicos 
de la U.C.A.S. 

 

 Usuarios 

Fuente: Elaboración propia 
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1.5. Objeto de estudio 

El objeto de estudio del presente trabajo de investigación es el estrés laboral y la 

calidad de servicio de los servidores públicos de la Unidad de Calificación de Años 

de Servicio (U.C.A.S.). 

1.1. Alcance o campo de acción de la investigación 

Son los siguientes: 

1.1.1. Geográfico 

La investigación fue realizada en las oficinas de la Unidad de Calificación de Años de 

Servicio en el Municipio de Nuestra Señora de La Paz  

1.1.2. Temático 

La investigación presento como delimitación las áreas de gestión pública, gestión 

estratégica y servicios públicos, correspondientes a la malla curricular vigente en la 

carrera de Administración de Empresas de la Universidad Mayor de San Andrés. 

Área General 

La investigación se desarrolló en el área de servicios públicos 

Área Específica 

Se trabajó en la calidad de servicio y estrés laboral. 

1.1.3. Temporal 

Se analizaron las gestiones 2018 al 2020. 

1.2. Objetivos de la investigación 

Son los siguientes: 
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1.2.1. Objetivo General 

Demostrar que el estrés laboral de los servidores públicos provoca una baja calidad 

del servicio en la Unidad de Calificación de Años de Servicio. 

1.2.2. Objetivos Específicos 

 Determinar la calidad de servicio de la Unidad de Calificación de Años de 

Servicio. 

 

 Identificar los principales estresores que afectan a los servidores públicos de 

las U.C.A.S.. 

 

 Establecer los tipos de estrés laboral de los servidores públicos. 
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CAPÍTULO II 
DESARROLLO ESTRUCTURAL TEÓRICO DE LA TESIS 

2.1. Referencias conceptuales 

2.1.1. Estrés laboral 

En la actualidad el estrés ha resultado ser un problema verdadero para las personas 

en su vida propia y para los colaboradores dentro de la organización y de esta 

manera nos remontamos al año de 1930 gracias al autor Hans Selye que considero 

que existen varias enfermedades mentales o emocionales que daban resultado a 

cambios fisiológicos que pudieran estar predeterminadas genéticamente o 

constitucionalmente.  

Asimismo, la investigación de Hans Seyle tuvo como fundamento describir los 

diferentes tipos de estrés que existen en la actualidad, sus características, 

conceptos, sus diversos tratamientos, así como varios puntos derivados de este 

(Hans, 1970, Pág. 52).  

 “El estrés es causado por el instinto del cuerpo de protegerse a sí mismo”. Este 

instinto es bueno en emergencias, como el de salirse del camino si viene un carro a 

velocidad. Pero éste puede causar síntomas físicos si continua por mucho tiempo, 

así como una respuesta a los retos de la vida diaria y los cambios. (Stora, 2016, pág. 

56). 

Las actividades realizadas por el ser humano están sujetas a factores ambientales 

psicológicos que pueden derivar en estrés, el cual tiene gran efecto sobre la salud y 

comportamiento de los seres humanos. 

Como sostiene el autor Benjamín Stora, el estrés es causado principalmente por el 

instinto que cuenta la persona con el motivo de protegerse a uno mismo por lo cual 

este instinto es bueno en distintas emergencias como igual a los retos de la vida 

diaria y a los cambios (Stora, 2016, pág. 52). 
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2.1.1.1. Tipos de estrés 

Entre los tipos de estrés se encuentran los siguientes: 

 El eustrés 

Se produce como una respuesta eficaz al estrés por parte de nuestro organismo, que 

se prepara para hacer frente a situaciones nuevas o que requieren un mayor nivel de 

atención. Se trata de la situación ideal, ya que mantiene alerta nuestro organismo, 

pero sin forzarlo en exceso. (Selye, 2017, pág. 52) 

Este tipo de estrés laboral resulta beneficioso, ya que aumenta las capacidades, 

motiva, y nos hace más productivos. 

Algunos ejemplos de eustrés en el puesto de trabajo son: 

- Disfrutar de nuestro trabajo. 

- Aprender algo nuevo que nos resulta interesante. 

- Resolver un problema sin bloquearse ni agobiarse. 

- Ser capaz de gestionar los conflictos interpersonales. 

 

 El Distrés 

Este tipo de estrés se da cuando el organismo reacciona de modo inadecuado o 

excesivo al estrés. Puede darse ante situaciones estresantes que superan las 

capacidades o ante sucesos estresantes que se repiten de modo prolongado y 

repetitivo en el tiempo. Cuando alguien indica que está estresado, en realidad se 

refiere a que está experimentando distrés. (Selye, 2017, pág. 53) 

Por tanto, se trata de un tipo de estrés laboral perjudicial para el organismo y que 

reduce notablemente nuestro rendimiento, por lo que es conveniente aprender a 

manejarlo correctamente. 

Algunos ejemplos de distrés en el puesto de trabajo: 
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- Ser víctima de acoso laboral. 

- Sobrecarga de tareas. 

- Discusiones frecuentes entre compañeros de trabajo. 

- Exposición a quejas de usuarios enojados. 

- Jornadas laborales demasiado largas. 

- Exposición a ruidos molestos. 

2.1.1.2. Fases del estrés 

Contiene las siguientes fases: 

a) Fase de alarma: 

Las reacciones de alarma conforman la primera fase del proceso de estrés frente a la 

agresión. Durante esta etapa aparecen los síntomas: respiración entrecortada y 

acelerada, aumento del ritmo cardiaco, aumento de la presión arterial, sensación de 

tener un nudo en la garganta o en el estómago, ansiedad y angustia.  

Estas reacciones son provocadas por la secreción de hormonas como la adrenalina 

que surte efecto después de unos minutos y cuya función es la de preparar al cuerpo 

para una acción rápida (Del Hoyo., 2004, pág. 55) 

b) Fase de resistencia: 

En esta fase el organismo intenta superar, adaptarse o afrontar la presencia de los 

factores que percibe como una amenaza o del agente nocivo y se producen las 

siguientes reacciones: 

- Los niveles de corticoesteroides se normalizan. 

- Tiene lugar una desaparición de la sintomatología. 

Cuando el estímulo es excesivamente prolongado o alcanza una gran intensidad y el 

individuo es incapaz de rechazarlo, eliminarlo o superarlo, aparece la fase de 

agotamiento (Gilmonte, 2012, pág. 51) 
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c) Fase de agotamiento: 

Afecta tanto a la mente como al físico, puesto que el organismo no puede seguir 

respondiendo a esa amenaza externa y las agresiones de su entorno. Si se prolonga 

mucho más, puede tener consecuencias para la salud. Aquí comienzan los 

descensos de rendimiento debido a esa debilidad emocional y física (Conde, 2016, 

pág. 53). 

2.1.1.3. Fuentes del estrés 

Para Robbins y Judge (2009), son tres las fuentes potenciales del estrés, los cuales 

tienen características individuales que inciden de una u otra manera en el 

rendimiento de un trabajador. 

Las tres fuentes potenciales son los siguientes: 

Figura Nº1:Fuentes potenciales del estrés 

 
Fuente. Elaboración con base a Robbins & Judge (2009, pág.55) 
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Figura Nº2: Factores organizacionales 

 
Fuente. Elaboración con base a Robbins & Judge (2019, pág.55) 

Los factores organizacionales son las siguientes según el factor estrés laboral: 

 Las demandas de la tarea: Son factores relacionados estrictamente con el 

trabajo del servidor público, las condiciones de trabajo y la distribución física 

del lugar de trabajo; entre los que se encuentran: tipos de trabajo que se 

caracterizan por tareas repetitivas, con altas demandas de atención, que 

implican una alta concentración por parte del servidor público y con poco 

control sobre las actividades realizadas que pueden ocasionar estrés, la carga 

excesiva de trabajo, entre otros. 
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 Las demandas de papel: Se relacionan con las presiones colocadas sobre una 

persona como una función del papel particular que ella desempeña en la 

organización. Los conflictos de papeles crean expectativas que podrían ser 

difíciles de conciliar o satisfacer. La sobrecarga del papel se experimenta 

cuando se espera que el servidor público haga más de lo que el tiempo 

permite. La ambigüedad del papel se crea cuando las expectativas de este, no 

se comprenden con claridad y el servidor público no está seguro de lo que va 

a hacer. Por ejemplo, la carga de trabajo mental se relaciona con un gran 

énfasis en la evaluación y cuantificación de la carga de trabajo mental en 

varias áreas, principalmente en los errores por observaciones en la entrega de 

los trámites. 

 

 Las demandas interpersonales: Son presiones creadas por otros servidores 

públicos. La carencia de apoyo social de los colegas o las relaciones 

interpersonales pobres pueden causar considerable tensión, especialmente 

entre servidores públicos con una necesidad social alta. Sin embargo, puede 

existir carencia de apoyo social por otros motivos organizacionales. Se 

considera que los factores que posibilitan este tipo de comportamientos 

responden a una determinada cultura organizacional; si se pregunta por los 

factores motivantes, identifica entre ellos a la lucha por el poder, las políticas 

del lugar, la competitividad generalizada en la organización. Así como 

también, actitudes individuales que dan respuesta a la demanda de tareas, 

demandas de papel, se enfrentan a demandas interpersonales, la estructura o 

estilo de liderazgo y de colegas que mantienen conductas tradicionales 

(simulación, nepotismo, en medio de relaciones sociales bastante politizadas 

tal como movimiento de personas solo atendiendo a intereses personales y/o 

políticos) (Rodriguez, s.f.). 

 

La estructura organizacional: Define el nivel de diferenciación en la 

organización, el grado de normas y regulaciones y el lugar donde se toman las 

decisiones. Las reglas excesivas y la carencia de participación en las 
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decisiones que afectan a servidores públicos son ejemplos de variables 

estructurales que pudieran ser fuentes potenciales de la tensión. 

 

 El estilo de liderazgo organizacional: Representa el estilo gerencial, siendo 

que algunos de ellos crean una cultura caracterizada por la tensión, el temor y 

la ansiedad. Desde la teoría organizacional se distinguen líderes desde 

transformacionales hasta autocráticos, los mismos responden a una 

determinada cultura organizacional.  

 

Se identifican comportamientos de liderazgo que van desde amplia delegación 

hasta amplia concentración de poder, o bien desde el clásico “dejar hacer, 

dejar pasar…”, hasta autoritarismos con acciones directas de afectación a los 

servidores públicos, con situaciones específicas que responden a actos 

negativos en el lugar de trabajo.  

 

Cuando se alude a los “estresores”, las perspectivas de las fuentes del estrés 

en las organizaciones pueden cambiar, considerando que la tecnología ha 

dado lugar a trabajos que tienden a incapacitar a los servidores públicos y los 

expone a niveles de estrés cuando no se pueden apoyar en estas 

herramientas. Así también, el estrés es causado por los altos requerimientos a 

nivel educacional de algunos puestos a los que no se tiene acceso por no 

cumplir con las expectativas, provocando de esta manera estrés. (Rodriguez, 

s.f., pág. 52) 

 

a) Los factores organizacionales y el estrés 

Tanto las demandas de la tarea, demandas del rol y demandas interpersonales son 

causas del estrés organizacional debido a que un empleado busca cometer menos 

errores o finalizar tareas en un tiempo limitado. 

En particular, el estrés organizacional se refiere a todos aquellos aspectos del trabajo 

que generan preocupación excesiva en la entrega de trámites inmediatos, lo que 
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superficialmente se refleja en un trabajo más eficiente, conllevando a ser medidos 

por errores en la prestación del servicio, un claro ejemplo se encuentra en la 

auditoría interna de fecha 07/10/2019, donde los errores encontrados fueron: 

1. Liderazgo y compromiso: implica el compromiso de los servidores con la 

entidad y su grupo de trabajo  

2. Planificación de los cambios: es readecuar los cambios la gestión de calidad 

para una mejor prestación de los servicios. 

3. Competencia: cumplir con los mejores estándares de calidad como ente 

departamental a diferencia de las otras sucursales en otros departamentos. 

4. Comunicación: mantener una mejor relación entre los grupos de trabajo. 

5. Información documentados: una oportunidad de mejora para incluir en los 

requisitos como también estableciendo fechas para la entrega de los mismos. 

6. Control de la producción y de la provisión del servicio: una mejora en los 

métodos para la revisión de los trámites observados o como también los 

trámites para entrega inmediata. 

7. Controles de las salidas no conformes: una mejora para la descripción exacta 

de los tramites observados para sea de más fácil comprensión para el usuario 

8. Satisfacción del cliente: oportunidad de mejora según la percepción de los 

clientes con métodos de revisión para dar una información clara y precisa al 

usuario sobre la entrega de trámites observados. 

Estos aspectos pueden afectar no solo al desempeño de los individuos y a la 

producción en la empresa, sino que los efectos perjudiciales del estrés laboral 

pueden presentarse en el ámbito de la salud de los trabajadores, extendiéndose más 

allá de la jornada laboral (Arcienega, 2012, pág. 53). 

b)  Los factores ambientales y el estrés 

Las organizaciones diseñan su estructura organizacional debido a la existencia de 

una incertidumbre ambiental, misma que influye en los niveles de estrés entre los 

empleados. Por lo que, en general la incertidumbre es una de las razones principales 
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por la que las personas presentan problemas para manejar los cambios 

organizacionales (Robbins & Judge, 2009, pág. 55). 

En este sentido, son los factores ambientales que tienen incidencia en el estrés 

laboral cuando se impone una demanda física o emocional a la persona, en particular 

a los agentes físicos tales como luz, ventilación, temperatura, ruido y movimiento que 

inciden en el estrés y eventualmente en la salud. 

Así también, la incertidumbre que pueda existir respecto a la economía, política y 

tecnología están relacionadas con el estrés. (Arcienega, 2012, pág. 55) 

c)  Los Factores personales y el estrés 

Las personas por lo normal trabajan de 40 a 50 horas por semana. Pero las 

experiencias y problemas que las personas enfrentan en las otras 120 horas en que 

no trabajan se reflejan en su ámbito laboral. (Robbins & Judge, 2009, pág. 54) 

Puesto que las personas atraviesan en una serie de inconvenientes personales que 

de una u otra manera tienen impacto en su desempeño y provocan estrés. Entre 

estas se encuentran a los problemas familiares en torno a su círculo cercano, los 

económicos que pueden estar relacionados a la inconformidad en el salario, y 

problemas personales que puede provocar conflictos de interés en el ámbito laboral. 

(Arcienega, 2012, pág. 53) 

2.1.1.4. Modelos de estrés en la organización 

Son los siguientes: 

a) Factores ambientales 

Así como la incertidumbre ambiental influye en el diseño de la estructura 

organizacional, también lo hace en los niveles de estrés entre los empleados de esta, 

generando que las personas presenten problemas (Escala, 2006, pág. 52). 
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b) Factores organizaciones 

En una organización no faltan los factores que causan estrés, ejemplo del mismo son 

las presiones para evitar errores o finalizar tareas en un tiempo limitado. Además, 

existen los estresores de la organización, quienes producen situaciones conflictivas 

entre la institución y el trabajador que dan como resultado un conjunto de fuerzas 

denominando “conflicto del rol”; teniendo en cuenta lo anterior, el conflicto de rol se 

desarrolla cuando se dan dos o más órdenes contradictorias o cuando son de 

carácter subjetivo y más al ser provenientes del conflicto entre los requisitos formales 

del rol y los propios deseos, metas y valores del individuo.  

Sin embargo, es importante aclarar que la presencia de una situación conflictiva 

constituye un estresor importante que propicia el bajo rendimiento del talento 

humano en salud.  

De igual forma, es evidente que los roles conflictivos resultan de prácticas 

disfuncionales de la organización, siendo frecuente la aparición de la ambigüedad del 

rol de carácter transitorio (no genera mayores efectos debilitantes), y de carácter 

continuo (considerara como una amenaza para la adaptación del trabajador) 

A su vez se genera otros hechos importantes propios de la entidad como la jornada 

de trabajo, los tiempos de descanso, las relaciones interpersonales, las dificultades 

en la comunicación. Por consiguiente, al mencionar la jornada de trabajo, cuando es 

excesiva produce desgaste físico y mental e impide al trabajador hacer frente a las 

situaciones estresantes. Como resultado al aumento de la cantidad de tiempo 

dedicado al trabajo normalmente se vincula a la disminución del tiempo disponible 

para el ocio y el descanso (SEYLE, 2016, pág. 54). 

c) Factores personales 

Una persona por lo general trabaja de 40 a 50 horas por semana, pero las 

experiencias y problemas que las personas enfrentan en las otras 120 horas en las 

que no trabaja se reflejan en el trabajo. Entonces la categoría final influye en los 
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factores de la vida personal del empleado, sobre todos los familiares y problemas 

económicos (SEYLE, 2016, pág. 52) 

2.1.2. Calidad de servicio 

2.1.2.1. La importancia de la calidad en el servicio 

A pesar de la extrema importancia que tiene hoy en día la calidad en el servicio, los 

responsables de las organizaciones deben enfrentarse al problema de definir que es 

la calidad en el servicio. Estos deben afrontar una situación particular del sector: La 

inexistencia de un parámetro para medir la calidad que sea universalmente aceptado. 

(Peresson, 2007, pág. 55) 

2.1.2.2. Principios de la calidad de servicio 

El servicio de la calidad, debe apoyarse en una serie de principios fundamentales, 

tales como: 

 Nunca olvide que, en el servicio, el cliente es el único juez de calidad, sus 

sugerencias deben ser tomadas en cuenta siempre. 

 En el servicio siempre hay que dar más, porque siendo el cliente quien 

determina el nivel de excelencia, él siempre quiere más. 

 Una empresa que quiere distinguirse en el servicio debe formular 

compromisos que le permitan acercarse a los deseos del cliente y salir 

ganando de la comparación que se le haga con la competencia. 

 La empresa debe gestionar las necesidades y expectativas de los clientes, 

disminuyendo cada vez más la diferencia entre la forma como se presta el 

servicio y lo que los clientes esperan. 

 Aunque la calidad del servicio es un bien intangible y por eso se puede 

considerar subjetiva, no es un obstáculo para que se definan normas y 

objetivos. 

 No es posible prestar un servicio a medias. El servicio debe ser de excelencia 

(Marínez, 2011) 
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Es de suma importancia conocer a los clientes con los que se está tratando, su 

manera de actuar, pensar, manejarse, su comportamiento de compra, etc., para así 

brindarles el servicio que ellos buscan y esperan recibir (Martínez, 2011, pag.52)  

2.1.2.3. Factores que afectan la calidad de servicio 

La influencia total de factores que de una u otra forma se ven involucrados en lo que 

se llama calidad de un producto o servicio, debe ser considerada, aceptada en 

distintos mercados, en la captación total de la atención y gustos del cliente. Es 

conveniente lograr un equilibrio de estos en cuanto a las proporciones y 

consideración de cada uno para el éxito de las empresas que pretenden satisfacer 

las necesidades de poblaciones específicas, sin perder la idea de que todo esto es 

forma parte de un proceso interminable, por lo que se habla también de mejora 

continua del mismo.  

 La calidad de servicio busca la captación y satisfacción del cliente, el mismo 

requiere de un proceso de mejora continua para mantener el nivel calidad de servicio 

prestado. 

Según Sevilla (2016, Pág. 53), la calidad de los productos y servicios está influida 

directamente en nueve áreas básicas: 

1. Mercados. Los mercados se ensanchan en capacidad y se especializan, 

funcionalmente, en efectos y en servicios ofrecidos. 

2. Dinero.  El resultado del aumento en las inversiones, que se deben amortizar 

aumentando la productividad, ha provocado que cualquier pérdida importante 

de producción, debida a desperdicios y a reproceso, se convierta en asunto 

serio. Algunas gerencias se han enfocado hacia el campo del costo de calidad 

como un “punto débil” para ayudar a mejorar las utilidades, disminuyendo sus 

costos y pérdidas operativas. 

3. Administración. La responsabilidad de la calidad se ha distribuido entre varios 

grupos especializados. Todos los departamentos son responsables de la 

calidad. 
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4. Personal. La especialización se ha hecho necesaria porque los campos de 

conocimiento se han incrementado no sólo en número sino en amplitud. Al 

mismo tiempo, la situación ha creado una demanda de personas capacitadas 

que comprendan todos los campos de especialización y organización, que 

aseguren los resultados que se desean. 

5. Motivación. La investigación de la motivación humana ha mostrado que 

además de la recompensa en dinero, los trabajadores requieren de refuerzos 

con un sentido de logro en sus tareas y el reconocimiento positivo de que 

están contribuyendo personalmente al logro de las metas de la compañía. 

6. Materiales. Debido a los costos de producción y a las exigencias en cuanto a 

calidad, se están usando materiales dentro de límites más estrechos que 

antes. El resultado ha sido especificaciones más estrictas en los materiales y 

una mayor diversidad en éstos. 

7. Máquinas y mecanización. La exigencia dentro de las compañías de lograr 

reducciones de costos y mayor volumen de producción ha conducido al uso de 

equipo más y más complicado, que depende mucho de la calidad de los 

materiales empleados. Se hace más crítica una buena calidad que 

efectivamente haga real la reducción en costos y eleve la utilización de 

hombres y máquinas a valores satisfactorios. 

8. Métodos modernos de información. La nueva tecnología de la información ha 

proporcionado los medios para un nivel de control sin precedente de máquinas 

y procesos durante la fabricación y de los productos y servicios aun después 

que ya han llegado al consumidor.  

 
Requisitos crecientes del producto. Se transformado a las “cosas insignificantes”, que 

no se tenían en cuenta en otros tiempos, en cosas de gran importancia (Sevilla 

Ordoñez, 2016). 

2.1.3. Estrés laboral y el entorno organizacional 

Se considera que el tema de estrés dentro de las organizaciones es de vital 

importancia ya que contribuye a la identificación de los sucesos o problemas que 
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ocurren dentro de la empresa gracias al efecto de bajo incremento de la 

productividad.  

Por otro lado, el estrés puede ser un enemigo de los trabajadores dentro de las 

organizaciones, ya que presenta diferentes efectos o causas en los trabajadores 

como es el caso del aumento en sus niveles de tensión, mismo que aparece cuando 

las exigencias del entorno laboral superan la capacidad de las personas para 

hacerles frente o mantenerlas bajo control.  

El estrés ha sido identificado como uno de los riesgos emergentes más importantes 

en el panorama laboral actual y como uno de los principales retos para la seguridad y 

la salud con la cual se enfrentan las organizaciones. Por lo tanto, el estrés siempre 

aparecerá y estará dentro de las organizaciones, por eso las personas deben hacerle 

frente o mantenerlas en control. (Gilmonte, 2012, pág. 52) 

2.1.4. Relación del estrés laboral y la calidad de servicio 

La importancia de la calidad en el servicio radica principalmente en su relación con la 

satisfacción del cliente y por ende en los efectos sobre la organización (Serrano, 

2011, pág. 51) 

Algunos efectos de la insatisfacción sobre un cliente pueden ser: 

 Promueve la búsqueda de alternativas de servicios mejores. 

 Contribuye al prestigio de la organización  

Existen afirmaciones de expertos y estadísticas de investigaciones realizadas que 

están relacionadas con los efectos que tiene la satisfacción del cliente para las 

organizaciones de todo un giro tales afirmaciones y estadísticas ayudan a, 

entendimiento de la importancia que la calidad de servicio tiene, dado que es uno de 

los principales factores causantes en el servicio dado que es uno de los principales 

factores causantes de la satisfacción del cliente. 
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La satisfacción influye en las intenciones futuras de mantener una relación con la 

organización (Serrano, 2011, pág. 45) 

La importancia de la calidad en el servicio puede resumirse en palabras de fórmula, 

localidad en el servicio conduce a la satisfacción del cliente, la satisfacción del cliente 

conduce a la lealtad del cliente. (Sevilla Ordoñez, 2016) 

2.1.5. Instrumentos de medición de estrés 

Entre los instrumentos de medición de estrés, se encuentran los siguientes: 

2.1.5.1. Cuestionario de vulnerabilidad de estrés 

El test, denominado cuestionario vulnerabilidad estrés, se realizó básicamente a 

partir de una batería psicométrica del método de enfoque sistémico de evaluación del 

estrés. Para este efecto, se elaboró un cuestionario inicial de 63 ítems y 3 

subescalas con el que se efectuó un estudio piloto; al depurarlo, la forma definitiva 

fue redactada con 39 ítems y sometida a un estudio para determinar fiabilidad y 

validez (neufeld, 2016, pág. 55). 

2.1.5.2. Cuestionario de estrés fisiológico 

El cuestionario de estrés laboral según Prieto Teresita, Trucco B., Marcelo. 

Construcción de un instrumento global para medir estrés laboral. Tesis para optar al 

grado de licenciado en Psicología. Universidad Diego Portales. (Escuela de 

Psicología ,1995)  

Cuestionario a través del cual se busca saber si el paciente presenta estrés laboral 

psicológico, fisiológico y cuáles son los estresores; se compone de 3 partes y cada 

parte mide, en la parte I se encuentra el estrés psicológico (consta de 12 preguntas 

que se puntúan según: no, en absoluto, un poco más, no más que lo habitual, mucho 

más que lo habitual); parte II estrés fisiológico (se compone de 21 preguntas que se 

puntúan entre: nunca, a menudo, a veces o siempre) y parte III los estresores (son 

16 preguntas que se puntúan con nunca, a menudo, a veces o siempre) (Selye, 

2017, pág. 55) 
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2.1.5.3. Escala de ansiedad y depresión de Golberg 

La Escala de Ansiedad y Depresión de Goldberg es tanto una prueba de detección, 

con usos asistenciales y epidemiológicos, como una guía del interrogatorio. Se trata 

de un test que no sólo orienta el diagnóstico hacia ansiedad o depresión (o ambas en 

casos mixtos), sino que discrimina entre ellos y dimensiona sus respectivas 

intensidades. 

El Escala de Ansiedad y Depresión de Goldberg contiene 2 subescalas con nueve 

preguntas en cada una de ellas: subescala de ansiedad (preguntas 1–9) y subescala 

de depresión (preguntas 10–18). Las 4 primeras preguntas de cada subescala 

(preguntas 1–4) y (preguntas 10–13) respectivamente, actúan a modo de 

precondición para determinar si se deben intentar contestar el resto de preguntas. 

Concretamente, si no se contestan de forma afirmativa un mínimo de 2 preguntas de 

entre las preguntas 1–4 no se deben contestar el resto de preguntas de la primera 

subescala, mientras que en el caso de la segunda subescala es suficiente contestar 

afirmativamente a una pregunta de entre las preguntas 10–13 para poder proceder a 

contestar el resto de preguntas (neufeld, 2016, pág. 56). 

2.1.6. Instrumentos de medición de la calidad de servicio 

2.1.6.1. Modelo SERVQUAL 

Está constituido por una escala de respuesta múltiple diseñada para comprender las 

expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es 

un instrumento de mejora y de comparación con otras organizaciones. 

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la 

organización que presta el servicio y de esta forma, contrasta esa medición con la 

estimación de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones. 

Por consiguiente, determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la 

discrepancia entre lo que el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo) se 
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pretende facilitar la puesta en marcha de acciones correctoras adecuadas que 

mejoren la calidad. 

Este modelo también es conocido como el modelo de discrepancias, pues sugiere 

que las diferencias entre las expectativas del cliente y las percepciones respecto del 

servicio pueden constituir una medida de calidad de servicio. (Wigodski, 2003, pág. 

53) 

En cuanto a la aplicación del modelo SERVQUAL, los autores afirman que “El 

instrumento ha sido diseñado para aplicarse a un amplio espectro de servicios” 

(Parasuraman et al, 1985). Siendo la función de este modelo comprender las 

expectativas y las percepciones, y con base a ese conocimiento mejorar la calidad de 

servicio, siendo las dimensiones inputs para el desarrollo de un plan de acción 

(Duque et al, 2012, pág. 51). 

En la siguiente figura se puede observar este modelo: 

Figura Nº3: Modelo SERVQUAL 

 

Fuente: Zeithaml, 2008, pág. 54 

 

      Calidad del 

servicio 
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Dimensiones del Modelo SERVQUAL 

El modelo SERVQUAL agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio 

(Zeithaml, 2009, pág. 52) 

 

Figura Nº4: Dimensiones del Modelo SERVQUAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia en base a datos de Nishizawa, 2014 citando a Zeithaml, Bitner, & Gremler, 

2009, pág. 52. 

2.2. Contexto referencial 

2.2.1. Antecedentes 

En 1950 se inicia la recopilación de registros de pagos a servidores públicos 

agrupados bajo el denominativo de “Calificación de Años de Servicio”. En 1989 por 

Decreto Supremo Nº22165 de 5 de abril de 1989, las unidades pertenecientes a 

CALIDAD DEL 

SERVICIO 

 

EXPECTATIVAS 

VS. PERCEPCIÓN 

Fiabilidad 

 

 

Seguridad 

 
 

Elementos 

Tangibles 

 

Sensibilidad  

 

 

 Habilidad para ejecutar el servicio 
prometido de forma fiable y 
cuidadosa 

 Cumplimiento de promesas sobre 
entregas, suministro del servicio, 
solución de problemas y fijación de 
precios. 

 
 
 Conocimiento y atención de 

empleados  
 Habilidad para inspirar credibilidad y 

confianza. 
 
 
 Apariencia física 
 Instalaciones físicas como 

infraestructura, equipos, materiales y 
personal. 

 
 
 Disposición para ayudar a os 

usuarios  
 Prontitud al tratar las solicitudes 
 Responder preguntas y quejas de los 

usuarios 
 Solucionar problemas. 
 
 
 
 Nivel de atención individualizada que 

ofrecen las empresas a sus usuarios 
 Se debe transmitir por medio de un 

servicio personalizado o adaptado al 
gusto del cliente 
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Calificación y Cómputo de Años tanto de La Paz, como del interior son transferidas 

de la Contraloría General de la República al Ministerio de Finanzas. 

La Unidad de Calificación de Años de Servicio es la única unidad que se encarga de 

otorgar la calificación de Años de Servicio con certificación ISO, a partir de 

septiembre de 1999 incluido de los Servidores Públicos en la Oficina Regional La 

Paz, velando por los derechos de los beneficiarios. En 1950 se inicia la recopilación 

de registros de pagos a servidores públicos agrupados bajo el denominativo de 

“Calificación de Años de Servicio” (Ministerio de Economía y Finanzas, 2017, pág. 

50) 

En el año 1989 por Decreto Supremo Nº22165 de 5 de abril de 1989, las unidades 

pertenecientes a Calificación y Cómputo de Años tanto de La Paz, como del interior 

son transferidas de la Contraloría General de la República al Ministerio de Finanzas. 

Del año 1993-1995, la Secretaria Nacional de Hacienda, en uso de sus atribuciones 

por el D. S. 23660 de 12 de octubre de 1993, resuelve transferir el Departamento de 

Calificación de Años de Servicio (C.A.S) a la Subsecretaria del Tesoro, con los ítems 

de personal y dependencias que actualmente están a su cargo a partir del 15 de 

noviembre de 1995. La Subsecretaria del Tesoro queda autorizada y facultada para 

establecer, cobrar, fijar y administrar tasas por la Calificación de Años de Servicio 

(C.A.S) coordinando labores con la Dirección Administrativa de la Secretaria 

Nacional de Hacienda creando cuentas fiscales específicamente para este fin (la Paz 

y 28 oficinas regionales). 

Durante el año 1997, la Resolución Secretarial 576/97 de 30/7/1997 del Ministerio de 

Hacienda reglamenta su funcionamiento hasta la fecha. 1998 – 2002. El Decreto 

Supremo 21156 de 4 de septiembre de 1998 es el instrumento que da paso a la 

existencia del “Servicio Nacional de Administración de Personal” SNAP como unidad 

técnica especializada en el área de recursos humanos del Estado con tuición sobre 

la Unidad de Calificación de Años de Servicio (CAS) La Resolución Ministerial Nro. 

928 (Ministerio de Economía y Finanzas, 2017, pág. 50). 
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Por medio del Decreto Supremo Nº28631 de 8 de marzo de 2006, que reglamenta la 

Ley de la Organización del Poder Ejecutivo (LOPE), Nº 3351 de 21 de Febrero de 

2006, dispone la Trasferencia del CAS al Viceministerio de Tesoro y Crédito Público, 

situación que se mantiene hasta la Fecha (Ministerio de Economía y Finanzas, 2017, 

pág. 50). 

2.2.2. Misión 

“La Unidad de Calificación Años de Servicio, tiene como misión de emitir documentos 

de manera ágil y oportuna a servidores y a ex servidores públicos de los diferentes 

sectores del ámbito estatal, con calidad, calidez transparencia” (Ministerio de 

Economía y Finanzas, 2017, pág. 50) 

2.2.3. Visión 

"Ser una entidad moderna y transparente que cuente con información de servidores y 

ex servidores públicos en el ámbito central y de las entidades territoriales autónomas 

del Estado Plurinacional. " (Ministerio de Economía y Finanzas, 2017, pág. 50). 

2.2.4. Objetivos institucionales 

La Unidad de Calificación Años de Servicio (U.C.A.S.), dependiente del Ministerio de 

Economía y Finanzas Publicas, asume la Gestión de Calidad basado en los valores 

de transparencia, equidad y calidez con el propósito de Servir Bien para Vivir Bien, 

como el principio orientador en la prestación de todos sus servicios de calidad a los 

usuarios; asimismo, se compromete a cumplir los requisitos aplicables y la mejora 

continua del Sistema de Gestión de Calidad. (Ministerio de Economía y Finanzas 

Publicas, 2017, pág. 50) 

2.2.5. Estructura organizacional 

En la siguiente figura se puede observar la estructura organizacional de la U.C.A.S.:
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Figura Nº5: Estructura organizacional Unidad de Calificación de Años de 

Servicio 

 
Fuente: Ministerio de Economía y Finanzas (2017, pág. 50) 
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2.3. Estudios previos al objeto de estudio 

Para sustentar la investigación se ha realizado la revisión de la temática de estudio 

en documentos de tesis de la carrera de Administración de Empresas de la UMSA 

para tomarlas como referente de estudios previos teóricos. 

Se consultaron las siguientes Tesis: 

 Calidad de servicio al cliente caso Caja nacional de Salud”, Tesis Libre, 

elaborado por Ingrid Nohemí Valdez Fernández, carrera Administración de 

empresas UMSA 2003 código T1972 biblioteca. 

En la Tesis se realiza un análisis a la calidad de servicio prestado por la institución 

otorgada por los servidores públicos de la Unidad de Calificación de Años de 

Servicio, analiza la satisfacción en el cargo, comunicación, organización, la relación 

que se tiene con el afiliado reciban una pronta atención. 

 Satisfacción Laboral y la Calidad de Servicio prestado en la AFP Futuro de 

Bolivia sucursal Cobija. Memoria PETAENG, elaborada por Eduard Leonardo 

Gonzales Montecinos, carrera Administración de empresas UMSA 2015. 

Este estudio se centra en los dos ámbitos: el diseño que se refleja en la capacidad 

de gestión estratégica y la realización que esta refiere a la parte operativa la cual 

refleja en la calidad de servicio y requerimientos y necesidades del cliente. 

 “La atención al cliente como factor de mejoramiento de la calidad de servicio 

caso: Operadores de turismo receptivo de la región del salar de Uyuni” Tesis 

de grado de Alexis Ricardo Price Arzabe carrera Administración de empresas 

UMSA 2013 código T 1800 biblioteca 

La Tesis mencionada elaboró un estudio de las características contextuales de la 

región del salar de Uyuni, su oferta turística y su carácter receptivo turístico, 
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identificado que la calidad de servicio en los mismos incide en la segunda visita o 

recomendación de visita al atractivo turístico del salar de Uyuni. 

2.4. Diagnóstico del problema 

El estrés es un sentimiento de tensión física o emocional, puede provenir de 

cualquier situación o pensamiento, el cual repercute en la realización de cualquier 

actividad. En el caso de la vida laboral puede verse afectado, debido a que el estrés 

generalmente causa frustración, nerviosismo, enojo o ira, lo cual no permite brindar 

un servicio o realizar las funciones laborales de manera eficiente. 

Mediante la realización de una encuesta a los servidores públicos (encuesta 

estructurada ver anexo 1) se evalúa a la “Unidad de Calificación de Años de Servicio” 

para conocer la calidad de servicio que presta actualmente, así también establecer la 

capacidad de respuesta autocrítica que tienen los servidores públicos relacionado 

con el estrés. 

Dicho cuestionario fue aplicado a 27 servidores, tomado en cuenta las dimensiones 

del modelo SERVQUAL, considerando como parámetros de respuesta nunca, casi 

siempre y siempre. Como resultado de la aplicación de la encuesta se determinó las 

siguientes conclusiones generales: (resultados de la encuesta ver anexo 2). 

Dimensión fiabilidad  

 El interés en la resolución de problemas de los usuarios por parte de los 

servidores públicos es bajo, esto de acuerdo a que el 81% de los servidores 

expresaron no presentar un interés. 

 El interés por parte de los servidores en entregar los trámites a tiempo, es 

bajo, esto de acuerdo a que el 37% expresaron haber cumplido con el tiempo 

establecido, mientras que el 63%expresan lo contrario. 
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Dimensión sensibilidad  

 La disposición e interés para informar a los usuarios sobre consultas es 

escaso, debido a que solo el 44% manifiesta mantener informados a los 

usuarios. 

 En cuanto a ofrecer un servicio rápido y eficiente al usuario, el 89% no puede 

cumplir esta condición, por lo cual se puede concluir que el servicio es 

deficiente. 

Dimensión seguridad  

 En lo que se refiere al trato que se brinda a los usuarios, solo el 37% 

manifiesta difundir confianza, de acuerdo a este resultado se puede 

determinar que los servidores no brindan un trato adecuado. 

 La atención brindada no genera confianza en los usuarios, puesto que el 59% 

de los servidores manifestó que creen que los usuarios no sienten seguridad 

con la atención brindada.  

Dimensión empatía  

 El 63% de los servidores manifestó no brindar una atención individualizada, 

por los cual, se puede determinar que no existe un interés de los servidores a 

mejorar el servicio. 

 El 44% de los servidores manifestó entender las necesidades de los usuarios, 

señalándose que la gran mayoría de los servidores no se preocupan por las 

necesidades de los usuarios. 

Dimensión elementos tangibles  

 Las diferentes reparticiones de la U.C.A.S.no cuentan con equipos modernos 

puesto que el 56% manifiesta no contar con los mismos. 
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 Las instalaciones físicas no son las adecuadas para la atención a los usuarios, 

reflejado en un 59%.  

 Los materiales folletos impresos, catálogos y vía web no son de fácil acceso 

para el usuario, opinan los servidores públicos en un 52%. 

Como conclusión de dicha encuesta se determinó que la calidad de servicio es poco 

satisfactoria, teniendo como una de las causas probables de dicho problema al 

estrés laboral, puesto que los servidores públicos están en constante presión y 

exigencias lo cual generaría frustración, nerviosismo, enojo o ira que son los 

principales síntomas del estrés.  

El estrés en el caso de la vida laboral puede verse reflejado en las relaciones, en el 

trato con los demás y en el rendimiento para la realización de las funciones y 

actividades, de acuerdo a las respuestas los servidores públicos manifiestan su 

desinterés en cuanto a brindar un servicio eficiente, adecuado y con empatía. 

En este sentido y de acuerdo al análisis realizado, la investigación tiene como 

objetivo central, “Demostrar que el estrés laboral de los servidores públicos provoca 

una baja calidad de servicio en la Unidad de Calificación de Años de Servicio”,  y a 

partir de esto  plantear algunas medidas que contribuyan a disminuir el estrés y de 

esta manera se pueda cumplir con el objetivo del Sistema de Gestión de Calidad 

implementado por las U.C.A.S., que es el de agilizar la entrega de los trámites y 

cumplir los tiempos establecidos. 
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CAPÍTULO III 

 
DISEÑO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

 

3.1. Tipo de Investigación 

Los tipos de investigación que se utilizó en el presente estudio fueron la exploratoria 

y causal con el objeto de estimar las relaciones causa efecto entre el estrés laboral y 

la calidad de servicio prestada por los servidores públicos de la U.C.A.S. 

La investigación exploratoria, es aquella que se efectúa sobre un tema y objetivo 

desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una visión 

aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimientos (Garcia, 

2012, pág. 51).  

La investigación causal, se enfoca a descubrir posibles relaciones entre variables. 

Su objetivo es entender cuáles variables son las causantes del efecto estudiado. Es 

decir, busca identificar la relación funcional entre causa y efecto (Zikmund, 2012, 

pág. 52). 

Por lo tanto, en el presente estudio se utilizó ambos tipos de investigación, la 

primera, porque no se contaba con la información para establecer la problemática de 

estudio y sus efectos; la segunda, para determinar la causalidad entre el estrés 

laboral y la calidad de servicio prestado por los servidores públicos de la Unidad de 

Calificación de Años de Servicio.  

3.2. Universo o población de estudio 

El universo o población de estudio está conformado por 27 servidores públicos de la 

Unidad de Calificación de Años de Servicio (U.C.A.S.) y el promedio de usuarios 

atendidos mensualmente que ascienden a 900. 
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Tabla Nº2: Servidores públicos de la U.C.A.S. por cargo jerárquico 

Sujetos de Investigación Total 

Jefe de unidad 1 

Especialista 1 

Profesional categoría I y II 2 

Técnico categoría VI 1 

Administrativo categoría I, II, IV 22 

TOTAL 27 

Fuente: Elaboración propia en base a datos de la Unidad de Calificación de Años de Servicio1 

Por otro lado, se tomó en cuenta a los usuarios que día a día realizan trámites en la 

Unidad de Calificación de Años de Servicio del Municipio de Nuestra Señora La Paz, 

cuyo promedio mensual de atención es de 900 personas. 

En este sentido, se establece una población total de 927 personas de acuerdo a la 

siguiente tabla: 

Tabla Nº3:Total población de estudio 

Población  Cantidad 

Servidores públicos -U.C.A.S. 27 

Usuarios externos - U.C.A.S. 900 

Población total 927 

Fuente: Elaboración en base en base a datos de la Unidad de Calificación de Años de Servicio y 
promedio de usuarios atendidos mensualmente. 

 

                                            
1 https://medios.economiayfinanzas.gob.bo/MH/documentos/Recursos_Humanos/PLANILLA_JULIO_2

018.pdf 
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3.3. Determinación del tamaño de la muestra 

Para la determinación del tamaño de personas sujetas a la investigación se usó el 

muestreo no probabilístico, bajo la modalidad de censo para los servidores públicos 

de la U.C.A.S.y el probabilística aleatorio simple para los usuarios externos. 

3.3.1. Muestreo no probabilístico 

El muestreo no probabilístico: "requiere no tanto una representatividad de elementos 

de una población sino una cuidadosa y controlada elección de sujetos con ciertas 

características especificadas previamente en el planteamiento del problema” 

(Hernández & otros, 2006, pág. 52). 

La modalidad de CENSO permitió conocer a profundidad la problemática de estudio 

y su relación causa efecto con el estrés laboral, obteniendo información de calidad de 

los 27 servidores públicos de la U.C.A.S.. 

3.3.2. Muestreo probabilístico 

Para la determinación de la muestra de los usuarios externos de la U.C.A.S.se utilizó la 

fórmula de muestra de población finita t-student. 

 

Dónde: 

: Tamaño de muestra 

: Valor que depende del nivel de confianza, si es 95%, Z = 1,96  

: Error estimado en la encuesta (0,05  

: La proporción de usuarios. (0,50) 

: Proporción (0,50)  

: Tamaño de la población 927 usuarios. 
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Reemplazando los datos se obtuvo el siguiente resultado: 

 

 

 

Por tanto, se encuestaron a 275 usuarios de la Unidad de Calificación de Años de 

Servicio. 

3.4. Selección de métodos y técnicas 

En la siguiente tabla se puede observar la selección de métodos, técnicas e 

instrumentos de relevamiento de información que se usó en la investigación. 

Tabla Nº4: Selección de métodos y técnicas e instrumentos de relevamiento 

Método Técnica Instrumento Sujetos 

Encuesta Entrevista 
estructurada 

Guía de 
cuestionarios 

(Anexos2,3,4,5,6) 

27 servidores públicos 
de U.C.A.S. 

Encuesta Entrevista 
estructurada 

Guía de cuestionario 
(Anexo 7). 

275 usuarios externos de 
la U.C.A.S. 

Fuente: Elaboración propia 

3.5. Fuentes e instrumentos de Información 

En la realización de este estudio se usaron dos fuentes de información: primarias y 

secundarias. 

Fuentes primarias 

El método utilizado fue la encuesta, mediante la técnica de la entrevista estructura y 

los siguientes instrumentos: 
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a) Cuestionario de evaluación de la calidad de servicio de la U.C.A.S. 

(Anexo 3): 

Para determinar la calidad de servicio de la U.C.A.S. se realizó, en primera instancia, 

un Cuestionario de Evaluación de la Calidad de Servicio, considerando la relación de 

las dimensiones del modelo SERVQUAL con las posibles reacciones que causa el 

estrés y que repercuten en la calidad del servicio prestado por la institución. 

El cuestionario está conformado por 19 ítems en un escalamiento tipo Lickert. De 

“muy poco” a “muy bueno”. Para efectos de la calificación se considerando cinco 

dimensiones de:0 “malo”, 25 “pésimo”, 50 “regular”, 75 “aceptable y 100 “Bueno”, de 

acuerdo a la tendencia a la pertenezca (Ver anexo 3). 

b) Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés (CVE)(Anexo 4):  

Para determinar el impacto del estrés en la calidad de servicio de la Unidad de 

Calificación de Años de Servicio se elaboró un Cuestionario de Vulnerabilidad de 

estrés (Ver anexo 4), con el propósito de conocer los aspectos más relevantes de los 

posibles factores causantes de estrés que repercuten en las funciones laborales de 

los servidores públicos, asociadas a un servicio de calidad. 

Para la elaboración de este cuestionario, se tomó en cuenta a los tesistas Prieto T., 

Teresita, Trucco B.  Marcelo, que construyeron un instrumento para medir el nivel de 

vulnerabilidad del estrés (Tesis en la Universidad Diego Portales de Chile, 1995) 

De acuerdo a dicho instrumento, se tomó en cuenta algunas preguntas relevantes 

para la presente investigación y se consideró cuatro secciones de la siguiente 

manera: 

 Afirmaciones generalesen el trabajo: El mismo está formado por 10 ítems 

en un escalamiento tipo Lickert. Para efectos de la puntuación se considera 

una puntuación de 1 “nunca” a 5 “siempre”, el resultado se obtuvo de las 

respuestas considerando tres dimensiones: resistentes al estrés nivel “A”, los 
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que tendrían una puntuación menor o igual a 15 puntos; vulnerables niveles 

“B”, con una puntuación menor o igual a 30; y los seriamente vulnerables 

niveles “C”, con una nota mayor a 31. 

 

 Estresores fisiológicos: El mismo se la realiza en base al cuestionario de 

Prieto y Truco, está conformado por 10 ítems en un escalamiento tipo Lickert y 

una pregunta tipo dicotómica (si-no). Para efectos de la puntuación se 

considera una puntuación de 1 “nunca” a 5 “siempre”, el resultado se obtuvo 

de las respuestas, considerando tres dimensiones: resistente nivel “A”, los que 

tendrían una puntuación menor o igual a 15 puntos; vulnerables niveles “B”, 

con una puntuación menor o igual a 30; y los seriamente vulnerables niveles 

“C”, con una nota mayor a 31. 

 

 Estresores psicológicos: El mismo se lo realizó con base a la “Escala de 

Ansiedad y Depresión de Goldberg “, se considera 10 preguntas en la relación 

a las ansiedad y 8 preguntas en la relación a la depresión. Para efectos de la 

puntación se considera que: a más de 4 afirmaciones de ansiedad padece el 

síntoma; y a más de 3 afirmaciones en las preguntas de depresión de igual 

manera padece el síntoma. 

 

 Estresores del macro entorno: Consta de tres dimensiones: problemas 

familiares, problemas sociales y problemas personales, se considera 8 

preguntas, donde se cuantificó cuál de estos tienen mayor puntuación. 

Fuentes secundarias 

Las fuentes secundarias utilizadas en la presente la investigación fueron las 

siguientes:  

 Bibliografía sobre el estrés y calidad de servicio  

 Artículos y materiales 
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 Páginas web, como ser la del Ministerio de Economía y Finanzas Publicas, y 

de la U.C.A.S. 

3.6. Procesamiento de datos 

El enfoque de la investigación es cuali-cuantitativo, por lo que, la recolección, 

sistematización, análisis y vinculación de la información se hizo utilizando técnicas de 

procesamiento cuantitativos y cualitativos.  

Cualitativo: El procesamiento de datos cualitativos se realizó a través de tablas e 

histogramas o tortas para interpretar y/o agrupar respuestas de los sujetos de 

investigación. 

Cuantitativo: Para interpretar los datos cuantitativos se usó el paquete estadístico 

SPSS, mediante el cual se ha establecido las relaciones causa efecto entre las 

variables dependiente e independiente y, asimismo, para la comprobación de la 

hipótesis planteada en la investigación. 



   

47 

CAPÍTULO IV 
RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

4.1. Cuestionario de Evaluación de la Calidad de Servicio de la U.C.A.S. – 

servidores públicos 

A objeto de dar cumplimiento al Objetivo Especifico 1 se realizó la encuesta de 

Evaluación de la Calidad de Servicio de la U.C.A.S. 

 

 

 

De acuerdo al cuestionario aplicado a los servidores públicos de la U.C.A.S. se pudo 

obtener los siguientes resultados: 

Tabla Nº5 Género 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Femenino 135 49,1 49,1 49,1 

Masculino 140 50,9 50,9 100,0 

Total 275 100,0 100,0  
 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

OE1: Determinar la calidad de servicio de la Unidad de Calificación de Años de 

Servicio. 
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Gráfico Nº2. Género 

 
Fuente: Elaboración propia 

La equidad de género en el sector público tuvo avances, es así que las Naciones 

Unidas manifestó que Bolivia es el segundo país en el mundo en alcanzar la equidad 

de género en el ámbito político no obstante aún se debe continuar avanzando en el 

proceso de equidad. (CEDLA, 2017) 

Así mismo con la autonomía económica las mujeres perciben que se les permite 

hacer un aporte a la familia, les da independencia económica, capacidad de decidir 

sobre el destino de sus recursos, además sienten que pueden mejorar su posición en 

la familia. (Ministerio de Justicia , 2008) 

Además, considerando el Decreto Supremo Nº 4401 (2020), en su Artículo 5º, se 

hace referencia a la igualdad de remuneración, donde se establece que el Estado 

promoverá la incorporación de las mujeres al trabajo, con la misma remuneración, 

cuando se trate de un trabajo de igual valor. Por lo tanto, en el gráfico anterior se 

observa que el 51% de los servidores de la U.C.A.S. son del género masculino, y el 

49% son del género femenino cumpliendo de esta manera El Decreto Supremo Nº 

4401. 
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Tabla Nº6. Edad 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

25 a 30 años 71 25,8 25,8 25,8 

30 a 35 años 127 46,2 46,2 72,0 

35 a 40 años 66 24,0 24,0 96,0 

Más de 40 años 11 4,0 4,0 100,0 

Total 275 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración propia 

Gráfico Nº3.Edad 

 
Fuente: Elaboración propia 

En cuanto a la población económica de Bolivia esta creció respecto a la población 

inactiva, esta situación es denominada “dividendo democrático” el cual es el 

incremento de la PEA debido a la mayor disponibilidad de población en edad de 

trabajar. (Conferación de Empresarios Privados de Bolivia, 2011) 
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Donde en el gráfico se observa que el 46% mencionan que tienen de 30 a 35 años 

de edad, rango de edad que ya posee la experiencia requerida y la predisposición  

para la realización de los trámites correspondientes; el 26%  tienen de 25 a 30 años 

de edad, mostrando mucha predisposición y ganas para realizar los trabajos 

correspondientes; el 24% indican de 35 a 40 años de edad, ya que poseen la 

experiencia requerida; sin embargo, la energía de los servidores es limitada; y, por 

último, el 4% tiene más de 40 años, que corresponde al  jefe de unidad y coordinador 

regional de la U.C.A.S..  

Tabla Nº7. Años de antigüedad en la institución 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

1 a 3 años 130 47,3 47,3 47,3 

3 a 5 años 118 42,9 42,9 90,2 

Más de 5 años 27 9,8 9,8 100,0 

Total 275 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración propia 

Gráfico Nº4. Años de antigüedad en la institución 

 

 
Fuente: Elaboración propia 
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En cuanto a la estabilidad laboral en Bolivia, está protegida por el Estado boliviano 

(en la Constitución Política del Estado Articulo 48), en ese sentido está prohibido el 

despido injustificado de trabajadores.  

En el gráfico anterior se puede observar que hay solo un 10% que ha superado la 

barrera de los 5 años en el trabajo, lo cual puede mostrar que no se cumple con lo 

señalado en el Artículo 48 de la Constitución Política del Estado respecto a la 

Estabilidad Laboral y que puede ser un detonante para generar estrés e incidir en la 

calidad de servicio. 

4.1.1. Dimensión Fiabilidad 

Gráfico Nº5. Resultados dimensión fiabilidad - servidores públicos 

 

Fuente: Elaboración propia 

Por normas internas es necesario que los servidores públicos ofrezcan la información 

correspondiente para el proceso que se debe llevar a cabo en los trámites sobre el 

CAS. 

En este entendido en el gráfico anterior se observa que un 38% de los servidores 

públicos indican que brindan poca información sobre los trámites a realizar de 

manera adecuada, a pesar de la carga excesiva de funciones y tareas que deben 

realizar. Un 3% indican que la información brindada sobre los trámites a realizar es 
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de manera adecuada, debido a que los usuarios se apersonan a la institución en 

horarios donde no existe mucha afluencia de usuarios.  

Para poder ser atendidos por los servidores públicos existe el etiquetero que 

distribuye fichas según la llegada a la institución; sin embargo, el 40% de los 

servidores públicos indican que en pocas ocasiones se respeta el orden de atención 

por efecto de la presión que sienten al momento de cumplir con las funciones por 

parte los usuarios. En cambio, un 3% indica que la distribución del etiquetero es muy 

buena para poder poner en orden el turno de atención. 

Para poder tener a los usuarios externos satisfechos es necesario brindar un servicio 

de calidad, no obstante, el 40% de los servidores informan que en pocas ocasiones 

ofrecen un servicio de esta naturaleza, ya que la jornada excesiva hace que se 

encuentren cansados y estresados, lo que influye negativamente en el servicio 

brindado. En cambio, un 4% señala que si dan un servicio de calidad debido a que 

los usuarios se apersonan en las primeras horas de apertura de la institución.  

Gráfico Nº6. Respuestas de mayor coincidencia dimensión de fiabilidad 

(servidores públicos) 

 

Fuente: Elaboración propia 

En el gráfico anterior se muestra que el 39%, el 26% y el 21% de los servidores 

públicos considera que el servicio que se ofrece en la U.C.A.S. es poco fiable, 

regular y muy poco fiable respectivamente; por lo tanto, el servicio brindado no es 

adecuado, debido a que se encuentran estresados por la excesiva presión que 
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reciben para realizar las tareas encomendadas, mismas que son excesivas por lo 

que deben trabajar más de las 8 horas que demanda la jornada laboral.  

4.1.2. Dimensión sensibilidad 

Gráfico Nº7. Resultados dimensión sensibilidad - servidores públicos 

 

Fuente: Elaboración propia 

Los resultados presentados en la anterior gráfica, resalta que un 37% de los 

servidores públicos considera que brindan poca atención personalizada a los 

usuarios, por efecto de la carga excesiva de tareas a realizar, lo que genera poco 

tiempo para poder hacer una atención personalizada.  

Para poder brindar un servicio de calidad es necesario que la institución se preocupe 

de los beneficios de los usuarios; no obstante, el 36% de los servidores públicos 

indica la U.C.A.S. en pocas ocasiones se preocupa por el beneficio de estos, debido 

al estrés laboral existente en los servidores públicospor el exceso de tareas y horas 

de trabajo que realizan para poder cumplir con los objetivos de la institución. 
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Los usuarios al momento de apersonarse a los servidores que trabajan en la 

U.C.A.S. buscan satisfacer los requerimientos de los trámites correspondientes; 

empero, el 39% de los servidores públicos indica que en pocas ocasiones satisfacen 

estas necesidades por lo señalado anteriormente.   

Otro punto que se debe tomar en cuenta es el tiempo de espera y atención que 

brindan los servidores a los usuarios. De acuerdo a los resultados obtenidos, un 39% 

de los servidores indican que en pocas ocasiones la atención es de manera rápida y 

eficiente, puesto que se encuentran mentalmente agotados, además de tener un 

cansancio emocional. 

Los servidores al sufrir problemas de ansiedad, cansancio mental y emocional 

muestran poca disposición al momento de ayudar a los usuarios, siendo un 41% de 

estos manifiesta que existe poca disposición al momento de ayudar al usuario. 

Gráfico Nº8. Respuestas de mayor coincidencia dimensión sensibilidad 

(servidores públicos) 

 

De los resultados obtenidos en la gráfica anterior, se puede colegir que el 38% de los 

servidores de la U.C.A.S. son poco sensibles al momento de realizar la atención a los 

usuarios por razón de tiempo, requisitos que deben cumplir los trámites y sobre todo 

la atención personalizada que debería existir con cada usuario.  
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4.1.3. Dimensión Seguridad 

Gráfico Nº9. Resultados dimensión seguridad–servidores públicos 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la gráfica anterior, se observa que el 45% de los servidores públicos han 

manifestado que existe poca seguridad al momento del cumplimiento de los trámites 

en fechas establecidas.  Esto es dado por que cada uno de los servidores tiene una 

cantidad excesiva de tareas y funciones a realizar de manera diaria, impidiendo de 

esta manera el cumplimiento de fechas establecidas para elaborar los trámites.  

Para poder cumplir con las funciones correspondientes los servidores deben poseer 

competencias: habilidades, destrezas y actitudes que les permitan realizar las tareas; 

sin embargo, el 38% de estos indican que son pocos los que demuestran estas 

competencias para la realización de las tareas asignadas. 

Existen horarios en los cuales en la institución existe mayor afluencia de usuarios, lo 

que predispone a los servidores públicos a irritarse y ser impacientes a momento de 

atenderlos, que conlleva a que los usuarios no sean atendidos con esmero y 

prontitud. En este sentido, un 35% de los servidores informan que existe poca 

calidad de servicio al existir mayor afluencia de usuarios en horarios pico. 
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Gráfico Nº10.Respuestas de mayor coincidencia dimensión seguridad 

(servidores públicos) 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la gráfica anterior, se establece que el 39% de los servidores presentan poca 

disposición de ayuda, incluso cuando está ocupado (a); igualmente, se determina 

que inspiran poca seguridad en los usuarios para el cumplimiento de los tiempos de 

trámites establecidos. Asimismo, se demuestra que existe poca competencia y 

conocimiento a la hora de dar respuesta a los usuarios en el momento de la atención. 
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4.1.4. Dimensión Empatía 

Gráfico Nº11. Resultados dimensión empatía – servidores públicos 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Para poder ofrecer un servicio de calidad es necesario entender las necesidades de 

los usuarios al momento de realizar los trámites correspondientes. No obstante, el 

33% de los servidores indican que no comprenden las necesidades requeridas de los 

usuarios. Esto debido a que ellos se encuentran mentalmente agotados por las 

excesivas funciones y tareas que deben realizar.  

En algunos trámites los usuarios requieren una atención personalizada; sin embargo, 

el 35% de los servidores informan que en estos casos la atención personalizada es 

regular, ya que se debe atender de manera rápida a una gran cantidad de usuarios 

que requieren realizar sus trámites en la institución. 
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Otro punto que se debe recalcar es que los servidores deben preocuparse por los 

intereses de los usuarios para poder ofrecer un servicio de calidad en la U.C.A.S., 

empero, el 33%  informa que se preocupan por los intereses de los usuarios de 

manera regular, debido al poco tiempo de atención que tienen para atender a cada 

usuario, como se observa en la gráfica anterior. 

 
Gráfico Nº12. Respuestas de mayor coincidencia dimensión empatía 

(servidores públicos) 

 

Fuente: Elaboración propia 

En razón a los resultados expuestos en la gráfica anterior, se muestra que el 33% de 

los servidores señalan que la empatía con la que atienden a los usuarios es regular 

debido a la gran afluencia de los mismos, la jornada laboral excesiva y la presión de 

los superiores para la realización de las diversas tareas, lo que deriva en estrés 

laboral.  
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4.1.5. Dimensión elementos tangibles 

Gráfico Nº13. Respuestas de mayor coincidencia dimensión elementos 

tangibles (servidores públicos) 

 

Fuente: Elaboración propia 

Para poder realizar el trabajo de manera eficiente es necesario tener un ambiente de 

trabajo estable; sin embargo, el 36% de los servidores indican que los equipos, 

materiales e infraestructura no son cómodos para desarrollar sus funciones. 

Asimismo, el 35% de los servidores señalan que la infraestructura y la ubicación de 

la institución no son adecuadas y son de difícil acceso a las instalaciones de la 

U.C.A.S. 

Por otro lado, debido a la carga excesiva de funciones y tareas que se les asigna, el 

36% de los servidores informa que su presencia frente a los usuarios no inspira 

confianza, puesto que incumplen reiteradamente las fechas establecidas para 

elaborar los trámites y asimismo, observan la escasa calidad de servicio que brindan 

a los usuarios. 

Para poder brindar un servicio de calidad, generar la confianza y satisfacción en los 

usuarios es necesario contar con los materiales correspondientes; no obstante, el 
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33% de los servidores indican que estos materiales solo permiten satisfacer sus 

necesidades de manera regular, lo que, a su vez genera en ellos una insatisfacción 

laboral.   

Gráfico Nº14. Respuestas de mayor coincidencia dimensión elementos 

tangibles (servidores públicos) 

 

Fuente: Elaboración propia 

De acuerdo a la infraestructura, materiales de oficina requeridos para la realización 

de las funciones, tarea y la ubicación de la institución, el 34% de los servidores 

manifiesta que estos elementos tangibles son insuficientes para la realizar su trabajo, 

generando de esta manera una insatisfacción laboral.  

4.2. Cuestionario de Evaluación de la Calidad de Servicio de la U.C.A.S. - 

usuarios 

De acuerdo al cuestionario aplicado a los usuarios de la U.C.A.S. se ha obtenido los 

siguientes resultados: 
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4.2.1. Dimensión de fiabilidad 

Gráfico Nº15: Resultados dimensión de fiabilidad 

 
Fuente: Elaboración propia 

Según la gráfica anterior, se observa que el 29% de los usuarios indican que en 

pocas ocasiones son informados de manera adecuada para la realización de sus 

trámites, por efecto de la gran cantidad de personas que buscan ser atendidos y la 

poca cantidad de servidores.  

La distribución del etiquetero permite el orden de atención a los usuarios; sin 

embargo, el 27% de estos informan que los servidores cumplen el orden de atención. 

Por otro lado, el 33% de los usuarios informa que en pocas ocasiones es atendido 

con calidad y que normalmente no se sienten satisfechos con el servicio brindado, en 

razón a que observan a los servidores estresados, cansados e irritables. 
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Empero, si bien los servidores no atienden adecuadamente a los usuarios por 

diversos factores, el 30% de los usuarios señala que han sido pocas circunstancias 

donde se presentaron problemas al momento de la realización de sus trámites. 

Gráfico Nº16: Respuestas de mayor coincidencia dimensión de fiabilidad 

 
Fuente: Elaboración propia. 

Los usuarios necesitan tener la fiabilidad de que la institución podrá cumplir con las 

fechas establecidas en la elaboración de sus trámites y que estos no presenten 

dificultades; no obstante, el 29% de estos manifiesta que en pocas ocasiones tienen 

la certeza de que los trámites que realizan en la U.C.A.S. se cumplirán en los 

tiempos establecidos. 
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4.2.2. Dimensión de sensibilidad 

Gráfico Nº17: Resultados de dimensión de sensibilidad 

 
Fuente: Elaboración propia 

La atención individualizada es una manera de lograr dar un servicio de calidad a los 

usuarios; sin embargo, el 30% de los encuestados establece que la atención 

personalizada que reciben por parte de los servidores es de manera regular, por la 

gran cantidad que requieren los servicios de la institución.  

Desde el punto de vista de los usuarios, el 38% como un punto a favor, manifiestan 

que los servidores se preocupan por cumplir con sus funciones encomendadas, ya 

que entienden el beneficio que reporta a los usuarios contar con su trámite de 

calificación de años de servicio adecuadamente elaborado. 
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A pesar de lo anterior, un 27% de los usuarios indican que en muy pocas ocasiones 

tienen la seguridad de que los servidores comprenden sus necesidades, debido a 

que ven que los servidores no se concentran adecuadamente en su trabajo y reflejan 

con su actitud cansancio mental y emocional. 

Gráfico Nº18. Respuestas de mayor coincidencia dimensión de sensibilidad 

 
Fuente: Elaboración propia 

En la gráfica anterior se observa que el 25% de los usuarios, señalan que los 

servidores públicos de la U.C.A.S. tienen una sensibilidad regular con ellos al 

momento de realizar sus trámites. Esto, según lo que manifiestan, miran a los 

servidores estresados, agotados, irritables e impacientes. 
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4.2.3. Dimensión de seguridad 

Gráfico Nº19: Resultados dimensión de seguridad 

 
Fuente: Elaboración propia 

La institución debe mostrar la disposición de ayudar a los usuarios; sin embargo, en 

la U.C.A.S., el 35% de estos indican que los servidores en muy pocas ocasiones, 

muestran la predisposición de ayudar con los trámites correspondientes, ya que 

estos por lo general se muestran ocupados en otras actividades, además de que 

deben atender a más usuarios.  
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Lo anterior influye para que el 38% de los usuarios indique que en pocas situaciones 

encuentran seguridad y confianza en el trabajo de los servidores de la institución a 

momento de cumplir con los tiempos establecidos para la entrega de estos trámites.  

Por lo tanto, la percepción de los usuarios con respecto al conocimiento y la 

competencia que los servidores públicosposeen es casi nula. Esto es mencionado 

por el 36% de los usuarios.  

Gráfico Nº20: Respuestas de mayor coincidencia dimensión de seguridad 

 
Fuente: Elaboración propia 

Según la gráfica anterior, se muestra que el 30% de los usuarios no tiene la 

confianza ni la seguridad de que se cumplan los tiempos establecidos para el 

cumplimiento de los trámites que realizan dentro la institución, debido a que ven a los 

servidores muy ocupados con otras actividades además de verlos agotados y 

estresados.  

Solo un 17% de los usuarios señalan que confían y tienen la seguridad de que los 

trámites se llevan a cabo en los tiempos y fechas establecidas en las U.C.A.S., esta 

percepción se debe a que ellos se aproximan en horarios donde los servidores 

pueden darles un servicio personalizado y de calidad. 
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4.2.4. Dimensión de empatía 

 Gráfico Nº21: Resultados dimensión de empatía  

 
Fuente: Elaboración propia  

Por medio del etiquetero que permite la organización del orden de atención a los 

usuarios, un el 36% de estos manifiesta que la organización es regular en horarios 

de alta afluencia; no obstante, esta forma de organización permite que todos los 

usuarios sean atendidos para la realización de sus trámites. 

Lo anterior es elemento para que el 36% de los usuarios indiquen que existe 

seguridad al momento de ser atendidos por los servidores y de esta manera poder 

comunicar sus necesidades para los diversos trámites que deben realizar.  
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No obstante, de lo anterior por la gran afluencia de usuarios se observa que un 28% 

de estos señala que el servicio ofrecido por los servidores no es personalizado. Pese 

a ello un 36% manifiesta que los servidores procuran atenderlos con interés y 

brindarles un servicio de calidad al momento de realizar sus trámites.  

Gráfico Nº22: Respuestas de mayor coincidencia dimensión de empatía 

 

De acuerdo a los resultados establecidos en la gráfica anterior, el 25% de los 

usuarios informa que los servidores se muestran empáticos al momento de 

atenderlos, pese a que ven a estos cansados, estresados, irritados.  

Para el 19% de los usuarios, los servidores no se muestran empáticos al momento 

de ofrecer los servicios correspondientes. Esto debido a que ellos acuden a las 

U.C.A.S. en horarios donde existe gran afluencia de personas.  
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4.2.5. Dimensión de elementos tangibles 

Gráfico Nº23: Resultados dimensión de elementos tangibles 

 
Fuente: Elaboración propia 
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Para poder ofrecer un servicio de calidad es necesario que los servidores se 

encuentren en ambientes confortables y contar con los materiales requeridos. Al 

respecto, el 35 % de los usuarios informan que las instalaciones y los materiales que 

se proporcionan a los servidores son muy buenas, ya que esto les permite cumplir 

con las tareas correspondientes, lo que permite ayudarlos con los trámites que 

realizan.  

Asimismo, un 34% de los usuarios indican que la infraestructura que tiene la 

U.C.A.S. es adecuada y de fácil acceso, lo que permite llegar a sus instalaciones sin 

ningún inconveniente.  

Por otro lado, el 40% de los usuarios señalan que tienen poca confianza en la 

eficiencia del servicio que brindan los servidores, ya que ven que estos no poseen 

los conocimientos y competencias requeridas para poder ayudar de manera 

adecuada con la realización de sus trámites. 

Además, manifiestan que las plataformas y materiales tecnológicos que ofrecen a los 

usuarios para la resolución de los trámites correspondientes es poco fiable. Esto es 

mencionado por el 36% de los usuarios.  

Gráfico Nº24: Respuestas de mayor coincidencia dimensión de elementos 

tangibles 

 
Fuente: Elaboración propia 

En la gráfica anterior se observa que el 26% de los usuarios considera poco 

adecuado los elementos tangibles que se les otorga a los servidores para poder 

realizar los trámites correspondientes de los usuarios.  
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Por otro lado, el 20% de los usuarios indican que estos elementos tangibles ayudan 

de manera regular para poder cumplir con las tareas requeridas que necesitan los 

diversos trámites de los usuarios.  

4.2.6. Calificación de rangos de las dimensiones del Modelo SERVQUAL 

En el siguiente gráfico se muestra una escala de calificación de rangos, la cual es 

utilizada para calificar las dimensiones del modelo de SERVQUAL. 

Figura Nº6: Rangos de calificación SERVQUAL 

BUENO     ACEPTABLE    REGULAR  PÉSIMO        MALO 

 

0        25            50          75            100 

Fuente: elaboración propia en base a Duque et al (2012). 

A continuación, se presenta una tabla que considera los resultados obtenidos en las 

encuestas, para poder para medir la vulnerabilidad en la calidad de servicio se aplicó 

la desviación estándar.  

La desviación estándar es una medida de la dispersión de los retornos en torno a su 

media, cuanto mayor es la desviación estándar mayor es la dispersión o viceversa, 

en suma, se usa como medida de volatilidad, la cual es la medida de riesgo más 

utilizada. (Ippoliti, 2018) 

Tabla Nº8. Calidad de servicio en la U.C.A.S.- servidores públicos 

DIMENSIONES DEL 

SERVQUAL  

Muy 

Poco 
Poco Regular  Bueno Muy Bueno  Calificación 

Dimensión de 

fiabilidad 21,00% 39,00% 26,00% 10,00% 3,00% 14,02% 

Dimensión de 

sensibilidad 26,00% 38,00% 25,00% 3,00% 3,00% 15,48% 

Dimensión de 

seguridad 21,00% 39,00% 27,00% 8,00% 4,00% 14,24% 

Dimensión de empatía 18,00% 31,00% 33,00% 13,00% 5,00% 11,92% 

Dimensión de 

elementos tangibles 16,00% 34,00% 32,00% 13,00% 6,00% 12,26% 

 Total 102,00% 181,00% 143,00% 47,00% 21,00% 67,91% 

Fuente: elaboración propia con base en los resultados obtenidos en las encuestas 
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En la tabla anterior se presenta los resultados obtenidos en las encuestas realizadas 

a los servidores públicos, y como medida de vulnerabilidad (riesgo) se utiliza el 

estadístico de la desviación estándar, los resultados del mismo se encuentran en el 

rango de “calificación”. Por lo tanto, considerando los resultados de cada dimensión 

se concluye que la calidad de atención de los servidores públicos es pésima. 

Tabla Nº9.  Calidad de servicio en la U.C.A.S.-  usuarios 

DIMENSIONES 

DEL SERVQUAL  
Muy Poco Poco Regular  Bueno Muy Bueno  Calificación 

Dimensión de 

fiabilidad 14,00% 29,00% 19,00% 21,00% 17,00% 5,66% 

Dimensión de 

sensibilidad 18,00% 23,00% 25,00% 21,00% 14,00% 4,32% 

Dimensión de 

seguridad 30,00% 22,00% 17,00% 14,00% 17,00% 6,28% 

Dimensión de 

empatía 19,00% 14,00% 23,00% 25,00% 19,00% 4,24% 

Dimensión de 

elementos tangibles 17,00% 26,00% 20,00% 20,00% 18,00% 3,49% 

 Total 98,00% 114,00% 104,00% 101,00% 85,00% 24,00% 

Fuente: elaboración propia con base en los resultados obtenidos en las encuestas 

En la tabla anterior se presenta los resultados obtenidos en las encuestas realizadas 

a los usuarios, y como medida de vulnerabilidad (riesgo) se utiliza el estadístico de la 

desviación estándar, los resultados del mismo se encuentran en “calificación” 

considerando los resultados de cada dimensión se concluye que la calidad de 

atención de los servidores públicos es aceptable desde la óptica de los usuarios.  

En consecuencia, los resultados difieren de usuarios a servidores públicos, en el 

caso de los servidores públicos estos califican de pésima la calidad, y los usuarios 

califican de aceptable.  

4.3. Resultados del Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés (CVE) 

En esta sección se presenta los resultados correspondientes al Objetivo Especifico 2:  

 

Afirmaciones generales en el trabajo: 

OE2: Identificar los principales estresores que afectan a los servidores públicos 

de las U.C.A.S. 
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Seguidamente se presenta una gráfica acerca de las afirmaciones generales del 

grado de vulnerabilidad de los servidores públicos de la U.C.A.S.:
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Gráfico Nº25. Afirmaciones generales 

 

Fuente: Elaboración propia con base al Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés 



   

75 

Los servidores públicos que trabajan en la U.C.A.S., en un 51,9% indican que 

siempre se sienten agotados emocionalmente debido a la carga excesiva de 

funciones y tareas; además, de tener una jornada laboral excesiva. Esto conlleva a 

que el 40% de estos señalen que al momento de terminar la jornada laboral se sienta 

cansados y vacíos. Por lo tanto, al momento de ingresar al día siguiente a las 

instalaciones de la U.C.A.S. el 44%de los servidores públicos se sienten fatigados, 

con molestias y dolores, lo que trae consigo irritabilidad e impaciencia al momento de 

atender a los usuarios.  

Debido a la carga excesiva de tareas y la presión que sienten para realizarlas, para 

realizar su trabajo el 40.7% manifiesta que casi siempre tratan a los compañeros de 

trabajo y subordinados como si fueran un objeto para el cumplimiento de las 

actividades que se requiere para los trámites de los usuarios. Además, el 44% indica 

que el puesto que cubren es bastante agotador por el exceso de actividades que 

deben realizar, lo que implica que llegue a un punto donde no se concentren y se 

sientan mentalmente agotados. Esto trae como efecto que el 33% de los servidores 

se vuelva más automatizado e insensible al momento de ofrecer los servicios 

correspondientes al usuario.  

Por otro lado, la carga excesiva de tareas que tienen los servidores públicos, muestra 

que el 48.1% casi siempre se encuentra en el trabajo fuera del horario establecido, lo 

que genera una larga jornada laboral y que estos se sienten frustrados, 

desencadenando de esta manera un pésimo ambiente de trabajo. Por lo tanto, a 

decir de ellos, esto ocasiona que un 44.4% se vuelvan antipáticos con los 

compañeros de trabajo, ya que solo ven lo beneficios y problemas persónales sin 

tomar en cuenta estos factores también puede afectar a sus compañeros de trabajo o 

subordinados.  

El 37% de los servidores públicos indica que el trabajar a la par con sus superiores 

es agotador, ya que ellos solo buscan los resultados que necesitan y no toman en 

cuenta las necesidades de sus subordinados y paulatinamente se convierten en 

servidores autómatas. Por lo que, el 44.4% de estos señalan que no toman en 

cuenta los problemas emocionales por los cuales están pasando. 
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Gráfico Nº26. Respuestas de mayor coincidencia- Afirmaciones generales 

 

Fuente: Elaboración propia con base al Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés 

Con base a los resultados presentados en la gráfica anterior, en promedio el 40% de 

los servidores informa que son vulnerables al estrés laboral de manera recurrente o 

regular, lo cual se traduce en que estos perciben que son vulnerables al estrés en su 

institución.   

Por otro lado, un 7% de los servidores públicos indican que nunca han sido 

vulnerables al estrés laboral, ya que ellos buscan actividades extra laborales para 

poder manejar el estrés, y así poder ofrecer un servicio de calidad a los usuarios que 

realizan sus trámites en laU.C.A.S.. 

En esta sección se establecen los tipos de estresores de los servidores públicos, de 

acuerdo al cargo el cual responde el Objetivo Especifico 3:  

 

 

 

 

 

OE3: Establecer los tipos de estrés laboral de los servidores públicos. 
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4.3.1. Estresores fisiológicos: 

A continuación, se presenta una gráfica acerca de estresores fisiológicos de los 

servidores públicos de la U.C.A.S.: 

Gráfico Nº27. Estresores fisiológicos 

 

Fuente: Elaboración propia con base al Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés 

En función a los resultados presentados en la anterior gráfica, se puede resaltar que, 

el 37% servidores públicos piensan que a veces tienen dificultad para conciliar el 

sueño debido a que piensan en las tareas a realizar en el trabajo al día siguiente. 

Además de que el 41.7% de los servidores públicosconsidera que casi siempre 

tienen dolor de cabeza por el estrés laboral acumulado. Esto conlleva a que el 33.3% 

a veces y casi siempre se cansan fácilmente, ya sea mentalmente como 

emocionalmente. 

Asimismo, debido al estrés laboral que generan en la institución, el 59.3% de los 

servidores a veces presenta dolor de espalda y cuello debido a las contracturas 

musculares. Asimismo, un 38.5% de estos a veces se vuelvan impacientes o 

irritables; además que el 37%casi siempre se siente mentalmente agotado por la 

carga excesiva de tareas a realizar de manera diaria. 
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Un48.1% de los servidores públicos a veces tienen pérdida de apetito cuando están 

en su oficina, debido a al cansancio emocional y mental que presentan. Por esta 

situación, un 50% de estos casi siempre le cuesta levantarse en la mañana; de igual 

manera, un41.7% casi siempre sufre pesadillas lo que conlleva a no poder conciliar 

el sueño. 

Todo lo anterior, tiene un efecto negativo en los servidores públicos ya que el 33.3% 

a veces y casi siempre desea que se lo deje solo y tranquilo para poder relajarse.  

Gráfico Nº28. Respuestas de mayor coincidencia- Estresores fisiológicos 

 

Fuente: Elaboración propia con base al Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés 

Según la gráfica anterior se puede llegar a la conclusión que lo estresores 

fisiológicos en un 38% afectan en algunas ocasiones a los servidores públicos de la 

U.C.A.S., dando un efecto negativo al momento de ofrecer un servicio de calidad a 

los usuarios que se apersonan a la institución para poder realizar sus trámites.  

4.3.2. Estresores psicológicos 

Seguidamente se presentan los resultados de los estresores psicológicos: ansiedad y 

depresión de los servidores públicos de la U.C.A.S.: 
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Gráfico Nº29. Estresores psicológicos: ansiedad 

 

Fuente: Elaboración propia con base al Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés 

En la anterior gráfica, se puede resaltar que el 77% de los servidores se han sentido 

excitados, nerviosos o en tensión. También, se observa que el 78% han estado muy 

preocupados por alguna situación y finalmente, el 52% de los servidores se han 

sentido muy irritables por efectos del estrés laboral que presentan.  

Asimismo, el 65% ha tenido dificultades para relajarse, el 56% ha dormido mal y el 

59% ha tenido dolores de cabeza o de nuca debido a las contracturas que presentan 

por el estrés acumulado.  

Caber recalcar que el 52% ha tenido alguno de los siguientes síntomas: temblores, 

hormigueos, mareos, sudores y diarrea. El 52% no ha estado preocupado por su 

salud. El52% ha tenido dificultad para conciliar el sueño y el 58% se ha sentido con 
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poca energía debido a la carga excesiva de tareas y funciones por la excesiva carga 

laboral. 

Gráfico Nº30.  Respuestas de mayor coincidencia- Estresores psicológicos: 

ansiedad 

 

Fuente: Elaboración propia con base al Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés 

Por los resultados expuestos en la gráfica anterior, se puede concluir que los 

estresores psicológicos influyen de gran manera en el 59% de los servidores públicos 

que trabajan en la U.C.AS.. Dando como resultado un efecto negativo al momento de 

ofrecer un servicio de calidad a los usuarios que se apersonan a la institución para 

poder realizar sus trámites. 
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Gráfico Nº31. Estresores psicológicos: depresión 

 

Fuente: Elaboración propia con base al Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés 

En la anterior gráfica se puede resaltar que, el 63% de los servidores ha perdido 

interés por las cosas, ya que se encuentran automatizados, el 52% no ha perdido 

confianza en sí mismo pese a tener una cantidad excesiva de tareas y funciones. Y 

el 59% se ha sentido desesperanzado por cumplir con las tareas asignadas. 

También en esta gráfica se puede observar que el 56% de los servidores han tenido 

dificultades para concentrarse. El 67% ha perdido peso puesto que realiza sus tareas 

bajo presión de cumplirlas lo que genera una falta de apetito. El 70% se ha 

despertado demasiado temprano, ya que tiene en el subconsciente anclado en las 

tareas que debe realizaren durante su jornada laboral. También el 70% de los 
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servidores se ha sentido enlentecido. Y finalmente, el 52% cree que ha tenido 

tendencia a encontrarse peor por las mañanas. 

Gráfico Nº32. Respuestas de mayor coincidencia- Estresores psicológicos: 

depresión 

 

Fuente: Elaboración propia con base al Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés 

Con base a los resultados presentados en la gráfica anterior, se puede concluir que 

los estresores psicológicos influyen de gran manera en la generación de problemas 

de depresión, ya que el 59% de los servidores públicos que trabajan en laU.C.A.S. 

presentan este síntoma, trayendo de esta manera un efecto negativo en el servicio 

que ofrecen a los usuarios que se apersonan a la institución para poder realizar sus 

trámites. 

4.3.3. Estresores del macro entorno: 

A continuación, se presenta los resultados del macro entorno de los servidores 

públicos de la U.C.A.S.: 
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Gráfico Nº33. Estresores del macro entorno: problemas familiares 

 

Fuente: Elaboración propia con base al Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés 

En razón de la gráfica anterior, se puede resaltar que, el 85% de los servidores 

públicos no tiene ruidos en el entorno familiar. El 96% indica que no ha tenido 

problemas de pareja. Y el 89% ha tenido problemas de salud de algún familiar. Lo 

que conlleva a señalar que el bajo desempeño que muestran al momento de brindar 

los servicios a los usuarios no se debe a problemas externos, sino más bien a 

problemas internos de la U.C.A.S. 

Gráfico Nº34. Respuestas de mayor coincidencia- Estresores del macro 

entorno: problemas familiares 

 

Fuente: Elaboración propia con base al Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés 
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Los estresores del macro entornos establecidos en la gráfica anterior muestran que 

el 64% de los servidores públicos que trabajan en la U.C.A.S. no tienen problemas 

familiares. Por lo que, se concluye que el bajo desempeño laboral es ocasionado por 

problemas dentro de la institución.  

Gráfico Nº35. Estresores del macro entorno: problemas sociales 

 

Fuente: Elaboración propia con base al Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés 

Cabe resaltar que el 52% de los servidores públicos de la U.C.A.S. viven lejos de su 

trabajo, lo que implica que al momento de retornar a casa se les hace más cansador. 

El 59% no manifiesta que haya problemas sociales como marchas, bloqueos y cierre 

de vías para llegar de manera puntual al trabajo, ya que en los horarios de ingreso no 

se presentan este tipo de problemas. 

Gráfico Nº36. Respuestas de mayor coincidencia- Estresores del macro 

entorno: problemas sociales 

 

Fuente: Elaboración propia con base al Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés 
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Según la gráfica anterior, en los estresores del macro entorno el 54% de los 

servidores públicos no tiene problemas sociales para llegar al trabajo en horarios de 

ingreso; por lo tanto, estos estresores no influyen en el bajo desempeño laboral 

existente en la institución.    

Gráfico Nº37.  Estresores del macro entorno: problemas personales 

 

Fuente: Elaboración propia con base al Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés 

Cabe resaltar que el 52% de los servidores públicos indican que tienen los ingresos 

económicos ajustados, ya que los sueldos pagados por la U.C.A.S. no alcanzan para 

cubrir sus gastos mensuales. El 56% de los servidores públicos informan que 

dedican mucho tiempo a sus hijos para ayudar en su educación y transmitirles el 

afecto paterno. Finalmente, el 82% no es muy paciente con ciertos temas tanto 

personales como profesionales.  

Gráfico Nº38. Respuestas de mayor coincidencia- Estresores del macro 

entorno: problemas personales 

 

Fuente: Elaboración propia con base al Cuestionario de Vulnerabilidad de Estrés 
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Con base a los resultados presentados en las gráficas de los estresores del 

macroentorno se observa que el 58% de los servidores públicos que trabajan en el 

U.C.A.S. no tiene problemas personales. En consecuencia, se concluye que estos no 

son un factor de estrés laboral al momento de brindar una calidad de servicio a los 

usuarios.  

4.4. Análisis de relación de los resultados más relevantes calidad de servicio 

y vulnerabilidad al estrés 

El resultado de la calidad es negativo. En ese sentido no se está dando cumpliendo 

lo dispuesto en el Decreto Supremo Nº 1400 (2012), en el que se reconoce la gestión 

de calidad de todas las entidades del sector público del Estado Plurinacional de 

Bolivia y que premia a través del Premio Nacional a las buenas prácticas.  

En cuanto a la calidad el resultado obtenido en las encuestas a los servidores 

públicos contradice a lo que establece el Decreto Supremo Nº 1400 (2012) en el cual 

se menciona que se debe bajo este concepto.  

Por otro lado, el tema de las fichas distribuidas automáticamente se constituye en 

una dificultad en la atención en Bolivia. Es así que incluso se paga para que se haga 

fila para obtener una ficha, o en otros casos no se llega a conseguir esta, debido a 

que no hay el suficiente número de fichas. (Chambi , 2019) 

La importancia de la atención personalizada radica en que la misma coadyuva en el 

proceso de desburocratización y agilización de los trámites administrativos. Además, 

es importante que para tal efecto se cuente con personal capacitado que atienda de 

forma personalizada a los ciudadanos. (Ministerio de Medio Ambiente y Agua, 2019) 

Los resultados respecto a la preocupación por los beneficios de los usuarios son 

negativos, asimismo los mismos implican que no se este dando cumplimiento a la 

Ley General de Derechos de las Usuarias y los Usuarios, de las Consumidoras y los 

Consumidores (2014), en la cual en el Artículo 14º se hace referencia de que las 

proveedoras y los proveedores tienen la obligación de informar a los consumidores.  
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Los resultados respecto al entendimiento de las necesidades que tiene los usuarios 

al realizar sus trámites muestran resultados son negativos para la U.C.A.S., no 

obstante, este es un problema genérico ya que un estudio realizado por Roseth, 

Reyes y Santiso (2018) mencionan que se debería incorporar la participación 

ciudadana en el mejoramiento de trámites, porque es importante que el Estado 

conozca las necesidades y opiniones de estos a objeto de que los mismos se 

adecuen a sus necesidades.  

El resultado de la atención rápida del ticket es negativo, ya que en gran porcentaje 

no resuelve el orden de atención por lo que es importante trabajar en el mismo 

considerando los beneficios con los que se pueden contar ante una atención rápida. 

A pesar de ello se está teniendo avances en cuanto a la atención rápida, es así que 

por ejemplo en la Aduana Nacional se implementó sistemas de atención rápida para 

el control y aforo del equipaje de pasajeros quienes llegan a Bolivia en vuelos 

internacionales al aeropuerto internacional de Viru Viru. (El Deber, 2021). Por lo 

tanto, es importante considerar estos avances, y adoptarlos en la U.C.A.S. a objeto 

de contar con beneficios a partir de la implementación de medidas de atención 

rápida.  

Los resultados referentes a la disposición de ayuda de parte de los servidores 

públicosson negativos. Empero es importante que los servidores públicos brinden 

ayuda, además que se verifica que en este caso en particular que no se da 

cumplimiento a la Ley del Estatuto del Funcionario Público (1999), en la cual en su 

Artículo 8, que establece que los servidores públicos deben desarrollar sus funciones 

con puntualidad, celeridad, economía, eficiencia y probidad.  

En cuanto a la seguridad el resultado obtenido es negativo porque la mayoría 

considera que el trabajo realizado por los servidores públicosinspira poca seguridad 

en los usuarios al no cumplir con los tiempos de tramite establecidos. En 

consecuencia, es importante que se trabaje en este aspecto, si bien en el Estatuto de 

Funcionario Públicos no obstante si hay una reglamentación en España existe una 

reglamentación donde se establecen normas de seguridad (Gobierno de España, 
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2015), la misma que debería ser considerada para la realidad boliviana y para el 

caso en particular de la U.C.A.S.  

Respecto a la competencia y capacidad los resultados obtenidos en las encuestas 

son negativos mostrando que la mayoría de los encuestados considera que 

demuestran poca competencia a la hora de dar respuesta a los usuarios. En ese 

sentido no se está dando cumplimiento al Código de Ética de la Función Pública de 

Departamento de Derecho Internacional, OEA, (1997) en el cual se establece que el 

funcionario publico debe capacitarse para el mejor desempeño de sus funciones.  

En el ambito nacional los funcionarios deben estar comprometidos con los 

ciudadando de todo el pais y no solamente con un sector social, en la realidad 

nacional se cuenta con profesionales competentes e incompetentes. (Cruz S. , 2021) 

El resultado obtenido sobre el nivel de organización de la Unidad de Calificación de 

Años de Servicio en los momentos de alta afluencia de usuarios en sus oficinas, la 

mayoría de los servidores públicos consideran que cuando hay afluencia se da poca 

atención de calidad, así mismo es importante hacer notar  que no se está dando 

cumplimiento Ley del Estatuto del Funcionario Público (1999) en la cual se establece 

que  el funcionario público tiene el debe trabajar con diligencia y resolver con 

eficiencia los requerimientos administrativos.  

En cuanto al entendimiento de las necesidades de los usuarios por parte de los 

funcionarios el resultado es negativo considerando que la mayoría piensa que 

entiende poco las necesidades de los mismos. Empero este resultado parece ser 

contradictorio con lo que señala el Departamento de Derecho Internacional, OEA 

(1997) el cual hace referencia a que el funcionario público debe realizar tareas que 

no sean inherentes a su cargo pero que sean necesarias para superar alguna 

dificultad.  

Respecto a la atención personalizada los resultados obtenidos son negativos puesto 

que los servidores públicos consideran que brindan una atención personalizada 

adecuada cuando el usuario lo requiere. En todo caso en la prestación de servicio se 
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debe considerar la atención personalizada a objeto de reflejar un buen servicio. 

(Aguirre, 2009) 

En cuanto a la preocupación por los usuarios este resultado es negativo ya que 

desde su percepción la mayoría de los servidores públicosno se preocupan 

adecuadamente de los usuarios. Por ello para satisfacer las necesidades de los 

usuarios es importante preocuparse por sus intereses y demandas porque los 

usuarios son importantes para una institución. (Marin , 2006) 

Los resultados manifestados por parte de los servidores públicos respecto a la 

comodidad de los materiales, equipos e infraestructura son negativos considerando 

que les dieron una calificación de “poco”. Este resultado es malo porque afecta de 

forma negativa en el desempeño de sus funciones.  

La importancia de la infraestructura radica en que los resultados obtenidos respecto 

a las funciones que realizan los funcionarios serán los esperados, por esa razón es 

importante la inversión en infraestructura. Por otro lado para que una infraestructura 

pueda ser considerada de calidad deberá cumplir los siguientes parámetros: 

condiciones de comodidad, espacios para el desarrollo de talentos y espacios para el 

desarrollo de ejercicios. (CAF, Banco de Desarrollo de América Latina, 2016) 

En lo que concierne al uso de materiales el Ministerio de Educación (2017) realizó 

unos lineamientos para el registro, uso y cuidado del material. Estas prácticas deben 

ser adoptadas a objeto de que los materiales sean utilizados con responsabilidad en 

la U.C.A.S.  

La mayoría de los encuestados considera que las instalaciones físicas son poco 

adecuadas, lo cual es negativo para brindar un servicio de calidad por lo tanto es 

importante revertir esta situación considerando que la variable analizada tiene 

influencia en el desempeño. (Cristobal & Armijo, 2005) 

En suma, la mayoría de los servidores públicos manifiesta que los materiales son 

útiles y se ajustan a lo que necesitan de forma regular. Este resultado no es del todo 

positivo porque es importante que la calificación sea buena a objeto de tener 
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impactos positivos en el desempeño y en la prestación de calidad de los servicios. Al 

respecto el país de México ha delineado una serie de acciones que tienen como 

objetivo mejorar el desempeño de las áreas que administran los recursos materiales 

(Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo , 2002). Tales practicas 

deberías ser adoptadas por la U.C.A.S. a objeto de tener buenos resultados en esta 

variable.  

La mayoría de los servidores públicosmanifiestan que inspiran poca confianza, lo 

cual es negativo. “La confianza es un valor en una institución pública, es así que se 

exige reforzar la credibilidad y la capacidad de los funcionarios para que los mismos 

presten mejores servicios y responder a las demandas de los usuarios” (CAF, 2018).  

A nivel América Latina se reconoce la importancia de la confianza En efecto es 

importante para la democracia y ejercicio efectivo del gobierno, ya que cuando un 

ciudadano confía en sus organizaciones públicas y en sus servidores públicos esto 

se traduce en índices favorables de las instituciones. Según la OCDE solo uno de 

cuatro ciudadanos confía en el gobierno, siete de cada diez manifiestan confianza en 

la policía, y más de cada seis de diez están satisfechos con el sistema educativo. La 

confianza en la administración pública tiene un valor del 29%, por debajo del resto de 

las regiones. (Guemes & Brugue, 2017). 

En consecuencia, el problema de la confianza no solo se da en Bolivia, sino también 

en el resto por lo que es importante fortalecerla en la U.C.A.S. a objeto de que los 

usuarios piensen que los servidores públicosse caracterizan por la confianza que 

inspiran.  

4.5. Demostración de la Hipótesis 

Ho: El estrés laboral ocasiona una baja calidad de servicio de los servidores públicos 

de la Unidad de Calificación de Años de Servicio. 

La regla para contrastar la hipótesis es; 

 Si el valor  -p es > 0.05 se acepta la hipótesis nula (Ho) 
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 Si el valor  -p es < 0.05 se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna (H1) 

De acuerdo a los resultados de la encuesta de vulnerabilidad al estrés, se tiene la 

“moda” de que 16 personas son vulnerables, lo que representa al 68% del personal. 

Por lo tanto, se puede afirmar que hay un nivel de significancia del 5% porque la 

proporción es de 92%.  

Ho: p > 0.05 

H1: p < 0.05 

N= 25 

X= 27 

Nivel de Significancia 

α = 0.05 o en su forma 5% 

Tabla Nº10. Calculo de los valores críticos Z 

 

Fuente: www.mate.unlp.edu.ar 

Valor critico; 

    Zc = -1.751 
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Valor Proporción:  

 

 Z =   - 0.47 

 

Gráfico Nº39. Prueba de hipótesis 

Región de rechazo      Región de aceptación  

 

    -1.751 -0.47 

Fuente: Elaboración propia 

El presente trabajo de investigación tiene como hipótesis:  

Donde:  

 H0: hipótesis nula  

 H1: hipótesis alterna  
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H0: El estrés laboral ocasiona una baja calidad de servicio de los servidores públicos 

de la Unidad de Calificación de Años de Servicio. 

H1: El estrés laboral no ocasiona una baja calidad de servicio de los servidores 

públicos de la Unidad de Calificación de Años de Servicio.  

Considerando que el resultado no se encuentra en la zona de rechazo si no en la 

zona de aceptación se acepta la hipótesis nula con el 95% de significancia es decir 

que: “El estrés laboral ocasiona una baja calidad de servicio de los servidores 

públicos de la Unidad de Calificación de Años de Servicio”.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

94 

CAPÍTULO V 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. Conclusiones 

Conclusión General: 

Mediante la prueba de hipótesis se demostró el 95% de significancia, lo que permite 

afirmar que “El estrés laboral ocasiona una baja calidad de servicio de los servidores 

públicos de la Unidad de Calificación de Años de Servicio”. 

Conclusiones específicas:  

Considerando las dimensiones del modelo SERVQUAL, realizado para evaluar la 

calidad de servicio de los servidores públicos: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, 

empatía y elementos tangibles, en todos los casos se obtuvo una calificación de poco 

(tomando en cuanto el porcentaje máximo), excepto en el caso de la dimensión de 

empatía en la cual se obtuvo una calificación de mayor a regular. En lo que concierne 

a la evaluación a la calidad de servicio por parte de los usuarios la mayoría califico 

con “poco”. 

Entonces, considerando los resultados obtenidos se concluye que no se cuenta con 

una adecuada atención de calidad en la U.C.A.S. Estableciendo en un rango de 

“calificación” al 67,91% considerando cada uno de los resultados de cada dimensión, 

se concluye que la calidad de atención por parte de losservidores públicos es 

pésima. 

De acuerdo a los resultados se puede afirmar que los servidores públicos son 

mayormente vulnerables a los factores de los estresores generales de trabajo, 

psicológicos y fisiológicos. No obstante, no se presentan estresores ocasionados por 

el macro entorno (fuera de la U.C.A.S.).  
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5.1. Recomendaciones 

Recomendación general:  

Se recomienda el diseño de medidas como ser: programas de prevención y manejo 

de estrés laboral y medidas de intervención y prevención a los servidores públicos 

las cuales coadyuven a combatir el estrés en la Unidad de Calificación de Años de 

Servicio.  

Recomendaciones específicas:  

Se recomienda el análisis de los estresores que afectan a los servidores públicos de 

todo el Ministerio de Economía y Finanzas Publicas. Esto a objeto de poder 

comprender a toda la institución considerando la relación de todas las unidades que 

lo conforman.  

Asimismo, se recomienda realizar estrategias de afrontamiento, que estén orientadas 

a disminuir el estrés general, fisiológico y psicológico de los servidores públicos de la 

U.C.A.S., a objeto de que se reduzca el estrés y esto tenga consecuencia en la 

mejora de la calidad de parte de los servidores públicos. 

Realizar una evaluación periódica a servidores públicos de la U.C.A.S., que está más 

expuesto a factores de riesgo de estrés, para identificar casos de ansiedad, 

depresión y frustración para brindar asistencia personal en coordinación con la 

dirección general, mejorando su calidad de servicio, siendo un aspecto que beneficie 

a la institución.  

Brindar canales adecuados para que los servidores públicos puedan expresar sus 

quejas y sugerencias que permita que aporten ideas relacionadas con su trabajo y 

así mejorar en lo que están fallando. 
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ANEXOS 

Anexo Nº1. Cronograma de actividades 

Tabla Nº11: Cronograma de actividades 

Meses  Enero Febrero Marzo 

Actividades 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Elaboración y aprobación del perfil             

Investigación documental             

Desarrollo del Marco Teórico             

Diseño de instrumento metodológico             

Recolección de información y resultados             

Procesamiento de los resultados             

Análisis de los resultados             

Determinación de las conclusiones del marco 
práctico 

            

Conclusiones finales             

Presentación final del documento             

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo Nº2. Encuesta de Evaluación de la Calidad de Servicio de la U.C.A.S.- 

DIRIGIDA A LOS SERVIDORES PÚBLICOS 

CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 

Genero: 

Edad: 

Años de antigüedad en la institución:  

Dimensión de fiabilidad  

1. ¿considera que brinda la información  del trámite  de manera adecuada? 
a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

2. Respeta el orden de la distribución del etiquetero? 
a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

3. Considera que proporciona una atención de calidad adecuada? 
a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

Dimensión sensibilidad  

1. Considera que brinda una atención personalizada  
a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

2. Considera que se preocupa por los beneficios de los usuarios? 
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a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

3. Entiende las necesidades de los tramites de los usuarios 
a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

4. Desde que saca el ticket se atiende rápidamente? 
a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

Dimensión de seguridad 

1. Muestra disposición de ayuda incluso cuando está ocupado (a) 
a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

2. Considera que inspira seguridad en los usuarios cumpliendo los tiempos de 
tramite establecidos? 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

3. Demuestra competencia y conocimiento a la hora de dar respuesta a los 
usuarios? 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

Dimensión empatía  
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1. Cuando hay alta afluencia de parte de los usuarios se da una atención de 
calidad? 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

2. Entiende las necesidades específicas de los usuarios? 
a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

3. Brinda una atención personalizada cuando el usuario lo requiere? 
a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

4. Se preocupa por los intereses de los usuarios buscando brindar una atención 
de calidad? 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

Dimensión elementos tangibles 

1. Son cómodos los equipos, material e infraestructura? 
a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

2. Son adecuadas y de fácil acceso las instalaciones físicas? 
a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

3. Considera que su presencia inspira confianza? 
a. Muy poco  
b. Poco  
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c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

4. Los materiales son útiles y se ajustan a lo que necesita? 
a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  
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Anexo Nº3: Cuestionario de Evaluación de la Calidad de Servicio de la U.C.A.S. 

DIRIGIDO A LOS USUARIOS 

CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 

Genero: 

Edad: 

Dimensión de fiabilidad  

4. ¿La Unidad de Calificación de Años de Servicio le informa adecuadamente 
como realizar su trámite?  

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

5. ¿Su atención en la Unidad de Calificación de Años de Servicio se realizó 
respetando el orden de la distribución del etiquetero? 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

6. La Unidad de Calificación de Años de Servicio le proporciona una atención de 
calidad adecuada y conforme a sus exigencias? 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

7. La Unidad de Calificación de Años de Servicio tiene como objetivo mantener el 
menor registro de errores al realizar cada tramite ¿usted tuvo alguna 
dificultad? 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  
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Dimensión sensibilidad  

5. Recibió por parte de los servidores públicos de la Unidad de Calificación de 
Años de Servicio una atención personalizada? 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

6. La Unidad de Calificación de Años de Servicio se preocupa de cuidar sus 
beneficios como usuarios al realizar su trámite? 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

7. Tiene la seguridad de que la Unidad de Calificación de Años de Servicio 
entiende sus necesidades específicas al realizar su trámite como usuario? 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

8. La atención en la Unidad de Calificación de Años de Servicio desde que saco 
su ticket fue rápida? 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

Dimensión de seguridad 

4. Los servidores públicos de la Unidad de Calificación de Años de Servicio 
muestran una clara disposición de ayuda usted como usuario incluso cuando 
los mismos se encuentran ocupados? 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  
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5. El personal de la Unidad de Calificación de Años de Servicio le inspira 
seguridad en el momento de realizar cumpliendo con los tiempos establecidos 
para la entrega del mismo 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

6. Los servidores públicos de la U.C.A.S. manifiestan competencia y 
conocimiento a la hora de dar respuesta a sus solicitudes como usuario 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

Dimensión empatía  

5. Como califica el nivel de organización de la Unidad de Calificación de Años de 
Servicio en los momentos de alta afluencia de usuarios en sus oficinas ya que 
les permite dar una atención de calidad a los usuarios? 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

6. Tiene la seguridad de que los servidores públicos de la Unidad de Calificación 
de Años de Servicio entienden las necesidades específicas al momento de 
realizar su trámite como usuario 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

7.  Cuando usted lo ha requerido, ha recibido de los servidores públicos de la 
Unidad de Calificación de Años de Servicio una atención individualizada 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

8. Percibió desde que entro en las oficinas de la Unidad de Calificación de Años 
de Servicio que se preocuparon de los intereses de usted como usuario 
buscándole brindar una atención de calidad 



   

130 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

Dimensión elementos tangibles 

5. Los equipos, material e infraestructura que dispone la Unidad de Calificación 
de Años de Servicio son en apariencia atractiva y cómoda  

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

6. Las instalaciones físicas en donde se ubica la Unidad de Calificación de Años 
de Servicio son adecuadas y de fácil acceso 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

7. La presencia del personal de la Unidad de Calificación de Años de Servicio 
inspira confianza cuando se trata de eficiencia al realizar su tramite  

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  

8.  Los materiales utilizados en la Unidad de Calificación de Años de Servicio son 
útiles, se ajustan a lo necesario y son de fácil acceso 

a. Muy poco  
b. Poco  
c. Regular  
d. Bueno  
e. Muy bueno  
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Anexo Nº4: Cuestionarios de Vulnerabilidad de Estrés (CVE) 

DIRIGIDO A LOS SERVIDORES PÚBLICOS DE LA U.C.A.S. 

Objetivo: Conocer si existe una vulnerabilidad hacia el estrés por parte de los 

servidores públicos, e identificar las posibles causas que la generen. 

Instrucciones: A continuación, se planten una serie de preguntas que se encuentran 

divididas en cuatro (4) secciones. Por favor lea las instrucciones al inicio de cada 

sección, de antemano agradecemos su colaboración. 

Datos generales: 

Sexo Edad Estado civil Tiene hijos Nivel 

a) F 

b) M 

a) 21 a 30   

b) 31 a 40 

c) 41 a 50  

d) 51 a 60  

e) 60 en adelante  

a) Soltero (a) 

b) Casado (a) 

c) Divorciado 
(a) 

a) Si 

b) No 

a) Nivel A  

b) Nivel B  

c) Nivel C  

 

 

Cargo:……………………………………………….. 

Área:………………………………………………… 
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Sección Nº 1: Afirmaciones generales en el trabajo: 

En la siguiente tabla señale con una “x” con qué frecuencia ha experimentado en 

este último mes las siguientes situaciones.  

Nº Preguntas Nunca Rara 
vez 

Normalmente Casi 
siempre 

Siempre  

1 Me siento emocionalmente 
agotado/a por mi trabajo. 

     

2 Cuando termino mi jornada de 
trabajo me siento cansado y vacío. 

     

3 Cuando me levanto por la mañana 
y me enfrento a otra jornada de 
trabajo me siento fatigado. 

     

4 Creo que estoy tratando a algunos 
compañeros/subordinados como si 
fueran objetos impersonales. 

     

5 Siento que trabajar todo el día en 
mi puesto de trabajo me cansa. 

     

6 Siento que me he vuelto más 
insensible con la gente. 

     

7 Siento que trabajo demasiado, y 
que estoy demasiado tiempo en mi 
trabajo. 

     

8 Siento que realmente no me 
importa lo que les ocurra a mis 
compañeros de trabajo o 
subordinados. 

     

9 Siento que trabajar directamente 
con mi superior o subordinado me 
cansa. 

     

10 Siento que en mi trabajo los 
problemas emocionales son 
tratados de forma adecuada. 
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Sección Nº 2: Afirmaciones estresores fisiológicos: 

En la siguiente tabla señale con una “x” con qué frecuencia ha experimentado en 

este último mes las siguientes situaciones. 

Nº Afirmaciones  Nunca Rara vez A veces Casi 
siempre 

Siempre 

1 ¿Tiene dificultad para conciliar 
el sueño? 

     

2 ¿Se siente mentalmente 
agotado? 

     

3 ¿Tiene dolores de cabeza?      

4 ¿Tiene pérdida de apetito 
cuando está en su oficina? 

     

5 ¿Se cansa fácilmente?      

6 ¿Le cuesta levantarse en la 
mañana? 

     

7 ¿Presenta dolor en la espalda, 
cintura o cuello? 

     

8 ¿Sufre pesadillas?      

9 ¿Usted impaciente o irritable?      

10 ¿Desea que se le deje solo/a, 
tranquilo/a? 

     

¿Padece de alguna enfermedad que le provoca preocupación? 

SI     No 
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Sección Nº 3: Afirmaciones estresores psicológicos:  

En la siguiente tabla marque con una “x” las siguientes preguntas.  

Nº Preguntas Si No 

  Ansiedad     

1 ¿Se ha sentido muy excitado, nervioso o en tensión?     

2 ¿Ha estado muy preocupado por algo?     

3 ¿Se ha sentido muy irritable?     

4 ¿Ha tenido dificultad para relajarse?     

5 ¿Ha dormido mal, ha tenido dificultades para dormir?     

6 ¿Ha tenido dolores de cabeza o nuca?     

7 ¿Ha tenido alguno de los siguientes síntomas: temblores, 
hormigueos, mareos, sudores, diarrea? 

    

8 ¿Ha estado preocupado por su salud?     

9 ¿Ha tenido alguna dificultad para conciliar el sueño, para 
quedarse dormido? 

    

10 ¿Se ha sentido con poca energía     

  Depresión     

11 ¿Ha perdido usted su interés por las cosas?     

12 ¿Ha perdido la confianza en sí mismo?     

13 ¿Se ha sentido usted desesperanzado, sin esperanzas?     

14 ¿Ha tenido dificultades para concentrarse?     

15 ¿Ha perdido peso (a causa de su falta de apetito)?     
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16 ¿Se ha estado despertando demasiado temprano?     

17 ¿Se ha sentido usted enlentecido?     

18 ¿Cree usted que ha tenido tendencia a encontrarse peor 
por las mañanas? 

    

 

¿Qué situaciones le generan depresión?, Describa. 

……………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………

………………………………… 
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Sección Nº 4: Estresores del macro entorno: 

En la siguiente tabla marque con una “x” cuál de los siguientes problemas le causa 

estrés. 

Nº Preguntas Afirmación 

  Problemas familiares 

1 Ruidos en el entorno familiar (gritos juegos de los niños, radio, 
televisión; etc.) 

  

2 Problemas en la relación de parejas   

3 Problemas de salud de algún miembro familiar   

  Problemas sociales 

4 Vivir lejos de su lugar de trabajo   

5 Problemas sociales (marchas, bloqueos cierre de vías)   

  Problemas personales 

6 Ingresos económicos ajustados   

7 Dedica mucho tiempo a los hijos   

8 No es muy paciente   
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Anexo Nº5: Niveles de los Cargos de la U.C.A.S. 

Cargos del nivel A 

Jefe de unidad, Archivo Desglose y Legalización  

MOF- 000 JEFE UNIDAD DE CALIFICACIÓN DE AÑOS DE SERVICIO 

MOF- 008 TÉCNICO EN DESGLOSE Y ARCHIVO  

MOF- 007 TÉCNICO REVISOR REGIONALES U.C.A.S. 

MOF- 010 TÉCNICO EN LEGALIZACIONES Y ARCHIVO  

Cargos del nivel B 

Supervisión y Revisión 

MOF- 003 PROFESIONAL EN SISTEMAS INFORMÁTICOS 

MOF- 002 PROFESIONAL COORDINADOR ADMINISTRATIVO  

MOF- 001 PROFESIONAL COORDINADOR REGIONAL  

MOF- 006 TÉCNICO RESPONSABLE REGIONALES U.C.A.S. 

MOF- 004 TÉCNICO EN SISTEMAS INFORMÁTICOS   

Cargos del nivel C 

Plataforma 

MOF- 005 TÉCNICO EN CALIFICACION DE AÑOS DE SERVICIO 

MOF- 011 TÈCNICO ENGARGADO DE TRÁMITES OBSERVADOS  

MOF- 009 TÉCNICO EN SEGUIMIENTO A TRÁMITES LEGALES 


