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INTRODUCCIÓN 

 

 

El Control Interno es el plan de organización y todos los 

métodos y procedimientos que adopta la administración de una 

entidad para ayudar al logro del objetivo administrativo de 

asegurar, en cuanto sea posible, la conducción ordenada y 

eficiente de su negocio incluyendo la adherencia a las 

políticas administrativas, la salvaguarda de activos, la 

prevención y detección de fraudes y errores, la corrección de 

los registros contables y la preparación oportuna de 

información financiera confiable1. Por tal razón, no podemos 

aislar el control interno porque es más que un grupo de 

acciones que ocurren a través del funcionamiento de un ente 

económico, además, lo debemos reconocer como un componente 

integral de cada sistema o parte inherente de la estructura 

administrativa y operacional existente en la organización, 

asistiendo a la dirección de manera constante, en cuanto al 

manejo de la entidad y el alcance de sus metas. 

Dada la responsabilidad social que tiene el  control interno 

este debe cumplir con objetivos primordiales que brinden 

seguridad y permitan el alcance de los logros y metas 

propuestas por los entes económico. Entre estos objetivos 

encontramos: 

 Que todos los ordenamientos que realice la empresa deben 

estar en concordancia y debidamente autorizadas por la 

administración. 

 Que todas las operaciones se registren oportunamente por 

el importe correcto en las cuentas apropiadas y en el 

período contable en que se llevan a cabo. 

 Salvaguardar los activos de la empresa de manera que no 

estén a la mano de cualquier individuo y que pueda 

afectar el buen funcionamiento de la empresa. 

                                                             
1Manual de auditoría y revisoría fiscal 3ra edición 
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Sin embargo, no todas las empresas utilizan los mecanismos 

apropiados para salvaguardar sus activos y por tanto, estas 

se encuentran vulnerables. Para esta investigación tomamos a 

La Empresa VELCARGA LTDA, que es una empresa de transporte de 

mercancía, de derecho privado, con ánimo de lucro, con 

registro mercantil número 09-181813-03, el domicilio 

principal de la compañía es la ciudad de Cartagena de Indias.  

El objeto social de la empresa consiste en prestar servicio 

de transporte terrestre de mercancía.  

 

En la actualidad VELCARGA LTDA, se encuentra realizando  

operaciones que no están ceñidos a unos manuales de funciones 

y de procedimientos de control interno propios, es decir, se 

vienen aplicando medidas de control sobre sus operaciones 

utilizando manuales de VELOTAX LTDA. 

Esto podría incidir de tal manera que los activos de la 

empresa pueden ser víctimas de hurtos y ocasionen un menor 

rendimiento en las operaciones realizadas por la empresa. 

Por esta razón esta investigación será basada en la 

evaluación y Rediseño de los Procedimientos del control 

interno en el área operativa, que ayude al mejoramiento de 

las actividades productoras de renta en la Compañía VELCARGA 

LTDA. 
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0.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

0.1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

Actualmente la empresa VELCARGA LTDA es una agencia ubicada 

en la ciudad de Cartagena de Indias de la empresa VELOTAX 

LTDA, que no dispone de un sistema de control interno sobre 

sus funciones que le permita una mayor eficiencia y control 

sobre sus actividades.  

La no implementación de un sistema de control interno propio, 

ha provocado que la empresa presente deficiencias en el 

proceso de su actividad principal. Esto da como resultados  

que el patrimonio de VELCARGA LTDA, se encuentre en un estado 

de vulnerabilidad a falta de un sistema de control interno 

idóneo al tipo de actividad ejecutada por ésta entidad del 

sector de servicio de transporte de mercancía terrestre. 

VELCARGA LTDA presenta falencias en las diferentes áreas 

provenientes de su objeto principal, en los diferentes   

despachos que se encuentran  ubicados en la ciudad de 

Cartagena de Indias, donde la empresa viene prestando sus 

servicios a la comunidad. Por esta razón  la entidad se ve 

considerablemente afectada por no presentar un sistema acorde 

a sus necesidades, es decir, que todo el proceso se realiza 

con el diseño y la implementación de un manual de control 

interno y procedimiento de propiedad de VELOTAX LTDA. Estas 

pueden ser consecuencias de las siguientes falencias: 

 Falta de operación de un funcionario o colaborador 

encargado de esta parte. 

 Falta de control del órgano gerencial. 

 

La pérdida incontrolable del mando podría acarrear grandes 

problemas a futuro. La empresa en este momento presenta una 

baja considerable en sus labores ejecutadas.    

Se hace necesario e indispensable darle solución a esta 

problemática, implementando los procedimientos del control 

interno en el área operativa de VELCARGA LTDA, que satisfagan 

las necesidades de la compañía.  
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Es preciso analizar y evaluar los procedimientos de control 

interno del área operativa que actualmente se encuentran 

implantados en la compañía, para así descubrir los motivos de 

la no ejecución de los mismos por parte del personal 

encargado y la actual desdibujación de los perfiles de los 

cargos respecto a la pérdida de funciones necesarias para el 

correcto funcionamiento de los procedimientos de control 

interno.  Todo esto conllevará a revelar las causas de las 

múltiples no conformidades manifestadas por los usuarios 

finales. 
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0.1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

¿Cómo se pueden mejorar los procedimientos del sistema de 

control interno en el área operativa de VELCARGA LTDA para 

una óptima prestación del servicio? 

0.1.3. DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA 

0.1.3.1. DEL ESPACIO 

Este trabajo de investigación será llevado a cabo en la 

ciudad de Cartagena, en las instalaciones de la 

empresa VELCARGA LTDA en la sede ubicada en el centro 

industrial y comercial de Ternera 1, bodega número 12. 

0.1.3.2. DEL TIEMPO 

Esta investigación abarcará los estudios realizados de manera 

previa a las actividades del área operativa de VELCARGA LTDA 

en el periodo comprendido entre el mes de marzo del año 2009 

y el mes de marzo de 2010. 
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0.2. JUSTIFICACIÓN  

Ante la situación desfavorable que está presentando la 

empresa con respecto a la adopción de los procedimientos de 

control interno del área operativa, no teniendo documentos 

fuentes propios, sobre la pérdida de sus activos y los 

posibles efectos negativos que podría traer esta situación a 

la compañía VELCARGA LTDA, se hace necesario un estudio 

detallado sobre lo que está sucediendo dentro esta. 

Esta investigación le permitirá  a la empresa VELCARGA, 

mejorar la eficiencia en sus procedimientos de control, que 

conlleven a salvaguardar el manejo eficiente de los recursos 

y el control de los activos que presenta la compañía. 

En la actualidad la compañía no cuenta  con procedimientos de 

este tipo que le permitan a la administración la toma de 

decisiones acertadas para lograr los objetivos corporativos 

propuestos. Las operaciones cotidianas de VELCARGA LTDA, 

dichos procedimientos y controles internos ajenos, no han 

sido suficientes para ofrecerle la seguridad razonable 

requerida para un correcto funcionamiento de la empresa. 

Los cargos que componen el área operativa de VELCARGA LTDA se 

rigen por el manual de funciones diseñado por VELOTAX LTDA en 

el año 2006; a la fecha, hay funciones y cargos del área que 

no se encuentran descritos en dicho manual y que dificulta 

tener claridad acerca de la delimitación de funciones de cada 

cargo y la responsabilidad de los empleados respecto a las 

situaciones presentadas en un momento dado. 

Se observa con preocupación que en la ciudad de Cartagena la 

imagen de VELOTAX LTDA se ha empañado un poco debido a las 

frecuentes no conformidades presentadas por los usuarios 

finales:  los clientes, todo ello como consecuencia de la no 

ejecución de los procedimientos de control interno requeridos 

ante las diversas situaciones.  Dejando de lado uno de los  

objetivos del control interno2 que es “proteger los activos y 

salvaguardar los bienes de la institución”, queriendo decir 

                                                             
2Control interno y fraudes, Estupiñán Gaitán Rodrigo, ECOE ediciones 2008, 19 p 
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con ello que al no corregir esta situación puede llegar a tal 

punto que la empresa no va a poder sostenerse en el mercado.  

Teniendo en cuenta lo anteriormente descrito, se hace 

necesario un estudio donde se analicen y evalúen, tanto los 

procedimientos de control interno como las funciones 

desempeñadas por los funcionarios del área operativa de 

VELCARGA LTDA, se detecten los que no se estén llevando a 

cabo, se determinen las falencias en dichos procedimientos y 

se propongan las acciones correctivas pertinentes; así mismo, 

se diseñen medidas preventivas para posibles situaciones. 

Todo esto, con miras a que VELCARGA LTDA tenga unos 

procedimientos de control interno en el área operativa con 

seguridad razonable, obteniendo con ello, la optimización en 

la prestación del servicio a los usuarios finales, y recupere 

la credibilidad ante el mercado, para así posesionarse 

nuevamente como una empresa transportadora de mercancía 

preferida por los diversos usuarios de la ciudad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



29 
 

0.3. OBJETIVOS 

 

0.3.1 OBJETIVO GENERAL 

Evaluar y rediseñar los procedimientos de control interno en 

el área operativa de VELCARGA LTDA. 

 

0.3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

 Conocer y evaluar los procedimientos de control interno 

ejecutados por cada uno de los cargos que componen el 

área operativa de VELCARGA LTDA. 

 Analizar y evaluar las funciones y responsabilidades de 

los cargos que componen el área operativa de VELCARGA 

LTDA. 

 Documentar los procedimientos de control interno y los 

cargos del área operativa de VELCARGA LTDA, que haya 

lugar.   

 Detectar los procedimientos de control interno que en la 

actualidad no se están cumpliendo en el área operativa 

de VELCARGA LTDA. 

 Rediseñar procedimientos de control interno que no 

arrojen seguridad razonable, que se están llevando a 

cabo en el área operativa de VELCARGA LTDA. 

 Diseñar medidas preventivas a posibles falencias de los 

procedimientos de control interno del área operativa de 

VELCARGA LTDA. 
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0.4. MARCO REFERENCIAL 

 

0.4.1 ANTECEDENTES DE INVESTIGACIÓN 

Respecto al control interno existe una amplia gama de 

trabajos de grado, producto del aporte de los  conocimientos 

adquiridos, que los futuros contadores públicos quieren hacer 

a las empresas colombianas, en especial a las micro y 

pequeñas, debido a que no le dan la importancia que merece 

este tema. 

Para la realización de esta investigación, en especial, se ha 

tomado referencia de los trabajos de grado detallados a 

continuación, debido a la cierta similitud de los intereses 

de la investigación aunque las actividades económicas de las 

empresas sean distintas: 

 Diseño de un manual de procedimientos de control interno 

para el área operativa de una empresa prestadora de 

servicios contables y tributarios, Martínez Ávila Edwin 

Alfonso – Miranda Stummo Rubén Alfonso, Universidad 

Tecnológica de Bolívar, 2003. 

 Análisis y evaluación del sistema de control interno de 

la alcaldía de Sampues (Sucre) para la planeación del 

diseño del Modelo Estándar de Control Interno, Pérez 

Trocha Donaldo – Tajan De Ávila Indira, Universidad de 

Cartagena, 2008. 

 Diseño del sistema de control interno de la empresa 

SIETT de Santa Marta, Atehortua Álvarez Carlos – Rada 

Lora Jorge, Universidad de Cartagena, 2008. 

 Diseño de un sistema de control interno sobre las 

actividades recaudadoras de renta de la Cooperativa 

Integral de Transportes de Maganguè “COOTRAIMAG”, 

Galindo Barrios Esneider, Universidad Tecnológica de 

Bolívar, 2008. 



31 
 

De esta manera el control interno cumple nuevamente con el 

propósito de aportar en forma sencilla, clara y entendible 

aspectos de trascendencia  para el devenir empresarial, 

constituyendo un apoyo para quienes se adentran en las 

ciencias económicas, esto le permite a las empresas suplir 

sus debilidades y desarrollar fortalezas que le ayuden a   

aumentar su participación económica en los mercados 

competitivos en los cuales se encuentran, además, les permite 

tener un nivel mayor de seguridad contra la pérdida del 

disponible y los activos en general. En estos momentos  con 

los avances que se presentan en la tecnología las empresas se 

encuentran susceptibles a fraudes provocando así la perdida 

de los activos que poseen las empresas, ocasionando 

ineficiencia en su funcionamiento y además colocan en riesgo 

la vida y la permanencia de la empresa. 

La mayoría de los fraudes ocurren debido a la escasez de 

controles internos, la confabulación entre empleados y 

terceros y la desatención de los controles internos  por 

parte de la administración de las organizaciones. 3  Por tal 

razón el control interno se considera como un medio 

indispensable para llegar a un fin, no un fin en sí mismo, lo 

que quiere decir que es una herramienta primordial en la 

estructura organizacional de la empresa que nos brinda la 

posibilidad de obtener los diferentes objetivos 

empresariales, además, permite desarrollar un trabajo en 

equipo que si es sostenible permitirá el fortalecimiento de 

la compañía, debido a que este es ejecutado por personas que 

deben aplicar manuales y políticas empresariales. 

 

 

 

 

                                                             
3Fuente secundaria. Monografía “Diseño de un sistema de control interno para fundaciones de apoyo a la 

niñez en Cartagena” FUNDACION AYUDAR 
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0.4.2 MARCO TEÓRICO   

 

Para el desarrollo de los objetivos propuestos se ha tomado 

como base el informe COSO recopilado por el Licenciado Carlos 

Guillermo Schmidt Gamboa 4 , a continuación encontraremos 

algunos apartes que servirán de apoyo en el desarrollo del 

presente trabajo de investigación: 

“….El control consta de cinco componentes interrelacionados 

que se derivan de la forma cómo la administración maneja el 

negocio, y están integrados a los procesos administrativos.  

Los componentes son: 

 Ambiente de control 

 Evaluación de riesgos 

 Actividades de control 

 Información y comunicación 

 Supervisión y seguimiento del sistema de control. 

El control interno, no consiste en un proceso secuencial…. 

sino en un proceso multidireccional repetitivo y permanente, 

en el cual más de un componente influye en los otros. 

Los cinco componentes forman un sistema integrado…. 

 

*. AMBIENTE DE CONTROL:…..Se refiere al establecimiento de un 

entorno que estimule e influencie las actividades del 

personal con respecto al control de sus actividades... 

                                                             
4Schmidt Gamboa Carlos Guillermo, El informe coso, www.monografias.com 
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 INTEGRIDAD Y VALORES ETICOS: Tiene como propósito 

establecer pronunciamientos relativos a los valores 

éticos y de conducta que se espera de todos los miembros 

de la Organización durante el desempeño de sus 

actividades, ya que la efectividad del control interno 

depende de la integridad y valores de la gente que lo     

diseña y lo establece….debe tenerse cuidado con…: 

controles débiles; debilidad de la función de auditoría; 

inexistencia o inadecuadas sanciones para quienes actúan 

inapropiadamente. 

 COMPETENCIA DEL PERSONAL: Se refiere a los conocimientos 

y habilidades que debe poseer el personal para cumplir 

adecuadamente con sus tareas…. 

Otros elementos que influyen en el ambiente de control se 

refieren a aspectos relacionados con: Estructura 

Organizativa, Delegación de Autoridad y Responsabilidad y 

Políticas de Recursos Humanos. El ambiente de control tiene 

gran influencia en la forma como se desarrollan las 

operaciones, se establecen los objetivos y se estiman los 

riesgos. Tiene que ver igualmente en el comportamiento de los 

sistemas de información y con la supervisión en general…. 

*.EVALUACION DE RIESGOS:…Involucra la identificación y 

análisis de riesgos relevantes para el logro de los objetivos 

y la base para determinar la forma en que tales riesgos deben 

ser manejados. Asimismo se refiere a los mecanismo necesarios 

para identificar y manejar riesgos específicos asociados con 

los cambios, tanto los que influyen en el entorno de la 

Organización como en el interior de la misma… 

La evaluación, o mejor dicho la autoevaluación de riesgos 

debe ser una responsabilidad ineludible para todos los 

niveles que están involucrados en el logro de objetivos. 

 OBJETIVOS: …..Representa la orientación básica de todos 

los recursos y esfuerzos y proporciona una base sólida 

para un control interno efectivo…. 

 RIESGOS:…La organización debe establecer un proceso 

suficientemente amplio que tome en cuenta sus 
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interacciones más importantes entre todas las áreas y de 

éstas con el exterior….las causas del riesgo en este 

nivel permanecen a un rango amplio que va desde lo obvio 

hasta lo complejo y con distintos grados de 

significación. 

 ANALISIS DE RIESGOS:…Debe incluir entre otros aspectos 

los siguientes:  Estimación de la significancia del 

riesgo y sus efectos, evaluación de la probabilidad de 

ocurrencia, consideraciones de cómo debe manejarse el 

riego, evaluación de acciones que deben tomarse. 

 MANEJO DE CAMBIOS:…Este elemento resulta de vital 

importancia debido a que está enfocado a la 

identificación de los cambios que pueden influir en la 

efectividad de los controles internos…. 

De lo anterior se deriva la necesidad de contar con un 

proceso que identifique las condiciones que pueden tener 

un efecto desfavorable sobre los controles internos y la 

seguridad razonable de que los objetivos sean logrados…. 

Existen factores que requieren de atenderse con 

oportunidad ya que representan sistemas relacionados con 

el manejo de cambio como son: nuevo personal, sistemas 

de información nuevos o modificados; crecimiento rápido; 

nueva tecnología, reorganizaciones corporativas cambios 

en las leyes y reglamentación, y otros aspectos de igual 

trascendencia…… 

*. ACTIVIDADES DE CONTROL:…Estas actividades están 

relacionadas (contenidas) con las políticas, sistemas y 

procedimientos principalmente, ejemplo de estas actividades 

son: aprobación, autorización, verificación, conciliación, 

inspección, revisión de indicadores de rendimiento. También 

la salvaguarda de los recursos, la segregación de funciones, 

la supervisión y la capacitación adecuada…..todas ellas están 

apuntando hacia los riesgos (reales o potenciales) en 

beneficio de la organización, su misión y objetivos, así como 

a la protección de los recursos. 
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 CONTROL EN LOS SISTEMAS DE INFORMACION….Pueden ser  

Generales o de aplicación; los primeros tienen como 

propósito asegurar una operación y continuidad adecuada, 

e incluyen el control sobre el centro de procesamiento 

de datos y su seguridad física, contratación y 

mantenimiento del hardware y software, así como la 

operación propiamente dicha. También lo relacionado con 

las funciones de desarrollo y mantenimiento de sistemas, 

soporte técnico, administración de base de datos y 

otros; los segundos están dirigidos hacia el “interior” 

de cada sistema y funcionan para lograr el 

procesamiento, integridad y confiabilidad de la 

información, mediante la autorización y validación 

correspondiente. 

*. INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN:….La información debe ser 

identificada, capturada, procesada y comunicada al personal 

en forma y dentro del tiempo indicado, de forma tal que le 

permita cumplir con sus responsabilidades. Los sistemas 

producen reportes conteniendo información operacional, 

financiera y de cumplimiento que hace posible conducir y 

controlar la organización. Todo el personal debe recibir un 

claro mensaje de la alta gerencia de sus responsabilidades 

sobre el control así como la forma en que las actividades 

individuales se relacionan con el trabajo de otros. 

 SISTEMAS INTEGRADOS A LA ESTRUCTURA: Los sistemas de 

información, como un elemento de control, están 

estrechamente ligados a los procesos de planeación 

estratégica, son un factor clave de éxito en muchas 

organizaciones. 

 SISTEMAS INTEGRADOS A LAS OPERACIONES:…Los sistemas son 

medios efectivos para la realización de las actividades 

de la Empresa. Desde luego el grado de complejidad varía 

según el caso…. 

 LA CALIDAD DE LA INFORMACIÓN:…Está asociada a la 

capacidad gerencial de las empresas. La información, 

para actuar como un medio efectivo de control, requiere 
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de las siguientes características: relevancia del 

contenido, oportunidad, actualización, exactitud y 

accesibilidad… en la medida que los sistemas de 

información apoyan las operaciones, en esa misma medida 

se convierten en un mecanismo de control útil. 

 

 COMUNICACIÓN:….Deben existir adecuados canales para que 

el personal conozca sus responsabilidades sobre el 

control de sus actividades….Los canales de comunicación 

con el exterior, son el medio a través del cual se 

obtiene o proporciona información relativa clientes, 

proveedores, contratistas, entre otros; así mismo son 

necesarios para proporcionar información a las entidades 

reguladoras sobre las operaciones de la Empresa e 

inclusive sobre el funcionamiento de su sistema de 

control. 

*.SUPERVISION Y SEGUIMIENTO DEL SISTEMA DE CONTROL:…La 

Gerencia debe llevar a cabo la revisión y evaluación 

sistemática de los componentes y elementos que forman parte 

del sistema. Lo anterior no significa que tengan que 

revisarse todos los componentes y elementos, como tampoco que 

deba hacerse al mismo tiempo.  Ello dependerá de las 

condiciones específicas de cada organización, de los 

distintos niveles de riesgos existentes y del grado de 

efectividad mostrado por los distintos componentes y 

elementos de control. La evaluación debe conducir a la 

identificación de los controles débiles, insuficientes o 

necesarios, para promover con el apoyo decidido de la 

Gerencia, su reforzamiento e implantación. 

 ACTIVIDADES DE SUPERVISION:…La realización de las 

actividades diarias permite observar si efectivamente 

los objetivos de control se están cumpliendo y si los 

riesgos se están considerando adecuadamente….algunos 

ejemplos: autorizaciones, aprobaciones, manejo de 

excepciones, preparación de reportes, verificaciones de 

registros contra la existencia física de los recursos, 
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análisis de los informes de auditoría, contaduría, 

reporte de deficiencias, auto diagnósticos entre otros; 

comparación de información generada internamente con 

otra preparada por entidades externas, juntas de trabajo 

y de evaluación en las que se traten asuntos 

relacionados con problemas de operación asociados 

(directa o indirectamente) con la efectividad de los 

controles, detección de fraudes u otros actos indebidos 

perpetrados por el personal o por terceros, obtención de 

reportes con bajo nivel de oportunidad y confiabilidad. 

 

 EVALUACIONES INDEPENDIENTES: Este tipo de actividades 

también proporciona información valiosa sobre la 

efectividad de los sistemas de control. Desde luego las 

ventajas de este enfoque es que tales evaluaciones 

tienen un carácter independiente, que se traduce en 

objetividad y que están dirigidas respectivamente a la 

efectividad de los controles v por adición a la 

evaluación de la efectividad de los procedimientos de 

supervisión y seguimiento del sistema de control… 

 

 REPORTE DE DEFICIENCIAS: El proceso de comunicar las 

debilidades y oportunidades de mejoramiento de los 

sistemas de control, debe estar dirigido hacia quienes 

son los propietarios y responsables de operarlos, con el 

fin de que implementen las acciones necesarias. 

Dependiendo de la importancia de las debilidades 

identificadas, la magnitud del riesgo existente y la 

probabilidad de ocurrencia, se determinará el nivel 

gerencia al cual deban comunicarse las deficiencias….” 
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De esta manera el control interno cumple nuevamente con el 

propósito de aportar en forma sencilla, clara y entendible 

aspectos de trascendencia  para el devenir empresarial, 

constituyendo un apoyo para quienes se adentran en las 

ciencias económicas, esto le permite a las empresas suplir 

sus debilidades y desarrollar fortalezas que le ayuden  

aumentar su participación económica en los mercados 

competitivos en los cuales se encuentran, además, les permite 

tener un nivel mayor de seguridad contra la pérdida del 

disponible y los activos en general.  En estos momentos  con 

los avances que se presentan en la tecnología las empresas se 

encuentran susceptibles a fraudes provocando así la perdida 

de los activos que poseen, ocasionando ineficiencia en su 

funcionamiento, colocando la permanencia de la empresa. 

La mayoría de los fraudes ocurren debido a la escasez de 

controles internos, la confabulación entre empleados y 

terceros y la desatención de los controles internos  por 

parte de la administración de las organizaciones. 5  Por tal 

razón el control interno se considera como un medio 

indispensable para llegar a un fin, no un fin en sí mismo, lo 

que quiere decir que es una herramienta primordial en la 

estructura organizacional de la empresa que nos brinda la 

posibilidad de obtener los diferentes objetivos 

empresariales, además, permite desarrollar un trabajo en 

equipo que si es sostenible permitirá el fortalecimiento de 

la compañía, debido a que este es ejecutado por personas que 

deben aplicar manuales y políticas empresariales. 

 

 

 

 

 

                                                             
5Monografía “Diseño de un sistema de control interno para fundaciones de apoyo a la niñez en Cartagena” 

FUNDACION AYUDAR. 
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0.4.3 MARCO LEGAL Y CONCEPTUAL 

 

0.4.3.1 MARCO LEGAL 

 

Las normas, leyes y pronunciamientos que rigen el control 

interno en Colombia y que se ha tomado como apoyo en este 

trabajo de investigación, son: 

 Ley 42 de 1993: En ella se habla de  la organización del 

control fiscal, financiero y los organismos que lo 

ejercen. 

 

 Ley 87 de 1993: Por medio de ella se establecieron las 

normas para el ejercicio del Control Interno en las 

entidades y organismos del Estado y se dictaron otras 

disposiciones de orden Nacional y Territorial y se 

dictan otras disposiciones.  

 

 Art 209 de la Constitución política nacional de Colombia 

de 1991: “La función administrativa está al servicio de 

los intereses generales y se desarrolla con fundamento 

en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, 

economía, celeridad, imparcialidad y publicidad, 

mediante la descentralización, la delegación y la 

desconcentración de funciones. 

Las autoridades administrativas deben coordinar sus 

actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines 

del Estado. La administración pública, en todos sus 

órdenes, tendrá un Control Interno que se ejercerá en 

los términos que señale la Ley”  

 

 Artículo 269 de la Constitución Política de 1991: “ En 

las entidades públicas, las autoridades correspondientes 

están obligadas a diseñar y aplicar, según la naturaleza 

de sus funciones, métodos y procedimientos de control 

interno, de conformidad con lo que disponga la ley, la 

cual podrá establecer excepciones y autorizar la 
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contratación de dichos servicios con empresas privadas 

colombianas.” 

 

 

 Pronunciamiento 01 de 1992 emitido por el Consejo 

Técnico de la Contaduría Pública: En él se habla sobre 

los informes del revisor fiscal y como el revisor fiscal 

y el auditor externo debe proceder a realizar las 

revisiones incluyendo la evaluación del sistema de 

control interno 

 

 Directiva presidencial 02 del 12 de Mayo de 1994: 

Desarrollo de la función de Control Interno en las 

entidades y organismo de la Rama Ejecutiva del orden 

Nacional. 

 

 

 

0.4.3.2 MARCO CONCEPTUAL 

 

 CONTROL: “Es conjunto de normas, procedimientos, y 

técnicas a través de las cuales se mide y corrige el 

desempeño para asegurar la consecución de objetivos.” 6 

 

“No es una función de perturbación o destrucción del 

sistema: es precisamente la garantía de la cual dispone 

el sistema de asegurarse de que su ejecución (desempeño) 

le conduzca efectivamente al cumplimiento de los 

objetivos y las metas, que son la razón de ser de su 

existencia…”7 

 

                                                             
6Mantilla Blanco Samuel Alberto, Control interno estructura conceptual integrada, Ecoe, 2000, 59 P 

7Welsch Glen, Presupuesto: planificación y control de utilidades, Pretince Hall, 1979, 16p 
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 CONTROL INTERNO: “Es un proceso, ejecutado por el 

consejo de los directores, la administración y otro 

personal de una entidad, diseñado para proporcionar 

seguridad razonable con miras a la consecución de 

objetivos en las siguientes categorías: 

- Efectividad y eficiencia de las operaciones. 

- Confiabilidad en la información financiera 

- Cumplimiento en las leyes y regulaciones 

aplicables”8 

 

“Se entiende por control interno el sistema integrado                                   

por el esquema de organización y el conjunto de los 

planes, métodos, principios, normas, procedimientos y 

mecanismos de verificación y evaluación adoptados por 

una entidad, con el fin de procurar que todas las 

actividades, operaciones y actuaciones, así como la 

administración de la información y los recursos, se 

realicen de acuerdo con las normas constitucionales y 

legales vigentes dentro de las políticas trazadas por la 

dirección y en atención a las metas u objetivos previstos”9. 

 

 CUMPLIMIENTO: “Tener que hacer las cosas de conformidad 

con las leyes y regulaciones aplicables a una entidad.”10 

 

 DISEÑO: “La manera como un sistema es puesto a trabajar 

en contraste a cómo trabaja actualmente.”11 

 

 POLITICA: “Mandato de la administración respecto a que 

debe hacerse para efectuar un control…”12 

 

                                                             
8
Mantilla Blanco Samuel Alberto, Control interno estructura conceptual integrada, Ecoe, 2000 

9
Articulo 1ª, Ley 87 del 29 de noviembre de 1993 

10Mantilla Blanco Samuel Alberto, Control interno estructura conceptual integrada, Ecoe, 2000, 151-152 p 

11Ibídem 

12Ibídem 
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 PROCEDIMIENTO:“Una acción que implementa una política.13” 

 EFECTIVIDAD: “Cuando un sistema de control interno 

alcanza una calidad razonable puede ser efectivo.  El 

control interno puede ser juzgado efectivo, si el 

consejo de administración y la gerencia tiene una 

razonable seguridad de que: 

- Se conoce el grado en que los objetivos y metas de 

las operaciones de las entidades están siendo 

alcanzados. 

- Los informes financieros están siendo preparados 

con información confiable. 

- Se están observando las leyes y los reglamentos 

aplicables”14 

“Cumplimiento al ciento por ciento de los objetivos       

planteados.”15 

 

 EFICIENCIA: “Es la relación entre los recursos 

utilizados en un proyecto y los logros conseguidos con 

el mismo. Se entiende que la eficiencia se da cuando se 

utilizan menos recursos para lograr un mismo objetivo. O 

al contrario, cuando se logran más objetivos con los 

mismos o menos recursos.”16 

 

 EFICACIA: “Es el nivel de consecución de metas y 

objetivos. La eficacia hace referencia a nuestra 

capacidad para lograr lo que nos proponemos”17 

 

 

                                                             
13Ibídem 

14Schmidt Gamboa Carlos Guillermo, El informe coso, www.monografias.com. 

15http://www.monografias.com/trabajos/econoglos/econoglos.shtml 

16http://www.gerencie.com/diferencias-entre-eficiencia-y-eficacia.html 

17Ibídem 
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 SEGURIDAD RAZONABLE: Se refiere a que el sistema de 

control interno en su conjunto muestra confiabilidad 

respecto a la ejecución los procedimientos establecidos 

en cada una de las áreas de la empresa.  

 

 ACCIÓN PREVENTIVA: “Acción para eliminar la causa de una 

no conformidad potencial o una situación indeseable.”18 

 

 ACCIÓN CORRECTIVA: “Acción tomada para eliminar la causa 

de una no conformidad detectada u otra situación no 

deseable.”19 

 

 NO CONFORMIDAD: “Incumplimiento de un requisito”20 

 

 

0.5. METODOLOGÍA PROPUESTA 

 

0.5.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 

Teniendo en cuenta el objetivo general que se ha propuesto, 

se considera que el tipo de investigación requerido es el 

DESCRIPTIVO, porque se analizarán y evaluarán los 

procedimientos de control interno que actualmente se llevan a 

cabo en el área operativa de VELCARGA LTDA 

0.5.2 MÉTODO INVESTIGACION 

El método de investigación a aplicar es el DEDUCTIVO, puesto 

que, a través de él se encontrarán características y 

situaciones concretas que serán de vital importancia en el 

logro de los objetivos propuestos. 

                                                             
18NC ISO 9000:2005, cláusula 3.6.2 

19Ibídem 

20NC ISO 9000:2001, cláusula 3.1.2 
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0.5.3 FUENTES E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 

 Documentación de los manuales de procedimientos de 

control interno y de los manuales de funciones del área 

operativa de VELOTAX LTDA. 

 

 Entrevistas y encuestas a los funcionarios del área 

operativa de VELCARGA LTDA. 

 

 Entrevista vía internet aplicación Messenger, con la 

directora de calidad de VELOTAX LTDA, encargada del 

diseño de los manuales de procedimientos y funciones de 

dicha empresa. 

 

 Entrevista con la auditora interna Zona Norte de  

VELOTAX LTDA. 

 

 Diligenciamiento de fichas técnicas de las entrevistas y 

encuestas.    
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0.6. RECURSOS NECESARIOS 

 

0.6.1 RECURSOS FINANCIEROS  

Para detallar los recursos financieros requeridos en la 

elaboración de este trabajo de grado, se diseña el siguiente 

presupuesto: 

 

GASTOS VALOR 

Transportes $150.000 

Refrigerios y 

restaurantes 

$180.000 

Útiles, papelería y 

fotocopias 

$350.000 

Servicio de internet $60.000 

Material de apoyo para 

entrevistas 

$200.000 

Compra de material 

bibliográfico de apoyo 

$80.000 

Impresiones $50.000 

Anillados, empaste y 

encuadernación 

$200.000 

TOTAL GASTOS $1.270.000 
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0.6.2 RECURSOS HUMANOS 

Los recursos humanos con los que se cuenta para la 

elaboración de este trabajo de grado son: 

 Funcionarios del área operativa de VELCARGA LTDA. 

 Docentes como asesores de trabajos de grado 

suministrados por el comité de graduación. 

 Asesora, que se desempeña como la directora del 

departamento de calidad de la empresa VELOTAX LTDA, 

encargada del diseño del sistema de control interno y de 

los manuales de funciones. 

 Asesora encargada de la dirección del control interno 

del área operativa de VELOTAX LTDA, zona norte de  

Colombia. 

 

0.6.3 RECURSOS INSTITUCIONALES 

Los recursos institucionales disponibles para la elaboración 

de este trabajo de grado son: 

 Biblioteca de la Universidad de Cartagena, Sede Piedra 

de Bolívar. 

 Biblioteca Universidad Tecnológica de Bolívar, Sede 

Manga. 

 Áreas de estudios libre 

0.6.4 RECURSOS MATERIALES 

Los recursos materiales que se utilizan para la elaboración 

de este trabajo de grado son: 

 Útiles de oficina 

 Computadores e impresora  

 Material de grabación para entrevistas 

 Escáner 

 Servicio de internet 
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RECONOCIMIENTO Y EVALUACIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS DE CONTROL 

INTERNO DE VELCARGA LTDA 

 

1. PROLOGO 

 

Con anterioridad se había mencionado que la empresa VELCARGA 

LTDA, se ciñe en la actualidad, por los manuales de 

procedimientos y controles internos diseñados por VELOTAX 

LTDA para cumplir con los requerimientos de calidad exigidos 

por la ISO 9001; sin embargo, las necesidades del área 

operativa de VELCARGA LTDA van más allá, ya que estos solo 

muestran a grandes rasgos los controles a ejecutar en las 

actividades cotidianas, dejando de lado los pequeños procesos 

que hacen parte del conjunto de tareas como tal y que una 

falencia en ellas puede acarrear perjuicios inevitables a la 

empresa.  Además, esta área, en la ciudad de Cartagena, es 

pionera en funcionamiento en las oficinas de VELOTAX LTDA, a 

nivel de la costa atlántica, por tanto debe ser la que 

muestre el sistema de control interno más razonable para que 

de esta manera sean aplicados en las otras oficinas de las 

costa. 

 

El sistema de control interno de VELCARGA LTDA, aparte de 

brindar la seguridad razonable para su funcionamiento, debe 

ser de procedimientos claros y de fácil comprensión de manera 

que todos los funcionarios, independientemente del cargo que 

ocupen, tengan conocimiento de ellos. 

 

Antes de entrar en detalles es necesario conocer el 

significado de palabras propias de las empresas de transporte 

que serán utilizadas a lo largo del desarrollo de la 

investigación, para que de esta manera se pueda obtener una 

mayor comprensión de la misma: 
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 AFOROS: Envíos elaborados desde la ciudad de Cartagena 

con destino a otras ciudades del país. 

 

 REPARTO: Envíos provenientes de otras ciudades del país 

con destino a la ciudad de Cartagena y municipios 

cercanos como Arjona, Turbaco, Bayunca y María La Baja. 

 

 RECOGIDA DOMICILIARIA: También denominada Orden de 

Recogida. Formato manual, de uso exclusivo de los 

auxiliares de bodega, mediante el cual se registra la 

mercancía recogida en el domicilio del cliente; la 

información allí registrada es la base para la 

elaboración de las guías en el sistema.  

 

 
 

FIGURA 1: ORDEN DE RECOGIDA DOMICILIARIA 
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 RUTAS: Se denomina así a la secuencia de domicilios a 

entregar los distintos envíos en la ciudad de Cartagena, 

se caracteriza por la cercanía entre ellos y por 

encontrarse en un mismo sector o avenida principal

 
FIGURA 2: RUTA DE REPARTO 

 

 RECLAMO EN OFICINA: Como su nombre lo indica, el 

destinatario debe acercarse a la oficina para retirar su 

envío debido que no tiene domicilio registrado en la 

ciudad de Cartagena. 

 

 

 CONTADO: Modalidad de guía cuyo pago lo efectúa el 

remitente en el momento de la elaboración del envío en 

la ciudad de origen (ciudad que afora). 
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FIGURA 3: GUIA MODALIDAD CONTADO 

 

 

 

 CONTRAENTREGA: Modalidad de guía cuyo pago debe 

efectuarlo el destinatario en el momento que reciba el 

envío. 

 
 

FIGURA 4: GUIA MODALIDAD CONTRAENTREGA 
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 CUENTA CORRIENTE: Modalidad de guía exclusivo para los 

clientes que tiene cupo de crédito asignado por la 

gerencia. 

 
 

FIGURA 5: GUIA MODALIDAD CUENTA CORRIENTE 

 

 

 CUMPLIDO: Se le denomina así al reverso de la guía en la 

cual el cliente diligencia la firma de recibido, el 

sello de la empresa (si es persona jurídica), el número 

de identificación, la fecha y la hora en que recibe el 

envío así mismo las inconformidades si se llegaran a 

presentar en el momento de la entrega. 
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FIGURA 6: CUMPLIDO GUIA 

 

 

 

 

 

2. PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO POR CARGOS DEL ÁREA 

OPERATIVA DE VELCARGA LTDA 

 

Para reconocer y evaluar los procedimientos del área 

operativa de Velcarga Ltda. Es necesario remitirse 

primeramente a los procedimientos de control interno 

documentados en el MANUAL DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIVOS 

diseñado por VELOTAX LTDA los cuales se detallarán a 

continuación: 
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2.1 INSTRUCTIVO PARA RECOGIDA DOMICILARIA 

CONTROLES INTERNOS: 

 Diligenciar las guías con letra clara y legible. 

 Evitar enmendaduras en las guías y anulación en las 

mismas. 

 Portar los elementos de seguridad industrial para evitar 

accidentes de trabajo. 

 Portar los documentos del vehículo y del conductor al 

día para no tener inconvenientes con las autoridades 

públicas. 

 Colocar la mercancía de manera adecuada en el vehículo 

para evitar daños en las mismas. 

 Enrutar las recogidas para que el servicio sea ágil y 

oportuno. 

 

FIGURA 7: INSTRUCTIVO RECOGIDA DOMICILIARIA 
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2.2 INSTRUCTIVO PARA MANEJO Y ALMACENAMIENTO DE MERCANCIA 

CONTROLES INTERNOS: 

 Recibir únicamente mercancía cuyo empaque este en buen 

estado. 

 Manipular la mercancía de tal forma que se eviten 

perjuicios en la misma. 

 Almacenar la mercancía en lugares secos, lejos de la 

humedad y de cualquier factor que pueda generar algún 

tipo de daño. 

 Utilizar los elementos de seguridad industrial para 

evitar accidentes de trabajo. 

 Portar el uniforme de dotación de la cooperativa. 

 Utilizar los equipos y herramientas necesarios para 

transporte adecuado de la mercancía. 

 

 

FIGURA 8: INSTRUCTIVO MANEJO Y ALMACENAMIENTO DE MERCANCIA 
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2.3 INSTRUCTIVO PARA DILIGENCIAMIENTO DE FACTURAS DE AFOROS 

CONTROLES INTERNOS: 

 Las facturas que sean diligenciadas a mano, deberán ser 

escritas con letra clara y legible. 

 Las facturas no deben contener tachones o enmendaduras. 

 Las facturas deben estar diligenciadas en su totalidad y 

debe aparecer el nombre claro del empleado que aforó la 

mercancía, la firma del remitente con su número de 

cédula y la firma del destinatario en el reverso de la 

factura. 

 Cualquier irregularidad que se presente en el momento de 
la entrega de la mercancía debe ser registrada en el 
reverso de la factura de aforo. 

 

FIGURA 9: INSTRUCTIVO DILIGENCIAMIENTO DE FACTURAS DE AFOROS 
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2.4 INSTRUCTIVO PARA LA LIQUIDACION DEL SERVICIO DE 

TRANSPORTE DE CARGA 

CONTROLES INTERNOS: 

 El auxiliar de logística encargado de aforar la 

mercancía tendrá que establecer si el cobro lo efectuará 

en peso kilo o en peso volumétrico, teniendo en cuenta 

que siempre se elegirá aquella liquidación que favorece 

más a la empresa. 

 Para la liquidación se deberán tener en cuenta todos los 

factores expresados anteriormente con el fin de realizar 

una liquidación coherente del servicio de transporte de 

carga. 
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FIGURA 10: INSTRUCTIVO LIQUID. SERVICIO TRANSPORTE DE CARGA 
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2.5 PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL Y MANEJO DE LA FACTURACION 

CUENTA CORRIENTE 

 

CONTROLES INTERNOS: 

 Manejo adecuado de los consecutivos de las guías cuenta 

corriente y de las facturas cambiarias de transporte. 

 Oportunidad en el manejo de los documentos que soportan 

los envíos y que en ocasiones son exigidos por el cliente 

para generar el pago. 

 Devolución oportuna de las guías cuenta corriente aforadas 

en la oficina donde pertenece el cliente, para evitar 

retraso en los proceso de facturación y cobro.  

 Entrega oportuna de las facturas a los clientes para 

empezar el proceso oportuno de cobro. 

 Insistencia en el cobro a los clientes para evitar el 

aumento en la morosidad por cancelación de facturas.  
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FIGURA 11: PROCEDIMIENTO PARA MANEJO FACTURAS CUENTA 

CORRIENTE 
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Como se puede observar en el MANUAL DE PROCEDIMIENTOS E 

INSTRUCTIVOS diseñado por VELOTAX LTDA,los controles internos 

que son mencionados, no son minuciosos para las tareas que 

son ejecutadas por el área operativa de VELCARGA LTDA, mas no 

para todas las tareas  cotidianas; Por tanto, se hizo 

necesario observar  las distintas actividades realizadas por 

los funcionarios del área, reconocerlas y documentarlas para 

tomarlo como base en la deducción de los controles internos 

llevados a cabo por cada una de ellas.  A continuación son 

detalladas las tareas realizadas cotidianamente y sobre la 

cual se basa la presente investigación. 

 

2.6 PROCEDIMIENTO ÁREA OPERATIVA DE VELCARGA LTDA 

 

2.6.1 ELABORACIÓN DE AFOROS  

 Diligenciar de manera clara, completa y correcta las 

órdenes de recogidas solicitadas por los clientes. 

 

 Ingresar al sistema solo las guías que tengan orden 

recogida previamente elaborada. 

 

 Archivar de manera consecutiva y cronológica las órdenes 

de recogida. 

 

 Entregar diariamente a contabilidad los reportes del 

sistema de los aforos de las modalidades: contado, 

contra entrega y cuenta corriente con sus respectivas 

guías soporte incluyendo el juego completo de las guías 

anuladas.  

 

 Enviar a otras ciudades solo la mercancía permitida para 

transportar. 
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 Elaborar envíos a otras ciudades solo de mercancía que 

esté bien empacada, para evitar perjuicios en la misma. 

 Verificar que las unidades, paquetes, medidas 

consignadas en cada una de las guías sean las 

pertenecientes a la mercancía que efectivamente se va a 

enviar. 

 Hacer seguimiento a las recogidas solicitadas por los 

distintos clientes en la ciudad y en otras ciudades. 

 

 Constatar que los clientes cuenta corriente a aforar 

remesas estén vigentes en la línea de crédito de Velotax 

Ltda. 

 

 Establecer el cobro de la guía de aforo, especificando 

con anterioridad si es en peso kilo o en peso 

volumétrico, teniendo en cuenta la liquidación que mas 

favorece a la empresa. 

 

 

2.6.2 REPARTO DE GUIAS  

 Digitar en el sistema local, la información total 

consignada en las  guías de reparto de contado, contra 

entrega y remesas cuenta corriente. 

 

 Revisar que el cumplido este completo (nombre, cedula, 

fecha, hora, sello de la empresa) en cada una de las 

guías entregadas así como la válidez del mismo. 

 

 Revisar el cumplido de las guías entregadas evitando 

así, adulteración alguna en ellos. 

 

 Verificar que las guías despachadas el día anterior 

hayan sido entregadas o en su defecto el motivo de la 

devolución o no entrega. 
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 Constatar la sumatoria de los fletes en cada una de las 

guías provenientes de otras ciudades para entrega en 

Cartagena. 

 

 Confirmar diariamente con el área de Postventa las guías 

que cambian de modalidad contra entrega a cuenta 

corriente. 

 

 Verificar que los cambios de modalidad en las guías de 

contra entrega a cuenta corriente tenga la autorización 

correspondiente por el cliente a cargar el flete. 

 

 Confirmar que las guías que lleguen físicamente a 

Cartagena sean para entregas en dicha ciudad y no en 

otra. 

 

 Constatar que el juego de guías proveniente de otras 

ciudades estén completos y con los números iguales. 

 

 Entregar diariamente a contabilidad los reportes de la 

mercancía entregada de las guías cuyas modalidades son: 

contado, contra entrega y cuenta corriente con sus 

respectivos soportes. 

 

 Consignar cualquier irregularidad que se presente, en el 

momento de la entrega de la mercancía en el reverso de 

la guía. 

 

 

 Constatar que las guías de reclamo en oficina se 

entreguen en el menor tiempo posible. 

 

 Hacer seguimiento, en el transcurso del día, a las guías 

de las distintas modalidades repartidas en la ciudad. 

 

 Hacer seguimiento a las guías contra entrega que son 

para reclamo en oficina. 
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 Establecer por escrito las causas del no reclamo 

oportuno de las guías contra entrega para reclamo en 

oficina. 

 

 Devolver oportunamente, a la ciudad origen, la mercancía 

con guías contra entrega no recibidas por el cliente en 

la ciudad de Cartagena. 

 

 

 

 

 

2.6.3 ENRUTAMIENTO DE VEHICULOS PARA REPARTO DE MERCANCIA 

 

 Crear las rutas de acuerdo a las direcciones cercanas. 

 

 Calcular los tiempos aproximados de entrega. 

 

 Verificar que las rutas estén equilibradas en número de 

guías para entregar. 

 

 Tener en cuenta las especificaciones de circulación en 

la ciudad para las entregas de mercancía en las rutas. 

 

 Confirmar que cada ruta lleve los empleados necesarios 

para que la entrega sea lo más eficaz y eficiente 

posible. 

 

 Constatar que cada día se cuente con los vehículos 

necesarios para poder cubrir la operación 

correspondiente. 

 

 Verificar que los vehículos tengan los niveles adecuados 

de lubricación, combustible etc. 
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 Verificar que los vehículos tengan equipo  de carretera 

y de primeros auxilios en caso de cualquier 

eventualidad. 

 

 Constatar que los conductores de los vehículos cuenten 

con manos libres para utilizar el celular para evitar 

inconvenientes en carretera. 

 

 Confirmar que toda la documentación tanto de conductores 

como de los vehículos estén al día (SOAT, revisión 

técnico mecánica etc.) 

 

 Verificar que la carrocería, llantas, neumáticos, 

frenos, luces  y demás estén en buen estado. 

 

 Hacer lavados frecuentes al vehículo. 

 

 Hacer mantenimientos preventivos al vehículo. 

 

 

2.6.4 MANIPULACION, ALMACENAMIENTO Y DESCARGUE DE MERCANCIA 

 

 Verificar que la mercancía descargada proveniente de 

otras oficinas venga completa y en perfecto estado.  

 

 Reportar las novedades de mercancía dañada, en mal 

estado  de empaque, faltantes en unidades. 

 

 Verificar que los vehículos provenientes de otras 

oficinas traigan correspondencia. 

 

 Verificar que la correspondencia llegue limpia y en 

perfecto estado.  

 

 Confirmar que se cuente con el personal operativo 

necesario para cubrir con la operación del día 

correspondiente. 
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 Inspeccionar que la mercancía entregada a cada líder de 

ruta este completa y en perfecto estado. 

 

 Capacitar al personal operativo sobre elementos de 

seguridad e higiene postural cuando empieza a laborar 

las instalaciones. 

 

 Verificar que haya suficiente espacio en bodega para la 

mercancía descargada. 

 

 Rotular la mercancía frágil y delicada para que se le dé 

un trato diferente evitando daños en la misma. 

 

 Almacenar la mercancía procurando que la bodega y le 

vehículos este seco, lejos de la humedad y de cualquier 

factor que pueda generar algún tipo de daño. 

 

 Utilizar los elementos de seguridad industrial 

requeridos para evitar accidentes de trabajo 

 

 Portar el uniforme de dotación de la empresa. 

 

 Utilizar los equipos y herramientas necesarios para 

transporte adecuado de la mercancía. 

 

 

2.6.5 MANEJO REMESAS Y FACTURAS CUENTA CORRIENTE 

 

 Se manejan de manera consecutiva las remesas cuenta 

corriente y las facturas de venta de transporte. 

 

 Es oportuno el manejo de los documentos que soportan los 

envíos tales como remisiones, órdenes de compra etc., 

que son exigidos por algunos clientes para generar el 

pago. 
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 Se devuelven oportunamente los cumplidos de las remesas 

cuenta corriente junto con los documentos soporte 

recibidos a la oficina donde pertenece el cliente, para 

evitar retrasos en los procesos de facturación y cobro.  

 

 Se entregan oportunamente las facturas cuenta corriente 

a los clientes para empezar el proceso oportuno de 

cobro. 

 

2.7 EVALUACION PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO POR         

SUB – ÀREAS 

 

Como se puede observar, las principales tareas ejecutadas por el 

área operativa de VELCARGA LTDA., se describieron de manera 

estándar sin particularizar en ningún cargo. 

 

Para hacer más comprensible el estudio del control interno se  

ha dividido el área operativa en las siguientes sub-áreas: 

 

 Sistemas 

 Servicio al Cliente 

 Transporte 

 Bodega 

 

Para evaluar los procedimientos control interno implementados en 

cada uno de los cargos, se procede a entrevistar a algunos de 

los funcionarios encargados21: 

 

 

                                                             
21 Véase anexos A, B, C, D 
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2.7.1 SISTEMAS 

 

PREGUNTAS 

 

SI NO  

GUIAS DE AFOROS TODAS LAS MODALIDADES   

Son verificadas, antes de ser ingresadas al sistema, 

que las guías de aforos contado, contra entrega y 

remesas cuenta corriente tengan su respectiva orden de 

recogida. 

X  

Se revisa que la información consignada en la orden de  

recogida del cliente este legible, completa y correcta 

(destino, modalidad guía, dirección, Nit etc.). 

X  

Se archivan de manera consecutiva y en orden 

cronológico las órdenes de recogida. 

X  

Se digita a cabalidad la información contenida en cada 

una de las ordenes de recogida para las guías de aforos 

contado, contra entrega y remesas cuenta corriente. 

X  

Se entregan diariamente a contabilidad los reportes de 

aforos de las modalidades contados, contra entrega y 

cuenta corriente con sus respectivas guías soporte 

incluyendo el juego completo de las guías anuladas. 

X  

GUIAS DE REPARTO TODAS LAS MODALIDADES    

Es revisado el completo diligenciamiento del cumplido 

en cada una de las guías entregadas por la oficina de 

Cartagena. 

X  

Es confirmada la validez del cumplido de las guías 

entregadas evitando así, adulteración en ellos. 

X  

Se verifica que las guías despachadas el día anterior 

hayan sido entregadas o en su defecto el motivo de la 

devolución o no entrega de las mismas. 

X  
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Es verificada la sumatoria de los fletes en cada una de 

las guías provenientes de otras ciudades para entrega 

en Cartagena 

X  

Se verifica diariamente con el área de Postventa las 

guías que cambian de modalidad contra entrega a cuenta 

corriente. 

 X 

Se verifica que los cambios de modalidad en las guías 

de contra entrega a cuenta corriente tenga la 

autorización correspondiente por el cliente a cargar el 

flete. 

X  

Se verifica que las guías que lleguen físicamente a 

Cartagena sean para entregas en dicha ciudad y no en 

otra. 

X  

Se consigna cualquier irregularidad que se presente en 

el momento de la entrega de la mercancía debe ser 

registrada en el reverso de la guía. 

X  

Se crean las rutas de acuerdo a las direcciones 

cercanas. 

X  

Se verifican o calculan los tiempos aproximados de 

entrega 

 X 

Se verifica que las rutas estén equilibradas en número 

de guías para entregar 

 X 

Se tienen en cuenta las especificaciones de circulación 

en la ciudad para la entrega de los envíos. 

X  

   

   

NOMBRE EMPLEADO:   

 

CARGO: 
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2.7.2 BODEGA 

 

  

 

PREGUNTAS SI NO  

Se verifica si la mercancía llega con novedades de daño 

en su estructura, mal estado de empaque, faltantes en 

unidades. 

X  

Se diligencia el formato de novedades en descargue de 

mercancía. 

X  

Se verifica que los vehículos provenientes de otras 

oficinas traigan correspondencia. 

X  

Se verifica que la correspondencia llegue limpia, 

completa y en perfecto estado.  

X  

Se verifica que se cuente con el personal operativo 

necesario para cubrir con la operación del día 

correspondiente. 

X  

Se inspecciona que la mercancía entregada a cada líder 

de ruta este completa y en perfecto estado. 

X  

Se capacita frecuentemente al personal operativo sobre 

elementos de seguridad, higiene postural, manejo de 

herramientas. 

 X 

Se verifica que haya suficiente espacio en bodega para 

la mercancía descargada. 

X  

Se rotula la mercancía frágil y delicada y se le da un 

trato especial para que no se dañe. 

X  

Se recibe únicamente la mercancía cuyo empaque este en 

buen estado 

 X 

Se manipula la mercancía de tal forma que se eviten 

perjuicios en la misma 

X  
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Se almacena la mercancía procurando que la bodega y le 

vehículos este seco, lejos de la humedad y de cualquier 

factor que pueda generar algún tipo de daño. 

X  

Se utilizan los elementos de seguridad industrial 

requeridos para evitar accidentes de trabajo 

X  

Se porta el uniforme de dotación de la empresa. X  

Se utilizan los equipos y herramientas necesarios para 

transporte adecuado de la mercancía. 

X  

Se recibe y manipula solo la mercancía autorizada para 

transportar. 

 x 

Se recibe solo la mercancía que esta empacada 

adecuadamente. 

X  

Se envía solo la mercancía que tenga la documentación 

legal que la ampara. 

X  

 

NOMBRE EMPLEADO: 

 

CARGO: 
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2.7.3 SERVICIO AL CLIENTE 

 

  

 

PREGUNTAS SI NO  

Se reportan a las oficinas de origen las novedades 

encontradas en el momento de descargue de la mercancía. 

X  

Se verifica cualquier irregularidad consignada que se 

presente en el momento de la entrega de la mercancía 

debe ser registrada en el reverso de la guía. 

X  

Es verificado que las guías despachadas el día anterior 

hayan sido entregadas o en su defecto el motivo de la 

devolución o no entrega. 

X  

Se reporta diariamente a sistemas y a contabilidad las 

guías que cambian de modalidad contra entrega a cuenta 

corriente. 

 X 

Se verifica que los cambios de modalidad en las guías 

tengan todas las autorizaciones pertinentes. 

X  

Se le hace seguimiento, en el transcurso del día, a las 

guías de las distintas modalidades repartidas en la 

ciudad. 

 X 

Se le hace seguimiento a las guías contra entrega que 

son para reclamo en oficina. 

X  

Se establecen por escrito las causas del no reclamo 

oportuno de las guías contra entrega para reclamo en 

oficina. 

 X 

Se verifica que las guías de reclamo en oficina se 

entreguen en el menor tiempo posible. 

X  

Se hace una devolución oportuna a la ciudad origen de 

la mercancía con guías contra entrega no recibidas por 

el cliente. 

X  
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Se resuelven a diario las inquietudes, quejas y 

reclamos de los clientes. 

X  

Se tramitan de manera ágil y oportuna los reclamos e 

indemnizaciones solicitadas por los clientes.    

 X 

Se solicitan en otras ciudades, las recogidas de 

mercancía de clientes de la ciudad de Cartagena. 

X  

Se liquidan los fletes a cobrar, por las otras 

oficinas, de los fletes solicitados por la ciudad de 

Cartagena. 

X  

Se hace seguimiento a la mercancía despachada desde la 

ciudad de Cartagena. 

X  

Se cotizan oportunamente los servicios solicitados por 

los clientes. 

X  

Se hace seguimiento a las recogidas de mercancía 

solicitadas por los clientes de la ciudad de Cartagena. 

X  

 

NOMBRE EMPLEADO: 

 

CARGO: 
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2.7.4 TRANSPORTE 

 

 

 

PREGUNTAS 

 

SI NO  

Se verifica que cada ruta lleve los empleados 

necesarios para hacerla lo más eficaz y eficiente 

posible. 

X  

Se verifica que cada día se cuente con los vehículos 

necesarios para poder cubrir la operación urbana 

correspondiente. 

X  

Se verifica a diario que los vehículos tengan los 

niveles adecuados de aceites, combustible etc. 

X  

Se verifica a diario  que los vehículos tengan 

equipo de carretera y de primeros auxilios en caso 

de cualquier eventualidad. 

 X 

Se verifica que los conductores de los vehículos 

cuenten con manos libres para utilizar el celular. 

 X 

Se verifica  a diario que toda la documentación 

tanto de conductores como de los vehículos estén al 

día (SOAT, revisión técnico mecánica etc.) 

X  

Se informa a diario el estado de la carrocería, 

llantas, neumáticos, frenos, luces  y demás 

repuestos. 

 X 

Se hacen lavados generales a los vehículos 

frecuentemente.  

X  

Se hacen mantenimientos preventivos frecuentes al 

vehículo. 

X  
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Se lleva registro o programación de los lavados y 

mantenimientos de los vehículos. 

 X 

Se llevan registros de los vencimientos de la 

documentación de los vehículos para evitar 

inconvenientes con las autoridades públicas. 

X  

Se responsabiliza a un conductor por cada vehículo 

con miras al correcto funcionamiento de los mismos. 

 X 

Se hace inventario frecuente a los implementos 

entregados a cada uno de los conductores 

responsables de vehículos. 

 X 

Se coordina diariamente los despachos de mercancía 

con destino otras ciudades.  

X  

Se verifica que se cuente con los vehículos 

necesarios para despachar la mercancía a otras 

ciudades. 

X  

 

NOMBRE EMPLEADO: 

  

 

CARGO: 

 

 

 

 

 

 

 

  



39 
 

3. RECONOCIMIENTO Y EVALUACIÓN DE LAS FUNCIONES EN CADA UNO 

DE LOS CARGOS DEL ÁREA OPERATIVA DE VELCARGA LTDA 

 

Es indispensable que para el buen funcionamiento de un ente 

económico que todos los funcionarios que laboren en él, 

tengan bien definidas y estructuradas las tareas a desempeñar 

en cada uno de los cargos, así mismo, el área y sub-área a la 

cual pertenecen y las líneas de autoridad que existen dentro 

y fuera de la misma. Todo ello con miras a que el sistema de 

control interno implantado en el ente, arroje en condiciones 

normales, un resultado razonable y se lleven a cabo los 

objetivos propuestos.  A través de un organigrama bien 

diseñado se pueden  mostrar los cargos que componen la 

empresa y las líneas de autoridad establecidas en Ella; éste 

es de mucha importancia para el desarrollo del control 

interno, ya que a través de Él se puede empezar el proceso de 

detallar los cargos, las funciones ejercidas en cada uno de 

ellos, en el desarrollo de la actividad social de la empresa, 

así como las cargas laborales de los funcionarios, la 

continuidad y fluidez de las tareas ejercidas entre otros 

factores determinantes en la evaluación de un sistema de 

control interno con seguridad razonable. 

 

Con el desarrollo diario de las operaciones en las empresas, 

es necesario que se mantengan  actualizados el organigrama, 

el perfil de los cargos  y las funciones a realizar por cada 

uno de los empleados para que no existan confusiones en 

cuanto a las funciones, los jefes inmediatos etc.;  Para el 

caso de Velcarga Ltda., el organigrama que funciona hoy en 

día, data del año 2006, el cual como se puede observar se 

encuentra desactualizado para la organización. El cual se 

mostrara a continuación:  
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FIGURA 12.  ORGANIGRAMA 2006  
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Teniendo en cuenta lo anterior, a continuación se procede a 

diseñar un organigrama con los cargos y líneas de autoridad 

actuales: 

FIGURA 13.  ORGANIGRAMA ACTUAL VELCARGA LTDA  

 



42 
 

 

3.1 FUNCIONES DEL ÀREA OPERATIVA DE VELCARGA LTDA SEGÚN 

MANUAL DE VELOTAX LTDA 

 

VELOTAX LTDA., cumpliendo las exigencias de la ISO 9001, 

elaboró el  MANUAL DE PERFIL DE CARGOS en el  cual se 

detallan las funciones a realizar por cada uno de los cargos 

de esa empresa, el cual ha sido adoptado para el área 

operativa de VELCARGA LTDA:   

 

Los cargos y funciones dados por VELOTAX LTDA, son: 
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CARGO Conductor ÁREA Operaciones 

Jefe Inmediato Jefe de Bodega 

Supervisa a No tiene personas a su cargo 

OBJETIVO GENERAL 

Ejecutar el transporte de la mercancía de clientes a nivel 

local y nacional, según las instrucciones recibidas por su 

jefe inmediato 

No. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 

1 Respetar las normas de tránsito en la vía 

2 

Usar adecuadamente los elementos de seguridad, para 

minimizar los riesgos de accidentes en el desempeño de 

sus funciones y evitar incidentes que ocasionen lesiones 

personales 

3 

Hacer uso adecuado en las zonas de parqueo en los 

puertos, empresas de los clientes y otros lugares donde 

se recoge y/o entrega mercancía 

4 Diligenciar las planillas para el ingreso a los muelles 

5 
Recibir los conduces y el manifiesto de carga de la 

mercancía 

6 
Verificar y mantener toda la documentación necesaria 

para el despacho de vehículos a nivel nacional y local 

7 
Relacionar la entrega de guías y dinero provenientes de 

las contra entregas 

8 

Recibir y cumplir las órdenes asignadas por su jefe 

inmediato en relación con la programación de recogidas 

de mercancía y reparto local 

9 

Entregar las guías de reparto local al auxiliar de 

sistemas, para que proceda a darle el ingreso en el 

sistema 

10 

Entregar los cumplidos recibidos a satisfacción del 

cliente al auxiliar de sistemas, para su ingreso al 

sistema. Si no se realizo la entrega de la mercancía, 

comunicar a servicio al cliente los motivos de la 
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devolución y entregar guía, para tomar las acciones 

pertinentes 

11 

Velar por el correcto funcionamiento y mantenimiento de 

los vehículos. Informar al jefe inmediato las 

condiciones de operación de los mismos cualquier daño o 

avería ocurrida al automotor durante su recorrido 

12 

Mantener una buena presentación personal dentro y fuera 

de las instalaciones de la empresa, mientras se 

encuentre realizando las actividades propias del cargo 

13 

Contribuir con la política, objetivos y metas de calidad 

definidas y demás responsabilidades asignadas  dentro 

del marco del Sistema de Gestión de Calidad. 

14 
Las demás funciones relacionadas con el cargo asignadas 

por su Jefe inmediato. 
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CARGO Coordinador de Servicio al Cliente ÁREA Operaciones 

Jefe Inmediato Jefe de Operaciones 

Supervisa a No tiene personas a su cargo 

OBJETIVO GENERAL 

Atención integral del cliente, mediante el suministro de 

información veraz y oportuna que permita satisfacer totalmente 

sus necesidades y expectativas. Proyectar la empresa como 

facilitadora de las relaciones con sus clientes, contribuyendo 

a consolidar la buena imagen de la misma. 

No. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 

1 

Atención personalizada y vía telefónica al cliente para el 

suministro de información, recepción de quejas y solución 

de las novedades presentadas 

2 

Reportar a las oficinas origen de los despachos, las 

novedades presentadas en las entregas y descargues de las 

mercancías 

3 

Revisar el inventario de mercancías en bodega que arroja 

el sistema Vs inventario físico, la mercancía que no se 

haya entregado y gestionar con el jefe de operaciones, 

clientes u oficinas origen la solución de las situaciones 

que no hayan permitido la entrega, en conjunto con el Jefe 

de Operaciones 

4 
Efectuar las devoluciones a su oficina origen de las 

mercancías en novedad que no hayan sido solucionadas 

5 

Recibir de los auxiliares de bodega, las devoluciones ya 

sean parciales o totales de las mercancías que hayan 

salido a ruta y no fueron entregadas 

6 

Atender los requerimientos de recogida de mercancías de 

clientes locales y de otras ciudades para coordinar con el 

jefe de operaciones 

7 

Gestionar con las oficinas de destino la solución a 

novedades presentadas en los despachos de los clientes de 

la oficina 

8 
Efectuar seguimiento a los despachos de mercancías 

aforadas de clientes de la empresa 

9 

Mantener comunicación constante con los clientes de la 

oficina para su mantenimiento 

 



46 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10 

 

Recibir órdenes de recogida de los clientes y gestionar 

con el Coordinador de despachos para que se ejecuten 

11 
Apoyar la gestión de los asesores comerciales en cuanto a 

la atención integral del cliente 

12 Enviar los cumplidos destino a su ciudad de origen 

13 

Gestionar y efectuar seguimiento a la firma de los 

cumplidos correspondientes a mercancías ingresadas a 

puerto para su posterior  cumplimiento en sistemas 

14 

Responsable por la recepción, revisión y gestión necesaria 

para la recuperación de los cumplidos origen para su 

facturación 

15 
Digitar en el sistema todas las novedades presentadas en 

los despachos o entregas de mercancías 

16 

Hacer seguimiento a las reclamaciones de los clientes por 

averías, pérdidas, siniestros o cualquier otra causal y 

pasar a Gerencia los requisitos exigidos por la Oficina de 

Reclamaciones, para que este realice el trámite respectivo 

17 

Atender los requerimientos de los auxiliares de bodega en 

ruta para la solución de novedades que se les presente en 

entregas o recogidas de mercancías 

18 
Las demás funciones relacionadas con el cargo asignadas 

por su Jefe inmediato 
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CARGO Auxiliar de Bodega ÁREA Operaciones 

Jefe Inmediato Jefe de bodega 

Supervisa a No tiene personas a su cargo 

OBJETIVO GENERAL 

Ejecutar las operaciones  de cargue y descargue de mercancía 

para el reparto local y nacional 

No. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 

1 

Recibir y cumplir las órdenes asignadas por su jefe 

inmediato, en relación con la programación de recogidas, 

cargue 

2 
Clasificar y organizar la mercancía en la bodega según la 

dirección de destino establecida en la guía 

3 

Efectuar las entregas de la mercancía y la guía en el 

destino señalado, al destinatario o a la persona para su 

recepción 

4 
Diligenciar los cumplidos y solicitar firma de la guía y/o 

remisión al cliente 

 
 

5 
Entregar al jefe de repartos los cumplidos a satisfacción 

del cliente 

6 

Reportar las novedades al jefe de bodega para que este 

proceda a diligenciar el reporte de novedades, en caso de 

ausencia de este, lo debe reportar al coordinador de 

despacho 

 

7 
Velar por el aseo, orden y mantenimiento de la bodega 

 

8 

Colaborar en el mantenimiento de las instalaciones físicas 

de la oficina 
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9 

Entregar las guías de reparto local al auxiliar de 

sistemas, para que proceda a darle el ingreso en el 

sistema 

10 

Entregar los cumplidos recibidos a satisfacción del 

cliente al auxiliar de sistemas, para su ingreso al 

sistema. Si no se realizo la entrega de la mercancía, 

comunicar a servicio al cliente los motivos de la 

devolución y entregar guía, para tomar las acciones 

pertinentes 

11 

mantener una buena presentación personal dentro y fuera de 

las instalaciones de la empresa, mientras se encuentre 

realizando las actividades propias del cargo 

12 

Contribuir con la política, objetivos y metas de calidad 

definidas y demás responsabilidades asignadas  dentro del 

marco del Sistema de Gestión de Calidad 

13 
Las demás funciones relacionadas con el cargo asignadas 

por su Jefe inmediato 
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CARGO Auxiliar de Sistemas PROCESO Operaciones 

Jefe Inmediato Jefe de Contabilidad  

OBJETIVO GENERAL 

Sistematizar la información recibida e ingresar los datos veraz 

y oportunamente al Sistema para que sirva de apoyo a clientes 

internos y externos.    

 

No DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 

1 

 

Ingresar al sistema la información de las guías recibidas 

para reparto local y las aforadas para reparto nacional en 

la empresa (ingresar datos remitente, destinatario, valor 

de la liquidación y observaciones) 

2 
Realizar digitación y enrutamiento de las guías en el 

Sistema 

3 

Organizar las guías despachadas a nivel nacional y las 

correspondientes a repartos locales, según las diferentes 

modalidades de pago: contra entrega, contado y cuenta 

corriente, mostrada en el Sistema 

4 
Ingresar en el Sistema los cumplidos y observaciones de 

las guías recibidas a satisfacción por el cliente 

5 

Ingresar en el Sistema las causas de las novedades de 

mercancía que no fueron entregadas. Elaborar reporte 

diario de novedades 

6 
Realizar en el sistema, los conduces y manifiesto de carga 

de los vehículos que son despachados hacia otras ciudades 

7 

Archivar los conduces, manifiestos de carga, las hojas de 

despacho de vehículos ruta nacional y las planillas de 

vehículos provenientes de otras ciudades de destino 

8 
Mantener actualizado diariamente los datos arrojados por 

el Sistema 

9 Elaborar guías en el Sistema 

10 
Llevar inventario físico de las guías Vs información en el 

sistema, y entregar reporte semanal a su jefe inmediato. 

11 

Asignación y entrega de guía a clientes y centro de acopio 

para los respectivos despachos de los mismos 
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12 

 

Revisar que el Sistema y todos los equipos se encuentren 

funcionando correctamente, realizando los mantenimientos 

correctivos y preventivos a que haya lugar 

13 
Verificar la información digitada en el Sistema contra la 

información suministrada en la guía y planilla 

14 
Realizar diariamente los reportes de reparto local y 

nacional 

15 Realizar mensualmente el reporte de peso movilizado 

16 Realizar mensualmente el reporte de conduce 

17 
Realizar diariamente el reporte de mercancía devuelta a 

bodega 

18 Fotocopiar guías entregadas para archivo 

19 

Contribuir con la política, objetivos y metas de calidad 

definidas y demás responsabilidades asignadas  dentro del 

marco del Sistema de Gestión de Calidad. 

20 

Las demás funciones relacionadas con el cargo asignadas 

por su Jefe inmediato 
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CARGO Jefe de Operaciones PROCESO Operaciones 

Jefe Inmediato Gerente 

Supervisa a 

Coordinador de Despachos, Coordinador de 

Servicio al cliente, Auxiliares de Bodega y 

Conductores. 

OBJETIVO GENERAL 

Planificar, coordinar y controlar los procesos de reparto y 

recogida de mercancía, solución de novedades, servicio al 

cliente optimo y respuesta oportuna, enfocados hacia el correcto 

funcionamiento del departamento de operaciones, con el fin de 

alcanzar las metas y objetivos organizacionales propuestos. 

No. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 

1 

Mantener continua comunicación con las oficinas de Velotax 

en otras ciudades, para planificar la llegada de vehículos 

con carga y coordinar su posterior entrega 

2 

Planificar y coordinar diariamente los recursos necesarios 

(personal, vehículos, rutas, dinero para despachos) para 

realizar los repartos locales de la mercancía y despachos 

con destino nacional 

3 
Contratar vehículos con previa aprobación de la Gerencia 

para los repartos locales y la recogida de mercancías 

4 

Supervisar el mantenimiento y seguimiento del estado 

operativo de los vehículos e informar al Gerente las 

condiciones de operación de los vehículos para tomar las 

acciones preventivas y/o correctivas a que haya lugar 

5 

Revisar el inventario de mercancías en bodega que arroja el 

sistema Vs inventario físico, la mercancía que no se haya 

entregado y gestionar con el jefe de operaciones, clientes u 

oficinas origen la solución de las situaciones que no hayan 

permitido la entrega 

6 Archivar la documentación relacionada con el cargo 

7 
Velar por el aseo, orden y mantenimiento de la bodega, en 

las áreas internas y externas y sus alrededores 

8 

Mantener una buena presentación personal dentro y fuera de 

las instalaciones de la empresa, mientras se encuentre 

realizando las actividades propias del cargo 
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9 

 

Cuando se trate de ingreso o retiro de mercancías de puerto, 

coordinar con  Los Agentes Aduaneros la emisión y entrega de 

planillas para entregar al conductor que ejecutara el retiro 

10 

Relacionar diariamente al auxiliar contable, los egresos 

operativos inherentes a los despachos de Velotax y Velcarga 

Ltda. 

11 

Atender los requerimientos de recogida de mercancía de 

clientes locales y de otras ciudades, para coordinar el 

posterior despacho 

12 
Verificar con el Departamento Comercial la planeación diaria 

de recogida de mercancía de los clientes a cargo de cada uno 

13 

Recibir y revisar el cumplimiento de entrega de las rutas 

despachadas durante el día, verificando las novedades 

presentadas, informando al auxiliar de sistemas y 

Coordinador de Servicio al Cliente 

14 

Supervisión de la llegada y salida de los operarios, y de su 

comportamiento en la bodega y en los sitios de entrega y 

recogida, reportando al Departamento de Recursos Humanos las 

novedades presentadas 

15 
Supervisar el cumplimiento de las funciones asignadas al 

personal a su cargo 

16 

Contribuir con la política, objetivos y metas de calidad 

definidas y demás responsabilidades asignadas  dentro del 

marco del Sistema de Gestión de Calidad 

17 
Las demás funciones relacionadas con el cargo que sean 

asignadas por su Jefe inmediato 
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CARGO Coordinador de Despachos PROCESO Operaciones 

Jefe Inmediato Jefe de Operaciones 

Supervisa a Auxiliares de Bodega y Conductores 

OBJETIVO GENERAL 

Coordinar los procesos de reparto y recogida de mercancía 

controlando los recursos necesarios para realizar estas 

actividades, tanto a nivel local como despacho de vehículos 

con destino a otras ciudades 

No. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 

1 
Planear y coordinar los despachos de mercancía con el jefe 

de bodega.  

 

Evaluar la disponibilidad de vehículos, personal asignado 

y la secuencia de las rutas, según los requerimientos de 

las órdenes de recogida 

2 

Verificar el cumplimiento de las recogidas planificadas. 

Realizar informe al final del día, de las recogidas 

efectuadas y no efectuadas. Supervisar el diligenciamiento 

en la orden de recogida, del motivo por el cual no se pudo 

recoger la mercancía, cuando se presente dicha situación 

3 
Supervisar el descargue de la mercancía en bodega 

proveniente de otros destinos y de las recogidas locales. 

4 
Verificar la correspondencia entre las guías y mercancía 

recibida 

5 
Supervisar la clasificación y organización de la mercancía 

en la bodega según la zona de destino 

6 
Supervisar el cargue de la mercancía para reparto local y 

nacional 

7 

Hacer seguimiento a las entregas de los repartos locales 

en el lugar de destino. Mantener continua comunicación con 

los vehículos despachados 

8 

Organizar las rutas de reparto y recogida local, de 

acuerdo a las prioridades acordadas con los clientes y 

otras oficinas a nivel nacional 

9 

Diligenciamiento del reporte de novedades cuando se 

encuentre una mercancía en mal estado al momento del 

cargue o descargue en la bodega. Entregar al coordinador 

de servicio al cliente para que se tomen las acciones 

correspondientes 
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10 

 

Elaboración de stikers para los despachos nacionales de 

cada guía 

11 
Llevar control de la llegada y salida de los vehículos 

nacionales 

12 
Velar por el aseo, orden y mantenimiento de la bodega, en 

las áreas internas y externas y sus alrededores 

13 

Mantener una buena presentación personal dentro y fuera de 

las instalaciones de la empresa, mientras se encuentre 

realizando las actividades propias del cargo 

14 

Contribuir con la política, objetivos y metas de calidad 

definidas y demás responsabilidades asignadas  dentro del 

marco del Sistema de Gestión de Calidad 

15 
Las demás funciones relacionadas con el cargo que sean 

asignadas por su Jefe inmediato 
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3.2  FUNCIONES SEGÚN OPERACIONES DE VELCARGA LTDA 

 

A simple vista, los cargos y las funciones ejercidas 

actualmente en VELCARGA LTDA, son las mismas que las 

suministradas por VELOTAX LTDA, sin embargo, en el detalle de 

los cargos se puede observar que no son las mismas. A 

continuación se detallará el MANUAL DE PERFIL DE CARGOS de 

VELCARGA LTDA:   

 

 

CARGO Conductor ÁREA Operaciones 

Jefe Inmediato Jefe de Operaciones 

Supervisa a No tiene personas a su cargo 

OBJETIVO GENERAL 

Ejecutar el transporte de la mercancía de clientes a nivel 

local y nacional, según las instrucciones recibidas por su 

jefe inmediato 

No. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 

1 Respetar las normas de tránsito en la vía 

2 

Usar adecuadamente los elementos de seguridad, para 

minimizar los riesgos de accidentes en el desempeño de 

sus funciones y evitar incidentes que ocasionen lesiones 

personales 

3 

Hacer uso adecuado en las zonas de parqueo en los 

puertos, empresas de los clientes y otros lugares donde 

se recoge y/o entrega mercancía 

4 Diligenciar las planillas para el ingreso a los puertos 

5 
Recibir los conduces y el manifiesto de carga de la 

mercancía 

6 
Verificar y mantener toda la documentación necesaria para 

el despacho de vehículos a nivel nacional y local 

7 
Relacionar la entrega de guías y dinero provenientes de 

las contra entregas 



56 
 

8 

Recibir y cumplir las órdenes asignadas por su jefe 

inmediato en relación con la programación de recogidas de 

mercancía y reparto local 

9 

Entregar las guías de reparto local al auxiliar de 

sistemas, para que proceda a darle el ingreso en el 

sistema 

10 

Entregar los cumplidos recibidos a satisfacción del 

cliente al auxiliar de sistemas, para su ingreso al 

sistema. Si no se realizo la entrega de la mercancía, 

comunicar a servicio al cliente los motivos de la 

devolución y entregar guía, para tomar las acciones 

pertinentes 

11 

Velar por el correcto funcionamiento y mantenimiento de 

los vehículos. Informar al jefe inmediato las condiciones 

de operación de los mismos cualquier daño o avería 

ocurrida al automotor durante su recorrido 

12 

Mantener una buena presentación personal dentro y fuera 

de las instalaciones de la empresa, mientras se encuentre 

realizando las actividades propias del cargo 

13 

Contribuir con la política, objetivos y metas de calidad 

definidas y demás responsabilidades asignadas  dentro del 

marco del Sistema de Gestión de Calidad 

14 
Las demás funciones relacionadas con el cargo asignadas 

por su Jefe inmediato 
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CARGO Auxiliar de Sistemas ÁREA Operaciones 

Jefe Inmediato Jefe de Contabilidad 

Supervisa a No tiene personas a su cargo 

OBJETIVO GENERAL 

Sistematizar la información recibida e ingresar los datos 

veraz y oportunamente al Sistema para que sirva de apoyo a 

clientes internos y externos.    

No. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 

1 

Ingresar al sistema la información de las guías 

recibidas para reparto local y las aforadas para 

reparto nacional en la empresa (ingresar datos 

remitente, destinatario, valor de la liquidación y 

observaciones) 

2 
Realizar digitación y enrutamiento de las guías en el 

Sistema 

3 

Organizar las guías despachadas a nivel nacional y las 

correspondientes a repartos locales, según las 

diferentes modalidades de pago: contra entrega, contado 

y cuenta corriente, mostrada en el Sistema 

4 
Ingresar en el Sistema los cumplidos y observaciones de 

las guías recibidas a satisfacción por el cliente 

5 

Ingresar en el Sistema las causas de las novedades de 

mercancía que no fueron entregadas. Elaborar reporte 

diario de novedades 

6 

Realizar en el sistema, los conduces y manifiesto de 

carga de los vehículos que son despachados hacia otras 

ciudades 

7 

Archivar los conduces, manifiestos de carga, las hojas 

de despacho de vehículos ruta nacional y las planillas 

de vehículos provenientes de otras ciudades de destino 

8 
Mantener actualizado diariamente los datos arrojados 

por el Sistema 

9 Elaborar guías en el Sistema 

10 

Llevar inventario físico de las guías Vs información en 

el sistema, y entregar reporte semanal a su jefe 

inmediato 
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11 

 

Asignación y entrega de guía a clientes y centro de 

acopio para los respectivos despachos de los mismos 

12 

Revisar que el Sistema y todos los equipos se 

encuentren funcionando correctamente, realizando los 

mantenimientos correctivos y preventivos a que haya 

lugar 

13 
Verificar la información digitada en el Sistema contra 

la información suministrada en la guía y planilla 

14 
Realizar diariamente los reportes de reparto local y 

nacional 

15 Realizar mensualmente el reporte de peso movilizado 

16 Realizar mensualmente el reporte de conduce 

17 
Realizar diariamente el reporte de mercancía devuelta a 

bodega 

18 Fotocopiar guías entregadas para archivo 

19 

Recibir y revisar el cumplimiento de entrega de las 

rutas despachadas durante el día, verificando las 

novedades presentadas, informando al auxiliar de 

sistemas y Coordinador de Servicio al Cliente 

20 
Asistencia personalizada en las instalaciones del 

cliente Azaleia. 

21 
Elaborar guías en el Sistema (Oficina y Cliente 

Azaleia) 

22 
Digitar en el sistema todas las novedades presentadas 

en los despachos o entregas de mercancías 

23 

Contribuir con la política, objetivos y metas de 

calidad definidas y demás responsabilidades asignadas  

dentro del marco del Sistema de Gestión de Calidad 

24 

Las demás funciones relacionadas con el cargo asignadas 

por su Jefe inmediato 
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CARGO Auxiliar de Bodega ÁREA Operaciones 

Jefe Inmediato Jefe de bodega 

Supervisa a No tiene personas a su cargo 

OBJETIVO GENERAL 

Ejecutar las operaciones  de cargue y descargue de mercancía 

para el reparto local y nacional 

No. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 

1 

Recibir y cumplir las órdenes asignadas por su jefe 

inmediato, en relación con la programación de recogidas, 

cargue 

2 
 Clasificar y organizar la mercancía en la bodega según 

la dirección de destino establecida en la guía 

3 

Efectuar las entregas de la mercancía y la guía en el 

destino señalado, al destinatario o a la persona para su 

recepción 

4 
Diligenciar los cumplidos y solicitar firma de la guía 

y/o remisión al cliente 

5 

Entregar al jefe de repartos los cumplidos a 

satisfacción del cliente 

 

6 

Reportar las novedades al jefe de bodega para que este 

proceda a diligenciar el reporte de novedades, en caso 

de ausencia de este, lo debe reportar al coordinador de 

despacho 

 

7 Velar por el aseo, orden y mantenimiento de la bodega 

8 

Colaborar en el mantenimiento de las instalaciones 

físicas de la oficina 

 

9 

Entregar las guías de reparto local al auxiliar de 

sistemas, para que proceda a darle el ingreso en el 

sistema 
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10 

Entregar los cumplidos recibidos a satisfacción del 

cliente al auxiliar de sistemas, para su ingreso al 

sistema. Si no se realizo la entrega de la mercancía, 

comunicar a servicio al cliente los motivos de la 

devolución y entregar guía, para tomar las acciones 

pertinentes 

11 

mantener una buena presentación personal dentro y fuera 

de las instalaciones de la empresa, mientras se 

encuentre realizando las actividades propias del cargo 

 

12 

Contribuir con la política, objetivos y metas de calidad 

definidas y demás responsabilidades asignadas  dentro 

del marco del Sistema de Gestión de Calidad 

13 
Las demás funciones relacionadas con el cargo asignadas 

por su Jefe inmediato 
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CARGO Coordinador de Ruta PROCESO Operaciones 

Jefe Inmediato Jefe de Operaciones 

Supervisa a Auxiliares de Bodega y Conductores 

OBJETIVO GENERAL 

Coordinar los procesos de reparto y recogida de mercancía 

controlando los recursos necesarios para realizar estas 

actividades, tanto a nivel local como despacho de vehículos 

con destino a otras ciudades.  

No. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 

1 
Supervisar el descargue de la mercancía en bodega 

proveniente de otros destinos y de las recogidas locales 

2 
Verificar la correspondencia entre las guías y mercancía 

recibida 

3 
Supervisar la clasificación y organización de la 

mercancía en la bodega según la zona de destino 

4 
Supervisar el cargue de la mercancía para reparto local 

y nacional 

5 

Organizar las rutas de reparto y recogida local, de 

acuerdo a las prioridades acordadas con los clientes y 

otras oficinas a nivel nacional 

6 

Diligenciamiento del reporte de novedades cuando se 

encuentre una mercancía en mal estado al momento del 

cargue o descargue en la bodega. Entregar al coordinador 

de servicio al cliente para que se tomen las acciones 

correspondientes 

7 
Elaboración de stikers para los despachos nacionales de 

cada guía 

8 
Velar por el aseo, orden y mantenimiento de la bodega, 

en las áreas internas y externas y sus alrededores 

9 

Contribuir con la política, objetivos y metas de calidad 

definidas y demás responsabilidades asignadas  dentro 

del marco del Sistema de Gestión de Calidad 

10 
Las demás funciones relacionadas con el cargo que sean 

asignadas por su Jefe inmediato 
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CARGO Jefe de Operaciones PROCESO Operaciones 

Jefe Inmediato Gerente 

Supervisa a 
Coordinador de Ruta, Auxiliar de Postventa, 

Auxiliares de Bodega y Conductores. 

OBJETIVO GENERAL 

Planificar, coordinar y controlar los procesos de reparto y 

recogida de mercancía, solución de novedades, servicio al 

cliente optimo y respuesta oportuna, enfocados hacia el 

correcto funcionamiento del departamento de operaciones, con 

el fin de alcanzar las metas y objetivos organizacionales 

propuestos. 

No. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 

1 

Mantener continua comunicación con las oficinas de Velotax 

en otras ciudades, para planificar la llegada de vehículos 

con carga y coordinar su posterior entrega 

2 

Planificar y coordinar diariamente los recursos necesarios 

(personal, vehículos, rutas, dinero para despachos) para 

realizar los repartos locales de la mercancía y despachos 

con destino nacional 

 

3 
Contratar vehículos con previa aprobación de la Gerencia 

para los repartos locales y la recogida de mercancías 

4 

Supervisar el mantenimiento y seguimiento del estado 

operativo de los vehículos e informar al Gerente las 

condiciones de operación de los vehículos para tomar las 

acciones preventivas y/o correctivas a que haya lugar 

5 
Archivar la documentación relacionada con el cargo 

 

6 

Velar por el aseo, orden y mantenimiento de la bodega, en 

las áreas internas y externas y sus alrededores 

 

7 

Mantener una buena presentación personal dentro y fuera de 

las instalaciones de la empresa, mientras se encuentre 

realizando las actividades propias del cargo 
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8 

Cuando se trate de ingreso o retiro de mercancías de 

puerto, coordinar con Los Agentes Aduaneros la emisión y 

entrega de planillas para entregar al conductor que 

ejecutará el retiro 

9 

Relacionar diariamente al auxiliar contable, los egresos 

operativos inherentes a los despachos de Velotax y 

Velcarga Ltda. 

10 

Atender los requerimientos de recogida de mercancía de 

clientes locales y de otras ciudades, para coordinar el 

posterior despacho 

11 

Verificar con el Departamento Comercial la planeación 

diaria de recogida de mercancía de los clientes a cargo de 

cada uno 

12 

Verificar el cumplimiento de las recogidas planificadas. 

Realizar informe al final del día, de las recogidas 

efectuadas y no efectuadas. Supervisar el diligenciamiento 

en la orden de recogida, del motivo por el cual no se pudo 

recoger la mercancía, cuando se presente dicha situación                                                                                                  

13 

Recibir y revisar el cumplimiento de entrega de las rutas 

despachadas durante el día, verificando las novedades 

presentadas, informando al auxiliar de sistemas y 

Coordinador de Servicio al Cliente 

14 

Supervisión de la llegada y salida de los operarios, y de 

su comportamiento en la bodega y en los sitios de entrega 

y recogida, reportando al Departamento de Recursos Humanos 

las novedades presentadas 

15 

Planear y coordinar los despachos de mercancía con el 

gerente comercial. Evaluar la disponibilidad de vehículos, 

personal asignado y la secuencia de las rutas, según los 

requerimientos de las órdenes de recogida 

16 
Llevar control de la llegada y salida de los vehículos 

nacionales 

17 
Supervisar el cumplimiento de las funciones asignadas al 

personal a su cargo 

18 

Contribuir con la política, objetivos y metas de calidad 

definidas y demás responsabilidades asignadas  dentro del 

marco del Sistema de Gestión de Calidad 

19 
Las demás funciones relacionadas con el cargo que sean 

asignadas por su Jefe inmediato 
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4. DOCUMENTACIÒN DE CARGOS INEXISTENTES EN VELOTAX LTDA 

 

Como se puede observar en el MANUAL DE PERFILES DE CARGOS de 

VELOTAX LTDA, suministrado para la parte operativa  de  

VELCARGA LTDA las funciones desempeñadas en cada uno de  los 

cargos difieren, así mismo existen otros que no se encuentran 

documentados y que son de suma importancia en el momento de 

la prestación del servicio al usuario, estos cargos son: 

 EJECUTIVA DE CUENTAS 

 AUXILIAR DE POST VENTA 

 AUXILIAR DE CUMPLIDOS  

 

A continuación se detallaran las funciones ejercidas en cada 

una de ellos: 
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CARGO Ejecutiva de cuentas PROCESO Operaciones 

Jefe Inmediato Gerencia Comercial 

Supervisa a No tiene personas a su cargo 

OBJETIVO GENERAL 

Atención integral del cliente, mediante el suministro 

de información veraz y oportuna que permita 

satisfacer totalmente sus necesidades y expectativas. 

Proyectar la empresa como facilitadora de las 

relaciones con sus clientes, contribuyendo a 

consolidar la buena imagen de la misma. 

No. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES ESPECÍFICAS 

1 

Atención personalizada y vía telefónica al cliente para 

el suministro de información, recepción de quejas y 

solución de las novedades presentadas en el servicio, 

brindando soluciones oportunas 

2 

Atender los requerimientos de recogida de mercancías de 

clientes locales y de otras ciudades para coordinar con 

el jefe de operaciones la recogida y posterior despacho 

3 

Gestionar con las oficinas de destino la solución a 

novedades presentadas en los despachos de los clientes 

de la oficina 

4 
Efectuar seguimiento a los despachos de mercancías 

aforadas de clientes de la empresa 

5 
Mantener comunicación constante con los clientes de la 

oficina para su mantenimiento 

6 
Recibir órdenes de recogida de los clientes y gestionar 

con el Jefe de Operaciones para que se ejecuten 

7 
Apoyar la gestión de los asesores comerciales en cuanto 

a la atención integral del cliente 

8 

Hacer seguimiento a las reclamaciones de los clientes 

por averías, pérdidas, siniestros o cualquier otra 

causal y pasar a Gerencia los requisitos exigidos por la 

Oficina de Reclamaciones, para que este realice el 

trámite respectivo 

9 
Gestionar todo lo que esté a su alcance para lograr la 

completa satisfacción de las necesidades del cliente 

10 
Planear y coordinar los despachos de mercancía con el 

jefe de bodega. Evaluar la disponibilidad de vehículos, 
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personal asignado y la secuencia de las rutas, según los 

requerimientos de las órdenes de recogida 

11 

Verificar el cumplimiento de las recogidas planificadas. 

Realizar informe al final del día, de las recogidas 

efectuadas y no efectuadas. Supervisar el 

diligenciamiento en la orden de recogida, del motivo por 

el cual no se pudo recoger la mercancía, cuando se 

presente dicha situación 

12 

Mantener continua comunicación con las oficinas de 

Velotax en otras ciudades, para planificar la llegada de 

vehículos con carga y coordinar su posterior entrega 

13 

Planificar y coordinar diariamente los recursos 

necesarios (personal, vehículos, rutas, dinero para 

despachos) para realizar los repartos locales de la 

mercancía y despachos con destino nacional 

14 
Contratar vehículos con previa aprobación de la Gerencia 

para los repartos locales y la recogida de mercancías 

15 

Cuando se trate de ingreso o retiro de mercancías de 

puerto, coordinar con Los Agentes Aduaneros la emisión y 

entrega de planillas para entregar al conductor que 

ejecutara el retiro 

16 

Relacionar diariamente al auxiliar contable, los egresos 

operativos inherentes a los despachos de Velotax y 

Velcarga Ltda. 

17 

Atender los requerimientos de recogida de mercancía de 

clientes locales y de otras ciudades, para coordinar el 

posterior despacho 

18 Archivar la documentación relacionada con el cargo 

19 

Contribuir con la política, objetivos y metas de calidad 

definidas y demás responsabilidades asignadas dentro del 

marco del Sistema de Gestión de Calidad 

20 Las demás que sean asignadas por su Jefe inmediato 
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CARGO Auxiliar servicio Postventa PROCESO Operaciones 

Jefe Inmediato Jefe de Operaciones 

Supervisa a No tiene personas a su cargo 

OBJETIVO GENERAL 

Atención integral del cliente, mediante el suministro de 

información veraz y oportuna que permita satisfacer 

totalmente sus necesidades y expectativas. Proyectar la 

empresa como facilitadora de las relaciones con sus 

clientes, contribuyendo a consolidar la buena imagen de la 

misma. 

No

. 
DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES ESPECÍFICAS 

1 

Atención personalizada y vía telefónica al cliente para 

el suministro de información, recepción de quejas y 

solución de las novedades presentadas en el servicio, 

brindando soluciones oportunas 

 

2 

Reportar a las oficinas origen de los despachos, las 

novedades presentadas en las entregas y descargues de 

las mercancías 

 

3 

Revisar el inventario de mercancías en bodega que arroja 

el sistema Vs inventario físico, la mercancía que no se 

haya entregado y gestionar con el jefe de operaciones, 

clientes u oficinas origen la solución de las 

situaciones que no hayan permitido la entrega, en 

conjunto con el Jefe de Operaciones 

 

4 
Efectuar las devoluciones a su oficina origen de las 

mercancías en novedad que no hayan sido solucionadas 

5 

Recibir de los auxiliares de bodega, las devoluciones ya 

sean parciales o totales de las mercancías que hayan 

salido a ruta y no fueron entregadas 

6 

Gestionar con las oficinas de destino la solución a 

novedades presentadas en los despachos de los clientes 

de la oficina 

 



68 
 

 

 

 

 

 

 

 

7 
Apoyar la gestión de los asesores comerciales en cuanto 

a la atención integral del cliente 

8 

Gestionar y efectuar seguimiento a la firma de los 

cumplidos correspondientes a mercancías ingresadas a 

puerto para su posterior cumplimiento en sistemas 

9 
Gestionar todo lo que esté a su alcance para lograr la 

completa satisfacción de las necesidades del cliente 

10 
Digitar en el sistema todas las novedades presentadas en 

los despachos o entregas de mercancías 

11 

Atender los requerimientos de los auxiliares de bodega 

en ruta para la solución de novedades que se les 

presente en entregas o recogidas de mercancías 

12 

Revisar el inventario de mercancías en bodega que arroja 

el sistema Vs inventario físico, la mercancía que no se 

haya entregado y gestionar con el jefe de operaciones, 

clientes u oficinas origen, la solución de las 

situaciones que no hayan permitido la entrega 

13 Archivar la documentación relacionada con el cargo 

14 
Velar por la entrega de las mercancías en las fechas 

programadas 

15 

Contribuir con la política, objetivos y metas de calidad 

definidas y demás responsabilidades asignadas dentro del 

marco del Sistema de Gestión de Calidad 

16 Las demás que sean asignadas por su Jefe inmediato 



69 
 

 

 

 

CARGO Auxiliar De Cumplidos PROCESO  Operaciones 

Jefe Inmediato Gerencia Comercial 

Supervisa a No tiene personas a su cargo 

OBJETIVO GENERAL 

Gestionar de manera eficaz la recolección de 

cumplidos de los clientes en la modalidad Cuenta 

corriente, así como  la facturación de los mismos 

No. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES ESPECÍFICAS 

1 

Atención vía telefónica al cliente para el suministro 

de información en cuanto a cumplidos y facturación se 

refiere 

2 

Atender los requerimientos de recogida de mercancías de 

clientes de la modalidad cuenta corriente locales para 

coordinar con el jefe de operaciones la recogida 

3 

Gestionar con las oficinas de destino la devolución de 

los cumplidos, con sus respectivos soportes,  de los 

clientes cuenta corriente  de la oficina 

4 

Facturar semanalmente los cumplidos recibidos de los 

clientes cuenta corriente, teniendo en cuenta los 

plazos establecidos para la misma 

5 
Tener actualizado el expediente de los cumplidos 

pendientes por facturar 

6 
Apoyar la gestión de los asesores comerciales en cuanto 

a la atención integral del cliente 

7 
Gestionar todo lo que esté a su alcance para lograr la 

completa satisfacción de las necesidades del cliente 

8 Archivar la documentación relacionada con el cargo 

9 

Contribuir con la política, objetivos y metas de 

calidad definidas y demás responsabilidades asignadas 

dentro del marco del Sistema de Gestión de Calidad 

10 
Las demás que sean asignadas por su Jefe inmediato 
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5. DETECCIÓN DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO NO 

EJECUTADOS EN EL ÀREA OPERATIVA DE VELCARGA LTDA 

 

VELCARGA LTDA  cuenta con el 80% de su personal activo en el 

área operativa, haciendo del Talento humano el activo más 

importante en el desarrollo de su objeto social; sin embargo, 

en lo que concierne al control interno la mayoría del 

personal activo no cuenta con la suficiente capacitación para 

desarrollar las actividades cotidianas para la cual fueron 

contratadas, ocasionando falencias continuas en la ejecución 

diaria de las operaciones; otro factor que influye es la 

constante rotación del personal operativo generando 

inestabilidad en el área; así mismo existe desequilibrio en 

la carga laboral que tienen algunos funcionarios obteniendo 

con ello la omisión de procedimientos vitales para la 

continuidad en las operaciones. 

 

Teniendo en cuenta la evaluación de los procedimientos de 

control interno que no se están ejecutando en la actualidad y 

que son de vital importancia, se detallaran a continuación 

por sub-áreas y se dará la respectiva acción correctiva de 

ellas: 

 

5.1 SISTEMAS: 

 No se verifican diariamente los cambios de modalidades 

de guía generando con ello el no reporte oportuno del 

mismo ante las oficinas: origen y principal y el 

posterior cargo de los valores de dichas guías.  

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Trabajar mancomunadamente con el 

auxiliar de Postventa y diariamente verificar si existen 

guías que, de la modalidad contra entrega pasan a cuenta 
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corriente evitando con Ello el Envío de reportes errados 

a contabilidad y a la oficina principal. 

 

 No se calculan los tiempos aproximados de entrega de 

mercancía en cada una de las rutas y con ello en el 

momento de seguimiento telefónico de ruta no se tiene un 

precedente sobre la veracidad de la información 

suministrada por los conductores o líder de ruta. 

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Verificar con cada líder de ruta los 

tiempos promedios de entrega de mercancía a los diversos 

clientes, dependiendo de las necesidades y exigencias de 

los mismos. Para que en el momento que se suministren 

los datos en el seguimiento de ruta se verifique la 

veracidad de la información. 

 

Para realizar el seguimiento de las rutas se sugiere, 

que al programa interno de Velcarga Ltda., antes de la 

casilla de observaciones se le añada una casilla 

denominada hora de entrega, tal como se ilustra a 

continuación: 
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 FIGURA 14.  RUTA SUGERIDA VELCARGA LTDA 

 

 

 

 Las rutas actualmente utilizadas son 12, pero con 

frecuencia hay varias que tienen muchos envíos por 

repartir, que no son entregados en su totalidad mientras 

que hay otras cuyo número de envíos es poco.  

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Verificar con cada líder de ruta los 

tiempos promedios de entrega de mercancía a los diversos 

clientes, dependiendo de las necesidades y exigencias de 

los mismos.  Para que en el momento que se suministren 

los datos en el seguimiento de ruta se verifique la 

veracidad de la información. 
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5.2 BODEGA: 

 El personal de esta sub-área, debido a muchos factores, 

no cuenta con la capacitación suficiente en cuanto al 

manejo de herramientas, de manipulación de mercancía, de 

elementos de seguridad industrial y de higiene postural.  

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Cumplir con el plan de capacitación 

anual elaborado por la coordinadora de talento humano, 

así mismo en un trabajo mancomunado con el jefe de 

operaciones capacitar al personal antes de iniciar a 

trabajar en la empresa. 

 

 La mercancía recibida por otras oficinas en algunas 

ocasiones, viene con empaque en mal estado y al ser 

ofrecida al cliente no la quiere recibir ó se presenta 

que está tan maltratado que es necesario re empacar 

siendo vulnerable al hurto de la misma. 

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Revisar la mercancía y con el visto 

bueno del jefe de operaciones y el auxiliar de postventa 

elaborar el reporte de novedades para evitar 

inconvenientes. Y en caso de re empaque que no sea 

realizado por uno sino por varios funcionario testigos.  

 

 Debido a la falta de capacitación, en ocasiones se 

recibe mercancía no autorizada para transportar por 

nuestra debido a que necesitan un trato especial para su 

transporte tales como: vidrios, material flamable entre 

otros.  

 

ACCIÓN CORRECTIVA: capacitar y recalcar una y otra vez a 

los funcionarios la mercancía permitida para 

transportar. 

 

Colocar en un lugar visible un pendón o afiche con la 

mercancía que no se puede transportar para que todos los 

empleados lo tengan en cuenta en el momento de ofrecer 

un servicio. 
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5.3 SERVICIO AL CLIENTE: 

 No se comunica oportunamente a sistemas el cambio 

modalidad de guías, generando el cargo de los valores de 

dichas guías. 

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Trabajar mancomunadamente con el 

coordinador de sistemas y diariamente verificar si 

existen guías que, de la modalidad contra entrega pasan 

a cuenta corriente evitando con Ello el Envío de 

reportes errados a contabilidad y a la oficina 

principal. 

 

 

 

 No se le hace seguimiento frecuente, a las guías de las 

distintas modalidades que en el transcurso del día están 

siendo repartidas en la ciudad.  

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Utilizar el formato de “seguimiento 

de ruta” y concientizar al sub-área de postventa de la 

importancia del seguimiento de ruta, debido a que no 

solo es para brindar una información más oportuna al 

cliente de la hora de entrega de su guía, sino que 

también ayuda a controlar si existen desvíos de los 

vehículos. 

 

 

 No se informa, de manera frecuente y por escrito, las 

causas del no reclamo oportuno de las guías cuyo destino 

es la oficina, obteniendo con ello un posible cargo del 

valor de dichas guías por parte de la oficina origen. 

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Elaborar un inventario quincenal de 

las guías con reclamo en la oficina para gestionar la 

entrega de la mercancía al cliente o en su defecto la 

devolución a la oficina que la aforó. 
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 El trámite de los reclamos y las indemnizaciones 

solicitadas por los clientes no se está haciendo de 

manera ágil generando demoras en las respuestas y pagos 

de los mismos.  

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Brindar al cliente la información 

clara, comprensible y oportuna de los documentos que se 

requieren para realizar una reclamación formal y hacer 

seguimiento a la documentación requerida para evitar 

retrasos en la misma.  

 

 

5.4 TRANSPORTE 

 No se verifica a diario que los vehículos tengan equipo 

de carretera y de primeros auxilios en caso de cualquier 

eventualidad. 

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Concientizar a los conductores de la 

importancia de la revisión diaria de estos implementos 

tan necesarios en el caso de alguna eventualidad en 

carretera, así mismo el compromiso de informar al Jefe 

de operaciones o en su defecto el coordinador de rutas.  

 

 

 Los conductores no cuentan con manos libres para 

utilizar el teléfono.  

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Comprar los accesorios del teléfono 

celular: manos libres para evitar inconvenientes con las 

autoridades públicas por el uso del mismo, en las vías. 

 

 No Se verifica diariamente el estado de la carrocería, 

llantas, neumáticos, frenos, luces y demás repuestos del 

vehículo. 
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ACCIÓN CORRECTIVA: Concientizar a los conductores de la 

importancia de la revisión diaria del estado del 

vehículo y la información oportuna al Jefe de 

operaciones o en su defecto al coordinador de ruta, 

quienes coordinarán la reparación del vehículo para 

evitar inconvenientes con el mismo.  

 

Se sugiere utilizar el siguiente formato de revisión de 

vehículo para tener soporte escrito de las falencias de 

cada uno de los vehículos. 

 

VERIFICACIÓN DEL VEHICULO ANTES DEL CARGUE 

FECHA:             

NOMBRE DEL CONDUCTOR:     PLACA:     

No. INTERNO:   
    

  

  
      

  

  
  

CUMPLE   

  
  

SI NO OBSERVACIONES 

1. Estado de llantas 
 

    
 

  

2. Niveles (combustible, aceite,…)     
 

  

3. Estado del furgón 
 

    
 

  

4. Luces y sistema eléctrico 
 

    
 

  

5. Documentación 
  

    
 

  

6. Equipo de carretera 
 

    
 

  

7. Limpieza Interior 
 

    
 

  

8. Limpieza Exterior 
 

    
 

  

9. Caja de Herramientas 
 

    
 

  

10. Espejos  
  

    
 

  

11. Botiquín 
  

    
 

  

  
    

  

Tendrá un plazo de ________________ días para reparar los aspectos que no cumplan.   
    

              

Conductor     Responsable Verificación   

 

FIGURA 15.  FORMATO VERIFICACIÓN VEHICULO 
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 No existe un registro, libro o formato de programación 

de los lavados y mantenimientos preventivos de los 

vehículos. 

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Abrir un expediente por cada vehículo 

donde se archiven cronológicamente los formatos de 

Verificación del vehículo para detectar las falencias en 

los mismos y programar los mantenimientos, las 

reparaciones y los lavados de los vehículos. 

 
 

 En la actualidad no existe un expediente de los 

vencimientos de la documentación de los vehículos para 

evitar inconvenientes con las autoridades públicas.  

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Abrir un expediente por cada vehículo 

donde se lleve fotocopia de cada uno de los documentos 

del vehículo: Tarjeta de propiedad, Seguro Obligatorio 

de Accidentes de Transporte SOAT, revisión técnico-

mecánica, póliza privada seguro vehículo, póliza seguro 

transporte de valores, carnet afiliación a la 

cooperativa, entre otros; para así tener archivo y 

control de los mismo, toda vez que el Jefe de 

operaciones este a cargo de dichos expedientes.  Así 

mismo, los conductores diariamente, junto con la 

verificación de vehículo deben hacer la revisión de la 

documentación para evitar inconvenientes con las 

autoridades públicas 

 

 No es asignado un conductor responsable del vehículo 

otorgado. 

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Elaborar un acta de entrega por 

vehículo a cada conductor, para así responsabilizarlo 

por el vehículo, para que estos estén mejor cuidados. 
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 No se hace inventario frecuente a los implementos 

entregados a cada uno de los de vehículos, siendo estos 

vulnerables al hurto o cambio de partes. 

 

ACCIÓN CORRECTIVA: Elaborar junto con el acta de entrega 

de vehículo, un inventario inicial de lo que tiene el 

vehículo y de manera periódica ya sea quincenal o 

mensual verificar la existencia de todos los implementos 

registrados en el inventario inicial.  

 

 

 

6. ACCIONES PREVENTIVAS A LOS PROCEDIMIENTOS DE CONTROL 

INTERNO DE VELCARGA LTDA 

La idea de un sistema de control interno que arroje seguridad 

razonable, antes de utilizar acciones correctivas, es la de 

tener acciones preventivas a posibles falencias del mismo.  

 

Para el caso de VELCARGA LTDA, las acciones preventivas que 

se procederá a diseñar son las siguientes: 

 

6.1 CAPACITACIÓN AL PERSONAL DEL ÁREA OPERATIVA DE 

VELCARGA LTDA: 

 

Es de vital importancia tanto para el sistema control 

interno como para la continuidad de las operaciones del 

área que al ingresar a laborar un empleado nuevo este 

tenga el suficiente conocimiento de la empresa: 

actividad social, misión, visión, cargo a ocupar, tareas 

a ejercer; para que de este modo no se generen 

traumatismos.  
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De manera muy especial, al ingreso a laborar se le debe 

brindar capacitación a los conductores y auxiliares de 

bodega ya que Ellos de primera mano son los que 

manipulan y manejan la mercancía a transportar (objeto 

social de la empresa), además son la imagen de la 

empresa que se proyecta ante los clientes y la ciudad en 

general y, lastimosamente son los que menos capacitación 

y actividades motivacionales tienen del área. 

 

 

Tomando como base, el manual de PROCEDIMIENTOS E 

INSTRUCTIVOS de VELOTAX LTDA, podemos capacitar de 

manera clara y comprensible el manejo y almacenamiento 

de la mercancía, mediante el siguiente instructivo: 
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FIGURA 16.  INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 1 
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FIGURA 17.  INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 2 
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FIGURA 18.  INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 3 
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FIGURA 19.  INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 4 
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FIGURA 20.  INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 5 
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FIGURA 21.  INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 6 
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FIGURA 22.  INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 7 
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FIGURA 23.  INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 8 
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FIGURA 24.  INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 9 
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FIGURA 25.  INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 10 
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FIGURA 26.  INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 11 

 

 

6.2 RETROALIMENTACIÓN DEL PERSONAL DEL ÁREA OPERATIVA 

DE VELCARGA LTDA: 

 

 

Con el transcurrir del tiempo y  los cambios efectuados 

continuamente en cuanto a tecnología, precios etc., los 

procedimientos de control interno ejercidos día a día 

tienden a aminorar su seguridad razonable; por tanto, se 

hace necesario diseñar nuevos procedimientos de control 

interno, nuevas acciones correctivas: sugerir soluciones 

a inconvenientes presentados en el desarrollo de las 

operaciones, procedimientos más prácticos para la 

ejecución de las funciones cotidiana.  Por otra parte, 

la retroalimentación de la información se hace con el 

fin de escuchar nuevas propuestas, sugerencias, 
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inquietudes, inconformidades por parte de los empleados 

planteadas a los jefes de cada área o al gerente. 

 

Esta debe hacerse por Sub-áreas  para plantear y dirigir 

las necesidades de la misma. 

 

 

 

6.3 ACTIVIDADES MOTIVACIONALES PERSONAL DEL ÁREA 

OPERATIVA DE VELCARGA LTDA: 

 

 

Como se observaba con anterioridad, el personal 

operativo conforma el 80% de la empresa, convirtiéndose 

en el activo más importante para la ejecución de los 

objetivos propuestos en el desarrollo del objeto social 

por ellos, se hace necesario realizar actividades 

motivacionales tales como: manejo de estrés, trabajo en 

equipo, integraciones del personal, bonificaciones 

extralegales, mejor empleado del mes etc. El resultado 

de este tipo de actividades trasciende en la prestación 

de un mejor servicio al usuario final: el cliente. 

 

6.4 ESPECIALIZACIÓN FUNCIONES DEL ÁREA OPERATIVA DE 

VELCARGA LTDA: 

 

La delimitación y especialización en las funciones 

ejecutadas tienen como objetivo que los cargos tengan 

funciones afines con el perfil para el que fueron 

creados y no tener promiscuidad en los mismos, todo ello 

con el fin de evitar: desordenes, retrasos en la 

ejecución de las operaciones, falta de responsabilidad 

con las funciones etc.  De este modo, la empresa es más 

organizada y los objetivos propuestos son más fáciles de 

llevar a cabo. 
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6.5 EQUILIBRIO EN LAS CARGAS LABORALES DE LOS 

FUNCIONARIOS DEL ÁREA OPERATIVA DE VELCARGA LTDA: 

 

 

Cuando existe sobrecarga laboral, frecuentemente se 

pasan por alto procedimientos de control interno 

establecidos en el cargo, generando con ello no 

conformidades, principalmente, en el servicio prestado a 

los clientes así como, retrasos en la información 

suministrada tanto a nivel interno como a nivel 

nacional.  Por ello, es necesario delimitar las 

funciones y responsabilidades del JEFE DE OPERACIONES y 

de la EJECUTIVA DE CUENTAS quienes juegan un papel vital 

en la consecución de los objetivos propuestos del área.  

Por ello, a continuación se detallaran como quedaran las 

funciones y responsabilidades, para que estos cargos no 

tengan promiscuidad ni sobrecargas: 
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CARGO Jefe de Operaciones PROCESO Operaciones 

Jefe Inmediato Gerente 

Supervisa a 
Coordinador de Ruta, Auxiliar de Postventa, 

Auxiliares de Bodega y Conductores. 

OBJETIVO GENERAL 

Planificar, coordinar y controlar los procesos de reparto y 

recogida de mercancía, solución de novedades, servicio al 

cliente optimo y respuesta oportuna, enfocados hacia el 

correcto funcionamiento del departamento de operaciones, con 

el fin de alcanzar las metas y objetivos organizacionales 

propuestos. 

No. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 

1 

Mantener continua comunicación con las oficinas de Velotax 

en otras ciudades, para planificar la llegada de vehículos 

con carga y coordinar su posterior entrega 

2 

Planificar y coordinar diariamente los recursos necesarios 

(personal, vehículos, rutas, dinero para despachos) para 

realizar los repartos locales de la mercancía y despachos 

con destino nacional 

3 
Contratar vehículos con previa aprobación de la Gerencia 

para los repartos locales y la recogida de mercancías 

4 

Supervisar el mantenimiento y seguimiento del estado 

operativo de los vehículos e informar al Gerente las 

condiciones de operación de los vehículos para tomar las 

acciones preventivas y/o correctivas a que haya lugar 

5 
Velar por el aseo, orden y mantenimiento de la bodega, en 

las áreas internas y externas y sus alrededores 

6 

Relacionar diariamente al auxiliar contable, los egresos 

operativos inherentes a los despachos de Velotax y 

Velcarga Ltda. 

7 

Atender los requerimientos de recogida de mercancía de 

clientes locales y de otras ciudades, para coordinar el 

posterior despacho 

8 
Verificar el cumplimiento de las recogidas planificadas. 

Realizar informe al final del día, de las recogidas 
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efectuadas y no efectuadas. Supervisar el diligenciamiento 

en la orden de recogida, del motivo por el cual no se pudo 

recoger la mercancía, cuando se presente dicha situación                                                                                                  

9 

Supervisión de la llegada y salida de los operarios, y de 

su comportamiento en la bodega y en los sitios de entrega 

y recogida, reportando al Departamento de Recursos Humanos 

las novedades presentadas 

10 

Planear y coordinar los despachos de mercancía con el 

gerente comercial. Evaluar la disponibilidad de vehículos, 

personal asignado y la secuencia de las rutas, según los 

requerimientos de las órdenes de recogida 

11 
Llevar control de la llegada y salida de los vehículos 

nacionales 

12 
Supervisar el cumplimiento de las funciones asignadas al 

personal a su cargo 

13 

Contribuir con la política, objetivos y metas de calidad 

definidas y demás responsabilidades asignadas  dentro del 

marco del Sistema de Gestión de Calidad 

14 
Las demás funciones relacionadas con el cargo que sean 

asignadas por su Jefe inmediato 
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CARGO Ejecutiva de cuentas PROCESO Operaciones 

Jefe Inmediato Gerencia Comercial 

Supervisa a No tiene personas a su cargo 

OBJETIVO GENERAL 

Atención integral del cliente, mediante el suministro 

de información veraz y oportuna que permita 

satisfacer totalmente sus necesidades y expectativas. 

Proyectar la empresa como facilitadora de las 

relaciones con sus clientes, contribuyendo a 

consolidar la buena imagen de la misma. 

No. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES ESPECÍFICAS 

1 

Atención personalizada y vía telefónica al cliente para 

el suministro de información, recepción de quejas y 

solución de las novedades presentadas en el servicio, 

brindando soluciones oportunas 

2 

Atender los requerimientos de recogida de mercancías de 

clientes locales y de otras ciudades para coordinar con 

el jefe de operaciones la recogida y posterior despacho 

3 

Gestionar con las oficinas de destino la solución a 

novedades presentadas en los despachos de los clientes 

de la oficina 

4 
Efectuar seguimiento a los despachos de mercancías 

aforadas de clientes de la empresa 

5 
Mantener comunicación constante con los clientes de la 

oficina para su mantenimiento 

6 
Recibir órdenes de recogida de los clientes y gestionar 

con el Jefe de Operaciones para que se ejecuten 

7 
Apoyar la gestión de los asesores comerciales en cuanto 

a la atención integral del cliente 

8 

Hacer seguimiento a las reclamaciones de los clientes 

por averías, pérdidas, siniestros o cualquier otra 

causal y pasar a Gerencia los requisitos exigidos por la 

Oficina de Reclamaciones, para que este realice el 

trámite respectivo 

9 
Gestionar todo lo que esté a su alcance para lograr la 

completa satisfacción de las necesidades del cliente 

10 

Cuando se trate de ingreso o retiro de mercancías de 

puerto, coordinar con Los Agentes Aduaneros la emisión y 

entrega de planillas para entregar al conductor que 

ejecutara el retiro 
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11 

Atender los requerimientos de recogida de mercancía de 

clientes locales y de otras ciudades, para coordinar el 

posterior despacho 

12 Archivar la documentación relacionada con el cargo 

13 

Contribuir con la política, objetivos y metas de calidad 

definidas y demás responsabilidades asignadas dentro del 

marco del Sistema de Gestión de Calidad 

14 Las demás que sean asignadas por su Jefe inmediato 
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7. RECOMENDACIONES 

 

 Elaborar un plan de capacitación con el personal del 

área operativa de Velcarga Ltda., donde se socialice el 

manual de procedimientos e instructivos de la empresa, y 

se haga una retroalimentación con la información 

brindada. 

 Implementar los procedimientos de control interno 

rediseñados en el área, para así obtener una mayor 

eficiencia en la misma. Definiendo y aplicando 

continuamente acciones correctivas a las diferentes no 

conformidades presentadas. 

 Velar que todas las actividades y recursos del área, 

estén destinados a desarrollar de manera efectiva el 

objeto social de la empresa Velcarga Ltda. 

 Infundir y mantener una cultura de auto control en el 

personal del área operativa de Velcarga Ltda., 

resaltando la transparencia, honestidad y 

responsabilidad en cada uno de los empleados. 
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8. CONCLUSIONES 

 

El presente trabajo se realizó tomando como base los 

procedimientos de control interno establecidos en el área 

operativa de VELCARGA LTDA., los cuales conforman la razón de 

ser de la empresa, he allí la importancia de tenerlos 

documentados y socializarlos al personal que actualmente 

labora en la misma.  Por tanto, se pudo establecer que los 

procedimientos de control interno del área operativa de 

VELCARGA LTDA., sugeridos por los manuales de VELOTAX LTDA., 

no estaban mal diseñados o eran inestables en cuanto a la 

seguridad razonable de los mismos, sino que debido, a que 

VELCARGA LTDA., es una agencia no se ajustaban del todo a las 

operaciones cotidianas y por ello la necesidad de plasmarlos 

y socializarlos. 

 

En cuanto a los instructivos sugeridos por VELOTAX LTDA., 

pueden tomarse como base para la capacitación del personal 

operativo de Velcarga Ltda., que se obtendría con ello, la 

información necesaria plataforma para una seguridad razonable 

en el sistema de control interno. 

 

Cabe resaltar que, aunque el trabajo se enfocó en el área 

operativa de VELCARGA LTDA., el sistema de control interno es 

un trabajo en equipo conformado por todas las áreas de la 

empresa, dirigido por la gerencia con apoyo de su equipo de 

staff quienes juegan un papel vital en el mismo. 
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