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RESUMEN

El presente proyecto esta dirigido a la generacion de una propuesta para el mejoramiento de la asignacion de
turnos y rotacion de funciones de los agentes de transito de la ciudad de Bucaramanga, para lo cual se efectta
un analisis de diferentes modelos de medicion de cargas laborales que se acoplen a los requerimientos de la
entidad, concretamente, la oficina de Subsidreccion Técnica que es la encargada del grupo control vial, con
el objetivo de establecer que acciones y estrategias se pueden llevar a cabo que estén incluidas en la propuesta,
de tal forma que se pueda brindar solucion a la problematica planteada y de esa manera en la entidad
mencionada se genere un clima laboral mas armonioso y los funcionarios afectados resuelvan su
inconformidad. Para este propdsito se realiza un diagnostico de los procesos que soporta la operacion de la
entidad en la oficina sefialada, mediante la realizacion de encuestas a los funcionarios implicados, donde se
identificaron que aspectos son los que ocasionan las inconformidades y la manera como actualmente se esta
llevando a cabo los procesos relacionados con la asignacion de turnos y rotacion de funciones, por
consiguiente, se cuenta con la informacién pertinente para elaborar la propuesta de mejoramiento que asigne
los turnos y determine la rotacion de funciones mas acorde y equitativa para los intereses del grupo de agentes
en general de la Direccion de Transito de la ciudad de Bucaramanga.

PALABRAS CLAVE:

Agentes de Transito, asignacion de turnos, rotacion de funciones, oficina
desubdireccion técnica.
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ABSTRACT

This project is aimed at the generation of a proposal for the improvement of the assignment of shifts and
rotation of functions of the traffic agents of the city of Bucaramanga, for which an analysis of different models
of workload measurement is carried out. are coupled with the requirements of the entity, specifically, the
Technical Subsidiary office that is in charge of the road control group, in order to establish what actions and
strategies can be carried out that are included in the proposal, in such a way that a solution can be provided
to the problem raised and in this waya more harmonious work environment is generated in the
aforementioned entity and the affected officials resolvetheir disagreement. For this purpose, a diagnosis is
made of the processes that support the operation of the entity inthe indicated office, by means of surveys
of the officials involved, where it was identified which aspects are thosethat cause the disagreements and
the way in which it is currently being carried out. carrying out the processes related to the assignment of shifts
and rotation of functions, therefore, the relevant information is available to prepare the improvement proposal
that assigns the shifts and determines the rotation of functions more consistent and equitablefor the interests
of the group of agents in general of the Traffic Directorate of the city of Bucaramanga.

KEYWORDS:

Transit agents, shift assignment, rotation of duties, technical sub-directorate

office.
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INTRODUCCION

La Direccion de Transito de la ciudad de Bucaramanga es una entidad publica, de tipo
descentralizada del orden municipal, cuyo propdsito es organizar, igualmente, controlar todo lo
relacionado con el transito y tréfico vial dentro de su territorio asignado, ademas, tiene como
funcion velar por el cumplimiento de las disposiciones legales en temas relacionados con su
competencia, asi mismo, transporte municipal.

Dentro de su organigrama cuenta con la oficina de subdireccion técnica, la cual a la vez
tiene a cargo uno de los mas importantes y representativos grupos para la entidad llamado control
vial, el cual estd conformado por agentes de transito clasificados por un comandante general, un
subcomandante, siete oficiales de servicio y 165 funcionarios (Direccion de Transito de
Bucaramanga, 2020).

El grupo de control vial, se encarga de toda el area operativa para regular y mantener las
normas de transito de la ciudad, lo cual requiere trabajo de campo diariamente mediante operativos
de puestos de control, punto fijo y el desarrollo de servicios concernientes al recorrido en vehiculos
por el contorno urbano, seguin se asigne en la orden de servicios que es elaborada y se encuentra
bajo responsabilidad del comandante general. Esto Gltimo desencadena una serie de
inconformidades entre él, los agentes y oficiales del servicio del grupo control vial, pues de
informacion obtenida a través de la observacion y participacion directa de la investigadora, segin
manifiestan ellos mismos este método no es un modelo adecuado para la asignacion de las labores,
ni se elabora bajo una parametrizacion en términos de optimizacion que permita al personal tener
objetividad de sus actividades y asigne de forma eficiente la rotacion del personal, logrando con

dicha labor mayor equidad en el grupo de trabajo.
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Lo anterior, desencadena la problematica de la presente investigacion, que se enfoca en la
siguiente pregunta ;Como optimizar la distribucién de las actividades laborales de los agentes de
transito en cuanto a la asignacion de turnos y rotacion de funciones de tal forma que se superen las
diversas dificultades que se presentan actualmente en la oficina de subdireccion técnica de la
Direccidn de Transito de Bucaramanga y se genere un clima laboral mas armonioso?

Esta investigacion tiene enfoque mixto, de tipo descriptivo ya que se basa en una realidad
social que ha sido sometida a estudio para comprender la conducta de las personas en funcién de
una problematica detectada, donde se describen todos los sucesos reales y se analiza los resultados,
buscando alternativas de solucion.

Por consiguiente, el presente estudio busca disefiar una propuesta que permita mejorar la
distribucion de las actividades laborales de los agentes de transito en cuanto a la asignacion de
turnos y rotacion de funciones y asi obtener un maximo compromiso y efectividad en el
cumplimiento de la labor.

Frente a las conclusiones, de acuerdo al analisis se evidencia que los agentes de transito
estan inconformes con aspectos relacionados con su puesto de trabajo, en lo relacionado con turnos
laborales y rotacion de funciones; igualmente, el ambiente de trabajo no es el mejor, debido a que
se tiene la percepcion de no pertenecer a un equipo de trabajo, entre otros aspectos.

En la primera parte del trabajo se presenta el problema de investigaciéon, donde se
deteminan los aspectos que generan la problemética que aqueja a los agentes de transito, a partir
de ello se plantea los objetivos del estudio, mediante los cuales se pretende brindar la solucién,
posteriormente, se presenta la justificacion, donde se manifiesta la pertinencia del proyecto,
después estan los antecedentes que se componen de estudios e investigaciones recientes que tienen

que ver con la tematica abordada; la segunda parte contiene el marco tedrico en el cual se
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presentean diversos modelos para determinar cual puede ser aplicable al presente proyecto,
seguidamente, esta la metodologia que se sigue en el proyecto; la tercera parte esta compuesta por

los resultados, conclusiones y recomendaciones finales del estudio.
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1. PLANTEAMENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial, muchos de los nuevos sistemas de direccién empresarial, que han logrado
éxito y competitividad en el siglo XXI, se encaminan hacia la premisa fundamental que considera
al recurso humano como una ventaja competitiva estratégica basica y real, mas alla de los recursos
materiales, financieros o tecnoldgicos con los que cuenta (Montoya & Boyero, 2016).

Actualmente, la mayoria de las empresas para poder enfrentar la competencia del mercado
que se esta dando, han iniciado diferentes estrategias para motivar al recurso humano y generar un
clima organizacional méas favorable, de tal manera que se denote como un activo mas de la empresa
y no como un costo representado en ndmina, para ello se han valido de diversas estrategias para
estimular el crecimiento y desarrollo 6ptimo de su talento humano, ya que en ellos reside el recurso
estratégico que impulsa y genera rentabilidad a la organizacion, lo cual permitird construir
compafiias no s6lo mas productivas y eficientes, sino mas inteligentes, dispuestas a aprender y
renovarse cada dia, lo que aporta desarrollo integral de la sociedad.

Para estar seguros de la solidez del recurso humano, las diversas organizaciones requieren
mantener una adecuada estructura administrativa y axioldgica que les permitan el
desenvolvimiento éptimo de un buen clima organizacional, el cual va ligado con la motivacion
laboral del personal y asi mismo puede repercutir sobre su correspondiente comportamiento y
desempefio profesional (Montoya & Boyero, 2016), ya que éste generalmente se encuentra
afectado por el contexto cultural, el nivel de motivacion, el clima organizacional, el nivel de
satisfaccion de los colaboradores y el liderazgo de las directivas; donde la direccion que se le de a
estos diferentes aspectos, efectivamente incurren y favorecen el bienestar y progreso de los
individuos intrinsecamente en la organizacion, igualmente su patron de comportamiento en la

sociedad.
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De lo anterior, se puede decir que el ambiente donde una persona se desempefia en su
trabajo diariamente, el trato que un jefe puede tener con sus colaboradores e incluso la relacién
con el personal externo a la organizacion, todos estos elementos van conformando el clima
organizacional (Garcia, 2009), lo cual puede representar una ventaja o desventaja que se traduce
en un obstaculo para el buen desempefio de la organizacién en su conjunto y la percepcion que
tengan determinadas personas que se encuentran fuera de la empresa, lo que puede ser un factor
de distincion e influencia en el comportamiento de quienes la integran.

Desde esta Optica, vale resaltar las entidades gubernamentales que tiene una funcién doble,
pues de su eficiente desempefio dependen no solamente los funcionarios que presten sus servicios
alli, sino también los beneficios que trae a la sociedad la eficiente y efectiva labor desempefiada.

La Direccion de Transito de la ciudad de Bucaramanga, entidad encargada de regular la
movilidad vehicular, no escapa a estas observaciones, la misma cuenta con una oficina de
subdireccion técnica que es la Dependencia que se encarga de designar las actividades laborales
de los Agentes de transito, quienes siguen el protocolo de funciones y acciones delegadas para el
cumplimiento de su objeto el cual consiste en llevar el control de la movilidad del transito y
transporte de la ciudad.

Para la ejecucion de esta actividad, cada uno de los agentes de transito tiene designada una
funcion que desempefia de acuerdo a indicaciones que realiza el comandante jefe de la unidad,
quien es el encargado de distribuir las diversas actividades entre cada uno de los agentes para que
éstos a su vez tengan una ruta diaria y acciones asignadas para cumplir, de tal forma que su funcion
la desempefian acorde con lo establecido previamente por el comandante jefe de la unidad del

grupo control vial.

17



El comandante jefe de la unidad designa las funciones de cada uno de los agentes de forma
empirica, por lo cual, no hay un orden ni estructuracion pensada para que cada agente de transito
desempefie sus funciones de acuerdo al perfil que mas se ajuste, pues no se realiza un estudio
previo de los perfiles de los agentes, de tal manera que se pudiese asignar la labor especifica a cada
agente de acuerdo a su perfil, estado fisico y psicoldgico.

De otra parte, también se observa descontento e inconformidades por parte de muchos de
los agentes, quienes consideran gue no es un trato justo y que se presenta sesgos en la designacion

de las rutas y actividades.

1.1 Definicién del Problema

La Direccion de Transito de Bucaramanga, en sus diversos procesos tiene falencias en lo
que concierne con la distribucion de las actividades de los agentes de transito; algunos datos que
tienen relacion con esta situacion y son consecuencias de la misma, consiste en que durante el
transcurso del afio 2019, en el altimo informe presentado a nivel interno en la Institucion, se reporto
que un porcentaje significativo de los agentes de transito esta padeciendo enfermedades laborales,
de acuerdo con la Ley 1562 de 2012, en su articulo 4, la enfermedad laboral es contraida como
resultado de la exposicion a factores de riesgo inherentes a la actividad laboral o del medio en el
que el trabajador se ha visto obligado a trabajar (Ley 1562, 2012).

Una de las causas se puede atribuir a que hay minima rotacién de las funciones que
desempefian los agentes, por tal motivo, esta situacién trae consigo descontento y estrés, pues la
monotomia de una determinada actividad de forma reiterada termina en cansancio tanto fisico
como mental; segun Hoyo-Delgado (2004), el estrés trae consecuencias al trabajador que frustra

muchas veces su actuar y sus planes, pues al no lograrse adaptar a las exigencias laborales, surgen
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disfunciones potencialmente peligrosas y dafiinas afectando inclusive el sistema inmunitario, por
lo cual, en ese sentido es primordial contar con un sistema que permita distribuir las cargas en las
diferentes actividades que realizan los agentes de transito.

Otro aspecto que genera inconmodidad, tiene que ver con el evento en que muchos de ellos
como mantienen en sus puestos habituales, sin ser asignados a otros puestos, no pueden acceder a
beneficios tales como pago extra, dado que al no contar con movimiento y cambios de puestos y
horarios en sus labores diarias, hace que los funcionarios que trabajan en horario extendido sean
los que obtengan mayores ingresos por concepto de pago en recargos nocturnos, lo cual resulta
inequitativo para los otros agentes de transito de la Institucion.

Asi mismo, como ellos realizan la mayor parte de su actividad en trabajo de campo, se ven
expuestos a situaciones tales como maltrato por parte de la ciudadania, igualmente, algunos de
estos agentes vienen siendo programados para actividades que en sus mas de 20 afios de servicio
jamas ejercieron ni se especializaron, es decir, no tienen el perfil para desempefiar determinadas
funciones, tales como las que demanda los procesos administrativos y de control vial, ya sea en
los puestos de control o retenes dispuestos; esta situacion conlleva a que muchos de ellos tiendan
a padecer de desmotivacion laboral.

Otro aspecto a tener en cuenta, tiene que ver con el hecho que se pudo evidenciar que la
elaboracion de las ordenes de servicios de los agentes de transito, siempre han sido un problema
en la institucién, pues muchos de ellos manifiestan que la mayor parte del problema radica en que
se presentan preferencias a la hora de distribuir las actividades; el comandante es seleccionado por
el director de transito y de acuerdo a requisito de convencion colectiva, se nombra entre los mismos

agentes u oficiales siempre y cuando cumplan el perfil, contribuyendo asi a que cada agente de
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transito u oficial de servicio que es nombrado comandante ya tiene su grupo de trabajo establecido
para cierto tipo de labores, por tal motivo resulta inequitativo para los otros agentes.

Segun declaraciones obtenidas del subdirector Técnico de la entidad en el afio 2019, el
director de entonces intentd buscar solucién a la problematica contratando una persona externa
que apoyara la elaboracién de la orden de servicios, de tal forma que por Resolucion se excluye
de este poder al comandante.

Esta accion obtuvo buenos resultados en el desarrollo de las diferentes actividades,
igualmente en el clima laboral, debido a que este profesional implement6 varios cambios tales
como: cambio de formato de elaboracion, se entrevistd con cada agente de transito para detectar
cuales eran sus competencias y/o potencialidades o si todos podrian cumplir las diferentes labores
que desarrolla cada funcionario; expresa un agente que esta estrategia funcion6 por mas de seis
meses hasta que el comandante delegado en ese momento, sinti6é que le estaban quitando su poder
y decidié demandar al director por acoso laboral debido a la exclusion de sus funciones; desde
entonces, se le asignd nuevamente esa funcion al comandante, por lo cual la elaboracion de la
orden de servicios es programada actualmente por el comandante general del grupo de control vial.

Dados los planteamientos anteriores, se puede evidenciar un problema estructural y
administrativo dentro de la organizacion, el cual mantiene descontento a gran parte de los
funcionarios que prestan sus servicios en la unidad de control vial, lo cual evidentemente se traduce
en un problema que afecta a los funcionarios.

Por consiguiente, de la definicion del problema mencionado, se determina que la oficina
de subdireccion técnica, no cuenta con un método adecuado para la asignacion de turnos y rotacion
de funciones de los agentes de trénsito, se identificaron los sintomas que se enuncian a

continuacion:
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e El reporte de enfermedades laborales que muestra un aumento significativo.
e Descontento generalizado.

o Estrés.

e No beneficios de horas extras.

e Favorecimiento, privilegios, preferencias, etc.

e Monotonia.

e EXposicion a riesgos.

e Tareas no acordes con el perfil.

Lo anterior se atribuye a la revision del reporte de enfermendades laborales, el cual es un
documento que se maneja internamente en la DT (Direccion de Transito), donde se denota que se
ha aumentado y una causa puede ser la inconformidad por la situacion acaecida; asi mismo, el
descontento que manifiestan muchos de los agentes, lo cual genera estrés y un clima organizacional
no adecuado debido a actuaciones y decisiones que denotan los funcionarios que son muchas veces
inequitativas; en ese sentido, de acuerdo con Brunet (2011), “el clima organizacional tiene un
efecto directo sobre la satisfaccion y el rendimiento de los individuos en el trabajo ya que esta
vinculado al ambiente interno de la organizacion, guardando estrecha relacion con el grado de
motivacion de sus integrantes” (p.13); por tanto, un método para la asignacion de funciones puede
resultar en una alternativa de solucion, de esta forma se evitaria que la asignacion de turnos se
realiza de forma subjetiva, lo cual puede incurrir en favorecimientos y sesgos en beneficios de
unos y en perjucio de otros; esta situacion es percibida como inequitativa, de alli el descontento y
la inconformidad.

Las posibles causas que generan los anteriores sintomas, se deducen por parte de la

investigadora, de acuerdo a manifestaciones de los mismos agentes de transito, quienes
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manifiestan su inconformidad por la situacion actual que estan experimentando, informacién

obtenida en los procesos de observacion realizados por la investigadora, dado la autorizacion por

parte de la entidad para la realizacion del estudio, lo cual le permitié tener acceso a datos,

informacion al respecto y comunicacidn con las personas involucradas, por tanto, se puede resumir

las causas en lo siguiente:

No rotacién de agentes de transito.
La eleccion del comandante ocasiona que privilegie a los que lo eligieron.

Los procesos operativos, de soporte o estratégicos que mayor afectacion evidencian de

acuerdo al problema identificado son los que se enuncian a continuacion:

1. Proceso operativo regulacion de puestos fijos, donde el agente se ubica en determinadas zonas

ya establecidas y este puesto tiene muy poca rotacion, ademas no es llamativo debido a que
hay sitios muy complicados, tales como la zona del centro y la zona del norte; generalmente
envian recurrentemente a los mismos agentes y es complicado dado que les toca estar mucho
tiempo de pie y estan solos sin apoyo.

Proceso operativo de instalacién de cepos, donde se desplaza un solo agente y no tiene casi
rotacién, asi mismo, deben enfrentar problemas con los usuarios y la comunidad donde se han
presentado casos en que los agentes han sido maltratados, insultados y hasta golpeados.
Puestos de control operativo en la regulacién de las horas pico, actividad que genera estrés y
mal humor, donde los horarios son de 6 a8 am;de11y30alpmyenlatardede5y30a8
pm.

El puesto de recepcion y entrega de vehiculos en los patios, solo es realizado por un agente y
generalmente es el mismo, donde tiene que atender a los usuarios y generalmente recibe

maltratos por la inconformidad de las personas con la entrega de su vehiculo.
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1.2 Formulacién de la pregunta de investigacion

Dado todo lo argumentado, se procede a formular la pregunta de investigacion, la cual se
plantea en los siguientes términos:

¢Como optimizar la distribucion de las actividades laborales de los agentes de transito en
cuanto a la asignacién de turnos y rotacion de funciones de tal forma que se superen las diversas
dificultades que se presentan actualmente en la oficina de subdireccién técnica de la Direccion de

Transito de Bucaramanga y se genere un clima laboral mas armonioso?
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2. OBJETIVOS

En lo sucesivo se presenta el objetivo general y los objetivos especificos de la presente

investigacion.

2.1. Objetivo general
Disefiar una propuesta para el mejoramiento de la asignacion de turnos y rotacion de
funciones de los agentes de transito pertenecientes a la Direccién de Transito de Bucaramanga

desde un modelo de gestion por procesos.

2.2. Objetivos Especificos

e Analizar diferentes modelos que se utilizan para la asignacién de turnos y rotacion de funciones
en organizaciones documentados en la literatura.

e Realizar un diagnoéstico de los procesos que soporta la operacion en la oficina de subdireccion
técnica con respecto a la asignacion de turnos y rotacién de funciones de los agentes de
Trénsito.

e Elaborar una propuesta metodolégica para el mejoramiento de la asignacion de turnos y
rotacion de funciones de los agentes de transito que conforman el grupo de control vial de la

ciudad de Bucaramanga.
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3. JUSTIFICACION

El desarrollo de actividades en toda organizacion constituye un aspecto preponderante para
el cumplimiento de los objetivos trazados, por consiguiente, conllevar una estructura y
planificacion al respecto de una forma detallada son pasos que generan una ventaja importante en
cuanto al mejoramiento de los procesos, debido a que una entidad es competitiva cuando logra
generar valor a sus trabajadores y clientes, al tiempo que mejora su productividad, optimiza sus
costos operativos y de gestion e incrementa sus niveles de rentabilidad. Esto se puede consiguir, a
través del sistema de gestion basado en procesos, que permite a las compafiias tener una orientacion
hacia los resultados, en funcidn de procesos sistémicos que depende directamente de la planeacién
e integracion de los recursos, entre ellos, el mas importante, el humano (Hernandez, Martinez, y
Cardona, 2015, p. 141).

Los factores que determinan el éxito de cualquier organizacion, tienen que ver con la
capacidad que denote ésta para mantenerse dispuesta a los diversos cambios en la formas de trabajo
con respecto a las relaciones laborales, asimismo, tendencias del mercado y manejo de procesos
donde se pueda generar un clima organizacional favorable, o que encamina a la alineacion de
nuevas formas y estrategias que le permitan a la organizacion ser mas productiva y eficiente
(Chirinos, Merifio, y Matinez, 2018, p 48).

En este caso especifico, se refiere a una entidad del orden publico, concretamente la
Direccion de Transito de Bucaramanga, en la cual se ha identificado falencias en la asignacion de
turnos y rotacion de funciones de los agentes de transito pertenecientes a la oficina de subdireccion
técnica de dicha entidad.

Dado lo anterior, la importancia del presente proyecto, radica en la organizacion y

distribucion de actividades laborales de los agentes de transito que conlleve a la optimizacién de
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las funciones designadas a cada uno de ellos, de tal manera que sea equitativa y no denote ningun
tipo de sesgo, por lo cual se daria un clima organizacional armonioso y bien direccionado, por
tanto, se mejoran las condiciones laborales de la mayoria de los agentes de transito adscritos a la
subdireccion, dado que al contar con una distribucién de funciones equilibrada y rotacion de
puestos de trabajo frecuente, las relaciones entre ellos mejoran sustancialmente y el ambiente
laboral igual, lo cual esta en conformidad con lo que manifiesta Rueda et al (2018), en el sentido
de que las organizaciones funcionen como sistemas dindmicos y abiertos, por tanto, es primordial
que éstas identifiquen las capacidades que deben adquirir para cambiar sus estructuras, procesos y
valores; ademas de entender la contribucion principal de las personas en la gestion basada en
procesos.

En el mismo sentido, de acuerdo con Duque (2014) los temas relacionados con la gestion
basada en procesos, el manejo de las personas, las fases y modelos de cambio, entre otros;
normalmente son las directivas que resuelven estos aspectos; sin embargo, esta es una percepcion
parcial que conlleva a cometer errores, entonces, los procesos de cambio en las organizaciones
mediante modelo en gestidn por procesos, dice el autor, para generar valor requiere de una forma
diferente de pensar, lo cual se inicia por comprender mas profundamente su naturaleza.

Asimismo, desde la fundamentacidn tedrica aportada en la presente propuesta, es de hacer
notar que esta investigacion es la primera que se realiza en esta entidad, la cual beneficiara a los
agentes de transito y se dard apertura para que otros investigadores consoliden su acuciosidad
investigativa desde las diferentes conclusiones y recomendaciones que se originan.

Desde el aspecto metodolégico, el presente estudio es pertinente, dado que busca disefiar
una propuesta, la cual pretende mejorar la asignaciéon de turnos para brindar beneficios a los

funcionarios del grupo control vial de la oficina de subdireccion técnica de la Direccion de Transito
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de Bucaramanga, en el sentido de proporcionar un mejoramiento en la asignacion de turnos y

rotacion de funciones que sea equilibrada y mas equitativa.
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4. ANTECEDENTES

En esta seccidén se incluye los antecedentes de estudios previos realizados que tienen que
ver con la presente investigacion.

De acuerdo con Castelldn (2017) en su estudio Analisis del proceso de medicion de cargas
de trabajo en el Instituto Nacional de aprendizaje de Costa Rica, pudo evidenciar en la entidad que
fue objeto de estudio, la necesidad de corregir variables tales como tiempo minimo, tiempo
promedio y tiempo maximo asignado a las diversas actividades que se realizan, las cuales fueron
analizadas para determinar cuales son los aspectos a mejorar; donde posteriormente, mediante los
resultados obtenidos en la investigacion, se logré desarrollar un proceso estandarizado, un
instructivo y la mejora del instrumento existente, lo cual permitid establecer paso a paso las
diversas actividades para medir las cargas de trabajo en la entidad donde se hizo la investigacion.

El alcance del estudio consistio en el desarrollo de una metodologia que pudiese lograr la
optimizacion en la recoleccion de la informacién, asi mismo, mejorar los procedimientos
inherentes para medir la carga de trabajo, esto con el fin de conseguir equidad funcional adecuada
en los procesos y en cada una de las actividades que realizan los colaboradores, mediante la
distribucidn de funciones equilibrada para el desarrollo de procesos eficientes; un aspecto final del
estudio, logré determinar que las debilidades detectadas en el procedimiento que se realizaba
normalmente para establecer la medicion de cargas del trabajo, obedecian principalmente a la
omision de circunstancias que incidian en la realizacion de las tareas y que no se documentaban
en los informes.

Este proyecto se considera como punto referente para la presente investigacion, debido a
que brinda las pautas en la forma de abordar diversas metodologias para el desarrollo de una

modalidad adecuda en la adjudicacion de funciones que permita obtener equilibrio en las cargas
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laborales de las diferentes actividades que ejecutan los colaboradores de la Institucién, en funcion
de unos de sus objetivos estratégicos consistentes en planeacion de las necesidades de talento
humano.

Por otro lado, Cruz y Salcedo (2012) se basaron en la necesidad de plantear una nueva
estructura administrativa para un area de la Universidad del Norte, la cual para ese entonces estaba
en crecimiento y cuya expansion se proyectaba incrementaria a ritmos acelerados, lo cual conllevo
a determinar en la investigacion que se requeria actualizar la estructura con la que se contaba en
ese momento, esto con el fin de establecer un adecuado esquema de organizacién que le permitiese
a la universidad y a esa area especifica, crecer de una forma organizada, aprovechando las
modalidades y sinergias que se propicien y ofrece el Modelo de Gestion por Procesos.

El modelo establecido, sirve de guia para los sistemas de Gestion de Calidad, puesto que
se basa en los diversos aspectos que conllevan la busqueda de la satisfaccion del cliente, asi mismo,
procura la simplificacion de las diversas actividades para obtener ese cometido de tal forma que
se minimice esfuerzos y recursos invertidos. EI modelo plantea requerimientos minimos para
lograr una cultura organizacional que motive motive e incentive los diversos cambios que se
requieren para que el proceso fluya de forma adecuada, asi se tenga que cambiar de paradigma y
utilizar nuevas herramientas para llevarlos a cabo.

El estudio que antecede sirve de referencia tedrica al proyecto aqui presentado, por cuanto
el modelo guia planteado esté referido al disefio de una estructura administrativa basado en la
gestion por procesos, el cual va dirigido a la organizacion de una un sistema de gestion de calidad,
siendo que, en el caso bajo estudio, aunque no se trate de un producto, los servicios también
requieren de calidad en la prestacion de los mismos, mas adn al tomar en consideracion que se

trata de servicios de interés general, cuya prestacion afecta directamente a la poblacion bumangués,
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lo cual incide en la inclinacion de la investigacion, es decir que el disefio que se propondra debe
abarcar no solo lo concerniente a la adjudicacién de cargas laborales de forma optima, sino también
en el desarrollo de un modelo organizacional per se a la asignacion de las actividades desarrolladas
en la oficina de la subdireccion técnica.

La propuesta de un modelo de gestién por procesos en la atencion de enfermeria en el
servicio de emergencias del hospital militar, se basa en contribuir a la mejora de los procesos
gerenciales en la atencién de enfermeria del servicio de emergencia del HG1 de Quito; en
Admision, Triaje y atencion al paciente urgente, lo cual significa optimizar la efectividad, la
eficiencia, mejora de los controles, refuerzo de los mecanismos internos y recursos, generando un
instrumento guia que facilite las tareas del talento humano, donde se realiza un andlisis situacional
que permitié entender la realidad general del hospital y el proceso en la atencion de enfermeria del
area de emergencias (Guanin y Andrango, 2015, p. 2).

El estudio que antecede, ha sido tomado como marco de referencia por cuanto el mismo
estd enfocado en la mejora de los servicios prestados por el hospital, en el mismo se destaca la
necesidad de optimizar todos los servicios a través del fortalecimiento de las condiciones del
talento humano, siendo éste otro aspecto de gran importancia a ser tomado en consideracion en
esa investigacion, ya que se trata de mejorar el clima laboral a través de la modificacion de la
asignacion de las cargas laborales basada en un Modelo de Gestidn por Procesos.

Segln Rodriguez (2017), en su investigacion propuesta para la implementacion de la
gestion por procesos en las actividades misionales y de apoyo de la fundacion desayunitos creando
huella, presenta la conformacion de un elemento principal que permite aumentar la competitividad
de la organizacion, lo cual se realiza mediante el conocimiento funcional de los colaboradores y

conforme a la metodologia de gestion por procesos alineada al cumplimiento de los requisitos del

30



numeral 4.4 de la norma ISO 9001:2015; dado lo anterior, se obtuvo la informacion necesaria para
la construccion y documentacion de los diversos procesos y a su vez de la interaccion habitual
existente. Finalmente, lo documentado contribuye al seguimiento y mejora continua de los
procesos misionales y de apoyo de la fundacidn, al igual que garantiza el compromiso institucional
siempre bajo el principio de la satisfaccion de los nifios.

El antecedente referenciado, si bien esta enmarcado para una prestacion de servicios, la
falencia que origind el mismo viene dada en funcion de la competitividad de la organizacion, sin
embargo, aunque en el caso sometido a estudio la falencia encontrada no se origina por
competitividad, se observa del mismo la importancia de un valor que debe ser intrinseco a
cualquier organizacién, el compromiso institucional, es decir que la Institucion debe estar
axioldégicamente comprometida no solo con la sociedad, dada la naturaleza de los servicios
prestados, sino con cada uno de los funcionarios que alli laboran, por cuanto de la satisfaccion
laboral de esto se desprende un mejor desempefio en sus funciones, lo cual implica una mejor
distribucidn de las cargas laborales para optimizar el clima laboral.

El estudio de maestria enfocado en el desarrollo de un sistema de gestion por procesos para
empresas de servicios de ingenieria y construccién orientadas a esta industria, busca el
mejoramiento organizacional a partir de la gestion por procesos, donde se identificd que éstas
empresas requieren, el cual se inici6 con la verificacion de las teorias referentes a la tematica de
investigacion, para sustentar de manera concreta el modelo propuesto, considerando a este tipo de
sistema como el lineamiento principal de la propuesta; para el desarrollo del proyecto se aplicaron
las técnicas de la entrevista, encuesta e incluso la observacion, las que permitieron recabar los
datos necesarios para entender la situacion actual de la empresa, asi como las necesidades que

deben considerar en el disefio planteado. Segun los instrumentos aplicados, la entidad tiene la
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necesidad de mejorar su organizacion interna, por cuanto ha ido creciendo de manera paulatina
desde sus inicios, no solo en cartera de clientes sino también en personal y oferta de servicios. Este
aumento del tamafio del negocio generd la necesidad de aplicar una metodologia de gestion que le
permita mantener la calidad de sus servicios, y por tanto competitiva en el mercado (Mufioz, 2018,
p. 8).

El estudio que antecede ha servido de guia metodoldgica para la propuesta que se pretende
plantear, por cuanto en el mismo se sefialan las técnicas metodoldgicas empleadas para obtener un
mejor resultado no solo de diagnéstico de los procesos actuales de la institucion sino de disefio de
nuevos modelos de gestion que conlleven al mejoramiento de las condiciones internas y externas
de la organizacion, ya que como se ha venido afirmando anteriormente se trata de un servicio que
afecta a la poblacion en general.

El proyecto de investigacion denominado Analisis de las cargas laborales en el Instituto de
Desarrollo Municipal (IDM) Dosquebradas, Risaralda, (Galvis, 2017) se encaminé a determinar
la carga laboral de los funcionarios del Instituto mencionado, donde se investigo factores que se
consideraron claves tales como satisfaccion laboral, carga mental, carga fisica, fatiga laboral y
cargas laborales; todo ello con el proposito de optimizar cada uno de los procesos asignados al
personal de acuerdo a sus cargas laborales y funciones asignadas, de tal forma que se logre la
eficacia y calidad en la prestacion de los servicios en funcion de los planes de bienestar inherentes
al recurso humano, con lo cual se buscd generar impactos positivos representados en benerficios
tanto al interior como en el exterior de la organizacién, pues un talento humano motivado refleja
su satisfaccion en el servicio y la atencion de los clientes y usuarios de la entidad.

El estudio mencionado se relaciona con el presente proyecto en lo correspondiente a la

designacion de las funciones laborales de los colaboradores de las diferentes entidades, puesto que
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lo que procuran es lograr determinar que su talento humano se sienta motivado y agusto de estar
laborando alli, por tal motivo, el analisis de las funciones realizadas por cada trabajador, de tal
forma que se pueda identificar como puede ser la mejor manera para que ciertas funciones no
recarguen a los colaboradores en sus diversas actividades, mas bien que las cargas laborales sean
ajustadas de tal manera que se pueda tener eficiencia y acierto en las decisiones para se beneficie
la comunidad en general.

En el informe final de tesis Estudio de carga laboral en sede administrativa, rea de gestion
y talento humano de cooperativa de productos lacteos de Narifio Ltda. Colacteos Pasto 2018, se
establece la importancia del talento humano en las organizaciones, para ello, el analisis con
respecto a la percepcion de la carga de trabajo de recursos humanos de la empresa sefialada, es
vital para detectar inconformidades de los colaboradores, y éstas a su vez que relacion tienen con
la productividad y cumplimiento de los objetivos de la organizacién debido al empefio y constancia
de trabajo que colocan los trabajadores en su actividades diarias (Montilla et al., 2018).

Para la realizacion de esta investigacion, se definio un método para medir el tiempo que
ocupa un colaborador en realzar una determinada actividad, de tal manera que se pueda identificar
el tiempo improductivo y conocer los datos sobre los tiempos productivos; por tanto, después de
medir los tiempos y aplicar el analisis correspondiente, se pudo evidenciar inconformidad debido
a la inequidad en la distribucién de las cargas laborales, por consiguiente, el personal no trabajé
motivado y denota su descontento en los tiempos improductivos que se generan en sus funciones
diarias.

Igualmente, se denot6 en los resultados incongruencia entre las diferentes actividades
asignadas de acuerdo a los perfiles de cada colaborador, es decir, que trabajadores ejecutaban

algunas funciones que no eran de su competencia y ademas no estaban como tal estipuladas en el
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manual de funciones de ese determinado cargo; por consiguiente, esas ademas de otras fueron las
razones de la inconformidad generalizada en los trabajadores de dicha empresa (Montilla et al.,
2018, p 17).

El proyecto precedente se relaciona con el presente estudio en diversos aspectos que miden
la inconformidad del talento humano, mediante diversas metodologias para determinar las
diferentes funciones asignadas a los colaboradores de una empresa, en donde se evidencia que
efectivamente no hay una organizacion y designacion de tareas acorde con lo estipulado, lo cual
conlleva al descontento e inconformidad de los trabajadores; entonces, en este aspecto especifico
es donde se denota la relacion mas directa, pues lo que se busca es poder conocer en esta
investigacién una modalidad para el mejoramiento de la asignacidon de turnos y rotacion de
funciones de los agentes de transito.

La investigacion Disefio de un modelo de asignacion de turnos para la operacion de
sistemas de transporte masivo tipo BRT, desarrollada con el objetivo de validar herramientas de
soporte para la toma de decisiones sobre la asignacion y rotacion de conductores, que este en una
disposicion de generar eficiencia en las labores asignadas para cumplir a cabalidad con las
obligaciones legales, técnicas y de seguirdad para efectos de las funciones asignadas.

Dado lo anterior, la operacién de transporte masivo a la que se refiere la investigacion
citada, debe contar con una administracion tanto en la operacion como en los recursos para el
cumplimiento de forma efectiva de los procesos desarrollados, para tal efecto disefiar un método
para la asignacion de turnos y generar una adecuada rotacion de conductores, resulta fundamental
para el cumplimiento de los recorridos a cabalidad, seguridad y confiabilidad en la operacion

(Quintero y Quintero, 2013).
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El estudio citado se relaciona con la presente investigacion en lo que atafie al
establecimiento de una forma o método que sea eficiente en la asignacién de funciones y rotacion
de colaboradores de tal manera que la operacion que se realice resulte eficiente, asi mismo, se
pueda denotar por parte de los trabajadore que no se presentan cargas de trabajo y que la rotacion
sea equitativa para que todos los funcionarios estén en la mejor disposicion para desempefiar sus
funciones de la mejor manera.

Como se pudo evidenciar en los diferentes antecedentes que se relacionaron, hay aspectos
que tienen que ver con cargas de trabajo, métodos para la optimizacion de las funciones y tareas a
ejecutar, modelos de gestidn por procesos, rotacion y asignacion de turno, actividades y propuestas
para el mejoramiento de estos procesos, entre otros, que conlleven al beneficio del talento humano
y por ende de las empresas y entidades funcionales.

El manejo de tiempos en la asignacion de las diferentes actividades, que propendan por el
mejoramiento y desarrollo de metodologias o ajustar un metodo que esté acorde son diversas
propuestas que se evidencian en los antecedentes, de igual forma, el planteamiento de nuevas
estructuras administrativas, donde se establecen esquemas de organizacion a partir de modelos de
gestion por procesos, que busquen el mejoramiento de las funciones y los mecanismos internos y
externos de gestion con el fin de que el recurso humano se pueda beneficiar y optimizar los
servicios prestados. Igualmente, los procesos desarrollados también propenden por el incremento
de la competitividad de las organizaciones.

De la misma forma en los antecedentes relacionados se reviso las cargas laborales de los
trabajadores, con el objetivo de establecer aspectos como la satisfaccion laboral, carga mental,
fatiga laboral entre otros factores, con la mision de obtener la manera de optimizar lo procesos

asignados al personal e identificar si hay funciones o actividades recargadas en una cantidad
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minima de trabajadores, de tal forma que se pueda resolver ese tipo de situaciones y procurar
equilibrar las funciones asignadas, optimizando de esa forma el servicio a los clientes y la
satisfaccion de los colaboaradores.

También hay que decir que el estudio de las cargas laborales denotan la importancia del
talento humano en las organizaciones y como éstos a su vez pueden estar conformes o inconformes
con su situacion laboral, lo cual se puede evidenciar en baja productividad y servicio deficiente.

La asignacion de turnos y designacién de funciones son antecedentes que se tuvieron en
cuenta, debido a los procesos operativos que se puedan llevar a cabo, de tal manera que si hay una
asignacién optima y rotacion de turnos acorde, esa situacion denota en mayor productividad y
beneficio para los trabajadores, puesto que se cumple de manera efectiva los procesos llevados a
cabo, por lo cual se evidencia la importancia de contar con un sistema bien planteado, desarrollado

y ejecutado para que se denoten los mejores resultados.
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5. MARCO TEORICO

La gestion por procesos se determina como una técnica enfocada a contrarrestar las
especulaciones e incertidumbres que denota el mercado y su entorno, donde el cliente tanto interno
como externo es considerado el centro de atencion estratégico, en el cual se da una mayor
participacion a los colaboradores en la definicidn de estrategias y toma de decisiones, igualmente,
se promulga por una mejora continua constante de los procesos con el fin de lograr los resultados
deseados (Pérez, 2012, p. 120).

Asi mismo, segun el mismo autor, este procedimiento se concibe como un conjunto de
conocimientos con fundamentos e instrumentos especificos que orientan el esfuerzo hacia el
cumplimiento de objetivos comunes que beneficien a la organizacion y los clientes; al igual, tiene
como criterio afiadir valor a los procesos y actividades inherentes; del mismo modo define estos
aspectos como la ruta que conlleva a la mejora continua, donde se dispone de planes fiables, que
al ejecutarse promuevan la eficacia en el funcionamiento de la organizacion.

La gestion por procesos de acuerdo co la ISO 9000:2000 es un enfoque basado en unos
procedimientos consistentes en la identificacion sistemética de cada uno de los pasos o fases que
se ejecutan en una determinada organizacién, de tal forma que se pueda intervenir en los que se
denote que requiera mejora o ajuste para lograr mayor productividad; de alli se da que la ineficacia
e ineficiencia se asocian a pésimos procedimientos de la empresa en cualquier fase de sus procesos,
por consiguiente, con la gestion por procesos se cambia a un modelo de pensamiento funcional, de
tal manera que se visulice como un conjunto de actividades interrelacionadas direccionados a
cumplir con unas metas establecidas donde el cliente tanto interno como externo se pueda ver

beneficiado (Mallar, 2007, p. 6)
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Es pertinente sefialar el despliegue de la estrategia institucional mediante un esquema de
procesos claves, los cuales se fundamentan en un trabajo de equipo bien concebido que permita
hacer realidad la gestion participativa, contribuya a la cohesion organizativa mediante los procesos
transversales que atraviesan las areas de la compafiia (Pérez, 2012, p 121).

En linea con lo anterior, la gestion por procesos se da como un aspecto clave en los diversos
modelos de excelencia y estandares internacionales mas reconocidos de la gestidn tales como ciclo

Deming y el 1ISO 9000 entre otros de gran relevancia (Estela, 2016, p. 19).

5.1 Ciclo Deming

Este es un proceso que se basa en la mejora continua, inclusive las normas NTP-1SO
9000:2001 utilizan el esquema del ciclo Deming para efectos de promover los procedimientos de
mejora continua del sistema de gestion de calidad, por tanto, se considera uno de los pilares
fundamentales para la planificacién y la mejora de la calidad que se aplica en la familia de las
normas mencionadas, ademéas las UNIT-ISO 9000 y en las dem&s normas sobre sistemas de
gestion. Este ciclo se comporta como un circulo virtuoso donde al cumplir con el Ultimo paso,
segun se requiera, se vuelve a reiniciar con un nuevo proceso, que involucra un plan y de alli el
resto de pasos a dar que indica en el proceso, dando lugar asi al comienzo de otro ciclo de mejora.

Como estrategia de mejora de la calidad, aplica para los diversos procesos que se conllevan
en toda empresa, pues sus pasos aunque parecen sencillos son bastante practicos y se ajustan a
otros modelos o herramientas, por ejemplo de planificacion, que pueden estar inherentes a este

proceso que puede ser virtuoso de acuerdo con la aplicacion que se le de en la organizacion.
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Planificar: Establecer objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo
con las expectativas de los clientes y las politicas de la organizacion. La planificacion consta de
las siguientes etapas:

e Anadlisis de la situacion actual o diagnostico.

e Establecimiento de principios y objetivos.

e Fijacion de los medios para lograr los objetivos.

e Adjudicacion de los recursos para gestionar los medios.

Hacer: Implementar los procesos, consiste en ejecutar y aplicar las tareas tal como han sido
planificadas.

Verificar: Realizar el seguimiento y medicion de los procesos y los productos respecto a
las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar los resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos. Si hay
que modificar el modelo, ello remite nuevamente a la etapa de planificacion (Instituto uruguayo

de Normas Técnicas, 2009).

5.1.1 Mejora Continua

Consiste en una filosofia gerencial que asume el reto del mejoramiento de un producto,
proceso u organizacion, que busca llegar a la excelencia mediante la aplicacion de metodologias
acordadas para tal fin. Es una forma de estar siempre en un proceso de cambio, de desarrollo y con
posibilidades de mejorar, donde el esfuerzo realizado es un ciclo ininterrumpido, a traves del cual
se identifica un area de mejora, se planea como realizarla, se implementa, se verifican los
resultados y se actla de acuerdo con ellos, ya sea para corregir desviaciones o0 para proponer otra

meta mas retadora (Cisneros, 2012, p. 39).
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5.2 Administracion Cientifica

La escuela de la administracion cientifica liderada por Frederick Taylor desarrollé un
método racional para resolver los problemas de la administracion poniendo énfasis en el disefio
del trabajo, la seleccion cientifica y el desarrollo de los trabajadores.

Frente a los efectos que se pueden generar, esta escuela considera al trabajador como un
ser hecho solo para la produccion econdmica ignorando las necesidades de éste con respecto a
satisfaccion laboral y relaciones sociales, asi como las frustraciones que pueda tener y las
insatisfacciones en este sentido. El analisis en la productividad y la ignorancia de los factores
motivacionales humanos condujo a que sus postulados llevaran a la explotacion de los trabajadores

(Ivancevich, 2006).

5.2.1 Enfoque Clasico de la Administracion

Henry Fayol define el acto de administrar como planear, organizar, dirigir, coordinar y
controlar. Las funciones administrativas engloban los elementos de la administracion; estos
mismos elementos constituyen el proceso administrativo que pueden ser encontrados en cualquier
area de la empresa, es decir, que cada cual desempefia actividades de planeacion, organizacion,
etc.

Como actividades administrativas esenciales Chiavenato (2009) sefala:
e Planeacion: Para lo cual es necesario desarrollar un esquema general de las actividades para

lograr asi el propdsito que se ha fijado.

e Organizacion: Para establecer la estructura de autoridad formal atraes de la cual se disponen la

subdivision del trabajo definida y coordinada para el objetivo de la empresa.
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Direccion: Como tarea continua de tomar decisiones, incorporar las érdenes e instrucciones
especificas y generales, ademas de servir como lider de la empresa.
Coordinacién: Para establecer la correlacion de las distintas entidades y procesos.
Control: Controlar la ejecucion del trabajo, para mantenerlos en niveles deseados,
perfeccionarlo, corregirlo y premiarlo.

Dentro de los procesos administrativos plantea seis grupos basicos de operaciones que

existen en toda empresa para mejorar sus procesos:

Funcién Técnica: Est4 relacionada con la produccion de bienes o de servicios, no puede
subsistir sin materias primas y sin mercados para sus productos, sin capitales, sin garantia 'y sin
prevision, no siempre es la mas importante de todas.
Funcion Comercial: Relacionadas con la compra venta y permutas, para Fayol (citado por
Chiavenato, 2009) la prosperidad de una empresa depende tanto de la funcién comercial como
de la técnica. Saber comprar y vender es tan importante como saber fabricar un bien o prestar
un servicio.
Funcion Financiera: Nada se hace sin la intervencién de la funcién financiera, el capital es
necesario para pago de salarios, para la adquisicién de inmuebles, utensilios y materias primas,
para el pago de dividendos, para la realizacion de mejoras, para la construccion de reservas etc.
Funcién de Seguridad: Tiene la mision de proteger los bienes y las personas contra accidentes
y todos los obstaculos de orden social que pueden comprometer la marcha y hasta la vida de la
empresa, es toda medida que da a la empresa la seguridad y al personal la tranquilidad de

espiritu que tanto necesita.

41



e Funcion de Contabilidad: La contabilidad constituye el érgano de vision de las empresas, cabe
anotar que en cualquier momento revela la posicion y el rumbo de los negocios. Debe dar
informaciones claras, exactas y precisas sobre la situacion econémica de la empresa.

e Funcion Administrativa: Relacionadas con la integracion en la cuspide de las otras cinco
funciones.

Fayol afirma que, ninguna de las seis funciones esenciales precedentes tiene el encargo de
formular el programa de accién general de una organizacion, de constituir su cuerpo social y de
coordinar los esfuerzos y de armonizar los actos. Esas atribuciones no hacen parte de la funcién
técnica, comercial, financiera, de seguridad o de contabilidad. Ellas constituyen otra funcion

designadas habitualmente con el nombre de administracion (Chiavenato, 2009).

5.2.2 Teoria de las Relaciones Humanas

Su principal expositor es Elton Mayo, quien en su planteamiento afirma que se involucran
aspectos de administracion de personal recurriendo a la psicologia y sociologia para describir y
orientar la conducta de los trabajadores en pro de los intereses de la organizacion.

Con estudios experimentales en grupos laborales de la fabrica Hawthorne de Western
Electric, expuso la idea que el hombre iba méas alla de motivaciones meramente econémicas y que
su comportamiento estaba fuertemente influenciado por sus necesidades sociales y por la

percepcidn que tenia sobre su trabajo (Obando, 2007).
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5.2.3 Teoria Direccion Estratégica

Esta teoria se refiere a la toma de decisiones sobre los problemas mas importantes que se
presentan en una organizacion, pero también ha de procurar formular una estrategia y ponerla en
practica.

Se deben definir y perfilar los cuatro componentes basicos de toda estrategia y que se
pueden identificar con cuatro actividades basicas las cuales se enumeran a continuacion.

e EIl dmbito o campo de actividad (Scope): Con él se pretende delimitar el campo de actuacién
de la organizacion, es decir, la amplitud y caracteristicas de su relacion productiva con el
entorno socioeconémico, se trata de delimitar cual es o cuéles son las actividades en los que
piensa participar la organizacion, definiéndolos en términos de producto y en términos de
mercado, el cual en el presente estudio se traduce en servicios. El ambito de la actividad ha de
estar definido como una cartera de actividades formadas por la combinacion de los diferentes
binomios producto-mercado o servicio-necesidad en los que la organizacion desea trabajar.
También es importante tener una vision dinamica de este aspecto, ver cOmo Se cree va a
evolucionar esta cartera de actividades, combinando la opcion actual y la nueva y analizando
tres dimensiones que pueden definir una actividad o nicho de mercado: mercados, tecnologias
y necesidades.

e Las capacidades o competencias distintivas: Se incluyen en este componente los recursos
(fisicos, técnicos, financieros, humanos) y las habilidades (tecnologias, organizativas,
directivas) presentes y potenciales que posee y domina la organzacién. Las competencias de la
misma, constituidas a lo largo del tiempo, estan en funcion de: a) Las caracteristicas de su
personal, b) Los métodos y tecnologias que apliquen y, ¢) La organizacion y su sistema de

valores. Estas competencias o capacidades son las que hacen a la organizacion capaz de obtener
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determinados resultados a partir de sus activos materiales y financieros. Se trata aqui de
determinar el nivel y modelo segun los cuales se deben desarrollar y asignar estas capacidades
(recursos y habilidades) cuya utilizacién adecuada nos puede llevar a alcanzar los objetivos de
la organizacion, haciendo la empresa mas competitiva en unas u otras actividades.

e Las ventajas competitivas: Son las caracteristicas que la organizacién puede y debe desarrollar
para obtener y/o reforzar una posicién de ventaja frente a sus competidores. La organizacion
en un entorno competitivo no sélo debe ser capaz de trabajar en una actividad determinada,
sino que debe intentar hacerlo mejor que las otras empresas que participan en esa misma
actividad. Este potencial privilegiado de la organizacion puede resultar de la posesion de
algunos recursos 0 competencias clave como, por ejemplo, el acceso a una materia prima, unos
equipos tecnolégicamente perfeccionados, una patente, un personal especializado, una cultura
motivadora o un liderazgo marcado.

e La sinergia: Que implica la busqueda del efecto sinérgico positivo, es decir, la explotacion de
interrelaciones entre distintas actividades, recursos, habilidades, unidades organizativas, etc.
de la organizacién para conseguir que el conjunto permita crear mas valor que el que se
derivaria de una actuacion separada de dichos elementos o partes, y que debe resultar del
equilibrio entre el ambito de la actividad, las competencias distintivas y las ventajas

competitivas (Menguzzato, M. y Renau, J. J., 1991).

5.2.4 Ciclo de operacion y divisién de los elementos.
El ciclo de operacion es todo el periodo de ejecucion de uno o mas elementos, en que se
ejecuta toda la operacion. Los elementos son todas las partes que forman una operacion, asi mismo

existen tres tipos de elementos: regulares, irregulares y extrafios.
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e Elementos regulares: Acontecen en una secuenciay se repiten en varios ciclos de la produccion.

e Elementos irregulares: Acontecen con frecuencia variable y no llevan una secuencia con
respecto de los ciclos.

e Elementos extrafios: Son aquellos que son ajenos al ciclo de trabajo, y en general indeseables,

que se consideran para tratar de eliminarlos.

5.2.5 Indice de desempefio

Es una medida de eficiencia que sirve para normalizar el trabajo, un ejemplo consiste
cuando el analista observa que un operario efectia una operacion en tres minutos y el considera
que el trabajador tiene un rendimiento mayor a lo esperado, entonces le da una calificacion de
desempefio mayor que el estandar normal, el tiempo normalizado o normal se determina mediante
la siguiente ecuacion:

Tiempo normal (Tn) = tiempo de desempefio observado * indice de desempefio.

Las circunstancias sobre las cuales un trabajador desarrolla una labor son una medida para
asignarle a la tarea un margen de tiempo adicional al que se registr6 en el cronometro, los cuales
se denominan suplementos. Fijar suplementos tiene la meta de conseguir un valor mas real del
tiempo utilizado por una persona al ejecutar su trabajo, puesto que en la practica, el operario
ocasionalmente detiene su actividad para descansar, ir al bafo, entre otras actividades (Chaves,
2017). Los suplementos que convienen fijar a la tarea son diversos de géneros, tales como por
descanso y necesidades personales, por caracteristicas del proceso especial y discrecional; al sumar
los anteriores suplementos al tiempo normalizado se obtiene el siguiente tiempo estandar.

Tiempo estandar (te) = Tn*(1+ suplementos)
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5.3 Control de Calidad

El control de calidad es un aspecto crucial para cualquier proceso productivo, ya que es a
través de éste que se garantiza la correcta realizacion de los procedimientos llevados a cabo y se
asegura que lo producido cumpla con sus correspondientes legislaciones y objetivos planteados;
ademas, funciona como un sistema de produccion que genera bienes de calidad en funcion de la
demanda de los consumidores, por lo cual utiliza métodos con el fin de llevar una sistematizacién
que pretende mantener el producto o servicio en Optimas condiciones para la satisfaccion del

usuario final (Alvarez, 2013, p. 13).

5.3.1 Herramientas de Control de Calidad

Se caracterizan por su facil comprensién y sencilla aplicacion, no es necesario tener
conocimientos amplios de estadistica 0 matematicas para su utilizacion. Por este motivo son
herramientas que se emplean de forma asidua en los niveles intermedios e inferiores de la
organizacion. Un aspecto importante que tienen estas herramientas es la capacidad de integracion
entre si, facilitada por su compatibilidad, lo que lleva a multiplicar los resultados. La utilizacion
conjunta de aquellas que se consideran necesarias, dependiendo de los objetivos perseguidos,
incrementa de forma notoria los beneficios de su aplicacién, lo cual conlleva necesariamente a la

consecucion de las metas (Gutierrez, 2014, p. 11).

5.3.2 Diagrama de Causa-Efecto
Analiza de una forma organizada y sistematica los problemas, causas, y las causas de estas
causas cuyo resultado en lo que afecta a la calidad se denominaré efecto. Existen dos aspectos

basicos que definen esta técnica: ordena y profundiza. Describir las causas evidentes de un
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problema puede ser mas o menos sencillo, pero es necesario ordenar dichas causas, ver de donde
provienen y profundizar en el analisis de sus origenes con el objetivo de solucionar el problema

desde su raiz. (Cuatrecasas y Gonzalez, 2017, p. 46).

5.3.3 Diagrama de Pareto

El diagrama de Ishikawa puede llegar a identificar muchas causas de defectos, sobre todo
si se tienen en cuenta las causas de éstas y asi sucesivamente; el resultado puede ser que no se
conozca el inicio. Para ayudar a dilucidar cuales son los problemas a solucionar con prioridad, e
incluso el orden, se dispone del diagrama de Pareto; se trata de una herramienta para tomar
decisiones sobre qué causas hay que resolver prioritariamente para lograr mayor efectividad en la
resolucion de problemas. El grado de dispersidn de una variable es un aspecto que se debe controlar
y tratar de reducir al minimo posible, con el objeto de evitar el riesgo de la ineficiencia, por el
hecho de que sus procesos se alejan de los limites de tolerancia especificados, teniendo siempre
en mente la idea de mejorar la calidad del producto o servicio, en la medida en que se satisfacen

mejor las necesidades del cliente (Gandara, 2014, p. 19).

5.3.4 Histogramas

El histograma representa de una forma gréfica, la variabilidad que puede exhibir una
caracteristica de calidad. Es decir, muestra qué tipo de distribucién estadistica muestran los datos.
Para ello también adopta el diagrama de barras como representacién gréfica. En el eje horizontal
se representa el rango posible de valores que abarca la variable, dividido en un nimero
determinado de intervalos. El nimero de intervalos dependera del nimero total de datos que tiene

de la variable. (Cuatrecasas y Gonzalez, 2017, p. 48).
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5.3.5 Diagrama de Dispersion

También se le conoce como diagrama de correlacién o bivariante, la idea principal que
persigue es poner de manifiesto la relacion que pueda existir entre dos variables caracteristicas de
calidad en funcion de los valores medidos, al variar ambas en una determinada situacion, entonces
se utilizar para determinar si existe correspondencia entre las variables en funcion de los valores
alcanzados por éstas sobre diferentes elementos o situaciones consideradas en el analisis. Las
variables objeto de estudio pueden ser una de causa y el efecto que produce, dos causas y una causa

y otras varias (Estepa, 2008, p 258)

5.3.6 Hoja de Recogida de Datos

En cualquier proceso de mejora se requiere de la recoleccion de datos, para lo cual se
necesita de formatos realizados para esta labor. La hoja de recogida de datos, conocida también
como hoja de registro o verificacion, su funcion consiste en la recopilacion ordenada y estructurada
de toda la informacion que se considere importante, pertienente y Util que se genera en los procesos
y sus actividades. Los formatos posibles de recogida de datos son numerosos, tales como gréaficos,
numeéricos, por simbolos, entre otros. Una de las formulas més utilizadas consiste en la plantilla o
tabla predefinida. Para elaborar este tipo de formulario se ha de conocer previamente el tipo de
datos que se recogeran, de acuerdo con la situacion o actividad a controlar, como es el
procedimiento para recoger y almacenar y los puntos de recogida. Los datos deben obtenerse de
forma simple, clara y ordenada, evitando ambigiiedad y posibles errores o malas interpretaciones,

con el objeto de facilitar el analisis posterior (Cabezon, 2014, p 35).
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5.3.7 Graéfico de Control

Los gréaficos o diagramas de control son una representacion grafica de las mediciones a
largo plazo de una o varias caracteristicas de calidad del proceso en investigacion, en la cual se
utilizan estas representaciones para analizar, supervisar y controlar la estabilidad de los procesos,
mediante el seguimiento de los valores de las caracteristicas de calidad y su variabilidad. Es una
herramienta béasica para el Control Estadistico de Procesos, o SPC. Para elaborar el grafico de
control se emplea el diagrama de lineas. En base a los datos se calculan unos limites de control
superior LCS, e inferior LCI, entre los que variara la mayor parte de valores de la variable sometida
a control. Los margenes o bandas fuera de los limites de control serviran para tener controlada la
variabilidad del proceso y apreciar aquellos valores que salen fuera de la zona establecida,
problema este que habra que resolver para tener dominado o controlado el proceso; en el caso de
procesos de produccion, la variabilidad es inducida al proceso a través de la materia prima que
varia de lote en lote, el personal que es diferente en cada turno de produccion, la maquinaria y
herramientas que se desgastan a lo largo del tiempo. Este tipo de variabilidad recibe el nombre de
variabilidad debida a causas comunes o aleatorias, ya que no es posible atribuirla a una causa
especifica. Se dice que un proceso esta dentro de control cuando presenta Gnicamente este tipo de

variabilidad. (Ramirez, 2011, p 12).

5.3.8 Estratificacion de Datos

La Estratificacion de datos es una de las siete herramientas del Ishikawa, el cual consiste
basicamente en la clasificacion y separacion de la informacion en grupos o categorias con el objeto
de realizar un analisis mas profundo y exacto de las causas, indagar sobre problemas o comprobar

que las acciones correctivas y de mejora son eficientes. Facilita el estudio de los datos, el analisis
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de los problemas y sus causas Y, sobre todo, consigue apreciar situaciones anoémalas o tendencias
no evidentes que requieran una investigacion y ajuste posterior. Ademas, la causa de estas
situaciones puede quedar evidenciada, en base a qué cambia de un grupo de datos a otro en la

estatificacion (Cabezdn, 2014, p 49).

5.3.9 Brainstorming

El Brainstorming o «tormenta de ideas» es una técnica general que puede utilizarse como
soporte de muchas herramientas de gestion, y que persigue la generacion de ideas por parte de un
grupo de personas reunidas a tal efecto. Se pretende potenciar la creatividad de todas las personas
que participan para que expresen sin temor y de una forma espontanea todas las ideas que les vayan
surgiendo, sin censura ni critica. Posteriormente, entre todas las ideas que se hayan recopilado se
analizan y seleccionan las mas interesantes o viables. Es una técnica de uso frecuente a lo largo de
todo el proceso de mejora que requiere la implicacién de las personas y el trabajo en grupo, con el
objetivo de aportar ideas para solucionar problemas, averiguar causas, descubrir obstaculos u
obtener mejoras. La idea consiste en reunir a un grupo no excesivamente numeroso, de 6 a
8personas, para que, de una forma ordenada y sencilla, sin entrar en explicaciones, aporten ideas

originales. (Cuatrecasas y Gonzélez, 2017, p. 51)

5.4 Control Interno

El control interno es un aspecto de suma importancia a desarrollar dentro del presente
proyecto, toda vez que a los fines de lograr el objetivo general planteado referido a disefiar una
propuesta para el mejoramiento de la asignacion de turnos y rotacién de funciones de los agentes

de transito, basada en el modelo de gestidn por procesos, con el fin de optimizar la distribucion de
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las actividades laborales del grupo control vial (agentes de transito) y atendiendo a los problemas
planteados es necesario manejar un sistema de evaluacion de la organizacion a través del control
interno.

Dentro de las variables de estudio, debe tomarse como fundamental a la investigacion la
relacionada al control interno, el cual ha sido definido por Mantilla (2005) como: “Un proceso
ejecutado por el consejo de directores, la administracion y otro personal de una entidad, disefiado
para proporcionar seguridad razonable con miras a la consecucion de objetivos” (p. 140).

En cuanto a control Chiavenato (2004), lo describe como “La funcion administrativa que
monitorea y evalUa las actividades y resultados logrados para asegurar que la planeacion, la
organizacion y la direccion sean exitosas” (p. 72).

Sobre este punto, es de observar que el control interno se enmarca como un sistema que
articula varios procedimientos y mecanismos para lograr un sistema organizativo efectivo, sobre
ello, Whittington, Ray y Pany (2000) apuntan que se trata de un “proceso efectuado por la junta
directiva de la entidad, la gerencia y demas personal, disefiado para proporcionar seguridad
razonable relacionado con el logro de objetivos en areas de presentacion de informes financieros,
operaciones y cumplimiento de leyes y regulaciones” (p. 127).

Desde esta Optica, el control interno es el encargado de la proteccion de todos los recursos
de la empresa que, en el caso especifico se refiere al recurso humano que presta los servicios en la
Direccion de Transito de Bucaramanga, que conlleven ademas no solo al control en cuanto a los
funcionarios, sino que de la estabilidad de éstos se desprende la prestacion de un servicio publico
fundamental para la ciudad de Bucaramanga.

Asimismo, Defliese, Jaenicke, Sullivan y Gnospeluis (2012), se definen el control interno

como:
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El plan de organizacién, todos los métodos coordinados y las medidas adoptadas en el
negocio para proteger sus activos, verificar la exactitud y confiabilidad de sus datos
contables, promover la eficiencia de las operaciones y estimular la adhesion a las
practicas ordenadas por la gerencia (p. 86).

Definiendo a su vez que el plan de organizacién comprende un objetivo doble, asi
externamente trata de demostrar la efectividad de la organizacion, en tanto que internamente esta
dirigido hacia la asignacién de las distintas responsabilidades de los sujetos que se encuentren
presente en la misma.

Por lo tanto, el control interno comprende la organizacion, el conjunto de planes,
principios, procedimientos, normas, métodos y mecanismos que pueden ser empleados por las
organizaciones para realizar mediciones de las actividades desarrolladas. En tal sentido, en la
Direccion de Transito de Bucaramanga el control interno se lleva a cabo a través de una
dependencia.

La Oficina de Control Interno, es la dependencia encargada de medir y evaluar la eficiencia,
eficacia y economia de los demas controles, asesorando a la Alta Direccién en la continuidad del
proceso administrativo, la reevaluacion de los planes establecidos y en la introduccion de los
correctivos necesarios para el cumplimiento de las metas u objetivos previstos (Direccion de
Trénsito de Bucaramanga, 2020).

Para el cumplimiento de estas funciones la oficina debe realizar determinadas actividades:
a) Auditoria interna; b) Asesoria, acompafiamiento y seguimiento; ¢) Administracion del Riesgo;

d) Fomento de la cultura del control y €) Relacion con entes externos.
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5.5 Definicidn carga laboral o de trabajo

Se considera como el conjunto de requerimientos psicofisicos a los que se ve sometido el
trabajador a lo largo de su jornada laboral. La medicion del trabajo busca evaluar el desempefio
del trabajador en cuanto a sus funciones y la planeacion desarrollada para ello; igualmente, las
necesidades de la fuerza de trabajo, la capacidad disponible, establecimiento de incentivos
laborales, entre otros aspectos (Gonzalez, 2003. p. 254).

La carga laboral ademas del trabajo fisico, implica las exigencias mentales, factores como
exposicion a ambientes no favorables y utilizacion de herramientas y métodos que pueden ser no
apropiados para la salud fisica.

En la misma linea, Castellon (2017), afirma que la carga de trabajo se refiere al tiempo en
el que se lleva a cabo una tarea con base en estimaciones de tiempos realizados por personas
experimentadas en dichas tareas; igualmente, manifiesta que el exceso de cargo de trabajo en la
ejecucion de una tarea puede resultar en altos niveles de fatiga en el personal colaborador de una
organizacion y por tanto, incidir en problemas de salud que generarian una disminucién de la
productividad.

Con respecto a la medicién de las cargas laborales, un procedimiento utilizado en el estudio
de Castellon consiste en primero analizar el procedimiento original de medicion de cargas de
trabajo que realizaban en el Instituto INA, el segundo paso se refiere a la actulizacion del proceso
de medicidn, el tercero, disefio de un nuevo procedimiento, y el cuarto paso la aplicacion del nuevo
procedimiento de medicion de las cargas laborales.

Como se aprecia, es una forma metodoldgica que usaron para poder determinar cuél es la
mejor manera que se ajusta a la medicion de la carga laboral, de tal forma que se pueda beneficiar

a los funcionarios de esta entidad y que al mismo tiempo represente un clima organizacional mas
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acorde con y alineado a la generacion de mayor productividad en todas las actividades y tareas
realizadas.

De acuerdo con Chase, Jacobs, y Aquilano (2009) el disefio de puestos de trabajo se define
como la forma de especificar las actividades de trabajo de un individuo, donde su objetivo es crear
estructuras laborales que cumplan las necesidades de la organizacion, satisfaciendo los
requerimientos personales de quien ocupa el puesto de trabajo y lo de la empresa.

En linea con lo anterior, la estructura de un puesto de trabajo debe contener preguntas tales
como quién, qué, donde, cuando, por qué y como; mediante las cuales se definen caracteristicas
fisicas y mentales del trabajador, las actividades a desarrollar, la ubicacion del area de trabajo, el
horario, la l6gica organizacional del puesto de trabajo y el método o la forma de desempefio y
motivacion de la labor a desarrollar.

Por otro lado, segun Hillier & Lieberman (2010) la asignacion de cargas la denotan
mediante el problema de asignacion, donde lo ve como un tipo especial de problema de
programacion lineal en el que los asignados son recursos (en este caso trabajadores) que se destinan
a la realizacion de tareas, de alli surge un modelo matematico que pretende resolver determinado
problema mediante la maximizacion o minimizacion de una fucion objetivo sujeta a ciertas

restricciones, de tal manera que se pueda encontrar la mejor solucion y la més éptima.
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6. METODOLOGIA

El disefio de la investigacion, segun lo expresado por Arias (2012), “se refiere al grado de
profundidad con que se aborda un fendbmeno u objeto de estudio” (p. 23). De igual forma, otros
autores reconocidos tales como Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014), manifiestan que el
disefio de una metodologia se da como el “plan o estrategia que se desarrolla para obtener la
informacion que se requiere en una investigacion” (p. 128), ambas fuentes infieren en que el disefio
se encarga de dar concrecion al problema de estudio mediante un plan o pasos a seguir.

Con el fin de lograr los objetivos del presente proyecto y teniendo en cuenta el tipo de
problematica planteada, se opta por aplicar el enfoque de investigacidn de tipo mixta como método
indicado en la obtencion de informacion necesaria para el desarrollo del estudio, ya que busca
conseguir el enfoque de los participantes para entender la dindmica y las situaciones presentadas
en su realidad, igualmente, para la toma de decisiones metodoldgicas como aspecto clave, por
tanto, de acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014):

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos

de investigacion e implican la recoleccion y el anélisis de datos cuantitativos y cualitativos,

asi como su integracién y discusién conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada (metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenémeno

bajo estudio (p. 534).

Dado lo anterior, la presente investigacion con el enfoque mixto, describira todos los
sucesos reales y analizara los resultados, buscando alternativas de solucion a través del disefio de
una propuesta de mejoramiento de la asigancion de turnos y rotacion de funciones laborales en la
subdireccion técnica de la Direccion de Transito de Bucaramanga basada en un modelo de gestion

por procesos para el mejoramiento de estas actividades.
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Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion mixta es flexible, es decir, se
mueve entre los eventos y el desarrollo de la teoria con el propdsito de reconstruir la realidad, para

ello lleva a cabo el siguiente proceso correspondiente a la figura 1.

Meétodos mixtos en general

Puramente Cuakitativo mixto Mixte “puro” (uantitativo mixto Puramente
cualitativo (CUAL-cuan) {CUAL-CUAN) (CUAN-cual) tuantitativo
v ¢ v
L’ L L
Preponderancia Misma Preponderancia
cuahitatva estatus cuantitativa

Figura 1. Método Mixto
Fuente: (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

La figura 1 permite evidenciar que la investigacion con enfoque mixto conduce a la
recoleccion de datos que lleven al investigador a estar inmerso en la situacion problematica, donde
involucra aspectos cualitativos como cuantitativos, para ello, como en los otros enfoques debe
tener claro el planteamiento del problema, el cual surge de una situacion que debe ser atendida, en
este caso, se evidencia la necesidad del mejoramiento de la asignacion de turnos y rotacién de
funciones basada en el modelo de gestion por procesos que conlleve a una asignacion 6ptima de
actividades laborales de los agentes de transito y se genere un clima organizacional armonioso.

Aunado a lo anterior, se precisa los aspectos inherentes al proceso de investigacion

desarrollado en el presente trabajo en la tabla 1.

Tabla 1

Disefio metodoldgico
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Disefio Mixto

Método Deductivo-Inductivo
Tipo Descriptivo

Corte Transeccional
Modalidad Investigacion Basica

Nota. La tabla muestra los aspecots del disefio mixto

El enfoque de investigacion es de tipo descriptivo, ya que se basa en una realidad social
que ha sido sometida a estudio para comprender la conducta de las personas en funcion de una
problematicas detectada, a partir de la descripcién de las caracteristicas de las variables que han
sido determinadas para el estudio, lo cual servird para observar objetivamente los resultados y
analizarlos con el fin de enmarcar las respectivas conclusiones y la elaboracion de la propuesta
para el mejoramiento de la asignacion de turnos y rotacién de funciones de los agentes de transito
que pueda gestionar de distribucion de cargas laborales de la poblacion objeto del presente estudio.

La modalidad del estudio se basa en una investigacién basica, seleccionada ya que se trata
de generacion e innovacién de procesos para ampliar conocimientos en el area a través del disefio
de una estrategia para el mejoramiento de las condiciones laborales del grupo control vial de laDT
de Bucaramanga, con respecto a la asignacion de funciones del recurso humano.

En definitiva, el método de investigacion utilizado fue deductivo inductivo, siendo la
combinacién de ambos dadas las caracteristicas del estudio, asi pues se emplea el método
deductivo para desarrollar el planteamiento de la problematica a partir de una realidad general a la
particularizacion del mismo; en tanto que el método inductivo fue empleado para efectuar el
razonamiento y analisis partiendo de una serie de observaciones particulares de los hechos y

fendmenos para generar un nuevo conocimiento. Lo anterior queda expresado en que, se utilizara
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el método inductivo para elaborar conclusiones especificas, que partiendo de casos particulares se

lograra llegar a una proposicion general, en este caso el disefio de la estructura administrativa.

6.1 Disefio de la Investigacion

Este trabajo se ubica dentro de la investigacion basica, la cual se fundamenta en conocer
el origen de los problemas para poder orientar hacia las soluciones a partir de la estructuracion de
procesos dentro de la organizacion, lo cual resultara de gran aporte al presente estudio, ya que la
intencion de la investigadora se basa en cuestionarse sobre una problematica que es general dentro

de la Sub direccion de Transito de Bucaramanga.

6.2 Enfoque Metodoldgico

Para los fines propuestos el enfoque de la metodologia utilizada se basa en el estudio de
caso, de acuerdo con Bernal (2010) “estudia en profundidad o en detalle una unidad de analisis
especifica, tomada de un universo poblacional” (p. 116), que se realiza sobre la base del tipo de
investigacion descriptivo del disefio transversal simple que incluye la recoleccién de informacion
de una muestra dada de elementos de poblacién una sola vez.

Este tipo de investigacion tiene como principal objetivo la descripcion de algo, por lo
general caracteristicas o funciones del mercado. Se pueden utilizar métodos de comunicacion tales
como entrevista, revision documental y encuesta que pueden clasificarse por la forma en que se
aplican, como por ejemplo encuestas directas, telefénicas, personales, correo electronico, por
internet entre otras (Malhotra, 2008, p.342).

Las ventajas de utilizar esta metodologia, consiste en que permite analizar en los diferentes

fendmenos que se van a estudiar variadas condiciones imperantes en funcion de los indicadores
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mas relevantes y particulares del objeto estudiado. (Munch, 2003). Lo anterior aplicado al caso
especifico sometido a estudio se traduce en el analisis de la percepcién de los Agentes frente a la
asignacion de turnos y la rotacion de funciones, las causas y factores que ocasionan inconformidad
y descontento del personal en el trabajo.

De acuerdo con Campoy y Gomez (2009), por metodologia en un proyecto de investigacion
se entiende como “el conjunto de medios teodricos, conceptuales y técnicos que una disciplina
desarrolla para la obtencion de sus fines” (p. 275). Por consiguiente, se debe desarrollar la forma
de investigacion, el enfoque y el tipo de la investigacion que busca resolver los propdsitos

conforme a la realidad del problema.

6.3 Caracteristicas metodolégicas

Se pretende obtener informacion de los agentes de transito que integran el grupo de control
vial de la oficina de subdireccion técnica sobre sus experiencias con respecto a la actual modalidad
de asignacion de actividades, las interrelaciones que tienen con sus compafieros de trabajo, las
dificultades presentadas en el desarrollo de los procesos a su cargo, la ejecucion de sus funciones
dentro de la Direccion; donde toda esta informacion permite visualizar una radiografia de la
realidad de los cargos y procesos llevados a cabo.

Con los resultados de la informacion obtenida se identificaran las debilidades, fortalezas,
asi como la presencia de los aspectos necesarios para implementar una estructura basada en un
modelo de gestion por procesos para el mejoramiento de la asignacién de turnos y rotacién de
funciones de los agentes de transito en la entidad.

Con el fin de lograr los objetivos planteados se establecieron los siguientes pasos para la

realizacion del proyecto:
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En el cumplimiento del primer objetivo, se realiza un anélisis de los modelos existentes
que se utilizan para la asignacion de turnos y rotacion de funciones, procesos que soporta la
operacion y revision documental, mediante el cual se estableceran las estrategias y métodos a ser
empleados, los cuales deben estar en correspondencia con la solucion de la problematica planteada,
buscando resultados que favorezcan a los agentes de transito, teniendo presente que la prioridad
esta en los intereses de movilidad de la ciudad de Bucaramanga.

Para cumplir con el segundo objetivo, se va realizar un diagndstico y analisis de los factores
que se deben tener en cuenta en una distribucién de funciones laborales, de turnos y/o tareas de
agentes de transito, por medio del levantamiento de datos e informacién mediante procedimientos
tales como la observacidn y entrevistas que se efectlen a los agentes y funcionarios involucrados
en la operacidn, con el fin de identificar la percepcion que tienen éstos acerca de la actual forma
de como se distribuyen las actividades diarias; igualmente, se revisard documentacion pertinente
que conlleve a establecer pautas de falencias identificadas en el proceso, asi mismo, se hard un
andlisis concienzudo de los datos e informacion estadistica y se revisaran formatos y guias actuales
que se utilizan para la designacion de las actividades del grupo de control vial y la metodologia
que se lleva a cabo.

El estudio documental realizado en cumplimiento del segundo objetivo permitira definir el
funcionamiento de la organizacién a través de la orientacion de sus procesos y competencias
claves, alineando los esfuerzos de perfeccionamiento en torno a los problemas clave o estratégicos
de la actividad de la institucién para lograr resultados y un desempefio superior de la misma.

El tercer objetivo se cumple de acuerdo con la informacion recolectada y analizada del
primer y segundo objetivo, donde se elabora una propuesta en concordancia con un método para

el mejoramiento de la asignacion de turnos y rotacion de funciones, de tal forma que apunte a la
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optimizacion de cada una de las actividades laborales que desarrollan los agentes de transito, esto
aplicando las bases teoricas en el presente estudio, justificando de esta manera la importancia de
tener una estructura y programacion detallada con indicadores que consientan un control en

funcién de los perfiles y experiencia de cada agente para ajustarlo a la funcién correspondiente.

6.4 Poblacién y muestra

Para la presente investigacion, debido a que no se cuenta con la disposicién del personal
de tal manera que se pueda elegir a los encuestados de forma aleatoria, por tanto, se realiza el
proceso mediante una muestra por conveniencia, la cual brinda la posibilidad al investigador de
establecer sus criterios para la seleccion de la muestra, segun Herndndez et al., (2014) quienes
citan a Battaglia, afirman que “estas muestras estan formadas por los casos disponibles a los cuales
tenemos acceso” (p. 390). Los criterios de seleccion de la muestra esta acorde con lo que define la
oficina de Subdireccion Técnica, en funcién de la disponibilidad de los agentes en el momento que
se efectla la encuesta, por tanto, es a discrecionalidad de esta oficina que se permite la realizacion
de la presente investigacion en la DT de Bucaramanga, sin embargo, cabe sefialar que el universo
de estudio que integra la poblacion corresponde a un total de 164 funcionarios, distribuidos en dos
compafiias la Ay la B, donde la primera cuenta con 83 agentes y la segunda con 81, que integran
el grupo de control vial (agentes de transito) de Bucaramanga adscritos a la Direccion de Transito
de la ciudad.

Cabe sefialar, del total de agentes de transito un 40% se encuentra dentro del rango que en
los préximos 5 afios estan para pensionarse, por tal motivo, no se tiene en cuenta para la presente
investigacion, ademas, un 15% tiene labores administrativas actualmente, por tanto, no se

consideran pertinentes para el estudio; solo los agentes que realizan labores operativas son los mas
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convenientes, igualmente, los agentes en su totalidad cuentan con las mismas caracteristicas, solo
que la division en dos compafiias es para efectos de tener un mayor control de las diferentes
actividades asignadas a cada una de las compafiias.

Dado lo anterior, debido a las limitaciones presentadas, para la investigacion se realizo el
muestreo por conveniencia, que trata de una muestra disponible, sobre ello Morales Vallejo (2012)
sefiala que puede ser Util en estudios preliminares (por ejemplo para depurar un instrumento) pero
discutible para extrapolar los datos a la poblacion general; en cualquier caso habria que describirla
bien y hacer una extrapolacion cautelosa a la poblacion que pueda estar representada por esa
muestra.

Ahora bien, tomando en consideracion que la muestra por conveniencia es una técnica de
muestreo no probabilistico y no aleatorio, generalmente utilizada para crear muestras de acuerdo
a la facilidad de acceso, la disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra, en un
intervalo de tiempo dado, se decidid en consecuencia, en base a los conocimientos de la poblacion,
quienes deberian formar parte de la muestra. Por conveniencia, se eligio 15 funcionarios a los que
se les va realizar la encuesta, (varios de ellos con afectacion por la actual distribucién de turnos y
asignacion de funciones), debido a que es la cantidad de personal que autoriz6 la Subdireccion
Técnica de la DT para que intervinieran en el presente estudio y se pudiese realizar, es decir, el
personal al que le permitieron que participara en la investigacion y al que es posible acceder para
que suministren la informacion correspondiente, por tanto, de los 15 encuestados en total son 12
agentes de transito y 3 funcionarios de la parte directiva (Director de la Subdireccion técnica,

Comandante y Subcomandante). Las actividades técnicas se enuncian a continuacion.
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6.5 Actividades técnicas

En lo sucesivo, se presentan los objetivos, las actividades, herramientas y técnicas a aplicar

en la presente investigacion.
Tabla 2

Actividades técnicas

HERRAMIENTAS Y

OBJETIVOS ACTIVIDADES TECNICAS A APLICAR
Realizar revision documental
de las diversas metodologias  Revision documental a partir
Objetivo 1 y técnicas, al igual que de investigaciones sobre

Analizar diferentes modelos
que se utilizan para la
asignacion de turnos y

rotacion de funciones en
organizaciones
documentados en la

teorias, modelos y procesos
en cuanto a rotacion de
funciones, distribucion de
cargas laborales y asignacion
de tareas con el fin de
encontrar la que mejor se
ajuste para la oficina de

métodos, técnicas e
instrumentos para establecer
una orientacion hacia el
disefio de un método
organizacional adecuado en
la asignacion de turnos y
rotacion de funciones

literatura. subdireccion técnica de la laborales de los agentes de
Direccion de transito. transito.
Realizar andlisis para evaluar Formato guia de entrevista
los procesos de distribucion para diligenciar la
de cargas laborales que se informacion que suministren
dan en la oficina los agentes de transito.
Objetivo 2 subdireccion técnica.

Realizar un diagndstico de
los procesos que soporta la
operacion en la oficina de la
subdireccion técnica con
respecto a la asignacion de
turnos y rotacion de
funciones de los agentes de
Trénsito.

Encuesta con los agentes de
transito el comandante vy
subcomandante  encargado
del grupo control vial.

Tabulacion, analisis de datos
y de toda la informacién que
se recolecte, con lo cual
permita identificar fallas y
necesidades.

Formato de registro de
informacion que incluya los
por menores e incidencias
presentadas en la recoleccion
de los datos.

Analisis de los procesos que
conlleva la Subdireccion
técnicay de la
documentacion que soporta
los procesos y los
argumentos dados por los

63



agentes frente a la
informacion.

Objetivo 3
Elaborar una propuesta
metodoldgica para el
mejoramiento de la
asignacion de turnos y
rotacion de funciones de los
agentes de transito que
conforman el grupo de
control vial de la ciudad de
Bucaramanga.

Determinar los objetivos y
metas que se quieren alcanzar
con la propuesta.

Definir los métodos a utilizar

para cumplir objetivos y
metas.
Realizar formatos de

determinacion de tiempos,
medicion y nivelacién de
carga laboral.

Plantear un cronograma de
actividades.

Detallar las acciones mas
fundamentales de propuesta.

Definir las fases y los pasos
necesarios de la propuesta
mediante el procedimiento
del método desarrollado para
el mejoramiento de la
asignacion de turnos y
rotacion de funciones, donde
mediante formatos se pueda
disponer de una matriz que
detalle cada uno de los
procesos realizados,
asignacion de las funciones
Optimas y rotacion de turnos
de manera equitativa, en la
cual se estipule la actividad a
ejecutar y el responsable.

Nota. La tabla representa los objetivos a lograr a partir de las actividades, herramientas y técnicas

a aplicar.

6.6 Técnicas e instrumentos para la obtencion de la informacion

Las técnicas empleadas para la obtencion de la informacion son la revision documental, la

cual se aplica para recabar la informacién bibliografico-documental existente sobre el problema

estudiado, con el fin de fundamentar teéricamente la problemética investigada, a través de los

antecedentes de la investigacion y la formulacion tedrica del proyecto. En este sentido, Bordeleau

(2003), argumenta que “en el inicio de toda investigacion, cualquiera sea su naturaleza o enfoque,

esta presente esta técnica, por cuanto sirve de herramienta para la bisqueda de informacién del

tema que se investiga” (p.86); igualmente, la entrevista semiestructurada; a continuacion, se detalla

cada uno de los instrumentos.
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Es importante saber que estos métodos utilizados no son tan costosos, son flexibles y
favorecen la obtencion de informacion de forma mas directa con la poblacion de responsables de

estudios.

6.6.1 Revision documental

Este método de recoleccién de informacién para obtener datos de fuentes fidedignas que
permitan realizar un analisis mas profundo y exhaustivo de la problematica planteada en el
proyecto de investigacion, donde se revisaran libros, articulos de revistas y documentos
especializados, los cuales se fundamentan con fuentes primarias y secundarias que permitiran la
obtencion de datos relevantes en cuanto al tema de investigacion y que son simplificados o
resumidos para hacer la informacion mas manejable.

Mencionada informacion obtenida, permitira diferenciar los nuevos datos con otra
informacion, permitiendo conocer los antecedentes en cuanto a la realizacion de estudios
concernientes al tema tratado y observar su evolucion a través del tiempo en materia normativa y

procedimental.

6.6.2 Encuesta

La encuesta se encarga concretamente en darle soporte a la identificacion de los sintomas
encontradas en la problematica de estudio. Para la presente investigacion se utiliza esta técnica de
encuesta con el fin de obtener informacidn en cuanto al tema de desarrollo del presente proyecto,
de acuerdo con Campoy y Gomez (2009) la encuesta es “la técnica mas empleada en las distintas
areas del conocimiento”. En un sentido general, esta técnca se entiende como una interaccion que

se da entre dos personas de forma planificada, asi mismo obedece a un objetivo, en el cual el
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encuestado responde preguntas sobre un asunto en particular, y el investigador, recoge esa

informacion, la interpreta y le da una vision particular.

Mencionada encuesta tiene una estructura enmarcada en unos pasos que se enuncian a

continuacion:

Fase introductoria: en esta fase el investigador dara a conocer al encuestado el objetivo de la
investigacion, el uso de la informacién que se pretende obtener y los resultados que se
pretenden lograr con la encuesta.

Fase de desarrollo: es esta la fase donde el investigador realiza las preguntas pertinentes en
procura de obtener la informacion relevante en cuanto a la investigacion.

Fase final: es en esta fase donde se informa al encuestado sobre toda la informacion obtenida
con el fin de realizarse las aclaraciones adecuadas del caso.

Aunado a la aplicacion de la encuesta, se cuentan con datos referentes a la tematica de
investigacion, debido a que se ha realizado una exploracion tedrica y documental previa. Asi
mismo, esta técnica permite la realizacion de preguntas ordenadas sistematicamente, de
acuerdo a escala Likert y el encuestado puede responder de acuerdo a las opciones que se le
dan.

Teniendo en cuenta lo anterior con la realizacién de este procedimiento se busca obtener

suficiente informacion que corrobore y de pie para proponer soluciones adecudas sobre el

problema a resolver. En los anexos 1 y 2 se encuentran los formatos de encuestas que estan

dirigidos a los agentes de transito y al personal directivo de la Institucion.
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7. RESULTADOS

En este apartado se ubican todos los resultados obtenidos para efectos de dar cumplimiento
a los objetivos especificos planteados dado la problematica identificada en la oficina de
Subdireccidn técnica de la DT de Bucaramanga, de tal forma que se desarrolle cada uno de los

aspectos trazados en linea con el propdsito del presente proyecto de investigacion.

7.1 Analisis de modelos que se utilizan para la asignacion de turnos y rotacion de funciones

En lo sucesivo, se presenta diferentes modelos para el proceso de asignacion de turnos y
rotacion de funciones, en los cuales se determina cual de éstos adapta al cumplimiento de los
objetivos del presente proyecto, con tal de cumplir con el requerimiento de mejorar este tipo de
procesos para beneficio de los implicados que pertenecen a la oficina de Subdireccidn técnica de

la DTB.

7.1.1 Gestidn por procesos

La gestidn por procesos, tiene diversidad de conceptos determinados por diversos autores
que lo definen de acuerdo a sus propdsitos y factores que componen el desarrollo de lo planteado
para brindar una solucion.

En concordancia con Cruz y Salcedo (2012) quienes citan la norma ISO 9000:2000, afirma
que se trata de un “enfoque basado en procesos consiste en la identificacion sistematica de los
procesos desarrollados en la organizacion y, en particular, las interacciones entre tales procesos”
(p. 18). De otro lado, Gonzalez (2010) manifiesta que la gestion por procesos concibe una vision
sistémica de la organizacion, donde las actividades y procedimientos que se desarrollan, las cuales

resultan ineficientes, estan relacionados a un mal proceder de uno de los procesos de la empresa.

67



Otro argumento dice que permite generar cambios en los modelos de pensamiento
funcional, ademas visualiza la organizacién como un agregado de procesos que estan conectados
y enfocados a la satisfaccion de los clientes Nufiez (2004) . En la misma linea, Pérez Fernandez
(2010) resume la Gestion por Procesos como una manera de gestionar los procesos de calidad de
la empresa, de tal forma que le permite llevar una administracién de acuerdo a los resultados
obtenidos, por tanto, se presenta una conexién de todos las areas de la compafiia.

Dado lo anterior, segun Cruz y Salcedo (2012) la gestion por procesos concibe a la la
organizacion de forma sistémica, es decir interconeptado, por consiguiente, cualquier cambio que
se presente en alguna de sus areas o departamentos, produce alteraciones a nivel general, en el
conjunto que integra la empresa como tal.

En el mismo sentido, los autores manifiestan que esta modalidad tiene como propdsito
impulsar la eficacia en toda la organizacion en la medida que los procesos sean transversales a la
organizacion, generando cohesividad entre ellos y trabajo en equipo, por tanto, los autores afirman
lo siguiente:

En la gestion por procesos la premisa fundamental es que el cliente es el protagonista de la

organizacion y alrededor de él, gira la misma. Lo que hace a la gestién por procesos

atractiva para una organizacion es que la interaccion se hace a nivel de proceso y no a nivel
de jerarquia, por lo que la responsabilidad del resultado final es transversal a todos los
niveles de la organizacién, al encontrarse todos involucrados en alguna de las partes del

proceso (p. 19).

Ahora bien, con respecto a lo manifestado, para efectos del presente estudio, los procesos

de distribucién de funciones y asignacién de turnos, se pueden llevar a cabo mediante la gestion
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por procesos acorde con modelos que se ajusten a lo requerido, en este caso los procesos que

conlleva la oficina de subdireccién técnica.

7.1.2 Ciclo PHVA

Como se mencion6 antes, el ciclo PHVA o Deming es una herramienta utilizada para la
mejora continua que se basa en un procedimiento de cuatro fases:

1) Planificar

2) Hacer

3) Verificar

4) Actuar

En ese orden de ideas, de acuerdo con Flores y Cruz (2015) el ciclo PHVA, el cual fue
desarrollado por el Dr. Shewhart, sin embargo su popularizacion se dio en afios 50, en Japon, por
el Dr. Deming quien fundamentd que todos los materiales entran a diferentes puntos de la linea de
produccion, por lo tanto se hace pertinente mejorar continuamente lo que entra, por consiguiente,
el Ciclo PHVA, es considerado una de las herramientas que permite contar con mejoramiento
continuo en los procesos que desarrolla la organizacion.

Segun Flores y Cruz (2015) afirma lo siguiente con respecto al ciclo PHVA:

La importancia de la constante interaccion entre investigacion, disefio, produccion y ventas

en la conduccidn de los negocios (...). Para llegar a una mejor calidad que satisfaga a los

clientes deben recorrerse, constantemente, las cuatro etapas, con la calidad como criterio

méaximo. Después, este concepto de hacer girar siempre la rueda de Deming se extendio a

todas las fases de la administracion. En esta forma, los ejecutivos japoneses reconstruyen
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la rueda de Deming y la llaman ciclo PHVA, para aplicarla a todas las fases y situaciones.

El ciclo PHVA son una serie de actividades para el mejoramiento (p. 2).

En lo sucesivo se presenta cada etapa del ciclo.

a) Planificar: se refiere a estudiar la situacion actual en que se encuentra la organizacion,
identificar el problema, analizar, establecer las causas y formular el plan para el mejoramiento,
mediante el cual se espera poder lograr dar resolucion, posteriormente, cuando se tiene todo
concreto en el papel, se pasa a la siguiente etapa.

b) Hacer: en esta parte se procede a ejecutar el plan, para lo cual, de acuerdo con lo
estipulado en la fase anterior, se pone en marcha acciones y estrategias, las cuales basadas en el
diagnostico preliminar, permiten conocer el problema en toda su dimensién y procurar los procesos
de resolucién o corregir las deficiencias. En esta etapa las preguntas fundamentales a responderse
son: ¢quién?, ;cémo?, ;cuando?, ;dénde?

c) Verificar: es realizar seguimiento, observar y confirmar si se han producido los
resultados esperados. Aqui se confronta los resultados obtenidos con el plan de accién desarrollado
previamente, donde se debi¢ especificar las hipotesis que se consideren acorde con lo proyectado.
En ese proceso se interpretan los resultados obtenidos, los cuales han de materializarse en cifras,
datos o informacién, que debido los hechos identificados, se comprueba en qué medida se ha
acertado o no en la busqueda de la solucién.

d) Actuar: indica documentar el proceso de mejoramiento llevado a cabo, de tal forma que
se pueda tener como una nueva practica para que se aplique periédicamente en la organizacion,
con la flexibilidad de realizar cambios en el entendido que los procesos van evolucionando cada
vez, se estandariza el proceso, para ello se deben incorporar los probables cambios surgidos que

alimenten los procedimientos para mejorar, para lo cual se efectla la evaluacion. Dado lo anterior,
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se cuenta con un ciclo, que se inicia nuevamente, teniendo en cuenta todo el conocimiento
acumulado a lo largo de los ciclos anteriores.

La implementacion de esta metodologia le permite a las organizaciones contar con planes
de mejora continua, lo que incrementa su competitividad y en consecuencia, una mejor calidad de
sus productos y servicios

No puede haber mejoramientos en donde no hay estandares. Tan pronto como se hace un
mejoramiento se convierte en un estandar que sera refutado con nuevos planes para mas

mejoramientos.

7.1.3 Estudio de tiempos

El estudio de tiempos es una actividad que abarca la modalidad de establecer un patrén de
tiempo permitido para realizar una determinada actividad, con base en la medicion del trabajo de
acuerdo al método establecido, con la debida circunscripcion de la fatiga, las demoras personales
y los retrasos inevitables; en definitiva un estudio de tiempos se usa para establecer los estandares
de tiempo asignados para la ejecucion de una tarea determinada (Andrade et al., 2019, p. 84), es
decir, tiene como objeto determinar la cantidad de tiempo que requiere un trabajador calificado

para realizar una tarea definida, efectuandola bajo condiciones normales.

7.1.4 Carga de trabajo
De acuerdo con Galvis (2017) la carga de trabajo o laboral se refiere a la cantidad de
actividades que le son asignadas a un funcionario dentro de una cadena productiva a lo largo de su

jornada laboral, por ello se hace necesario la medicion de los trabajos y los tiempos para la
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realizacién de los mismos, asi dar organizacion a la entidad y determinar la eficiencia, la
productividad y la satisfaccion laboral del personal a cargo.

Otra definicion de carga de trabajo, de acuerdo con Torres y Jaramillo (2014) se define
como “un conjunto de cometidos y responsabilidades, conocimientos, perfiles, relaciones,
resultados, que lo distinguen de los demas y que constituyen el trabajo asignado” ( p 11). Por
consiguiente, se aclara por parte de los autores que un estudio o analisis de carga, va mas alla de
definir qué actividades deben realizar los funcionarios. Precisan los puestos de trabajo como
posiciones en una estructura organizacional. “Es la asociacion de cargos idénticos conformado por
un grupo de tareas y responsabilidades significativas, y este puede requerir los servicios de una o
mas personas” (Torres y Jaramillo, 2014 p. 12).

En la medicion de las cargas de trabajo, se utiliza procedimientos o procesos en funcion
del tiempo estandar de la ejecucion de cada actividad y la frecuencia en un determinado periodo.
De acuerdo con la Guia metodoldgica para el estudio de cargas de trabajo de la Universidad
Nacional, para llevar a cabo de forma efectiva la medicion de las cargas laborales es pertienente
cumplir con las etapas generales para el desarrollo del estudio de cargas de trabajo. A continuacién
en la tabla 3 se muestra las etapas generales para el desarrollo del estudio de cargas laborales.
Tabla 3

Etapas generales estudio de cargas laborales

Fase Actividad

e Difundir a través de la dependencia
correspondiente, la informacién sobre el
Planeacién desarrollo del estudio de cargas

laborales.

¢ Disefiar y organizar el trabajo de campo.
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e Sensibilizar a la comunidad frente al

desarrollo y proposito de proceso.

Apliacion metodologia

¢ Recolectar informacion de cargas de

trabajo en cada dependencia

Consolidacion y analisis de resultados

¢ Organizar y sistematizar la informacion

recogida.

e Analizar la informacion

e Elaborar y presentar el documento

técnico final

Nota. La tabla muestra las etapas generales del estudio de la carga de trabajo. Tomado de:

Universidad Nacional de Colombia. Guia metodoldgica para el estudio de cargas de trabajo.
Adaptado de: http://www.unal.edu.co/dnp/Archivos_base/DocumentoTrabajo_GuiaEstudioCarga
sTrabajo.pdf

Aunado a lo anterior, se presenta un formato de formulario de la Guia metodoldgica, donde

se registra la informacion de calculos de niveles de carga laboral de cada funcionario y la cantidad

de trabajadores requeridos por nivel y denomiancién del empleo.

Tabla 4

Formulario de registro para medir carga laboral

Prcesos | Etapas | Tareas | Nivel | Promedio | Tiempo | Tiempo | Total Total
mes trabajo/ | Total Promedio | Promedio
tarea Horas Horas
mes por | mes por
etapa proceso
Nuevo
Proyecto
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Total horas requeridas por mes, nivel y denominacién de

empleo

Total personal requerido por nivel y denominacion de
empleo

Nota. La tabla muestra formulario de registro para medir carga labora. Tomado de: (Meza, 2014)

Como se puede apreciar en la tabla 4, adaptacion recogida del autor citado, donde el
formulario cuenta con unos items que definen los procesos que se desarrollan en la distribucién de
las cargas laborales del personal que trabaja en una determinada empresa o entidad institucional,
se registra en una sucesion de pasos que inicia desde el proceso, el cual consiste en una serie de
tareas que agregan valor, de alli hay otras fases como las etapas a seguir, las tareas, el nivel de esa
actividad, el promedio en el mes, hasta el tiempo por cada tarea, el tiempo total por horas hombre,
el total promedio, las horas y el personal requerido, de esa manera se lleva un control de cada una
de las tareas y el tiempo que conlleva esa actividad, para en Gltimas evaluar como puede mejorar
en cuanto a la realizacién de la distribucion del trabajo, que resulte en una optimizacion de la

asignacién de tareas, hasta la productividad laboral.

7.1.5 Indicadores de gestion

Los indicadores son factores para establecer el logro y el cumplimiento de la misién,
objetivos y metas de un determinado proceso, los indicadores de gestion es informacién; los cuales
tienen atributos de suministrar datos, que se usan como punto de comparacién para tomar
decisiones o realizar acciones en aras de lograr mayor eficiencia. Ademas, es un sistema de
informacion estadistica, financiera, administrativa y operativa que puesta al servido de la directiva

de la organizacion, le permite tomar decisiones acertadas y oportunas, adoptar las medidas
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correctivas que correspondan y controlar la evolucién en el tiempo de las principales variables y
procesos (Mora, 2012, p. 35).

e Principales funciones de los indicadores de gestion.

e Apoya y facilita los procesos de toma de decisiones.

e Controla la evolucion en el tiempo de los principales procesos y variables.

e Maximiza el uso de la informacion.

e Sirve de base para la adopcién de normas y patrones efectivos para la organizacion.

e Sirve de base para la planificacion y la retroalimentacion de la organizacion.

e Sirve de base para el desarrollo de sistemas de remuneracion e incentivos.

e Sirve de base para la comprension de la evolucion, situacién actual y futuro de la organizacion.
e Propicia la participacion de las personas en la gestion de la organizacion.

Los indicadores de gestion son de gran importancia para las empresas, porque asi como
brindan informacién puntual sobre gran cantidad de factores que pueden alterar la productividad,
permiten conocer su evolucion, lo cual se constituye en una herramienta valiosa para el
direccionamiento de la empresa.

De acuerdo con la informacion recapitulada en el apartado de marco tedrico y en lo que va
del presente capitulo analisis de modelos, lo que se pudo encontrar es la aplicacion de un método
que esté acorde con lo requerido en el presente estudio, que consiste en una propuesta que conlleve
al mejoramiento de asignacién de turnos y rotacion de funciones de los agentes de transito, en
funcién de ello, se determind que los modelos a seguir son los que tienen que ver con el ciclo
Deming, asimismo, los procesos llevados a cabo en los métodos de estudio de tiempos, indicadores
de gestién y carga de trabajo; son los procedimientos que se consideran acordes, en funcion de la

Guia metodoldgicia de medicién de carga de trabajo del DAFP.
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7.1.6 Procedimiento del método para aplicar

De acuerdo a las diversas metodologias y modelos de gestion por procesos que se revisaron,
a continuacion se detallla el procedimiento que se propone para el mejoramiento de la asignacion
de turnos y rotacion de funciones, acorde con lo que se considera se ajusta a los procesos operativos
llevados a cabo en la oficina de subdireccidn técnica de la DT de Bucaramanga.

Por consiguiente, se establece la metodologia de estudio para la propuesta, la cual se basa
en un estudio de método, posteriormente se realiza un estudio de tiempos acorde con las funciones
y actividades de los agentes de transito, de tal forma que las mejoras resultantes en la medicion del
trabajo, previamente se define el estudio de método que antecede al estudio de tiempos con el

objtetivo de tener claridad sobre el proceso.

7.1.7 Estudio de métodos
El estudio de método que se refiere se realiza de acuerdo al siguiente procedimiento:
1. Definir los objetivos y limitaciones del estudio
2. Determinar el enfoque del estudio
3. Comunicar el estudio a los agentes de transito
4. Establecer los procesos operativos que se van abordar (Proceso operativo regulacién de puestos
fijos, Proceso operativo de instalacion de cepos, Puestos de control operativo en la regulacién
de las horas pico, puesto de recepcion y entrega de vehiculos en los patios)
5. Aplicacion de los instrumentos de medicion (revision documental, encuestas)

6. Analisis de los resultados de los instrumentos de medicion.
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Posterior a la ejecucion del estudio de métodos detallado, se procede con el estudio de
tiempos, que en este caso, debido a que las actividades que realizan los agentes de transito son en
su mayoria en campo, ademas, su funcion no reviste cumplimiento de productividad, sino mas bien
servicio a la ciudadania en el control de la movilidad vial, el calculo de tiempos se va realizar sobre
la base del método de auto punteo del trabajo, en el cual se va anotando en un formulario,
previamente elaborado, la secuencia, hora de iniciacién y terminacién de todas las tareas que
realiza a lo largo de su jornada laboral, con base en el formulario, se establecen los tiempos de las

diferentes tareas.

7.1.8 Medicién de la carga de trabajo
El siguiente procedimiento se efectla de acuerdo con la guia de medicion de cargas de
trabajo en entidades publicas (DAFP, s/f), donde se utiliza el formulario No. 1, el cual se diligencia
de acuerdo a los pasos realizados en la Oficina de subdireccion técnica.
Procedimiento:
1. Determinacion del proceso para cada una de las actividades, apuntando su denominacion.
2. Etapa o fase, acciones especificas que se realizan para el desarrollo de un proceso (cada etapa
puede tener una o varias tareas, las cuales deben ser registradas)
3. Tarea, trabajo concreto que efectla cada uno de los agentes en la funcién o actividad asignada.
4. Nivel y denominacion del empleo, funciones que desarrolla el agente y la competencia
requerida en la actividad asignada (nivel de empleo: jerarquia, naturaleza de sus funciones,
responsabilidades y requisitos exigidos; denominacién de empleo: nombre del cargo especifico

para cierta labor).
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5. Requisitos de la tarea, conjunto de conocimientos (estudio, experiencia) que se requiere para
realizar la tarea.

6. Cantidad de repeticiones de la tarea en el mes, se puede obtener de las estadisticas de la
institucion.

7. Tiempo de trabajo por cada tarea (tiempo estandar), tiempo de trabajo en horas requerido para
la ejecucion de cada tarea descrita (el tiempo que se mide, es el tiempo realmente invertido en
la ejecucion de la tareas del proceso y no el tiempo de duracién del mismo).

En la determinacion del tiempo de trabajo estandar, se define de acuerdo con el concepto
que dice que es el tiempo que debe obtener un empleado experimentado al efectuar a ritmo normal
un trabajo especifico en condiciones bien determinadas y segin métodos definidos; no obstante,
al tiempo medido por tareas, se le agrega un tiempo suplementario por fatiga, ruido o temperatura,
dependiendo de las condiciones fisicas o ambientales del puesto de trabajo. Para empleos
administrativos este porcentaje de tiempo suplementario se estima en un 7% (DAFP, s/f).

A continuacidn se presenta la medicion de cargas de trabajo estipulada en el formulario 1

en la Guia de medicion de carga de trabajo del DAFP.
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Figura 2

Formulario 1 ejemplo medicion carga de trabajo
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Nota. La figura representa la medicion de la carga de trabajo. Tomado de (DAFP, s/f, p. 29)

Como se puede evidenciar en la figura 2, este es un modelo del formulario que se considera
pertinente aplicar en el proceso que se va llevar a cabo, cabe aclarar que es una guia para la
propuesta, esta informacion fue tomada de la Guia medicion de cargas de trabajo de entidades
publicas, donde se registran los procesos por dependencia, en la cual se denota la fase de ejecucion,
la tarea, requisitos y como tal la informacion cuantitativa en cuanto a la cantidad promedio de
repeticiones de las actividadese, el tiempo que conlleva determinada tarea, entre otros aspectos
que suministran los datos e informacion para poder determinar si efectivamente hay una asignacién

de turnos y rotacién de funciones optimas para los agentes de transito.
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7.2 Diagnostico de los procesos de operacion en la oficina de Subdireccion Técnica

Los procesos internos que soportan la operacion en la oficina de la subdireccion técnica
con respecto a las actividades de los agentes de Transito, se definen acorde con la descripcion que
se realiza sobre la actual estructura administrativa y los proceso asociados, lo cual va permitir la
identificacién de las dificultades presentadas en esta area especifica.

La estructura administrativa de la Direccion de Transito de la ciudad de Bucaramanga se
encuentra conformada por ocho departamentos a saber: a) Secretaria General; b) Subdireccion
financiera; c) Subdireccion Técnica; d) Oficina de Control Interno; e) Planeacion; f) Sistemas; g)
Juridica y, h) CDA.

Figura 3

Organigrama Direccion de Transito de Bucaramanga.

ORGANIGRAMA -DTB

DIRECCION GENERAL

OFICINA CONTROL INTERNO

SECRETARIA GENERAL

MARD | PLANEACION

MACEN
SISTEMAS
SUBDIRECCION FINANCIERA

JURIDICA

SUBDIRECCION TECNICA Nt

- CDA

Nota. La figura representa el organigrama que tiene actualmente la Direccion de Transito de
Bucaramanga. Tomado de Direccion de Tréansito de Bucaramanga (2020)
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Ahora bien, como se observa en el organigrama la sub direccion técnica se encuentra
conformada por el planeamiento vial, la semaforizacion, sefializacion, cultura vial y control vial,
5 sub dependencias con funciones y responsabilidades especificas.

En tal sentido, el control vial en especifico es una dependencia que tiene funciones de
prevencion y control de las acciones que los habitantes de la ciudad de Bucaramanga, puedan
realizar en contravencion de la ley, en materia de transito terrestre, ello a los fines de garantizar a
los usuarios viales de la ciudad una movilidad segura y el fortalecimiento de la cultura vial.

Dados estos planteamientos, para el desarrollo del objetivo planteado, se llevara a cabo el
diagnostico de la sub Direccion técnica de la Direccidn de Transito de Bucaramanga, la cual segin
documento emanado del Director de Transito de Bucaramanga, quien en misiva de respuesta ante
una peticion del Concejo de Bucaramanga en fecha enero de 2020 expuso que el Grupo de control
vial, esta conformado por 166 agentes de transito, distribuidos de la siguiente manera:

26 Funcionarios en labores administrativas propias de la DTB

7 Funcionarios por mes en vacaciones

2 Funcionarios en compensatorios

3 Funcionarios en el CDA

5 Funcionarios en investigacion de accidentes

21 Funcionarios en labores de criminalistica, guardia, radio, patios y construccion.

2 Funcionarios en Comando

53 Funcionarios en la Primera Compafiia

56 Funcionarios en la Segunda Compaifiia (Direccién de Transito de Bucaramanga, 2020)
Hay que mencionar, que especificamente en la subdireccidon técnica los procesos se

manejan de forma no estructurada, esto quiere decir que no hay una linea estructural que seguir y
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menos un proceso sistemantizado de las funciones a realizar y la asignacion de tareas a ejecutar,
de otro lado, se puede afirmar que los funcionarios poseen plenos conocimientos de la linea de
mando Yy estructura administrativa dentro de la institucion, sin embargo, no tienen injerencia en el
disefio de su puesto de trabajo, pues las funciones son establecidas por Resolucién y éstos se
limitan a cumplirlas, sin que puedan realizar sugerencias con el fin de mejorar, lo cual incide en la
motivacion laboral de quienes ejercen funciones en la sub Direccidn técnica, en consecuencia a
nivel de gerencia publica es pertinenete que se activen programas que incentiven y motiven la
ejecucion de las actividades donde éstos a su vez puedan sentirse involucrados en la actividad

laboral que desempefian que es de caracter publico.

7.2.1 Disefio organizacional oficina Subdireccion Técnica
A partir de la revisién documental de diversas metodologias y técnicas para desarrollar un
disefio organizacional acorde con los requerimientos y necesidades de la oficina de subdireccion
técnica, en funcién del disefio organizacional que se expondré en lo sucesivo esta basado en el
modelo de control de gestion y mejora continua del Ciclo Deming.
En tal sentido, se deben tomar ciertos aspectos en consideracion:
1. Fases del Ciclo Deming: a) Planificar; b) Hacer; ¢) Verificar; d) Actuar
2. Departamento: Sub Direccion Técnica de la Direccién Tréansito de Bucaramanga, cuyo
proposito es el desarrollo de control, regulacion y coordinacion de actividades tendientes a
garantizar una movilidad &gil y segura para la ciudadania bumanguesa, evitando la invasion
del espacio pulico e implementando la aplicacion de la norma a usuarios que infrinjan las reglas

en materia de transito terrestre.
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Analisis de procesos a partir del ciclo Deming para la elaboracion de la propuesta acorde

con cuatro pasos, de acuerdo a:

a. Planear: Se realiz6 un andlisis de causas y efectos con el fin de determinar, por qué los agentes
de transito manifestaron descontentos en sus sitios de trabajo, detectdndose causas referidas a
manejo interno en la dependencia, tales como falta de rotacion de los puestos de trabajo,
presencia de privilegios en la asignacion de labores a través de drdenes de servicio, asignacién
de tareas no conexas con la funcion especifica de cada cargo. Todo lo anterior, evidenci6 que
los efectos principales es el ausentismo laboral justificado a través de enfermedades laborales.

b. Hacer: Se establecera un plan de rotacion de personal y asignacion de funciones de acuerdo a
los cargos asignados.

c. Verificar: Se verificaran las mejoras implementadas y conforme a los resultados se establecera
como acciones esenciales dentro de la dependencia.

d. Actuar: A partir de resultados positivos, se tratard de emplear en futuras mejoras de otras areas
de la Direccion.

Ahora bien, los funcionarios activos son los siguientes:

26 Funcionarios en labores administrativas propias de la DTB

3 Funcionarios en el Centro de Diagndstico Automotor en Comision de Servicios.
5 Funcionarios en investigacion de accidentes

21 Funcionarios en labores de criminalistica, guardia, radio, patios y construccion.
2 Funcionarios en Comando

53 Funcionarios en la Primera Compafiia

56 Funcionarios en la Segunda Compafiia
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De estos funcionarios se encuentra el sub director técnico, el cual tiene funciones
especificas, entre las cuales esta coordinar la elaboracion de planes, programas y estrategias para
la Optima prestacion del servicio en materia de regulacion vial, vigilancia y control vial, en
consecuencia la elaboracion de un plan de gestion de personal es compatible con el cumplimiento
de las funciones del titular de la sub direccion técnica, toda vez que la satisfaccion de los agentes
de transito indiscutiblemente generara un excelente servicio.

La distribucion de los cargos se encuentra establecida en la Resolucion 408 de 2016,
condensada en la tabla 2

Tabla s
Distribucién de Cargos
SUB DIRECCION TECNICA / CONTROL VIAL

Directivo Profesional Técnico
(6) Técnico Operativos
(1) Sub Director Técnico  (157) Agentes de Transito Grado 2

(1) Sub Comandante

Nota. La tabla representa la distrucién de cargos de la oficiana Subdireccion Técnica de la DT de

Bucaramanga. Tomado de Direccion de Transito de Bucaramanga (2016)

Desde otra oOptica, es preciso sefialar en consecuencia las funciones de la subdireccion
técnica, de modo que se pueda realizar con efectividad la distribucion de actividades conforme al
plan de gestion de personal y procesos que permita optimizar la distribucidn de las actividades

laborales del grupo control vial (agentes de transito).
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Tabla 6

Funciones Sub Direccién Técnica

FUNCIONES

Directivo

Técnico Grado 01
(157) Agentes de Transito

Técnico Grado 2
(6) Operativos

Técnico Grado 4
(1) Sub Comandante

- Apoyar las labores del
jefe de la dependencia
mediante la realizacion de
estudios técnicos y la
coordinacion de la
elaboracion de  planes
programas, proyectos vy
estrategias de regulacion,
vigilancia, control vial y
mercadeo de servicios para

facilitar la toma de
decisiones  debida vy
eficientemente
documentada.

- Realizar estudios técnicos
para determinar programas
de cultura de transito,
estrategias de control vial,
capacidad vial, volumen de
tréfico, sefalizacion,
semaforizacion,.

- Regular la circulacion vehicular y
peatonal, vigilando, controlando e
interviniendo en el cumplimiento de
las normas de trénsito y transporte
en las zonas que les sean asignadas.
- Velar por la recuperacion del
espacio publico.

- Atender accidentes de trénstito,
elaborando la respectiva hoja de
campo.

- Hacer el acomafiamiento y/o traer
los vehiculos inmovilizados a los
patios de la Entidad.

- Realizar operativos y controles de
velocidad, de violacion de normas
ambientales, de embriaguez y de
cumplimiento de normas de transito
en general, haciendo la
inmovilizacion 'y retencién de
vehiculos en los casos que asi las
normas lo exijan.

- Inspeccionar las actividades que deben
realizar los agentes de transito asignado
a su zona, asi como el uso adecuado del
recurso fisico, procurando por la
detencién oportuna de los problemas y
anomalias que se presenten y su eficaz
solucion.

- Supervisar el cumplimiento de
horarios y las labores desarrolladas por
los agentes de transito, el uso de
vehiculos y dotacién asignados a los
agentes de transito.

- Colaborar, cuando sea necesario, con la
regulacion y control de trafico.

- Atender accidentes eventualmente,
elaborando las respectivas hojas de
campo.

- Informar al sub comandante de transito,
las anomalias que se epresenten en la
zona supervisada.

.- Articular los diferentes procesos
de coyuntura de actividades y
recursos fisicos asignados al grupo
de control vial.

- Orientar la induccion de los
agentes de transito en los asuntos de
control vial.

- Coordinar las labores realizadas
por los Teécnicos Operativos Yy
Agentes de Transito.

- Pasar revista del personal adscrito,
verificando que se encuentren en el
lugar de trabajo  asignado,
reportando al Comandante las
ausencias que se presenten.

- Realizar estudios de viabilidad que
pretendan mejorar la movilidad de la
ciudad.

- Presentar sugerencias a la Oficina
de planeacion respecto al redisefio
de puntos criticos.

- Revisar el Sistema de Gestion de calidad de la Entidad.
- Desempeniar las demés funciones designadas por el Superior Inmediato, de acuerdo al &rea de desempefio.

Nota. La tabla muestra las funciones que realizan cada uno de los cargos de la DT. Tomado de Direccion de Transito de Bucaramanga (2016)




De la revisién de la tabla 6 que antecede, se desprende la estructura organizativa de la Sub
Direccidn Técnica de Transito de Bucaramanga

Figura 4

Estructura Organizativa. Sub Direccién Técnica

Sub Director
t‘ Técnico

‘ Sub Técnicos Técnicos Agentes de
k‘] Comandante ﬁ‘ 1& Operativos u Transito

Nota. La figura denota la estructura organizativa de la Sub Direccion Técnica de la DT de
Bucaramanga.

Como se puede evidenciar en la figura 4, todo esta en cabeza del subdirector técnico, quien
el es funcionario que deberia ejercer el control sobrer la asignacion de las actividades laborales,
sin embargo, esta funcion la realiza el subcomandante.

Dado lo anterior, se presenta una de las formas que realizan en la subdireccion técnica el
plan de asignacién de funciones que legalmente les corresponden a las necesidades de la
Institucion, partiendo de la informacion obtenida respecto a la ubicacion actual de los funcionarios.

Tabla 7

Rotacion de personal. Mes 1

Lunes Martes Miércoles | Jueves Viernes Sabado Domingo

Técnico Técnico Técnico Técnico Técnico Técnico Técnico
Operativo | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo

3-4 3-4 3-4 3-4 3-4 3-4 3
Labo.re_s _ Agentes Agentes Agentes Agentes Agentes Agentes
Administrativas | 1-22 1-22 1-22 1-22 1-22 1-22
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Técnico Técnico Técnico Técnico Técnico Técnico Técnico

C(_entro, _ Operativo | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo
Diagndstico 5-6 5-6 5-6 5-6 5-6 5-6 5
Automotor

Turnos rotativos variables a las circunstancias, zona y gravedad de los accidentes.

Investigacion Asignacién consensuada por Sub Director y Sub Comandante

de Accidentes

Técnico Técnico Técnico Técnico Técnico Técnico Técnico
Operativo | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo

Criminalistica, | 1.2 1-2 1-2 1-2 1-2 1-2 1
Gugrdla, Radio, Agentes Agentes Agentes Agentes Agentes Agentes
Patios y 23-41 23-41 23-41 23-41 23-41 23-41

Construccion

Agentes Agentes Agentes Agentes Agentes Agentes TURNOS
lra Compafiia | 42-95 42-95 42-95 42-95 42-95 42-95

Agentes Agentes Agentes Agentes Agentes Agentes TURNOS
2da Comparfiia | 96- 148 96- 148 96- 148 96- 148 96- 148 96- 148

Nota. La tabla representa la rotacion del personal en el mes 1

Tabla 8

Rotacion de personal. Mes 2

Lunes Martes Miércoles | Jueves Viernes Séabado Domingo

Técnico Técnico Técnico Técnico Técnico Técnico TURNOS
Operativo | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo

Labores 5-6 5-6 5-6 5-6 5-6 5-6
Administrativas | Agentes | Agentes | Agentes | Agentes | Agentes | Agentes
23-44 23-44 23-44 23-44 23-44 23-44
Centro Técnico Técnico Técnico Técnico Técnico Técnico TURNOS
Diagndstico Operativo | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo
Automotor 1-2 1-2 1-2 1-2 1-2 1-2
Investigacion Turnos rotativos variables a las circunstancias, zona y gravedad de los accidentes.
de Accidentes Asignacién consensuada por Sub Director y Sub Comandante

o Técnico | Técnico | Técnico | Técnico | Técnico | Técnico | TURNOS
Criminalistica, | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo | Operativo

Guardia, Radio, | 3.4 3-4 3-4 3-4 3-4 3-4
Patiosy ; Agentes | Agentes | Agentes | Agentes | Agentes | Agentes
Construccion | 1-19 1-19 1-19 1-19 1-19 1-19

Agentes Agentes Agentes Agentes Agentes Agentes TURNOS
1ra Compafifa | 20-22/ 20-22/ 20-22/ 20-22/ 20-22/ 20-22/
96- 148 96- 148 96- 148 96- 148 96- 148 96- 148

2da C . Agentes Agentes Agentes Agentes Agentes Agentes TURNOS
atompania | 4495 44-95 44-95 44-95 44-95 44-95

Nota. La tabla representa la rotacion del personal en el mes 2



Las tablas 7 y 8 de rotacion de personal presentadas anteriormente obedecen a un cruce de
informacion que se obtuvo de las labores que en la actualidad prestan los funcionarios adscritos a
la sub direccion técnica de la Direccion de Transito de Bucaramanga, lo cual no puede ser
acomodada, por cuanto forman parte de las estrategias y metodologias internas de la Institucion,
sin embargo, una de las propuestas va dirigida en hacer la rotacidn del personal de acuerdo al nivel
al que pertenezcan, sean técnicos grado 1, 2, 3 6 4.

Es asi que, la identificacion se realizd a través de nimeros, tomando en consideracion la
cantidad de funcionarios ubicados en cada area, se diferencian el mes 1y el mes 2, ya que para el
tercer mes inicia la rotacion nuevamente.

En las tablas 7 y 8 descritas se observa por ejemplo que en las labores administrativas, que
requieren 26 funcionarios, se asignaron dos técnicos y 24 agentes de transito, siendo en todo caso
los técnicos quienes dirijan las funciones, ya que éstas le son propias a esos cargos. De igual forma
se procedid en las labores de criminalistica, guardia, radio, patios y construccién, se asignaron dos
técnicos operativos y 17 agentes de transito rotativos por mes.

Por otra parte, en cuanto a la investigacion de accidentes que se requieren cinco
funcionarios, éstos se estipularon como turnos rotativos variables a las circunstancias, zona y
gravedad de los accidentes, cuya asignacion debe ser consensuada por Sub Director y Sub
Comandante.

En lo referente a la 1ra y 2da compafiia esta es la division de los comandos que se realizan
internamnete para la asignacion de zonas del Area Metropolitana de Bucaramanga.

Finalmente, al realizar la sumatoria de los funcionarios, es posible observar que no se
encuentran asignadas funciones de ocho agentes de transito, ello a los fines de preservar alguna

falta de los que se encuentran asignados, sea por inasistencia, enfermedad o cualquiera otra que
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genere un ausentismo en la institucién y como ésta no puede dejar de cumplir sus funciones debe

mantener un nimero de funcionarios a la espera para eventualidades.

7.2.2 Programacion seccional de transito Bucaramanga, Policia Nacional

Esta entidad es dirigida por la Policia Nacional; ellos como primera medida programan
reuniones semanales los jefes de cada unidad, con el comandante jefe para revisar los
requerimientos de la ciudadania, de las diferentes entidades publicas, entre otras, para preveer
situaciones 0 eventos circunstanciales que se puedan presentar en esa semana, al igual que
establecer las acciones y orientaciones en materia de movilidad que requiere la ciudad y el area
metropolitana, todas las decisiones y planes de accion estipulados quedan registrados en una
minuta, en la cual, para el caso de Bucaramanga, encargan a un intendente quien es el comisionado
para incluir los datos y toda la informacion en una planilla en excel, alli no se maneja software,
quien a su vez programa las funciones y cargas laborales diarias de cada uno de los agentes, donde
procuran de forma aleatoria asinar actividades sin que se repita como maximo dos veces por un
solo agente, de esa manera es que rotan el personal; en la parte administrativa, debido a que en la

policia hay profesionaes en cada area, ellos son asignados de acuerdo a su profesion y perfil.

7.2.3 Cumplimiento del SG SST bajo los lineamientos de la Resolucion 1312 de 2019.
Para la evaluacion de los requisitos y determinar el grado de cumplimiento, se establecio
el sistema de evaluacion de los estdndares minimos de la Resolucion 0312 expedida por el
Ministerio de Trabajo, los cuales son de obligatorio cumplimiento en cualquier empresa

independientemente de su tamafio o tipo de riesgo.
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Estos estandares se reconocen como el conjunto de normas, requisitos y procedimientos de
obligatorio cumplimiento, mediante los cuales se establece, registra, verifica y controla el
cumplimiento de las condiciones basicas de capacidad tecnoldgica, cientifica; de suficiencia
patrimonial, financiera; y de capacidad técnico administrativa, indispensable para el
funcionamiento, ejercicio y desarrollo de actividades de los empleadores y contratantes en el
Sistema General de Riesgos Laborales.

Para la evaluacion de los requisitos de estandares minimos de la Resolucidn 0312, se realiza
mediante la modalidad establecida en los estdndares minimos, los cuales son: Planear, Hacer,
verificar y actuar, donde se evalla cada estandar mediante una tabla de valores, de cumplimento,
no cumplimiento, no aplica y calificacion.

En el caso de la subdireccion técnica, el procedimiento de evaluacion se realiza acorde con
lo estipulado en la Resolucién 0312, en cada uno de sus criterios, donde se proporciona una
valoracion, se tiene en cuenta cada numeral de la lista de requisitos que se encuentra en los criterios
definidos (planear, hacer, verificar, actuar) por los estdndares minimos de la Resolucion 0312; de
acuerdo con la valoracion asignada, se parte del hecho de que si un requisito es cumplido en su
totalidad se le da una calificacion méxima, que corresponde a un grado de cumplimiento del 100%,
en caso contrario se sefiala el porcentaje de cumplimiento para cada numeral en los criterios
definidos.

Los resultados de la situacion actual de la Subdireccién técnica frente a los requisitos
exigidos por los estandares minimos se rigen bajo el rigor establecido por los estandares minimos
de la Resolucién 0312, donde se presenta unos datos que se ajustan a las valoraciones emitidas en

cada criterio y en cada numeral.
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7.2.4 Tabulacién y analisis de resultados encuesta

Para este proceso de tabulaciony analisis de los resultados, hay que mencionar que se
realizd en el programa Excel, donde se obtuvo una tabla que relaciona las preguntas y las
respuestas dadas por cada uno de los funcionarios encuestados, ademas, se generaron unas figuras
que corresponden a los resultados de las preguntas realizadas a cada uno de los agentes de transito
en la encuesta aplicada.

A continuacion se presentan los resultados de los datos iniciales de la encuesta, que
relaciona aspectos como el sexo, la edad y los afos en el cargo.
Figura 5

Datos iniciales encuesta

Datos iniciales

100,00% 93,33%
86,67%

90,00%

80,00% 73,33%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00% 13,33% 13,33% 13,33%

6,67%

10,00%
0,00%
S

0,00%
MASCULINO  FEMENINO  ENTRE40Y ENTRES50Y ENTRE60Y MENOSDE2 ENTRE2YS5 MASDES
50 ANOS 60 ANOS 70 ANOS ANOS ANOS ANOS

Nota. La figura muestra los resutados de los datos iniciales de la encuesta. Elaboracion propia a

partir de los datos de la encuesta.

Como se evidencia en la figura 5, la mayor parte de encuestados corresponde al sexo

masculino (93%), igualmente, estas personas se encuentran en un 73% entre los 50 y 60 afios,
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ademas llevan mas de 5 afios trabajando en el puesto (86,6%). Esta situacion evidencia de que se
trata precisamente en su gran mayoria de hombres en edades cercanas al cumplimiento de la
pensién, como tambien llevan un tiempo relativamente prolongado en el puesto de trabajo, lo cual,
esto puede denotarse como una situacion monotona, que trae consigo incomodidad, de alli se
suscita en algo la explicacion frene a la inconformidad por la no rotacién de funciones, por tanto
el descontento con la labor realizada.

El proceso que se realizé frente a la encuesta (Ver anexo 1y 2), cabe sefialar que se dividid
en tres componentes: encaje con el puesto de trabajo, ambiente de trabajo y asignacién de turnos;
los cuales se definieron de esa forma con el objetivo de establecer la percepcion de los agentes de
transtio desde las perspectivas mencionadas, de esa manera, para efectos del analisis se facilita el
proceso y se puede organizar la informacién que se deriven de los resultados de las preguntas con
una mejor estructura y un analisis mas enriquecido.

En lo sucesivo se presentan las tablas y las figuras correspondientes a la encuesta en el
componente que se relaciona con el encaje en el puesto de trabajo, el cual contiene un total de 8
preguntas las cuales estan direccionadas a determinar la conformidad que presentan los agentes de
transito con sus puestos de trabajo.

Tabla 9

Encuesta encaje en el puesto de trabajo
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ENCUESTA ENCAJE EN EL PUESTO DE TRABAJO

PREGUNTAS |TotImente enl e o cacuerdo | rciaiMente |n. ocuerdo |1 ORMeNte | rorar
desacuerdo de acuerdo de acuerdo
1 21% 33% 40% 0% 0% 100%
2 20% 53% 27% 0% 0% 100%
3 13% 47% 33% 7% 0% 100%
4 20% 13% 47% 20% 0% 100%
5 7% 60% 33% 0% 0% 100%
6 21% 13% 33% 21% 0% 100%
7 13% 47% 40% 0% 0% 100%
8 47% 27% 27% 0% 0% 100%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta

Como se evidencia en la tabla 9, alli se denotan los porcentajes en concordancia con las

respuestas dadas por los agentes de transito encuestados, para mayor ilustracion, en las preguntas

se encuentran cinco opciones de respuesta: totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, parcialmente

de acuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo; esto en concordancia con la escala Likert; de igual

manera, en la primera columna de la tabla se puede apreciar las preguntas las cuales se pueden ver

en el anexo 1.

A continuacion se presentan las figuras 6 y 7 que conciernen a las respuestas que dieron

los agentes de transito, las cuales corresponden a la tabla 9. Cabe sefialar que para mayor precision

y detalle las respuestas se dividieron en dos figuras, donde la primera de ellas se incluyé las

preguntas del 1 al 4 y la segunda figura las preguntas del 5 al 8.

Figura 6

Encaje puesto de trabajo pregunta 1 al 4
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Encaje en el puesto de trabajo
Preguntas del 1al 4

60%

53%

0,
50% 47% 47%

33%

40%
27%
20% 20%
13%

40%
33%
10/
30% 27%
20%
20%
13%
10% 7%
0% 0%
0%
1 2 3 4

M Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M Parcialmente de acuerdo De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Nota. La figura muestra los resultados preguntas 1 al 4. Elaboracion propia a partir de los datos de

la encuesta

De acuerdo a los resultados que se denotan en cada una de las encuestas, las cuales fueron
realizadas a 12 agentes de transito, se puede evidenciar el analisis como sigue a continuacion.

En concordancia con lo que se puede apreciar en la figura 6, donde se aprecian los
cuestionaminetos del 1 al 4 de la encuesta, en la primera pregunta que tiene que ver con la
consideracion que los funcionarios tienen de los turnos laborales, si estan bien asignados, el 40%
manifiesta que esta parcialmente de acuerdo, el 33% en desacuerdo y el 27% totalmente en
desacuerdo; se denota en las respuestas dadas, que en su mayoria, la percepcion es que no estan
bien asignados los turnos, aunque el 40% afirmd estar parcialmente de acuerdo, esto indica que
hay una inconformdidad latente, ademas, cabe sefialar que ninguno dijo estar de acuerdo, por tanto,

la percepcion en términos generales es que l0s turnos no estan bien asignados.
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Frente a la segunda pregunta, que se refiere a la rotacion de funciones si esta bien
organizada, en la figura 6 se observa que el 53% manifestd estar en desacuerdo, el 27%
parcialmente de acuerdo y el 20% totalmente en desacuerdo; se puede decir que el 73% esta en
desacuerdo, sin embargo, el parcialmente de acuerdo sefiala que hay inconformismos, lo cual,
similar a como se evidencié en la pregunta anterior, hay descontento en ese sentido y ninguno
afirmé estar de acuerdo, entonces, la percepcion es que la rotacién de funciones no esta bien
organizada.

Con respecto a la tercera pregunta, que tiene que ver con sentirse agusto en el cargo y
desempefio laboral, tal y como se aprecia en la figura 6, el 47% esta en desacuerdo, el 33%
parcialmente de acuerdo, el 13% totalmente en desacuerdo y solo el 7% esta de acuerdo, se logra
denotar descontento e inconformismo con la situacién actual laboral de muchos de los agentes, lo
cual puede atribuirse a lo planteado en la problematica de la presente investigacion, la distribucion
de las cargas laborales y la asignacion de turnos, pues, como se habia mencionado, es uno de los
aspectos que esta en procura de ser solucionado para cambiar el clima laboral hacia algo mas
favorable para los funcionarios de la sub direccidn vial.

En la cuarta pregunta, donde se indaga si se recibe la informacion e instruccion necesaria
para desempefiar bien su trabajo, se denota en la figura 6 que el 47% de los encuestados dijeron
estar parcialmente de acuerdo, el 20% esta totalmente en desacuerdo, asi mismo 20% esta de
acuerdo, mientras que el 13% esta en desacuerdo; en ese sentido, se puede decir que el 33% esta
en desacuerdo, entre tanto, los que afirmaron estar parcialmente de acuerdo, hay que decir que
estan dudando, lo cual indica que sienten que no le estan brindando la informacion e instruccion
pertinente para realizar bien su trabajo, por consiguiente, esta situacién conlleva a identificar

falencias incluso en ese aspecto en la oficina de subdireccion técnica, entonces, no solamente se
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denota inconformidad con la distribucion de cargas laborales, sino que también se puede decir que
falta mayor comunicacion.
Figura 7

Encaje puesto de trabajo pregunta 5 al 8
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta

En la figura 7 se evidencian los resultados de las preguntas del 5 al 8 de la encuesta, donde
en el primer cuestionamiento, en el cual se indaga sobre la autonomia necesaria para realizar su
labor con gusto, el 60% de encuestados esta en desacuerdo, el 33% parcialmente de acuerdo y el
7% totalmente en desacuerdo; estos resultados sefialan reiteradamante acorde con las anteriores
preguntas, el inconformismo de los agentes con respecto a la labor realizada, lo que un aspecto al

cual se le debe prestar la atencion pertinente, con el proposito de tomar accidn en los cambios que
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se deben ejecutar, de tal forma que se puedan obtener resultados mas favorables en cuanto a clima
organizacional y desempefio laboral.

Con respecto a la pregunta 6, que cuestiona a los funcionarios acerca de si las funciones
por ellos realizadas, consideran que son importante para la Direccion de transito, se evidencia en
la fugura 7 que el 33% afirma estar parcialmente de acuerdon, el 27% esta de acuerdo, otro 27%
esta en desacuerdo y el 13% esta en desacuerdo; como se puede apreciar, es asi el distanciamiento
que se ha generado en la institucion, entre los mismo funcionarios, que hasta una parte significativa
considera que lo que hacen no aporta a la institucion; por tanto, la inconformidad no solo se denota
en la distribucién de funciones, sino en otros aspecto que pueden considerarse importantes para la
entidad, tales como las actividades que realizan los agentes.

La pregunta 7, que indaga a los agentes sobre la cantidad de trabajo que realiza se ajusta a
sus posibilidades y/o capacidades; en la figura 7 se puede observar que el 47% manifesto estar en
desacuerdo, el 40% parcialmente de acuerdo y el 13% totalmente en desacuerdo; lo que indica que
se debe acomodar el perfil de cada uno de los agentes, acorde con sus capacidades y habilidades a
las funciones realizadas, pues esto es algo que se habia identificado, que muchos de los agentes
realizan funciones o actividades que no estan en funcién con sus capacidades, Yy los resultados de
la encuesta corroboran esta observancion.

Frente a la octava pregunta, en la cual se cuestiona a los agentes sobre su experiencia en la
DTB si es satisfactoria y gratificante, como se evidencia en la figura 7, el 47% de los encuestados
manifestd que esta totalmente en desacuerdo, el 27% dijo que en desacuerdo, mientras que otro
27% afirmo que parcialmente de acuerdo, lo que indica nuevamente la inconformidad que se
evidencia igualmente en las respuestas de las preguntas anteriores, por tanto, los resultados dejan

entrever un descontento significativo que se siente por parte de la mayoria de los agentes y un
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primer paso para dar solucion puede ser una asignacién de turnos que equilibren las cargas
laborales.

Este primer componente o bloque del formulario de encuestas, que indago al respecto del
encaje con el puesto de trabajo por parte de los agentes, se pudo dilucidar a grandes rasgos que
hay una inconformidad muy marcada con el puesto de trabajo, una de las causas es atribuible a la
distribucion de las cargas laborales, pues como ya se explico en lineas anteriores, es un aspecto
que viene presentando descontentos y de alli las manifestaciones de los agentes con respecto al
proceso que se lleva actualmente.

En lo sucesivo se presenta el componente ambiente de trabajo, el cual indaga aspectos
inherentes al ambiente laboral que perciben los agentes encuestados, lo que se relaciona con el
clima organizacional.

A continuacién se presentan la tabla y las figuras correspondientes a la encuesta en el
componente ambiente de trabajo, el cual contiene un total de 8 preguntas (que van de la pregunta
9 a la 16), éstas son la continuacién del primer componente de la encuesta, donde en términos
generales estan direccionadas a establecer que tan conformes estan los agentes de transito con su
trabajo y el entorno laboral.

Tabla 10

Encuesta ambiente de trabajo

AMBIENTE DE TRABAJO
PREGUNTAS |TotaImente  enlp o cacuerdo | 2rciaimente | cuerdo |0RIMeNte | orpy
desacuerdo de acuerdo de acuerdo
9 13% 13% 40% 33% 0% 100%
10 13% 40% 33% 13% 0% 100%
1 20% 13% 27% 13% 27% 100%
12 0% 33% 40% 20% 7% 100%
13 13% 13% 60% 13% 0% 100%
14 20% 47% 20% 13% 0% 100%
15 33% 53% 13% 0% 0% 100%
16 13% 27% 20% 40% 0% 100%
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta

Se puede observar en la tabla 10, los porcentajes en concordancia con las respuestas dadas
por los agentes de transito encuestados. A continuacién se presentan las figuras 8 y 9 que
conciernen a las respuestas que dieron los agentes de transito, las cuales corresponden a la tabla
10. Cabe sefialar que para mayor precision y detalle las respuestas se dividieron en dos figuras,
donde la primera de ellas se incluyd las preguntas del 9 al 12 y la segunda figura las preguntas del
13 al 16.

Figura 8

Ambiente de trabajo
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta

Se puede evidenciar en la figura 8 que contine los resultados de las preguntas 9 al 12 de la
encuesta, ahora, frente a la pregunta 9, que indaga a los agentes sobre si se sienten parte de un

equipo de trabajo, se observa que el 40% manifestd estar parcialmente de acuerdo, el 33% esta de
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acuerdo, el 13% en desacuerdo y el otro 13% totalmente en desacuerdo; se analiza que una parte,
el 26% esta en desacuerdo, quienes presentan inconformidad, sin embago, un 33% si se sienten
parte, a pesar de las circunstacias, como tal, las respuestas denotan no tener una posicion firme
frente a la pregunta.

La pregunta 10, donde se indaga con respecto a la comunicacion con los compafieros de
trabajo, si funciona correctamente; como se aprecia en la figura 8, el 40% afirmé estar en
desacuerdo, el 33% parcialmente de acuerdo, el 13% de acuerdo y el otro 13% totalmente en
desacuerdo; lo cual dilucida que una parte significativa de los encuestados considera no estar de
acuerdo con la comunicacidn correcta entre ellos, lo que definitivamente demuestra que hay serios
inconvenientes en la oficina de sub direccidn técnica, pues a estos resultados se le suman los otros
de las preguntas anteriores que envia sefiales en el sentido manifestado.

Frente a la pregunta 11, la cual indaga a los agentes si le resulta facil expresar sus opiniones
en su grupo de trabajo, en la figura 8 se denota que el 27% dice estar totalmente de acuerdo, otro
27% afirma estar parcialmente de acuerdo, un 20% afirma estar totalmente en desacuerdo, un 13%
esta en desacuerdo, mientras que otro 13% esta de acuerdo; como se evidencia, las opiniones en
este sentido estan dividas, esto debido a los descontento y no acuerdos que se presentan en ciertos
asuntos internos de la entidad.

Con respecto a la pregunta 12, que indaga a cada agentes si siente el apoyo cuando lo
requiere por parte de sus compafieros de trabajo, como se observa en la figura 8, el 40% esta
parcialmente de acuerdo, el 33% se encuentra en desacuerdo, el 20% de acuerdo y el 7% restante
esta totalmente de acuerdo; esto indica nuevamente division en las respuestas, lo cual da entender
que el clima organizacional de la entidad no es el mejor, atribuible a las falencias encontradas,

principalmente en la distribucion de cargas laborales.
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Figura 9

Ambiente de trabajo preguntas del 13 al 16
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta

La figura 9 abarca las preguntas 13 al 16, por tanto, frente a la pregunta 13, que indaga
sobre si hay buenas relaciones con los compafieros de trabajo, el 60% dijo que esta parcialmente
de acuerdo, un 13% esta totalmente en desacuerdo, otro 13% esta en desacuerdo y el 13% restante
esta de acuerdo; lo cual evidencia que en términos generales, no hay buenas relaciones entre los
compafieros de trabajo, y esto afecta en rendimiento laboral y la disposicion de hacer un trabajo
eficiente.

Ahora, la pregunta 14, que se refiere a si los agentes creen que hay un clima laboral
favorable en la Institucién donde labora, de acuerdo a lo que se ve en la figura 9, el 47% dijo que

esta en desacuerdo, un 20% totalmente en desacuerdo, otro 20% parcialmente en desacuerdo y un
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13% esta de acuerdo; estos resultado permiten analizar que no hay un clima laboral favorable en
la entidad.

Con respecto a la pregunta 15, que indaga a los agentes sobre si éstos consideran que hay
acuerdo generalizado en las asignaciones de orden de servicio para la realizacién de las funciones,
se denota en la figura 8, que el 53% esta en desacuerdo, el 33% totalmente en desacuerdo y el 13%
parcialmente de acuerdo; con esto, se ratifica la incomodidad de los agentes frente a la asignacion
de orden de servicios, punto que resulta clave para lo resultados generales de la encuesta que hasta
ahora se ha venido presentando.

La pregunta 16 que cuestiona sobre si los agentes reciben colaboracion y apoyo de sus
superiores cuando lo solicita, en la figura 8 se aprecia que el 40% afirma estar de acuerdo, el 27%
en desacuerdo, el 20% parcialmente de acuerdo y el 13% totalmente en desacuerdo; se evidencia
que hay division en las respuestas dadas por los agentes, sin embargo, hay que mencionar por tanto
que no hay unanimidad, por lo cual se tiende a analizar que para algunos sus superiores prestan la
colaboracién pertinente, mientras que para otros no es asi.

En términos generales, se logra establecer que el ambiente de trabajo en la sub direccion
técnica del grupo control vial, no es el mejor, hay incoformidades latentes y descontentos con
aspectos que se refieren a los no acuerdos y a la asignacion de funciones, lo cual afecta el clima
laboral de la entidad.

A continuacién se presenta el siguiente componente de la encuesta, que se refiere a la
asignacion de turnos, el cual contine las preguntas del 17 al 22 , donde se quiere conocer la
percepcion de los agentes con respecto a la asignacién de funciones.

En lo sucesivo se presentan la tabla y las figuras correspondientes a la encuesta en el

componente asignacion de turnos, el cual contiene un total de 6 preguntas (que van de la pregunta
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17 ala 22), las cuales estan direccionadas a establecer la percepcion de conformidad de los agentes

de transito con la asignaciones de turnos.

Tabla 11

Asignacién de turnos

ASIGNACION DE TURNOS
PREGUNTAS Totalmente  en En desacuerdo Parcialmente De acuerdo Totalmente TOTAL
desacuerdo de acuerdo de acuerdo
17 7% 47% 21% 20% 0% 100%
18 27% 20% 40% 13% 0% 100%
19 27% 40% 33% 0% 0% 100%
20 7% 40% 53% 0% 0% 100%
21 47% 47% 7% 0% 0% 100%
22 0% 0% 87% 13% 0% 100%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta

En la tabla 11 que se aprecia, los porcentajes corresponden a las respuestas dadas por los

agentes de trénsito frente a las preguntas relacionadas. A continuacion se presentan las figuras 10

y 11 que conciernen a las respuestas que conciernen a la tabla 11. Cabe sefialar que para mayor

precision y detalle las respuestas se dividieron en dos figuras, donde la primera de ellas se incluyé

las preguntas del 17 al 19 y la segunda figura las preguntas del 20 al 22.

Se presenta en lo sucesivo las figuras mencionadas y sus correspondientes analisis.
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Figura 10
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta

Se denota en la figura 10 con respecto a la pregunta 17 la cual indaga a los agentes sobre
si considera que las actuales funciones que realiza en su trabajo son acordes con su perfil y
capacidades fisicas e intelectuales, el 47% dijo estar en desacuerdo, el 27% parcialmente de
acuerdo, el 20% esta de acuerdo y el 7% esta totalmente en desacuerdo; por consiguiente, se analiza
gue en su gran mayoria considera que las actividades que realiza no estan en funcion con su perfil
y capacidades fisicas e intelectuales, por lo cual, es pertienente la asignacién de funciones en linea
con lo que cada agente esta en propiedad de ejecutar.

La pregunta 18, que se refiere a la creencia de que la distribucion de la actividad laboral y
rotacion de funciones es apropiada y equitativa para los agentes de transito, de acuerdo a lo que
refleja la figura 10, el 40% esta parcialmente de acuerdo, el 27% totalmente en desacuerdo, el 20%

esta en desacuerdo y el 13% esta de acuerdo; esos resultados reflejan que la mayoria de los
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encuestados no esta comodo con la actual distribucidn de la carga laboral y rotacion de funciones,
lo que indica que se requiere cambios en ese aspecto, pues no solo ese resultado expresa la
situacion descrita, sino que dado los otros resultados de las preguntas anteriores, se puede observar
un patron en las respuestas que muestra el inconformismo y la incomodidad por la situacion
presente de los agentes frente a las funciones que realizan en su trabajo cotidiano y cdmo se estan
manejando las cargas laborales en ese aspecto.

Con respecto a la pregunta 19, que indaga a los agentes en que si creen que la asignacion
de funciones y rotacion de actividades se pueda realizar mediante un sistema de asignacién de
turnos, lo que evidencia la figura 10 es lo siguiente, el 40% afirma que esta en desacuerdo, el 33%
esta parcialmente de acuerdo y el 27% esta totalmente en desacuerdo. En ese aspecto se aprecia
que la mayoria esta en desacuerdo con la manifestacion de la pregunta, de tal forma que se debe
analizar muy bien el contexto y presentar una propuesta que este acorde principalmente con los
intereses de la mayoria de los agentes, de tal manera que éstos puedan sentir que hay equidad en
la forma en que se asignan funciones y rotan los turnos.

A continuacion se presenta la figura 11 que evidencia los resultados de las preguntas 20 al

22 de la encuesta.
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Figura 11

Asignacién de turnos preguntas 20 al 22
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta

En esta parte se analiza la figura 11 que corresponde a los resultados de las preguntas 20
al 22 de la encuesta.

En la pregunta 20, que dice, considera que se puede mejorar la asignacion de turnos y
distribucion de actividades laborales en la oficina de Sub direccidn técnica que beneficie a los
agentes de forma equitativa, de acuerdo con lo que se observa en la figura 11, el 53% de los
encuestados manifiesta que esta parcialmente de acuerdo, el 40% en desacuerdo y el 7% esta
totalmente en desacuerdo; como se puede apreciar, se denota resistencia por parte de los agentes
incluso en la consideracion de mejorara la forma de realizar la asignacion de funciones, que

beneficie a ellos mismos, esto tal vez debido a la desconfianza que se suscita dado la prolongacién
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de la misma situacion sin ver hasta la actualidad solucién y resultados favorables que favorezcan
a la mayoria.

Frente al cuestionamiento 21, que se refiere a la conformidad con la asignacion salarial, el
47% manifestd estar totalmente en desacuerdo, otro 47% dijo estar en desacuerdo y el 7% afirmé
estar parcialmente de acuerdo; como se aprecia hay casi total inconformidad con el sueldo, lo que
esta aunado con la incomodidad y el descontento por la situacion actual con respecto al entorno
laboral que se vive en la entidad.

Con respecto a la pregunta 22, que indaga sobre la consideracion que las rotaciones de
trabajo son convenientes y necesarias, como se observa en la figura 11, el 87% afirma que esta
parcialmente de acuerdo y el 13% restante esta de acuerdo; por tanto, se puede decir que los agentes
consideran y estan conformes en que se den rotaciones, dado que esto les permite evitar la
monotomia y cambiar de ambientes cuando rote hacia un nuevo puesto de trabajo.

En concordancia con los resultados encontrados, frente a la asignacion de turnos, se puede
evidenciar en términos generales que hay inconformidad significativa en aspectos tales como el
perfil y las capacidades, la distribucion de la actividad laboral y rotacion de funciones, la
asignacion salarial y otros aspectos inherentes; asi mismo, se pudo evidenciar una desconfianza
latente en lo que concierne con la actual distribucion de actividades y rotacion de funciones como
también la inclusion de un sistema de asignacion de turnos; de otro lado, si consideran pertinentes
las rotaciones, pues creen que son convenientes y necesarias.

A continuacion se presenta la encuesta realizada a los directivos de la oficina de
subdireccion ténica, la cual se efectu6 a tres directivos, director, comandante y subcomandante,
donde se indagd aspectos referidos a los problemas y demandas de los agentes, sistema de

evaluacion, asignacién de turnos y rotacién de funciones y preocupacion por el clima laboral.
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En lo sucesivo se presentan la tabla y la figura correspondiente a la encuesta dirigida a los

directivos de la oficina de subdireccion técnica de la DT, el cual contiene un total de 4 preguntas,

gue estan encaminadasa a establecer la percepcion de los directivos frente a la gestion realizada en

los procesos desarrollados con los agentes de transito.

Tabla 12

Encuesta directivos

DIRECCION
PREGUNTAS |otalmente en| . cacuerdo || arciaimente | o uerdo | 0BIMmeNte | rorp)
desacuerdo de acuerdo de acuerdo
1 20% 7% 60% 13% 0% 100%
2 13% 67% 20% 0% 0% 100%
3 40% 47% 13% 0% 0% 100%
4 20% 40% 40% 0% 0% 100%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta

Como se puede observar, la tabla 12 contiene los porcentajes correspondientes a las

respuestas de los directivos, en concordancia a las preguntas relacionadas. A continuacion se

presenta la figuras 12 que atafien a las respuestas de la tabla precedente. Se menciona para mayor

ilustracién, que las respuestas se denotan en la figura 12, donde se evidencia las cuatro preguntas

de la encuesta. En lo sucesivo se puede apreciar la figura correspondiente al resultado de la tabla

y su respectivo analisis.
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Figura 12
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta

En la figura 12 se reflejan las preguntas del 1 al 4 que son las de la encuesta realizada al
personal directivo de la oficina de subdireccion técnica de la DT; ahora bien, frente a la primera
pregunta, que dice: cree usted que la direccion toma las medidas pertinentes, se preocupan y son
receptivos ante los problemas y demandas de los agentes; segln se observa en la figura 12, el 60%
esta parcialmente de acuerdo, el 20% totalmente en desacuerdo, el 13% esta de acuerdo y el 7%
en desacuerdo; como se evidencia el personal encuestado esta dividido frente a las respuestas, hay
que anotar que el 27% si esta en desacuerdo con la aseveracion de la pregunta, solo el 13% si esta
de acuerdo, lo que indica inconformidad en la manera como se esta manejando los problemas y

demandas de los agentes.
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La segunda pregunta, que se refiere a que la DTB cuenta con algun sistema para evaluar el
desempefio de sus funcionarios; se observa en la figura 12 que el 67% esta en desacuerdo, el 20%
parcialamente de acuerdo y el 13% totalmente en desacuerdo; lo que indica que la percepcion de
los funcionarios es que no hay un sistema de evaluacion en cuanto a la labor que realizan los
funcionarios.

Con respecto a la tercera pregunta que indaga sobre la consideracion que la asignacion de
turnos y rotacion de funciones estan bien equilibradas y son equitativas, se denota en la figura 12,
que el 47% afirma estar en desacuerdo, el 40% totalmente en desacuerdo y el 13% parcialmente
de acuerdo, lo que evidencia efectivamente que la mayor parte de los funcionarios no consideran
la asignacion de turnos y rotacion de funciones adecudas para los intereses de la mayoria, por lo
cual, se presenta la inconformidad y descontento latente en ese aspecto.

En cuanto a la cuarta pregunta, cree que la direccion se preocupa por brindar un clima
laboral favorable en beneficio de todo el personal, los resultados que se evidencian en la figura 12,
dice que el 40% esta en desacuerdo, otro 40% esta parcialmente de acuerdo y el 20% esta
totalmente en desacuerdo, por consiguiente, se puede sefialar que la percepcidn en este sentido por
parte de los funcionarios es que la direccidn no realiza la gestion pertinente para favorecer los
intereses de la mayoria de los agentes, de alli, el inconformismo y la incomodidad, lo que redunda
en un clima laboral no adecuado para que la organizacion funcione en téminos convenientes y el
entorno organizacional sea el méas favorable.

De acuerdo a los resultados obtenidos y el analisis evidenciado, se puede denotar que los
agentes de transito encuestados estan inconformes con aspectos relacionados con su puesto de
trabajo, en lo relacionado con turnos laborales, rotacion de funciones, cargo y desempefio en el

puesto, auntonomia, la cantidad de trabajo acorde con sus capacidades; igualmente, el ambiente
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de trabajo no es el mejor, debido a que se tiene la percepcion de no pertenecer a un equipo de
trabajo, la comunicacién con los compafieros y directivos no funciona correctamente, no se siente
el apoyo entre los compafieros de trabajo, se respira un clima laboral desfavorable, no se percibe
la colaboracion y apoyo de superiores, entre otros, ademas, frente a la asignacion de turnos, se
denot6 que los agentes perciben que no hay concordancia entre las funciones realizadas en su
trabajo y el perfil y capacidades fisicas e intelectuales, asi mismo consideran que la distribucion
de la actividad laboral y rotacion no es apropiada y equitativa, de la misma forma, no estan
conformes con su asignacion salarial; por otro lado, consideran que las rotaciones son convenientes
y necesarias.

Con respecto a la direccidn, los agentes consideran que los directivos no cuentan con las
medidas pertinentes, ni son receptivos ante los problemas y demandas de los agentes, tienen la
percepcion de que la DTB no tiene sistema de evaluacion de desempefio, igualmente, consideran
que la asignacion de turnos actual y rotacion de funciones no estan bien equililbradas ni son
equitativas, entre tanto, creen que la direccion no se preocupa por brindar un clima laboral
favorable en beneficio de los agentes de transito.

A partir de lo mencionado, se determina que efectivamente la oficina de subdireccion
técnica de control vial de la DTB, requiere una propuesta de mejoramiento de la gestion de

distribucidn de cargas laborales en los Agentes de Transito.

7.3 Propuesta para el mejoramiento de la asignacion de turnos y rotacion de funciones de
los agentes
Los cambios dinamicos a los cuales se ven expuestos cualquier organizacion, sea publica

o0 privada, conlleva a que se susciten constantemente inconvenientes conyunturales que generan
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malestar y a veces indiferencia por las funciones realizadas, de alli, la identificacion y oportuna
reaccion para mitigar los problemas encontrados, que muchas veces tienen que ver con situaciones
y comportamientos no deseables entre las personas y equipos de trabajo.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el diagndstico de los procesos de operacion y los
hallazgos encontrados en las encuentas realizadas, se considera pertinente formular a continuacion
la propuesta para el mejoramiento de la asignacion de turnos y rotacion de funciones de los agentes
de transito de la oficina de subdireccion técnica de la DT, donde se identifican las etapas de la
propuesta para llevar a cabo, la cual se formula de manera secuencial donde se incluye los procesos
a efectuar, los formatos de medicion y nivelacién de cargas de trabajo, como también la Guia
metodoldgica para la modernizacion de entidades publicas del Departamento Administrativo de la
Funcion Pablica (DAFP).

En los siguientes apartados se detalla el procedimiento a realizar y los aspectos a tener en
cuenta para llevar un proceso acorde como se requiere para la propuesta que conlleve al
mejoramiento de la asignacion de turnos y rotacion de funciones de los agentes de transito de la
oficina de subdireccion técnica.

La propuesta se basa en el disefio de un proceso en en cual se plantea en una etapa inicial
analizar los aspectos de la oficina de subdireccién técnica que pueden estar incidiendo en la
inconformidad de los agentes, seguidamente se trazan las fases del proceso a llevar a cabo y los
formatos para la medicién de la carga laboral, por ultimo, se propone analizar los resultados
obtenidos y documentar el proceso con el objetivo de poder determinar la mejor forma de la
asignacion de turnos y rotacion de funciones de los agentes, como también establecer un modelo

secuencial que se puede incluso trasladar a todas las dependencias de la DT de Bucaramanga.
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Para el desarrollo de la propuesta que se refiere, como ya se menciono, se basa en unas
etapas secuenciales, donde cada una fija la pertinencia del proceso a llevar a cabo, asi mismo,
brindar un valor agregado a la oficina de subdireccion técnica.

En lo sucesivo se presenta el proceso a llevar a cabo para el disefio de la propuesta de
asignacion de turnos y rotacion de funciones de los agentes de transito.

Figura 13

Propuesta de proceso para mejorar asignacion de turnos

Etapa 1. Andlisis Etapa 2. Procesos y Etapa 3. Andlisis
Oficina Subdireccion formatos de medicion de resultados y
Técnica cargas laborales documentacion

Percepcion de -
sintomas, causas Analisis resultados

y efectos Procesos cargas de trabajo

Identificacion o Anélisis y
procesos y l;orr_nato detern_wl_n dac(;on documentacion final
procedimientos < JEjpes s et del proceso

Formulario medicién _ _
Andlisis carga de trabajo conforme Retroalimentacion y
i a pardmetros DAFP ajustes del proceso

Formato Nivelacién de

Ciclo PHVA cargas de trabajo

Nota. La figura representa las etapas del disefio de la propuesta que conlleve al mejoramiento de
la asingacion de turnos.

Como se denota en la figura 13, se propone realizar el proceso para mejorar la asignacion
de turnos a partir de tres etapas, en los siguientes apartados se presenta de forma detallada cada

una de las etapas a realizar.
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7.3.1 Etapa 1. Andlisis Oficina Subdireccién Técnica

La oficina de subdireccion técnica se encarga de los procesos de control vial y otras
funciones que realizan los agentes de transito, hay que sefialar, como se menciono en el apartado
diagnostico de los procesos de operacién (item 7.2), que la sub direccion técnica se encuentra
conformada por cinco dependencias con funciones especificas tales como el planeamiento vial,
semaforizacion, sefializacién, cultura vial y control vial, asi mismo, se sefiala que en el apartado
mencionado se detalla las funciones que realizan los agentes y los cargos.

El proceso desarrollado en la primera etapa, consiste inicialmente en fijar la percepcion de
sintomas, causas Y efectos, es decir, determinar los factores de inconfordmidad, aquellos aspectos
que ocasiona en los agentes de transito malestar (descontento, desfavorable clima organizacional,
entre otros) y los resultados que produce (deficiencia en el trabajo, improductividad, ausentismo
laboral, etc.); lo anterior, se expuso en el apartado diagndstico de los procesos de operacion, en el
andlisis de resultados de la encuesta (item 7.2.4).

Asi mismo, se detalla el proceso de operacion del grupo control vial, donde se realiza la
identificacion de los procesos y procedimientos, en los cuales se evidencia que se manejan de
forma no estructurada, es decir, no hay una linea ni una sistematizacion de las funciones a realizar;
de otro lado, el analisis interno pudo establecer que el disefio organizacional, sin estructura
definida, se puede ajustar de acuerdo al criterio del modelo de control de gestion y mejora continua
del ciclo Deming, el cual se plantea en el punto 7.2.1, donde se propone que se determinen las
fases de acuerdo a los cuatro pasos del ciclo PHVA, posteriormente se presenta los cargos
estipulados conforme a la Resolucién 408 de 2016, donde se evidencia el cargo directivo,

profesional y técnico, después se presenta las funciones de cada cargo (tabla 6) y finalmente se
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muestra la manera como la oficina de subdireccion técnica asigna las actividades laborales de cada

funcionario (Ver tabla 7 y 8), donde el subcomandante es el encargado de esta labor.

7.3.2 Etapa 2. Procesos y formatos de medicién de cargas laborales

En esta fase se plantean aspectos tales como los procesos a llevar a cabo, el formato de
determinacidn de tiempos de actividades, el formulario de medicion de cargas de trabajo conforme
a parametros DAFP y el formato de nivelacidn de las cargas de trabajo; procesos que corresponden
a la forma organizacional como se plantea que se lleve en esta etapa la propuesta a la oficina de
subdireccion técnica, de tal manera que se garantice el cumplimiento del orden institucional,
partiendo de la solucion a las necesidades de control vial que requiera la ciudadania.

Actualmente la oficina de subdireccion técnica no cuenta con un proceso secuencial

desarrollado a nivel institucional, por consiguiente, en lo sucesivo se establece el proceso a llevar
a cabo de acuerdo a diversos pasos que se consideran pertinentes para la propuesta, con tal de tener
en cuenta para el direccionamiento adecuado de las funciones que se desarrollan en la dependencia,
los cuales se describen a continuacion:

e Proceso estratégico: mediante el cual se propone conllevar una guia y orientacion
dirigida a su cumplimiento en el mediano y largo plazo que redunde en optimizacion de
cada actividad ejecutada, asi mismo, un control y evaluacién por medio del cual se hace
seguimiento a la gestion que se realiza en la oficina de subdireccion técnica, donde los
procesos incluyen el establecimiento de politicas y estrategias, determinacion de
objetivos, manejo de logistica, comunicacion y disponibilidad de los recursos necesarios

para llevar a cabo la operacion.
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e Proceso misional: es un procedimiento que se propone con el fin de que contribuya
directamente al cumplimiento de los objetivos que establezca la oficina de subdireccion
técnica en el proceso estratégico que se propuso en el item anterior, los cuales deben estar
alineados con el propésito y funcion de la entidad, de tal forma que se pueda cumplir con
lo sefialado en cuanto al control y seguridad vial de la ciudadania.

e Proceso de apoyo: se propone este proceso con el fin de contar con un soporte para el
buen funcionamiento y operacion de cada uno de los procesos estratégicos y misionales
de la oficina de subdireccidon técnica de la DT de Bucaramanga, donde se apoye aspectos
que tengan que ver con el cumplimiento de los objetivos planteados, en lo que tiene que
ver con acciones y actividades inherentes al plan de accion y la estrategia definida, donde
se revisa y apoya la adherencia de lo propuesto con la misionalidad de la oficina en el
cumplimiento de su propésito fundamental.

e Proceso de control y evaluacion: se considera importante este proceso, ya que aqui se
pueden adelantar acciones encaminadas a llevar el control y evaluacion interna de cada
uno de los procesos que se ejecutan en la oficina de subdireccion técnica, en lo que tiene
que ver con los procesos estratégicos, misionales y de apoyo, con el proposito de verificar
que cada una de las operaciones previstas arrojen los resultados esperados, de tal forma
que se cumpla en conformidad con lo estipulado en el plan inicial.

Como se puede evidenciar, en esta parte los procesos son secuenciales y abarcan los
diversos aspectos que adhiere la oficina de subdireccion técnica, no solamente los que tienen que
ver directamente con la asignacion de turnos y rotacion de funciones, sino mucho més amplio, de
tal manera que se pueda dar un direccionamiento légico y pensando en el largo plazo a cada uno

de los procesos y operaciones que se realizan, por tanto, se estaria teniendo una estructura y
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organizacion en cada proceso ejectuado, para tener mayor control y brindar soluciones inmediatas
en la medida en que vayan surgiendo inconvenientes a resolver.

Figura 14

Fases del proceso a llevar a cabo

Proceso estratégico: visualizacion
mediano y largo plazo

Proceso misional: propdsito de la
oficina de subdireccion técnica

Proceso de apoyo: acciones que
apoyan las funciones de los agentes

Proceso de control y evaluacion:
seguimiento de acciones y resultados

Nota. La figura representa las fases del proceso para la oficina Subdireccion técnica de la DTB

Como se evidencia en la figura 14, lo que se propone es contar con una plan estratégico en
primera medida, que es el que determina el plan a seguir en el mediano y largo plazo en la oficina
de subdireccion técnica; posteriormente, el proceso misional que identifica el propdsito como tal
de la oficina, seguidamente los procesos de apoyo, los cuales son importantes para poder dar
cumplimiento a cada proceso, procedimiento y actividad a ejecutar; por Gltimo, el proceso de
control y evaluacidn, el cual se puede determinar un seguimiento mediante indicadores de gestién

que establezcan el cumplimiento o no de los resultados obtenidos.
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7.3.2.1 Formato determinacion de tiempos de actividades

En este apartado inicia la medicion de las cargas de trabajo, con la aplicacién de técnicas
para la valoracion del trabajo fisico y mental, mediante las cuales se determinan las funciones
asignadas a la oficina de subdireccion técnica, con el objetivo de conocer qué actividades son las
que se realizan y los tiempos que conlleva cada una, de tal manera que se establezca el volumen
de trabajo que se da acorde con el procedimiento propio de cada funcion, donde cabe sefialar que
el proceso desarrollado se construy6 con base en la Guia metodoldgica del DAFP, lo que permitid
establecer una herramienta practica y adaptable a las necesidades de la oficina de subdireccion
técnica y al mismo tiempo a la Direccion de Transito.

Para este proceso, la propuesta incluye el diligenciamiento del formato de determinacion
de tiempos por actividades, por medio del cual se identifican las tareas que dan cumplimiento a la
actividad de cada procedimiento, el cual debe ser aplicado a los funcionarios estipulados por rango

(directivo, subcomandante, agente de transito, técnico operativo).

118



Tabla 13

Formato determinacién de tiempos por actividad

Datos asociados a la

oficina de
Nombre del proceso subdireccion técnica

Lider del proceso
Responsable medicién
Fecha medicion

Nivel del Unidad de Tiempo unitario

No. | Procedimiento | Actividad . Periodicidad | Volumen
cargo medida

Tiempo
total

Tiempo en
minutosen que se
ejecuta la actividad Tiempo que
normalmente es
Cantidad de veces que empleado para

se reaaliza la actividad ejecutar la actividad
dentro de la

Nompre_del Cargo de qui_er_l Frecuencia con la que
procedimiento desarrolla la actividad se realiza la actividad

Tareas que se
encuentran
incluidas en el
procedimiento frecuencia establecida

Cuantificacion de
la actividad que se
esta analizando

Promedio de los seis
tiempos relacionados
inicialmente

Nota. Para el diligenciamiento del formato se debe completar el encabezado, listar los procedimientos, enunciar el cargo, fijar la unidad de medida,

periocidad de aplicacién, volumen que son las veces en promedio que se realiza la tarea y el tiempo en minutos. Adaptacion del proyecto de Garzén y

Palacio (2013, p. 109)
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Como se aprecia en la tabla 13, se detalla cada uno de los items que compone el formato
para mayor entendimiento y aplicacion por parte de la oficina de subdireccion técnica, de tal
manera se pueda conllevar a buen término el proceso a desarrollar.

Para una mayor ilustracion, se puede ubicar por ejemplo el procedimiento operativo de
regulacion de puestos fijos, donde la actividad consiste en que el agente se ubique en una zona
determinada para realizar control vial, el nivel del cargo es técnico operativo, la unidad de medida
son los minutos que esta alli en esa zona, la periodicidad es la frecuencia con que este agente
realiza tal actividad y el volumen es la cantidad de veces que se realiza esta actividad por el agente;
posteriormente, se establece el tiempo total y las repeticiones de esta actividad por parte del agente,
donde se puede evidenciar cuantas veces realiza la misma actividad, por tanto, se tiene los
elementos de jucio para efectuar la rotacion y la asignacién de los turnos para que las funciones
no sean monatonas y repetitivas, lo cual ayuda a gestionar de la mejor forma ese procedimiento,

al igual que otros a los que se les aplique el formato de determinacion de tiempos por actividad.

7.3.2.2 Formulario medicion carga de trabajo con paramtros DAFP

Dada la informacion que se establecio en el formato de determacién de tiempos por
actividades, lo que se propone en este apartado, esta encaminado a identificar procesos, etapas y
tareas que realiza la oficina de subdireccion técnica para el cumplimiento de su funcion, a partir
del detalle de cada proceso, informacién que se complementa con la de la tabla anterior, para
establecer los aspectos que son los propicios para llevar a cabo en la oficina de subdireccion
técnica, para ello se elabora una matriz mediante la cual se pueda realizar un reconocimiento para
determinar lo que debe ejecutar cada agente, con el fin de conocer los aspectos inherentes a la

asignacion de turnos, rotacion de funciones y establecer la mejor forma de lograr el mejoramiento
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de las actividades a ejecutar. En concordancia con las caracteristicas de las funciones de los agentes
del grupo control vial, se establecen en categorias, de acuerdo con los niveles jerarquicos y las
particularidades de sus competencias.

Cargo directivo: subdirector técnico, es el encargado de todos los procesos llevados a cabo
en la oficina de subdireccion técnica, tales como coordinar la elaboracion de planes, programas y
estrategias para la 6ptima prestacion del servicio en materia de regulacién vial, vigilancia y control
vial, ademas realiza la distribucion de actividades conforme al plan de gestion de personal y
procesos.

Cargo profesional: agentes de transito, son los encargados de llevar el control vial de la
ciudad, regula la circulacién vehicular y peatonal entre otros aspectos descritos en la tabla 6.

Cargo técnico: técnico operativo grado 2, inspecciona actividades que deben realizar los
agentes de trénsito asignado a su zona, entre otras funciones designadas a su cargo.

Subcomandante: articula los diferentes procesos de actividades y recursos fisicos asignados
al grupo de control vial (para mayor detalle ver la tabla 6).

La herramienta utilizada para este procedimiento, es la guia metodoldgica del DAFP, a
partir del formulario No. 1, el cual es el formato para la medicion de la carga laboral. En lo sucesivo

se presenta y detalla la informacion que se debe incluir.
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Tabla 14

Formulario medicion carga laboral

o

S

S| s
2 R Cantidad
= c antida .
S| S | 8 X Tiempo de
= | 8| «| S| 2 promedio de :
E| 2| 2| 8| s trabajo por
s 2| 8| | = veces que se
2| || E| = ; cada tarea
o S | © | repite latareaen
o | < e | o en horas
& s | S el mes

ko] —

2

>3

o]

zZ

Tiempo total en horas
hombre en el mes de cada
tarea distribuido por nivel
y denominacién del cargo

Directivo
Profesional
Técnico

Total
promedio mes-
horas hombre
por actividad

Total promedio
mes-horas hombre
por procedimiento

Cantidad de servicios
generados por el
procedimiento en el mes
0 metas propuestas

Total horas requeridas mes por nivel y denominacion del
cargo, etapas y procedimientos

Total personal requerido por nivel y denominacion del cargo

Nota. La tabla representa el formulario de medicién de carga laboral. Tomado y adaptado del DAFP. Guia de modernizacién entidades

publicas
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Para el diligaenciamiento del formulario se requiere de la informacion estipulada en la tabla
14, para lo cual es importante establecer cada aspecto de los cargos de la oficina de subdireccién
técnica, las definiciones presentadas son adaptadas de la Guia del Departamento Administrativo

de la Funcion Publica.

Procedimiento: son actividades que se ejecutan de forma secuencial y de manera logica
con tal de cumplir con una labor que cubra los requerimientos de los usuarios, donde la oficina de
subdireccion técnica no cuenta con un proceso estructurado que detalle las funcionalidades de cada
uno de los agentes de manera articulada, por consiguiente, de la tabla 13 formato de determinacion
de tiempos por actividad, se obtiene los diferentes procedimientos registrados que se realizan en
la oficina de subdireccion técnica, al igual, a manera de prueba piloto y forma de inicio, lo que se
propone es registrar los procesos que generan cuello de botella (tales como procesos operativo
regulacion de puestos fijos, operativo de instalacion de cepos, de control operativo en la regulacion
de las horas pico, puesto de recepcidn y entrega de vehiculos en los patios) donde mas se presenta
descontento por parte de los agentes, para que se pueda dar solucién a la asignacion de turnos de
esas actividades y rotacién de funciones de forma equilibrada y posteriormente dar aplicacién a

todos los procesos que ejecuta el grupo de control vial de la DT de Bucaramanga.

Actividad: se refieren a las acciones especificas que se ejecutan para el desarrollo de un
proceso (informacion que se obtiene de la tabla 13), por tanto, cada actividad realizada en los
procesos de mayor coyuntura se propone registrar para determinar las repeticiones, el tiempo que
conlleva, las horas hombres que requiere, los promedios que tiene en el mes y la cantidad de

servicios cumplidos, de tal manera que se pueda llevar control y establecer los funcionarios que
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pueden intervenir y el tiempo extra que se necesita para su ejecucion, de esa forma se asignan las
funciones y rotacion de los turnos a todos los agentes que pueden realizar la actividad de manera

equilibrada.

Tarea: son aquellas labores concretas que realiza uno o varios funcionarios, las cuales en
lo posible que sean observables, repetitivas y medibles; por consiguiente, en las funciones
relacionadas como las mas algidas que generan descontento, en un inicio se hace el registro y se
detalla cada uno de los pasos y fases que conlleva, con lo cual, se cuenta con informacion y datos
que permiten determinar la mejor manera de asignar aquellas funcionalidades y rotar los diferentes
turnos, de esa manera, es mas efectivo el proceso, eficiente y se beneficia la entidad, los agentes y

la ciudadania.

Nivel y denominacion del cargo: aqui se especifica el cargo, el perfil, las competencias y
habilidades que se requieren (ademas experiencia y conocimientos) para su ejecucion, de esa forma
se realiza un andlisis de cada uno de los procedimientos a realizar para establecer que tipo de perfil
y competencias requiere, por tanto, se determina el funcionario o funcionarios que pueden
intervenir en la labor acorde con sus experiencias y conocimientos, de esa manera, con los datos y
la informacidn obtenida se puede realizar una asignacion de funciones y rotacion de turnos acorde

y ajustada a las competencias de cada agente, entonces, se logra el equilibrio en ese sentido.

Cantidad promedio de veces que se repite la tarea en el mes: se refiere al detalle en

cuanto a promedios que se realiza en cada tarea en el mes, de esa manera con la informacion de
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los otros items recolectada es mas viable establecer la asignacidn de funciones y rotacidn de turnos

para que todo el proceso en general sea mas equilibrado.

Tiempo de trabajo por cada tarea en horas: en este aspecto se debe medir el tiempo que
se invierte en la realizacion de la tarea, para ello, como se propuso inicialmente, se debe realizar
el modelo de mejoramiento en aquellos procesos operativos que mas molestia generan actualmente
en los agentes, se puede decir que es la prueba piloto inicial para determinar como resulta y de
acuerdo a lo que arroje se hacen los correctivos y ajustes pertinentes para poder realizar el proceso
en toda la oficina de subdireccion técnica e incluso en la DTB para que pueda ajustar todas sus
funcionalidades a un método que pueda ser mas eficiente.

En esta parte es impotante sefialar, que se debe establecer un tiempo estandar en cada tarea
ejecutada, claro esta, teniendo en cuenta las diversas funcionalidades que realiza la oficina de
subdireccion técnica, las cuales pueden ser diversas y cambiar en el corto o mediano plazo, por
tanto, se debe realizar procesos de feedback periédicamente para hacer los ajustes pertienentes. De
acuerdo con la Guia de medicion de carga laboral DAFP, al tiempo medido de la tarea se le agrega
un tiempo adicional debido a diversos aspectos que se pueden presentar en la ejecucion de la tarea;
los condicionamientos para efectuar la medicion es que las funciones deben estar identificadas y
han de ser observables y medibles. Para la medicion del tiempo estandar para cada tarea, hay
algunas técnicas que se pueden utilizar que estan estipuladas en la Guia de medicion de carga
laboral DAFP, tales como estandares subjetivos, estandares estadisticos y estandares técnicos (por

cronometraje).
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Tiempo total en horas hombre en el mes de cada tarea distribuido por nivel y
denominacién del cargo: en esta parte se establece el resultado del tiempo total cuando se
multiplica la cantidad de veces que se repite la tarea en el mes por el tiempo estandar asignado al
mismo, de esa forma se tiene un dato preciso que puede ser un promedio debido a que las tareas
pueden variar de acuerdo con la funcionalidad, sin embargo, en ese caso se puede establecer unos
rangos de variabilidad con el objetivo con llevar un segumiento y que los cambios que se requieran

ajustar sean mas factibles y sencillos de incorporar.

Total promedio mes-horas hombre por actividad: en este aspecto se suman los tiempos
totales de los procedimientos en cada proceso, de tal manera que se pueda conocer el tiempo que
demanda la actividad y los procedimientos con sus respectivas variaciones e incluso aquellos
aspectos que se puedan mejorar para ser mas efectivo y eficiente el trabajo tanto para la entidad

como para los agentes y los mismos usuarios.

Total promedio mes-horas hombre por procedimiento: en esta parte se determina el
total en horas de todas las funciones que realizan los agentes en la oficina de subdireccion técnica
en el mes y se suman los tiempos de cada actividad en el procedimiento respectivo, esto permite
conocer con mucha més profundidad el proceso desarrollado y el tiempo requerido, con lo cual se
puede tener una mayor perspectiva de la funcionalidad del grupo de control vial, realizar una

asignacion de funciones mas acorde y rotacion de actividades que sea mas dptima.

Cantidad de servicios generados por el procedimiento en el mes 0 metas propuestas:

en este item ya con el conocimiento de los procesos, tareas, promedio de horas requeridas, cargo
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y repeticiones en el mes, se puede establecer metas acorde con lo que requiera la oficina de
subdireccion técnica, llevar el seguimiento y control de los cumplimientos, por tanto, en este plan
inicial se asignan las funciones y la rotacién de turnos periodico, lo cual se puede proyectar a nivel
operativo, tactico y estratégico, es decir, en el corto, mediano y largo plazo, eso si, teniendo en
cuenta los cambios que puedan resultar en el proceso, con ello, se cuentan con un modelo de
mejoramiento de procesos mas estructurado y estratégico en beneficio de la entidad, los agentes y

la ciudadania en general quienes son los que en Gltimas reciben el servicio.

Total horas requeridas al mes por nivel y denominacién del cargo, etapas y
procedimientos: en esta parte se suman el tiempo total en el mes de cada tarea por nivel y
denominacion del cargo, es decir, de acuerdo al proceso se realiza la sumatoria de todos las tareas,
donde se tiene en cuenta el cargo y las diferentes etapas que se conllevan en el proceso, es alli
donde se asigna la funcion en concordancia con el perfil y la competencia del agente e igualmente
se establece la rotacion de los turnos, acorde con la disponibilidad de cada uno de los agentes que

puedan realizar esa actividad en especifico y que tengan la competencia para hacerlo.

Total personal requerido por nivel y denominacién del cargo: este punto se considera
importante puesto que es aqui donde se puede determinar si el personal que esta actualmente
laborando en la oficina de subdireccion técnica es el requerido de acuerdo a los procedimientos y
procesos que se ejecutan en cada actividad y el tiempo requerido para ello, esto con el fin de
obtener eficiencia y efectividad en los procesos, de esta forma se lleva un método estructurado,
bien direccionado y acorde con los requerimientos de los usuarios, dando cumplimiento al

proposito como tal de la oficina y de la misma manera mejorando la asignacion de turnos y rotacion
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de funciones, con lo cual se satisface a los agentes de transito en su descontento manifestado y se
beneficia a la entidad en general pues puede acoger este método a todas sus diversas dependencias

y por ende se beneficia la comunidad en general.

7.3.2.3 Formato nivelacion de cargas de trabajo

El tiempo de duracién para cada una de las actividades que se desarrollan en la oficina de
subdireccion técnica, permite que los agentes sean mas productivos, en funcién de la ejecucion
adecuda y del funcionario idoneo para realizar esa tarea, donde la optimizacién de los procesos se
consigue con la alineacion, correspondencia y vinculacion de las actividades de un proceso de
acuerdo a un perfil que se ajuste a esas funciones demandadas, igualmente, tener un equilibrio
entre el tiempo y la cantidad de actividades que un agente debe realizar, de tal forma que sea mas
productivo con la asignacion de turnos y rotacion de sus funciones. A continuacion se detalla el

formato de nivelacion de cargas de trabajo.
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Tabla 15

Nivelacion de cargas de trabajo

Nombre del proceso

Lider del proceso

Responsable medicién

Fecha medicion

Determina la cantidad
de veces que se realiza
la actividad en un mes

Control para establecer
el momento en que la
distribucién de la
actividad esta al 100%

Distribucion de tiempo de
actividades entre cargos,
donde se indica la proporcion
asignada al volumen

No. | Procedimiento

Actividad

Nivel del
cargo

Unidad de
medida

Periocidad

Tiempo unitario

Volumen (min)

Vol/mes

Balance

Vol Hr
% Vol/mes H/mes

Total actividades

Ausentismo

Pausas activas

Otros factores

Total (con factor de correccion)s_

Factores para compensar
contingencias de las actividades

Consolidado de tiempo

total de las actividades
asignadas al proceso

Tiempo total para

desempefiar las funciones

Nota.Adaptacion del proyecto de Garzén y Palacio (2013, p. 114)
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Como se aprecia en la tabla 15, las primeras 7 columnas corresponden a la informacion del
formato de determinacion de tiempos por actividad, las siguientes columnas registran datos de
volumen, balance y tiempos de actividades entre cargos, esto con el objetivo de conocer la forma,
con la informacion registrada, en que se puedan distribuir las cargas laborales de la mejor manera,
de acuerdo al perfil, las funciones y los tiempos.

Es pertinente tener en cuenta algunos aspectos para realizar una nivelacion de cargos
acorde con lo que se considera Optimo en los tiempos de los agentes para cumplir con las
actividades de cada procedimiento, para lo cual se realiza el siguiente proceso:

e Verificar cada actividad de acuerdo al procedimiento

e Establecer el funcionario idéneo para ejecutarla

e Analizar si el perfil del funcionario que ejecuta la actividad es el indicado, en

concordancia con la complejidad y responsabilidad, de lo contrario se asigna otro agente
que se ajuste a la actividad a desarrollar.

e Distribuir el tiempo a desempefiar en cada actividad entre los agentes seleccinados para

esa labor.

e Calcular el volumen mes y las horas hombres que correspondan a cada labor en particular.

¢ Una vez asignada las actividades, se totaliza las horas hombres por mes para establecer

el tiempo que invierte el agente realizando las funciones asignadas.

Es importante establecer un tiempo de factor de correccion, que sea suplementario a cada

actividad asignada, con el proposito de compensar las contingencias que se puedan presentar.
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7.3.3 Etapa 3. Andlisis de resultados y documentacion

En esta etapa se realiza el analisis de resultados de las cargas de trabajo, donde, con la
informacion recolectada se estipula la mejor forma de asignacidn de turnos y rotacién de funciones
de los agentes de transito, teniendo en cuenta los resultados obtenidos en las mediciones efectuadas
y el estudio de cada uno de los perfiles de los funcionarios, con el proposito de tomar las acciones
adecuadas para que sea mas Optimo el proceso.

Posteriormente, se realiza un analisis mas concienzudo de todo el proceso llevado a cabo
y por supuesto del registro de la informacion recogida para llevar un seguimiento y documentacion
de cada una de las fases realizadas, con tal de tener la secuencia bien definida, lo cual sirve para
la ultima fase de la etapa 3, que es la retroalimentacion y ajustes, que se desarrolla a partir de lo
realizado, el registro de los datos, la informacion y las sugerencias de los intervinientes, que son
los agentes, subcomandante y subdirector técnico.

Para el desarrollo y aplicacion de la propuesta, se recomienda realizar como tal un analisis
a profundidad de la oficina de subdireccion técnica, donde se identifique la informacion requerida
para elaborar un instrumento de recoleccion de informacién que se aplique en la unidad de control
vial, sin embargo, antes se debe identificar el direccionamiento de la oficina y sus diversas
subdependencias, asi como los procesos y procedimientos que se ejecutan, para lo cual, como se
dijo anteriormente se estipula unos procesos como los que se proponen en este estudio, los cuales
deben tener definido los objetivos a lograr y las funciones que realizan los agentes para cumplir
con el proposito institucional.

En el mismo sentido, es primordial conocer las modalidades de contratacion y establecer
la relacion laboral estipulada, para ello, es fundamental el manual de funciones, el cual se

recomienda que se desarrolle para tenera mayor claridad de cada actividad que ejecutan los agentes

131



y el resto de personal de la oficina, igualmente, un sistema de gestion de calidad en este aspecto
puede resultar adecuado, de tal forma que se lleve un procedimiento de contratacién en
conformidad con lo que estipula la resolucion dispuesta para este proposito y contar con la
coherencia y légica que estos procesos requieren; es asi, que todo ello se puede definir en un
flujograma o diagrama de flujo donde se establezca cada paso a realizar y lo que conlleva las
diferentes etapas en sus procesos de ejecucion.

Con toda la informacion estipulada que se obtiene del analisis concienzudo de la oficina
de subdireccién técnica, con la determinacion de los procesos y el conocimiento de las
modalidades de contratacién, que es concebido por la elaboracion del manual de funciones y un
sistema de gestién de calidad que abarque esos aspectos, se establece una matriz base donde se
estipula cada macroproceso, proceso, procedimiento, responsable y cargo, con el objetivo de llevar
un control y seguimiento a las actividades desarrolladas, asi mismo, con todos los datos e
informacion disponible se puede realizar una asignacion de turnos y rotacion de funciones de los
agentes mucho mas equilibrada y de forma 6ptima, que pueda lograr la eficiencia y efectividad en
las diversas labores realizadas, igualmente, se mitiga el descontento de varios de los agentes por
las circunstancias acaecidas actualmente en la oficina, ya que, teniendo el conocimiento del perfil,
competencias, habilidades, tiempos, frecuencias, entre otros aspectos, se realiza una labor mas
equilibrada y en beneficio de los agentes, la entidad y los usuarios.

Para la ejecucion de la matriz de medicion de cargas de trabajo, se propone realizar
entrevistas a diferentes funcionarios de la oficina de subdireccidn técnica, en lo posible a aquellos
agentes que intervienen mas frecuentemente en los procesos operativos que mayor afectacion
evidencian de acuerdo a la problematica identificada, donde se registra la informacion pertienente

en concordancia con la Guia de medicién de cargas de trabajo DAFP presentada previamente,
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donde se establece el método mas apropiado para la medicion de tiempos de acuerdo a los cargos
de la unidad objeto de estudio.

El trabajo de campo que consiste en la realizacidn de las encuestas y entrevistas se propone
desarrollarlo en cinco etapas, donde la primera es para socializar el proyecto, donde se informe a
todos los funcionarios de la oficina de subdireccion técnica sobre la labor a desarrollar; la segunda
etapa es realizar la prueba piloto con la recoleccion de la informacion mediante el instrumento
propuesto (Guia de medicibn DAFP), realizando entrevistas y encuestas para obtener la
informacion pertinente; la tercera consiste en la reunién con el director operativo y el
subcomandante, con el fin de comunicar las incidencias del trabajo de campo, el método a utilizar,
el personal elegido para el estudio, los horarios y otros aspectos referentes donde se pueda requerir
apoyo y acompafiamiento; la cuarta etapa se refiere a las entrevistas y encuestas con los
funcionarios, donde se contextualiza el objetivo del estudio, los procesos a desarrollar y lo que se
espera lograr con la realizacion de la investigacion; la quinta etapa es la socializacion de resultados
con los jefes de la oficina de subdireccidn técnica, en este caso el directivo y el subcomandante.

Como se puede observar, se detallé la propuesta que busca estructurar de una mejor manera
la oficina de subdireccion técnica, con lo cual se espera que mejore la asignaciéon de turnos y
rotacion de funciones de los agentes de transito pertenecientes a la Direccion de Transito de la

ciudad de Bucaramanga.
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CONCLUSIONES

En los resultados se pudo establecer que la propuesta para el mejoramiento de la asignacion
de turnos y rotacién de funciones, siguid un proceso a partir de tres etapas, donde en la primera
etapa se propuso definir la percepcién de sintomas, causas y efectos que se da en la oficina de
subdireccion técnica debido al descontento e inconformidad de algunos agentes por su situacion
en cuanto a gque consideran que no se asignan los turnos de la mejor manera, ni se rotan las
funciones acorde con las capacidades y perfil de cada uno de los agentes, por lo cual, se propuso
identificar los procesos que se llevan a cabo, a partir de los analisis correspondientes.

En la segunda etapa se proponen los procesos para garantizar el cumplimiento del orden
institucional, por medio de un proceso pensado a mediano y largo plazo, que cuente con un aspecto
estratégico, misional, de apoyo, de control y evaluacion; seguidamente, se proponen la medicion
de la carga laboral, mediante formatos de determinacion de tiempos de actividades y nivelacion de
cargas de trabajo, a paritr del proceso definido por el Departamento Administrativo de la Funcién
Publica (DAFP), el cual se determind especificamente para entidades publicas de tipo
desentralizadas, donde se estipula el estudio de cargas de trabajo que puede aplicarse a las
funciones de tipo administrativas como de labores realizadas en otros &mbitos, tales como la que
se realizan en la oficina de subdireccién técnica.

Tal y como lo establece la DAFP, la guia busca deteminar los tiempos de trabajo en la
gestion publica, los tiempos estandar para medir todas las actividades de una dependencia y la
dimensidén dptima en funcion de la carga de trabajo; por tal motivo, con estos procesos se puede
estructurar las funciones, actividades y tareas de la oficina de subdireccion técnica, los tiempos,
frecuencias y personal, por tanto, realizar una asignacion de turnos y rotacion de funciones mas

eficientes, de alli, que esa fue la razon de la realizacién del presente estudio.
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En la tercera etapa, se propone que la oficina de subdireccion técnica realice los andlisis de
los datos e informacion obtenida en la aplicacidn de encuestas a los agentes y el diligenciamiento
de los formatos de tiempos de actividad, medicidn de carga laboral, nivelacion de cargas de trabajo,
registre los resultados y documente el proceso; con ello, se efectla la retroalimentacion y ajustes
correspondientes, con el propdsito de llevar una secuencia bien direccionada y cumplir con el
mejoramiento de asignacion de turnos y rotacion de funciones que beneficie al grupo de control
vial y de la DT de Bucaramanga.

De acuerdo a los resultados encontrados en la encuesta realizada a los agentes, se concluyd
con respecto a la asignacidn de turnos, que hay inconformidad significativa en aspectos tales como
el perfil, las capacidades, la distribucion de la actividad laboral, la rotacion de funciones, la
asignacion salarial y otros aspectos inherentes; de la misma forma, se evidencié desconfianza en
lo que atafie con la actual distribucion de actividades como también la inclusion de un sistema de
asignacion de turnos, lo cual denota el inconformismo generalizado, de alli la importancia de una
propuesta para el mejoramiento de la asignacion de turnos y rotacion de funciones.

Ahora bien, los resultados denotan que los agentes de transito se encuentran inconformes
en algunos aspectos de su actividad laboral, especificamente con los turnos laborales, rotacion de
funciones, cargo y desempefio en el puesto, auntonomia, cantidad de funciones acorde con sus
capacidades; ademas, el ambiente de trabajo no es el mejor, la comunicacién con los compafieros
y directivos no es dptima dado que no se siente el apoyo, se respira un clima laboral desfavorable,
no se percibe la colaboracién de superiores; en el mismo sentido, los agentes perciben que no hay
concordancia entre las funciones realizadas en su trabajo y el perfil y capacidades fisicas e

intelectuales, todo lo anterior redunda en descontentos, ineficiencias y baja productividad.
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RECOMENDACIONES

Dado el analisis realizado y los resultados del estudio, se puede determinar las siguientes

recomendaciones para mejorar los procesos llevado a cabo en la oficina de subdireccion técnica.

En lo correspondiente a la dependencia como tal, se recomienda realizar un anélisis
exhaustivo de cada proceso llevado a cabo en la oficina de subdireccion técnica, donde
se identifique toda la informacidn pertinente requerida, que pueda servir para establecer
un proceso bien direccionado que este acorde con el propdésito misional de la oficina 'y
con el objetivo de lograr mayor eficiencia y efectividad en los procedimientos
operativos del grupo de control vial.

Aplicacion de cada una de las etapas propuestas, en las cuales a partir de los analisis
realizados, se define el proceso acorde con la estructura propuesta, el cual sirve como
guia para ejecutar las otras acciones, pues, se piensa a partir del largo y mediano plazo,
con el establecimiento de objetivos, estrategias y acciones encaminadas a mejorar los
procesos de la oficina, donde por supuesto esta adherido la medicion de cargas de
trabajo, mediante formatos guias para conocer especificamente cada procedimiento,
actividad, tarea, las frecuencias, los tiempos, el volumen de trabajo y los funcionarios
que ejecutan cada accidn, de tal manera que se pueda establecer una distribucién de
funciones mas equilibrada.

Conocer las diferentes modalidades de contratacion que tiene la Direccion de Transito
y establecer la relacion laboral que este acorde con el perfil, las capacidades y
habilidades para ejecutar procedimientos, lo cual debe estar acorde, registrado y

estipulado en los procesos desarrollados en la DT.
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e Realizar el manual de funciones de cada uno de los cargos de la oficina de subdireccion
técnica en correspondencia con todos los procesos, procedimientos y funciones a
realizar, para tener mayor claridad de cada actividad que ejecutan los agentes y el resto
de personal de la oficina.

e Desarrollar un sistema de gestion de calidad con el cual se pueda llevar un seguimiento
de los procesos de contratacion, desarrollo de procedimientos y ejecucion de procesos

de cada uno de los funcionarios de la oficina de subdireccion técnica.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato encuesta agentes de transito

Reciba un cordial saludo; por favor dedique unos momentos a completar la presente encuesta.

La informacion suministrada servira para establecer una propuesta de mejoramiento de la gestién
de distribucion de cargas laborales en los Agentes de Trénsito, oficina de subdireccion técnica de
la direccion de transito de Bucaramanga

Esta surge como instrumento de recoleccion de informacion para la investigacion de una tesis de
Maestria en Administracion, en la linea modelo gestion por procesos, de la Universidad Pontificia
Bolivariana de Bucaramanga, desarrollada por Sindy Johanna Parada Gonzélez.

La informacién aqui proporcionada se usara con fines exclusivamente académicos. El encuestado,
al responder el presente cuestionario, acepta el manejo adecuado de sus datos para el propoésito de
la investigacion.

Esta encuesta tiene una duracién méaxima de 10 minutos.

Agradecemos que la persona que responda la encuesta sea la cabeza del hogar, igualmente, damos

gracias por su tiempo y valiosa colaboracion.

Género: Masculino Femenino

Edad

Tiempo de trabajo en el cargo

Menos de 2 afos
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Entre 2 y 5 afios

Mas de 5 anos
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A continuacién encontraras una serie de factores y/o consideraciones, para lo cual se pide que

elijas la que mas se ajuste a su criterio, de acuerdo a las opciones dando una calificacién de 1 a 5

donde: 1 Totalmente en desacuerdo, 2 En desacuerdo, 3 Parcialmente de acuerdo, 4 De acuerdo y

5 Totalmente de acuerdo.

ENCAJE CON EL PUESTO DE TRABAJO
1 Considera que los turnos laborales estan
bien asignados.
5 La rotacion de funciones en su area esta
bien organizado.
3 Se siente bien por el cargo y el desempefio
en su puesto laboral.
Recibe la informacion e instruccion
4 |necesaria para desempefiar bien su
trabajo.
5 Cuenta con la autonomia necesaria para
realizar su labor con gusto.
Siente que las funciones ejercidas son
6 |. S .
importante para la Direccion de transito.
La cantidad de trabajo que realiza se
7 . N :
ajusta a sus posibilidades y/o capacidades.
8 Su experiencia en la DTB es satisfactoria
y gratificante.
AMBIENTE DE TRABAJO
9 | Se siente parte de un equipo de trabajo.
10 La comunicacién con sus compafieros de
trabajo funciona correctamente.
11 Le resulta facil expresar sus opiniones en
su grupo de trabajo.
12 Siente el apoyo cuando lo requiere por
parte de sus comparfieros de trabajo.
Hay buenas relaciones con sus
13 N ;
compafieros de trabajo.
Cree que hay un clima laboral favorable
14 L
en la Institucion donde labora.
Considera que hay acuerdo generalizado
15 |en las asignaciones de orden de servicio
para la realizacion de las funciones.
16 | Recibe colaboraciéon y apoyo de sus
superiores cuando lo solicita.
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En lo sucesivo encontraras una serie de factores y/o consideraciones, para lo cual se pide que elijas

la que mas se ajuste a su criterio, de acuerdo a las opciones dando una calificacion de 1 a 5 donde:

1 Totalmente en desacuerdo, 2 En desacuerdo, 3 Parcialmente de acuerdo, 4 De acuerdo y 5

Totalmente de acuerdo.

ASIGNACION DE TURNOS

17

Considera usted que las actuales
funciones que realiza en su trabajo son
acordes con su perfil y capacidades fisicas
e intelectuales

18

Cree usted que la distribucion de la
actividad laboral y rotacion de funciones
es apropiada y equitativa para los agentes
de trénsito

19

Cree usted que la asignacion de funciones
y rotacion de actividades se pueda realizar
mediante un sistema de asignacion de
turnos

20

Considera que se puede mejorar la
asignacion de turnos y distribucion de
actividades laborales en la oficina de Sub
direccion técnica que beneficie a los
agentes de forma equitativa.

21

Esta usted conforme con su asignacion
salarial.

22

Considera que las rotaciones de trabajo
son convenientes y necesarias.
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Anexo 2. Formato encuesta direccion

En lo sucesivo encontraras una serie de factores y/o consideraciones, para lo cual se pide que elija
la que mas se ajuste a su criterio, de acuerdo a las opciones dando una calificacion de 1 a 5 donde:
1 Totalmente en desacuerdo, 2 En desacuerdo, 3 Parcialmente de acuerdo, 4 De acuerdo y 5

Totalmente de acuerdo.

DIRECCION 1|12 1|3 )| 4|5

Cree usted que la direccion toma las medidas
1 |pertinentes, se preocupan y son receptivos ante los
problemas y demandas de los agentes

o |La DTB cuenta con algin sistema para evaluar el
desempefio de sus funcionarios

3 |Considera que la asignacion de turnos y rotacion de
funciones estan bien equilibradas y son equitativas

4 |Creeque la direccidn se preocupan por brindar un clima
laboral favorable en beneficio de todo el personal
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