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INTRODUCCION

El Control Interno es el plan de organizacidén y todos 1los
métodos y procedimientos que adopta la administracidén de una
entidad para ayudar al logro del objetivo administrativo de
asegurar, en cuanto sea posible, 1la conduccidn ordenada vy
eficiente de su negocio incluyendo la adherencia a las
politicas administrativas, la salvaguarda de activos, 1la
prevencidén y deteccidén de fraudes y errores, la correccidn de
los registros contables vy la ©preparacidédn oportuna de
informacién financiera confiable!. Por tal razbédn, no podemos
aislar el control interno porque es mas que un grupo de
acciones que ocurren a través del funcionamiento de un ente
econémico, ademas, lo debemos reconocer como un componente
integral de cada sistema o parte inherente de la estructura
administrativa y operacional existente en la organizaciédn,
asistiendo a la direccidén 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 vy permitan el alcance de los logros vy metas
propuestas por los entes econdmico. Entre estos objetivos
encontramos:

v' Que todos los ordenamientos que realice la empresa deben
estar en concordancia y debidamente autorizadas por la
administracidn.

v' Que todas las operaciones se registren oportunamente por
el importe correcto en las cuentas apropiadas y en el
periodo contable en que se llevan a cabo.

v\ 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.

1 . ; " , . . ez
Manual de auditoria y revisoria fiscal 3ra edicion
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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 investigacidén tomamos a
La Empresa VELCARGA LTDA, gue es una empresa de transporte de
mercancia, de derecho privado, con animo de lucro, con
registro mercantil nimero 09-181813-03, el domicilio
principal de la compafiia es la ciudad de Cartagena de Indias.

El objeto social de la empresa consiste en prestar servicio
de transporte terrestre de mercancia.

En la actualidad VELCARGA LTDA, se encuentra realizando
operaciones que no estan cefiidos 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 podria incidir de tal manera que 1los activos de 1la
empresa pueden ser victimas de hurtos y ocasionen un menor
rendimiento en las operaciones realizadas por la empresa.

Por esta razdédn esta investigacién serd basada en 1la
evaluacidén y Redisefio de los Procedimientos del control
interno en el &rea operativa, que ayude al mejoramiento de
las actividades productoras de renta en la Compafiia VELCARGA
LTDA.

23



0.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
0.1.1. DESCRIPCION 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 implementacidén 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
idéneo al tipo de actividad ejecutada por ésta entidad del
sector de servicio de transporte de mercancia terrestre.

VELCARGA LTDA presenta falencias en las diferentes Aareas
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 razdn 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 disefio y la implementacién de un manual de control
interno y procedimiento de propiedad de VELOTAX LTDA. Estas
pueden ser consecuencias de las siguientes falencias:

» Falta de operacién de un funcionario o colaborador
encargado de esta parte.
» Falta de control del 6rgano gerencial.

La pérdida incontrolable del mando podria acarrear grandes
problemas a futuro. La empresa en este momento presenta una
baja considerable en sus labores ejecutadas.

Se hace necesario e indispensable darle solucidén a esta
probleméatica, implementando los procedimientos del control
interno en el &4rea operativa de VELCARGA LTDA, que satisfagan
las necesidades de la comparfiia.
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Es preciso analizar y evaluar los procedimientos de control
interno del 4&rea operativa que actualmente se encuentran
implantados en la compafiia, para asi descubrir los motivos de
la no ejecucidédn de los mismos por parte del personal
encargado y la actual desdibujacidén de los perfiles de 1los
cargos respecto a la pérdida de funciones necesarias para el
correcto funcionamiento de los procedimientos de control
interno. Todo esto conllevard a revelar las causas de las
miltiples no conformidades manifestadas por 1los usuarios
finales.
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0.1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

éCOmo se pueden mejorar los procedimientos del sistema de
control interno en el area operativa de VELCARGA LTDA para
una Optima prestacidén del servicio?

0.1.3. DELIMITACION DEL PROBLEMA

0.1.3.1. DEL ESPACIO

Este trabajo de investigacidén serd 1llevado a cabo en 1la
ciudad de Cartagena, en las instalaciones de la
empresa VELCARGA LTDA en la sede wubicada en el centro
industrial y comercial de Ternera 1, bodega nUmero 12.

0.1.3.2. DEL TIEMPO

Esta investigacidén abarcard los estudios realizados de manera
previa a las actividades del &rea operativa de VELCARGA LTDA
en el periodo comprendido entre el mes de marzo del afio 2009
y el mes de marzo de 2010.
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0.2. JUSTIFICACION

Ante la situacidén desfavorable qgque estd presentando la
empresa con respecto a la adopcidén de los procedimientos de
control interno del 4&rea operativa, no teniendo documentos
fuentes propios, sobre la pérdida de sus activos vy 1los
posibles efectos negativos que podria traer esta situacidn a
la compafiia VELCARGA LTDA, se hace necesario un estudio
detallado sobre lo que estd sucediendo dentro esta.

Esta investigacidén le permitiré a la empresa VELCARGA,
mejorar la eficiencia en sus procedimientos de control, gue
conlleven a salvaguardar el manejo eficiente de los recursos
y el control de los activos que presenta la compafiia.

En la actualidad la compafiia no cuenta con procedimientos de
este tipo que le permitan a la administracién 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 gque componen el area operativa de VELCARGA LTDA se
rigen por el manual de funciones disefiado por VELOTAX LTDA en
el afio 2006; a la fecha, hay funciones y cargos del &rea que
no se encuentran descritos en dicho manual y que dificulta
tener claridad acerca de la delimitacidén de funciones de cada
cargo y la responsabilidad de los empleados respecto a las
situaciones presentadas en un momento dado.

Se observa con preocupacidén que en la ciudad de Cartagena la
imagen de VELOTAX LTDA se ha empafiado un poco debido a las
frecuentes no conformidades presentadas por los usuarios
finales: los clientes, todo ello como consecuencia de la no
ejecucidén de los procedimientos de control interno requeridos
ante las diversas situaciones. Dejando de lado uno de 1los
objetivos del control interno? que es “proteger los activos y
salvaguardar los bienes de la institucidn”, queriendo decir

’Control interno y fraudes, Estupifidn Gaitan Rodrigo, ECOE ediciones 2008, 19 p
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con ello gque al no corregir esta situacidédn 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 evallen, tanto los
procedimientos de control interno como las funciones
desempefiadas por los funcionarios del 4area operativa de
VELCARGA LTDA, se detecten los que no se estén llevando a
cabo, se determinen las falencias en dichos procedimientos vy
se propongan las acciones correctivas pertinentes; asi mismo,
se disefien medidas preventivas para posibles situaciones.

Todo esto, con miras a que VELCARGA LTDA tenga unos
procedimientos de control interno en el &rea operativa con
seguridad razonable, obteniendo con ello, la optimizacidédn en
la prestacidédn del servicio a los usuarios finales, y recupere
la credibilidad ante el mercado, ©para asi posesionarse
nuevamente como una empresa transportadora de mercancia
preferida por los diversos usuarios de la ciudad.
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0.3. OBJETIVOS

0.3.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar y rediseflar los procedimientos de control interno en
el 4rea operativa de VELCARGA LTDA.

0.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer y evaluar los procedimientos de control interno
ejecutados por cada uno de los cargos qgque componen el
4drea operativa de VELCARGA LTDA.

e Analizar y evaluar las funciones y responsabilidades de
los cargos que componen el Aarea operativa de VELCARGA
LTDA.

e Documentar los procedimientos de control interno y 1los
cargos del Aarea operativa de VELCARGA LTDA, gue haya
lugar.

e Detectar los procedimientos de control interno que en la
actualidad no se estan cumpliendo en el &area operativa
de VELCARGA LTDA.

e Rediseflar procedimientos de control interno gue no
arrojen seguridad razonable, que se estan llevando a
cabo en el area operativa de VELCARGA LTDA.

e Disefiar medidas preventivas a posibles falencias de los
procedimientos de control interno del &rea operativa de
VELCARGA LTDA.
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0.4. MARCO REFERENCIAL

0.4.1 ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

Respecto al control interno existe wuna amplia gama de
trabajos de grado, producto del aporte de los conocimientos
adquiridos, que los futuros contadores publicos quieren hacer
a las empresas colombianas, en especial a las micro vy
pequefias, debido a que no le dan la importancia que merece
este tema.

Para la realizacidén de esta investigacidn, en especial, se ha
tomado referencia de los trabajos de grado detallados a
continuacidén, debido a la cierta similitud de los intereses
de la investigacidén aunque las actividades econdmicas de las
empresas sean distintas:

e Disefio de un manual de procedimientos de control interno
para el Aarea operativa de una empresa prestadora de
servicios contables y tributarios, Martinez Avila Edwin
Alfonso - Miranda Stummo Rubén Alfonso, Universidad
Tecnoldgica de Bolivar, 2003.

e Anadlisis y evaluacidédn del sistema de control interno de
la alcaldia de Sampues (Sucre) para la planeacidn del
disefio del Modelo Estadndar de Control Interno, Pérez
Trocha Donaldo - Tajan De Avila Indira, Universidad de
Cartagena, 2008.

e Disefio del sistema de control interno de la empresa
SIETT de Santa Marta, Atehortua Alvarez Carlos - Rada
Lora Jorge, Universidad de Cartagena, 2008.

e Disefio de un sistema de control interno sobre las
actividades recaudadoras de renta de la Cooperativa
Integral de Transportes de Magangueée “COOTRAIMAG”,
Galindo Barrios Esneider, Universidad Tecnoldgica de
Bolivar, 2008.
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De esta manera el control interno cumple nuevamente con el
propbdésito de aportar en forma sencilla, clara y entendible
aspectos de trascendencia para el devenir empresarial,
constituyendo un apoyo para dJquienes se adentran en las
ciencias econdmicas, esto le permite a las empresas suplir
sus debilidades vy desarrollar fortalezas que le ayuden a
aumentar su participacidn econdémica en los mercados
competitivos en los cuales se encuentran, ademas, 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 tecnologia las empresas se
encuentran susceptibles a fraudes provocando asi la perdida
de los activos que poseen las empresas, ocasionando
ineficiencia en su funcionamiento y ademds colocan en riesgo
la vida y la permanencia de la empresa.

La mayoria de los fraudes ocurren debido a la escasez de
controles internos, la confabulacidén entre empleados vy
terceros y la desatencién de los controles internos por
parte de la administracién de las organizaciones.’® Por tal
razédn el control interno se considera como un medio
indispensable para llegar a un fin, no un fin en si mismo, lo
gque quiere decir gque es una herramienta primordial en la
estructura organizacional de la empresa que nos brinda la
posibilidad de obtener los diferentes objetivos
empresariales, ademds, permite desarrollar un trabajo en
equipo que si es sostenible permitird el fortalecimiento de
la compafia, debido a que este es ejecutado por personas gue
deben aplicar manuales y politicas empresariales.

*Fuente secundaria. Monografia “Disefio de un sistema de control interno para fundaciones de apoyo a la
nifiez en Cartagena” FUNDACION AYUDAR
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0.4.2 MARCO TEORICO

Para el desarrollo de los objetivos propuestos se ha tomado
como base el informe COSO recopilado por el Licenciado Carlos
Guillermo Schmidt Gamboa * , a continuacién encontraremos
algunos apartes que servirdn de apoyo en el desarrollo del
presente trabajo de investigaciédn:

“...El control consta de cinco componentes interrelacionados
que se derivan de la forma cémo la administracidn maneja el
negocio, y estan integrados a los procesos administrativos.

Los componentes son:

¢ Ambiente de control

e Evaluacidén de riesgos

e Actividades de control

¢ Informacidén y comunicaciédn

e Supervisidn y seqguimiento del sistema de control.

El control interno, no consiste en un proceso secuencial...
sino en un proceso multidireccional repetitivo y permanente,
en el cual mads 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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e INTEGRIDAD Y VALORES ETICOS: Tiene como propdsito
establecer pronunciamientos relativos a los valores
éticos y de conducta gque se espera de todos los miembros
de la Organizacién durante el desempefio de  sus
actividades, vya que la efectividad del control interno
depende de la integridad y wvalores de la gente que 1lo
disefia y 1lo establece...debe tenerse cuidado con..:
controles débiles; debilidad de la funcidén de auditoria;
inexistencia o inadecuadas sanciones para guienes actuian
inapropiadamente.

e 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, Delegacidén de Autoridad y Responsabilidad vy
Politicas 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 informacidén y con la supervisidn en general...

* EVALUACION DE RIESGOS:..Involucra la identificacidén vy
analisis 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 especificos asociados con
los cambios, tanto los que influyen en el entorno de la
Organizacién como en el interior de la misma..
La evaluacidén, o mejor dicho la autoevaluacidén de riesgos
debe ser una responsabilidad ineludible para todos 1los
niveles que estdn involucrados en el logro de objetivos.

e OBJETIVOS: ....Representa la orientacidédn basica de todos
los recursos y esfuerzos y proporciona una base sbdlida
para un control interno efectivo...

e RIESGOS:..La organizacidén debe establecer un proceso
suficientemente amplio que tome en cuenta sus
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interacciones méds importantes entre todas las &areas y de
éstas con el exterior...las causas del riesgo en este
nivel permanecen a un rango amplio que va desde lo obvio
hasta 1o complejo y con distintos grados de

significacién.
e ANALISIS DE RIESGOS:..Debe incluir entre otros aspectos
los siguientes: Estimacién de 1la significancia del

riesgo y sus efectos, evaluacidén de la probabilidad de
ocurrencia, consideraciones de cbémo debe manejarse el
riego, evaluacidén de acciones que deben tomarse.

e MANEJO DE CAMBIOS:.Este elemento resulta de wvital
importancia debido a que esta enfocado a la
identificacidén 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 gque 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 informacidén nuevos o modificados; crecimiento réapido;
nueva tecnologia, reorganizaciones corporativas cambios
en las leyes y reglamentacidén, y otros aspectos de igual

trascendencia....
* ACTIVIDADES DE CONTROL:..Estas actividades estén
relacionadas (contenidas) <con las politicas, sistemas vy

procedimientos principalmente, ejemplo de estas actividades
son: aprobacidén, autorizacidn, verificacidén, conciliaciédn,
inspeccidén, revisidédn de indicadores de rendimiento. También
la salvaguarda de los recursos, la segregacidén de funciones,
la supervisidén y la capacitacidn adecuada....todas ellas estéan
apuntando hacia los riesgos (reales o ©potenciales) en
beneficio de la organizacidn, su misidén y objetivos, asi como
a la proteccidén de los recursos.
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e CONTROL EN LOS SISTEMAS DE INFORMACION...Pueden ser
Generales o de aplicacién; los primeros tienen como
propdésito asegurar una operacidén y continuidad adecuada,
e incluyen el control sobre el centro de procesamiento
de datos y  su seguridad fisica, contratacidén vy
mantenimiento del hardware vy software, asi como la
operacidn propiamente dicha. También lo relacionado con
las funciones de desarrollo y mantenimiento de sistemas,
soporte técnico, administracidédn de base de datos vy
otros; los segundos estdn dirigidos hacia el “interior”
de cada Sistema y funcionan para lograr el
procesamiento, integridad y confiabilidad de la
informacidén, mediante la autorizacidén y validacidn
correspondiente.

* INFORMACION Y COMUNICACION:...La informacién 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 informacidén operacional,
financiera y de cumplimiento que hace posible conducir vy
controlar la organizacidén. Todo el personal debe recibir un
claro mensaje de la alta gerencia de sus responsabilidades
sobre el control asi como la forma en que las actividades
individuales se relacionan con el trabajo de otros.

e SISTEMAS INTEGRADOS A LA ESTRUCTURA: Los sistemas de
informacién, como un elemento de control, estéan
estrechamente ligados a los procesos de planeacidn
estratégica, son un factor clave de éxito en muchas
organizaciones.

e SISTEMAS INTEGRADOS A LAS OPERACIONES:..Los sistemas son
medios efectivos para la realizacidén de las actividades
de la Empresa. Desde luego el grado de complejidad varia
segln el caso...

e LA CALIDAD DE LA INFORMACION:.Estd asociada a la
capacidad gerencial de las empresas. La informacién,
para actuar como un medio efectivo de control, requiere
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de las siguientes caracteristicas: relevancia del
contenido, oportunidad, actualizaciédn, exactitud y
accesibilidad.. en la medida que los sistemas de
informacidén apoyan las operaciones, en esa misma medida
se convierten en un mecanismo de control Util.

e COMUNICACION:...Deben existir adecuados canales para que
el ©personal conozca sus responsabilidades sobre el
control de sus actividades...Los canales de comunicacidn
con el exterior, son el medio a través del cual se
obtiene o proporciona informacidén relativa clientes,
proveedores, contratistas, entre otros; asi mismo son
necesarios para proporcionar informacidén 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 1la revisidén y evaluacidn
Sistematica de los componentes y elementos que forman parte

del sistema. Lo anterior no significa que tengan dque
revisarse todos los componentes y elementos, como tampoco que
deba hacerse al mismo tiempo. Ello dependerd de las
condiciones especificas de cada organizaciédn, de los

distintos niveles de riesgos existentes vy del grado de
efectividad mostrado por los distintos componentes y
elementos de control. La evaluacién debe conducir a 1la
identificacién de los controles débiles, 1insuficientes o
necesarios, ©para promover con el apoyo decidido de 1la
Gerencia, su reforzamiento e implantaciédn.

e ACTIVIDADES DE SUPERVISION:..La realizacidén de 1las
actividades diarias permite observar si efectivamente
los objetivos de control se estan cumpliendo y si 1los
riesgos se estan considerando adecuadamente...algunos
ejemplos: autorizaciones, aprobaciones, manejo de
excepciones, preparacién de reportes, verificaciones de
registros contra la existencia fisica de los recursos,
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andlisis de los informes de auditoria, contaduria,
reporte de deficiencias, auto diagndésticos entre otros;
comparacién de informacidén generada internamente con
otra preparada por entidades externas, Jjuntas de trabajo
y de evaluacidén en 1las que se traten asuntos
relacionados con problemas de operacidén asociados
(directa o indirectamente) con la efectividad de 1los
controles, deteccidén de fraudes u otros actos indebidos
perpetrados por el personal o por terceros, obtencidn de
reportes con bajo nivel de oportunidad y confiabilidad.

EVALUACIONES INDEPENDIENTES: Este tipo de actividades
también  proporciona informacidn valiosa sobre la
efectividad de los sistemas de control. Desde luego las
ventajas de este enfoque es que tales evaluaciones
tienen un caracter independiente, que se traduce en
objetividad y que estan dirigidas respectivamente a la
efectividad de 1los controles v por adicién a 1la
evaluacidén de la efectividad de 1los procedimientos de
supervisidédn y seguimiento del sistema de control..

REPORTE DE DEFICIENCIAS: FEl1 proceso de comunicar las
debilidades vy oportunidades de mejoramiento de 1los
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 vy la
probabilidad de ocurrencia, se determinard el nivel
gerencia al cual deban comunicarse las deficiencias...”
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De esta manera el control interno cumple nuevamente con el
propbdésito de aportar en forma sencilla, clara y entendible
aspectos de trascendencia para el devenir empresarial,
constituyendo un apoyo para dJquienes se adentran en las
ciencias econdmicas, esto le permite a las empresas suplir
sus debilidades vy desarrollar fortalezas que le ayuden
aumentar su participacidn econdémica en los mercados
competitivos en los cuales se encuentran, ademas, 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 tecnologia las empresas se
encuentran susceptibles a fraudes provocando asi la perdida
de los activos que poseen, ocasionando ineficiencia en su
funcionamiento, colocando la permanencia de la empresa.

La mayoria de los fraudes ocurren debido a la escasez de
controles internos, la confabulacidén entre empleados vy
terceros y la desatencién de los controles internos por
parte de la administracién de las organizaciones.® Por tal
razédn el control interno se considera como un medio
indispensable para llegar a un fin, no un fin en si mismo, lo
gque quiere decir gque es una herramienta primordial en la
estructura organizacional de la empresa que nos brinda la
posibilidad de obtener los diferentes objetivos
empresariales, ademds, permite desarrollar un trabajo en
equipo que si es sostenible permitird el fortalecimiento de
la compafia, debido a que este es ejecutado por personas gue
deben aplicar manuales y politicas empresariales.

5Monografl'a “Disefio de un sistema de control interno para fundaciones de apoyo a la nifiez en Cartagena”
FUNDACION AYUDAR.

38



0.4

.3 MARCO LEGAL Y CONCEPTUAL

0.4.3.1 MARCO LEGAL

Las

normas, leyes Yy pronunciamientos que rigen el control

interno en Colombia y que se ha tomado como apoyo en este
trabajo de investigacidn, son:

Ley 42 de 1993: En ella se habla de 1la organizacidén del
control fiscal, financiero vy 1los organismos dque 1o
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 vy Territorial vy se
dictan otras disposiciones.

Art 209 de la Constitucién politica nacional de Colombia
de 1991: “La funcidén administrativa estd al servicio de
los intereses generales y se desarrolla con fundamento
en los principios de igualdad, moralidad, eficacia,
economia, celeridad, imparcialidad y publicidad,
mediante la descentralizacidn, la delegacidén vy 1la
desconcentracidén de funciones.

Las autoridades administrativas deben coordinar sus
actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines
del Estado. La administracidédn publica, en todos sus
6rdenes, tendrd un Control Interno que se ejercera en
los términos que seflale la Ley”

Articulo 269 de la Constitucién Politica de 1991: “ En
las entidades publicas, las autoridades correspondientes
estdn obligadas a diseflar y aplicar, segun la naturaleza
de sus funciones, métodos y procedimientos de control
interno, de conformidad con lo que disponga la ley, la
cual ©podréd establecer excepciones 'y autorizar la
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contratacidén de dichos servicios con empresas privadas
colombianas.”

e Pronunciamiento 01 de 1992 emitido por el Consejo
Técnico de la Contaduria Publica: En él1 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 evaluacién del sistema de
control interno

e Directiva presidencial 02 del 12 de Mayo de 1994:
Desarrollo de 1la funcién de Control Interno en las
entidades y organismo de la Rama Ejecutiva del orden
Nacional.

0.4.3.2 MARCO CONCEPTUAL

e CONTROL: “Es conjunto de normas, procedimientos, vy
técnicas a través de las cuales se mide y corrige el

desempefio para asegurar la consecucién de objetivos.” ©

“No es una funcidén de perturbacidn o destruccidédn del
sistema: es precisamente la garantia de la cual dispone
el sistema de asegurarse de que su ejecucidn (desemperfio)
le conduzca efectivamente al cumplimiento de 1los
objetivos y las metas, que son la razdén de ser de su
existencia..”’

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

"Welsch Glen, Presupuesto: planificacién 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 administracién vy otro
personal de wuna entidad, disefilado para proporcionar
seguridad razonable con miras a la consecucién de
objetivos en las siguientes categorias:

- Efectividad y eficiencia de las operaciones.

- Confiabilidad en la informacidén financiera

- Cumplimiento en las leyes % regulaciones

aplicables”®

“Se entiende por control interno el sistema integrado
por el esquema de organizacidédn y el conjunto de 1los
planes, métodos, principios, normas, procedimientos vy
mecanismos de verificacidédn vy evaluacidn adoptados por
una entidad, con el fin de procurar que todas las
actividades, operaciones vy actuaciones, asi como la
administracién de la informacidén vy 1los recursos, se
realicen de acuerdo con las normas constitucionales vy
legales vigentes dentro de las politicas trazadas por la
direccién y en atencién a las metas u objetivos previstos”’.

CUMPLIMIENTO: “Tener que hacer las cosas de conformidad

con las leyes y regulaciones aplicables a una entidad.”'®

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

en contraste a cémo trabaja actualmente.”!!

POLITICA: “Mandato de la administracidén respecto a que

debe hacerse para efectuar un control..”*?

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

?Articulo 12, Ley 87 del 29 de noviembre de 1993

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

"bidem

2|bidem
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¢ PROCEDIMIENTO:“Una accidén que implementa una politica.

e EFECTIVIDAD: “Cuando un sistema de control interno

alcanza una calidad razonable puede ser efectivo.
control interno puede ser Jjuzgado efectivo, si
consejo de administracidén y la gerencia tiene
razonable seguridad de que:

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

las operaciones de las entidades estdn siendo

alcanzados.

- Los informes financieros estan siendo preparados

con informacidén confiable.

- Se estédn observando las leyes y los reglamentos

aplicables”**

“Cumplimiento al c¢iento por ciento de los objetivos

planteados.”?’

e EFICIENCIA: “Es la relacidn 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.

al contrario, cuando se logran mas objetivos con los

mismos o menos recursos.”’

e EFICACIA: “Es el nivel de consecucidédn de metas

objetivos. La eficacia hace referencia a nuestra

capacidad para lograr lo que nos proponemos”'’

Blbidem

14 . . . .
Schmidt 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.htmI

YIbidem
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¢ SEGURIDAD RAZONABLE: Se refiere a que el sistema de
control interno en su conjunto muestra confiabilidad
respecto a la ejecucidn los procedimientos establecidos
en cada una de las areas de la empresa.

e ACCION PREVENTIVA: “Accién para eliminar la causa de una

no conformidad potencial o una situacién indeseable.”'®

e ACCION CORRECTIVA: “Accién tomada para eliminar la causa
de una no conformidad detectada u otra situacidédn no

deseable.”??

e NO CONFORMIDAD: “Incumplimiento de un requisito”?’

0.5. METODOLOGIA PROPUESTA

0.5.1 TIPO DE INVESTIGACION

Teniendo en cuenta el objetivo general que se ha propuesto,
se considera que el tipo de investigacidén requerido es el
DESCRIPTIVO, porqgue se analizaréan y evaluaran los
procedimientos de control interno que actualmente se llevan a
cabo en el area operativa de VELCARGA LTDA

0.5.2 METODO INVESTIGACION

El método de investigacidén a aplicar es el DEDUCTIVO, puesto
que, a través de ¢él se encontrardn caracteristicas vy
situaciones concretas que seran de vital importancia en el
logro de los objetivos propuestos.

¥NC 1SO 9000:2005, clausula 3.6.2
lbidem

2N 1SO 9000:2001, clusula 3.1.2
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0.5.3 FUENTES E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

e Documentacidén de los manuales de procedimientos de
control interno y de los manuales de funciones del &rea
operativa de VELOTAX LTDA.

e FEntrevistas y encuestas a los funcionarios del 4area
operativa de VELCARGA LTDA.

e Entrevista wvia internet aplicacidén Messenger, con la
directora de calidad de VELOTAX LTDA, encargada del
disefio de los manuales de procedimientos y funciones de
dicha empresa.

e FEntrevista con la auditora 1nterna Zona Norte de
VELOTAX LTDA.

e 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
elaboracidén de este trabajo de grado, se disefia el siguiente
presupuesto:

GASTOS VALOR
Transportes $150.000
Refrigerios y $180.000
restaurantes
Utiles, papeleria y $350.000
fotocopias
Servicio de internet $60.000
Material de apoyo para $200.000
entrevistas
Compra de material $80.000
bibliografico de apoyo
Impresiones $50.000
Anillados, empaste y $200.000
encuadernacidn
TOTAL GASTOS $1.270.000
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0.6.2 RECURSOS HUMANOS

Los recursos humanos con los que se cuenta para la
elaboracidén de este trabajo de grado son:

e Funcionarios del &rea operativa de VELCARGA LTDA.

e Docentes como asesores de trabajos de grado
suministrados por el comité de graduaciédn.

e Asesora, que se desempefia como la directora del
departamento de calidad de la empresa VELOTAX LTDA,
encargada del disefio del sistema de control interno y de
los manuales de funciones.

e Asesora encargada de la direccidén del control interno
del 4rea operativa de VELOTAX LTDA, =zona norte de
Colombia.

0.6.3 RECURSOS INSTITUCIONALES

Los recursos institucionales disponibles para la elaboracidn
de este trabajo de grado son:

e Biblioteca de la Universidad de Cartagena, Sede Piedra
de Bolivar.

e Biblioteca Universidad Tecnoldgica de Bolivar, Sede
Manga.

e Areas de estudios libre
0.6.4 RECURSOS MATERIALES

Los recursos materiales que se utilizan para la elaboracidn
de este trabajo de grado son:

e Utiles de oficina

e Computadores e impresora

e Material de grabacidén para entrevistas
e FEscaner

e Servicio de internet

46



0.7 CRONOGEAMA DE ACTIVIDADES

AHO 2010 - 2011

MES MARZO] ABRIL | MAYD | JUNIO | JULID |AGOSTOy SEPT. OcT NOY nic ENE FEB |MARZ0| ABRIL | MAYO
SEMANAS 1[I 4] 12| 3[4 12[F (4] 12 (34| 1]2]F{4]1]|2(3]|4] 1|2 2|3 23 23 2|3 Z{3 |41 1{2|3[4]1|2[F(4]1]2]|3]4
ELECCION DEL TEMA,

REDACCION SOLICITUD PROPUESTA

RECOLECCION DE INFORMACION

RECWCCION ¥ DISERD ANTEPROYECTO

PRESEMTACION DEL ANTEFROYECTO

ANALISIS Y CONSOLIDACION DE LA INFORMACION

OIERAD ¥ REDACCION TRAEAID

FRESEMTACION Y REVISION DE MODIFICACIONMES
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RECONOCIMIENTO Y EVALUACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE CONTROL
INTERNO DE VELCARGA LTDA

1. PROLOGO

Con anterioridad se habia mencionado que la empresa VELCARGA
LTDA, se cifie en la actualidad, por los manuales de
procedimientos vy controles internos disefiados por VELOTAX
LTDA para cumplir con los requerimientos de calidad exigidos
por la ISO 9001; sin embargo, las necesidades del é&rea
operativa de VELCARGA LTDA van més alla, ya que estos solo
muestran a grandes rasgos los controles a ejecutar en las
actividades cotidianas, dejando de lado los pequefios procesos
qgque hacen parte del conjunto de tareas como tal y dgue una
falencia en ellas puede acarrear perjuicios inevitables a 1la
empresa. Ademés, esta area, en la ciudad de Cartagena, es
pionera en funcionamiento en las oficinas de VELOTAX LTDA, a
nivel de la costa atléantica, por tanto debe ser 1la dque
muestre el sistema de control interno méds 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 facil comprensidén de manera
que todos los funcionarios, independientemente del cargo dque
ocupen, tengan conocimiento de ellos.

Antes de entrar en detalles es necesario conocer el
significado de palabras propias de las empresas de transporte
que seradn utilizadas a lo largo del desarrollo de 1la
investigacidén, para que de esta manera se pueda obtener una
mayor comprensidén de la misma:
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AFOROS: Envios elaborados desde la ciudad de Cartagena
con destino a otras ciudades del pais.

REPARTO: Envios provenientes de otras ciudades del pais
con destino a 1la <ciudad de Cartagena y municipios
cercanos como Arjona, Turbaco, Bayunca y Maria La Baja.

RECOGIDA DOMICILIARIA: También denominada Orden de
Recogida. Formato manual, de uso exclusivo de 1los
auxiliares de bodega, mediante el cual se registra la
mercancia recogida en el domicilio del <cliente; la
informacién alli registrada es la base para la
elaboracidén de las guias en el sistema.

FECHA:

CENTRO COMERCIAL E INDUSTRIAL TERNERA - BODEGA # 13 * ;
TELEFONOS: (5) 6619742 - 6619743 - 6536753 ANO-_| mES | Dia
-v A, CELULAR: 3122820196  E-MAIL: velolaxcartagena@epm.nel.co

CARTAGENA - BOLIVAR i

LTDA 2

SIRVIENDO A COLOMBIA

: ORDEN DE RECOGIDA N° [
} |
VELOTAX 10751
drigen [Desuno IContra entrega ’ Contado ; Cuenta Corriente JUnidades
Je Para:
Jireccidn: Direccion
‘eléfono: [Nu /CC ; Teléfona: JNJ(. Ti 7 ol
dbservaciones: : Kilos ] $
Volumen | $
| Manejo §
[TOTAL s | § ;
Declara que el valor de
Nombre Empleado Remitente C.C la mercancia es

FIGURA 1: ORDEN DE RECOGIDA DOMICILIARIA
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RUTAS: Se denomina asi a la secuencia de domicilios a
entregar los distintos envios en la ciudad de Cartagena,
se caracteriza por la cercania entre ellos vy por
encontrarse en un mismo sector o avenida principal

COOPERATIVA DE TRANSPORTE VELOTAX

AGENCIA 913 CARTAGENA AVENIDA
RUTAS DE VEHICULOS DESPACHO DE LA RUTA No. 06
FECHA DE SALIDA 2011.05.02 HRA SALIDA 8.00 AM HRA LLEGADA 600 NoPLACA VvCJ232 No.FURGON 2375
CONDUCTOR VICTOR PENARANDA RUTEROLEONARDO ORTEGA RAMOS AUXILIARNO DISPONIBLE
[NoGUIAS DESTINATARIOS DIRECCIONES CAJ SOB PAQ  VALOR OBSERVACIONES

1 5245028 RAFAEL DUARTE URB BARU Y/O TIENDA BARUMZ  **** 000 000 43,000

2 676 REFRIWORLD LTDA AVDA PEDRO HEREDIA 22.248 000 000 20,000

3 029 EDGAR SAMPAYO CRCOSMOSLOC1 o 000 000 26500

4 “OSMOCENTRO LOC 1 CCCOSMOCENTROLOC 1 000 000 68000

5 6281431 GLENYS NAVARRO SECTOR CRISTALERIALOC 000 000 131,400

6 6822318 OMAR DE JESYS AV PEDRO HEREDIAMERCADO "+ 000 000 100,500

7 6257241 RODRIGO ECHEVERRI CLL30 18A178 e 000 000 51576

8 NELLY SEGURA Z CALLEJON DE MANG NO 26200 " 000 000 21,000

9 CALZADO B MANGA CL 32 NOBA3OD  smee 0.00 0.00 28,500

10 6 CALZADO LETTY CDELACRUZNO 976 000 000 24000

1 & MANUEL RIVERA CLDELAMONEDA224 = 000 000 24,500

12 “CALZADO LETI CCDELACRUZS76  wm 000 000 34000

13 DOLAR KING CLL1DEBADILLO 3553 o 000 000 21900

14 5 "DIONISIO ROJAS CDELAMONEDANO 876 = 000 000 41,500

15 5209734  TIERRA SANTA CROAM2-12 e 000 000 148500

16 5137808 CENTRO DE LA MODA CLL DE LAS CARRETAS 34.74 " 000 000 15,000

17 5137807 IMPERIO DE LA ROPA AVESCALLONB33 = 000 000 15000

TOTAL 4600 000 0.00 814,876

FIGURA 2: RUTA DE REPARTO

RECLAMO EN OFICINA: Como su nombre lo indica, el
destinatario debe acercarse a la oficina para retirar su
envio debido que no tiene domicilio registrado en la
ciudad de Cartagena.

CONTADO: Modalidad de guia cuyo pago lo efectta el
remitente en el momento de la elaboracidén del envio en
la ciudad de origen (ciudad que afora).
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FACTURA DE VEN‘I'A

CONTADO

Dejamos ademds expresa constancia que esta remesa no tiene dinero, el remitente
acepta las condiciones de |3 empresa, impresas al respaido y las demas que senale

o C.C.y ol decreto 01/90.

‘Remitente C.C.

exenta de retencion en la fuente Art. 369 de ET.

c @

E.
i o s | No. (- 6798672 ;
:i c| Desting
c ;g I ] PM Ofum : !‘
i Para i
= 5! (ecsitn g o
y | e 'y
e B No. de Unidades | Kilos Facturados s 1 &
i' | Peso Volumen N <|§
i | manejo s
e i§ i1 | Reexpedicién s ]i & .
E§ < | TOTAL 1 m mmdp " E
L 4 gé m.l:..m.....,: e ! is
2 Dejamos ademas expresa constancla que esta remesa no tiene dinero, el remitente
i m;m;umm-wm—-n* H
__ RemitenteCC. 1a fuente Art. 369 de E.T. l ‘
i uyummumm!mmumvummmﬁmm |
bR VIGILADO SUPERTRANSPORTE Codige F.TC-02 Versidn 01 AEN
- g Cooperativa de Transportes | FACTURA DE VENTA |PAGO CONTRAENTREGA i -
i 5, VELOTAX . | smdwonciibes |no.P. 51890235 | it
T e e R ol v+ 2. S
! §
’ ‘Blrmlon § i
‘mic.c ; Imm: [w./c,c. f
: No. de Unidades | Kilos Facturados s l -
Manejo $ P 4
e i | Reexpedicion s Ji " -
. | TOTAL 1 m mmp s 3 "
Y Declara que ol valor de | i %
mercancia es: ‘
i |

® o

VIGILADO SUPERTRANSPORTE

Codigo F-TC-02 Version 02

FIGURA 4: GUIA MODALIDAD CONTRAENTREGA
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e CUENTA CORRIENTE: Modalidad de gula exclusivo para los
clientes que tiene cupo de <crédito asignado por la

gerencla.
( de T es NEIVIEa
iz €§1 e CUENTA 5313721 e
L 3! VELOTAX uiaa. CORRIENTE No. A- s
E mﬁ -——k ___Nm. 890.700.189-6 -
T Origen | coaigo Destino Codigo ‘Nou A mn- S
el ] pm | 2270 e
22 De o . 3 Para
%2 Direccién o Direccion
z . ‘ ;
18 Feietono: ]Nn.:c.:. Teléfono: lm«. T2 Ji -
& [Gservacones A A7/ ] No deUnidsdes | Kiios Facrurados | [s
A-6313 1211 o | Peso Volumen ) s -
h | manejo |s 3 Wy
T M g i
| ToTAL ¥ m|m—)p s P -
2 Declara que el valor de |s ‘;
3 la mercancia es: \:
=3 &
i e e e [ o
Ny LT T A
-EE‘ Nombre Empieado Remitente C C. g= m'm‘ ;
L ' LONBANOS || 4
= % mﬁmeMAM!mkmumn‘ﬂ-MﬂH.WIQ!_EVWC?M”:NWWﬁ §

FIGURA 5: GUIA MODALIDAD CUENTA CORRIENTE

e CUMPLIDO: Se le denomina asi al reverso de la guia en la
cual el cliente diligencia 1la firma de recibido, el
sello de la empresa (si es persona juridica), el numero
de identificacidén, la fecha y la hora en que recibe el
envio asi mismo las inconformidades si se llegaran a
presentar en el momento de la entrega.
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Yol
71
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.5705: ///. .
2

CIUDAD: CAKJZ FECHA:

FIRMA DEL CLIENTE (SELLO)

NUMERO DE UNIDADES

r

CEDULA No. ; Z 07 Y5

\\

- N M 1@'
vUSIA |

e |

FECHA
pia
MES

L33V

COOPERATIVA DE TRANSPORTES VELOTAX LTDA.

EMWHMA:AJJLQUQJ /4;ZP‘QA4:7

HORA: 42 s[ 3 Q 2 VEHICULO No. 86 {

CONDUCTOR: _[,%/)Cc)h NO
AUXILIAR 1 ﬁ/QX

AUXILIAR 2:

FIGURA 6: CUMPLIDO GUIA

2. PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO POR CARGOS DEL AREA
OPERATIVA DE VELCARGA LTDA

Para reconocer 'y evaluar los procedimientos del A&rea
operativa de Velcarga Ltda. Es necesario remitirse
primeramente a los procedimientos de control interno
documentados en el MANUAL DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIVOS

disefiado por VELOTAX LTDA 1los cuales se detallaréan
continuacién:

a
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2.1 INSTRUCTIVO PARA RECOGIDA DOMICILARIA

CONTROLES INTERNOS:

e Diligenciar las gulas con letra clara y legible.

e FEvitar enmendaduras en las guias y anulacidén en las
mismas.

e Portar los elementos de seguridad industrial para evitar
accidentes de trabajo.

e Portar los documentos del vehiculo y del conductor al
dia para no tener inconvenientes con las autoridades
publicas.

e Colocar la mercancia de manera adecuada en el vehiculo
para evitar dafios en las mismas.

e FEnrutar las recogidas para que el servicio sea agil vy
oportuno.

Cédigo: I-TC-01
INSTRUCTIVO PARA RECOGIDA | Versién: 04
DOMICILIARIA

Pagina 2 de 2

= El auxiliar de la camioneta hara devolucion de las guias que no fueron utilizadas y efectuara la entrega del
dinero por concepto de facturacidn de venta contado, asi mismo hara entrega de las copias de archivo zona y
contabilidad de las quias diligenciadas por facturacién de venta contraentrega y cuenta corriente para que el
encargado de la caja realice su posterior contabilizacién y archivo.

= Las copias de las guias identificadas como de destino y destinatario, tantc de contado como de contra
entrega y cuenta corriente serdn entregadas al Remesador para que pueda iniciar el procedimiento de
despacho, una vez estas se hayan ingresado al sistema.

» Estas dos Ultimas actividades para cancelacion del servicio y remesaje de las encomiendas, ocurre de igual
forma para la recepcion de mercancia en la terminal de carga.

» Adicionalmente las camionetas domiciliarias tendran la responsabilidad de efectuar las recogidas a las
oficinas satélites. Estas recogidas se efectuaran al final de la tarde, cuando éstas cierran la atencion al pdblico.
En la actualidad para la entrega de mercancias y sobres de las oficinas satélites a la camioneta, el auxiliar
encargado de la oficina revisara junto con el auwxiliar designado para la camioneta, el formato de remesa de
encomiendas diligenciado, sefialando sobre éste cada una de las mercancias que se estén entregando y
colocard la firma correspondiente.

6. CONTROLES INTERNOS

= Diligenciar las guias con letra clara y legible.

= Evitar enmendaduras en las guias y anulacion de las mismas.

= Portar los elementos de seguridad industrial para evitar accidentes de trabajo

= Portar los documentos del vehiculo y del conductor al dia para no tener inconvenientes con las autoridades
publicas.

= Arrumar la mercancia de manera adecuada para evitar dafos en las mismas.

= Enrutar |as recogidas para que el servicio sea 4qgil y oportuno.

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

CONTROLES INTERNOS:

e Recibir uUnicamente mercancia cuyo empaque este en buen

estado.

e Manipular la mercancia de tal forma gque se eviten

perjuicios en la misma.

e Almacenar la mercancia en lugares secos, lejos de 1la

humedad y de cualquier factor que pueda generar algun

tipo de dafio.

e Utilizar 1los elementos de seguridad industrial para

evitar accidentes de trabajo.

e Portar el uniforme de dotacidén de la cooperativa.

e Utilizar los equipos y herramientas necesarios para

transporte adecuado de la mercancia.

| &= - | INSTRUCTIVO PARA MANEJO | o300l T2
e e e Y ALMACENAMIENTO DE | '
NIT B850 700,188 - & MERCANCIA ‘ Pagina 11 de 11

| | |

oo

6. CONTROLES INTERNOS

= Recibir Unicamente mercancia cuyo empaque este en buen estado.
= Manipular la mercancia de tal forma que se eviten perjuicios a la misma.

= Almacenar la mercancia en lugares secos lejos de la humedad y de cualquier factor que pueda generar algun

tipo de dafio.
= Utilizar los elementos de seguridad industrial para evitar accidentes de trabajo.
= Portar el uniforme de dotacién de la Cooperativa.
= Utilizar los equipos y herramientas necesarios para el transporte adecuado de la mercancia.

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

CONTROLES INTERNOS:

e TLas facturas que sean diligenciadas a mano, deberan ser
escritas con letra clara y legible.

e TLas facturas no deben contener tachones o enmendaduras.

e Las facturas deben estar diligenciadas en su totalidad y
debe aparecer el nombre claro del empleado que aford la
mercancia, la firma del remitente con su nUmero de
cédula y la firma del destinatario en el reverso de la
factura.

e Cualqgquier irregularidad que se presente en el momento de

la entrega de la mercancia debe ser registrada en el
reverso de la factura de aforo.

i = S . INSTRUCTIVO PARA s':‘::;:_‘;c'“
i DILIGENCIAMIENTO DE !
NIT 890700188 -5 FACTURAS DE AFORO Pagina 5 de 5

«Si la entrega se hace efectiva se registraran los siguientes datos: Nombres claros del conductor y auxiliar de
la camioneta, nombre claro de la persona a quien se entrega la mercancia con su respectivo numero de
cédula, la ciudad en que se recibe, la fecha, hora, nimero intemo del vehiculo, nimero de unidades
entregadas y firma del cliente. En caso de que el cliente posea sello, este debe ser colocado.

6. CONTROLES INTERNOS

= Las facturas que sean diligenciadas a mano, deberan ser escritas con letra clara y legible.

= Las facturas no deben contener tachones o enmendaduras

»La factura de estar diligenciada en su totalidad y debe aparecer el nombre claro del empleado que aforo la
mercancia, la firma del remitente con su nimero de cédula y la firma del destinatario en el reverso de la
factura,

= Cualquier iregularidad que se presente en el momento de la entrega de la mercancia debe ser registrada en
el reverso de la factura de aforo.

FIGURA 9: INSTRUCTIVO DILIGENCIAMIENTO DE FACTURAS DE AFOROS
19



2.4 INSTRUCTIVO PARA LA LIQUIDACION DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE DE CARGA

CONTROLES INTERNOS:

e E1 auxiliar de logistica encargado de aforar la
mercancia tendrd que establecer si el cobro lo efectuaré
en peso kilo o en peso volumétrico, teniendo en cuenta
que siempre se elegirda aquella liquidacidén que favorece
mas a la empresa.

e Para la liquidacidén se deberdn tener en cuenta todos los
factores expresados anteriormente con el fin de realizar
una liquidacidédn coherente del servicio de transporte de
carga.

20



Cédigo: I-TC-04
Version: 04

INSTRUCTIVO PARA LIQUIDACION
= DEL SERVICIO DE TRANSPORTE DE
NIT. 820.700.188 - 6 CARGA Paginad de 5

521 Liquidacion del servicio para envios en modalidad contraentrega

. Se tendrd en cuenta que el servicio contraentrega solo se prestard para envio de mercancias que superen
los 10 kilos.

Para los despachos, se cobrard un cargo adicional por la prestacion del servicio.

El servicio sera cobrado por unidades independientes, es dedr que por cada unidad existente en el envio se
haré el cobro comrespondiente, teniendo en cuenta que se dedarard un valor de seguro global. Lo antericr
cuando el envio cubra un total maximo de tres unidades. B cobro del recargo serd también global.

Cuando el envio supere las tres unidades el cobro se efectuara por Kilo directo. Es decir que se tomara el
peso total del envio y este se multiplicara por la variable en $/kilo establecida en el tarifario de la
Cooperativa.

Ejemplo: el sefior “Y” desea hacer un envio desde |a ciudad de Bogota a la ciudad de Barranquilla, el peso de
la mercancia es de 20 kilos, consta de una (1) unidad, y declara que su mercancia posee un valor de
$500.000. La variable $/kilo entre estas ciudades es de 320, la variable minima $/kilo establecida por la
Cooperativa es 235$/kilo y el porcentaje de manejo es de 1%. Por lo tanto: la variable $/kilo es superior a la
minima establecida. En este sentido se efectuaria la siguiente operacion:

La variable minima en kilos a despachar de una (1) a tres (3) unidades es de 30 kilos por lo tanto:

(20kilos reales) 30kilos (1 unidad) x 320%/kilo= $9.600
El flete tendria un valor de $9600 (1 unidad)

El costo de manejo seria $500.000 * 0.01= $5.000
Recargo Pago Contraentrega $2.000

El valor total del servicio seria de $14.600+2000= $16600.

. Cuando el envio supere las tres unidades el cobro se efectuara por Kilo directo. Es decir que se tomara el
peso total del envio y este se multiplicard por la variable en $/kilo establecida en el tarifario de la
Cooperativa

Ejemplo: el sefior "Y” desea hacer un envio desde la ciudad de Bogota a la ciudad de Barranquilla, el peso de
la mercancia es de 200 kilos, consta de cinco (5) unidades, y declara que su mercancia posee un valor de
$500.000. La variable $/kilo entre estas ciudades es de 320, la variable minima $/kilo establecida por la
Cooperativa es 235$/kilo y el porcentaje de manejo es de 1%. Por lo tanto: la variable $/kilo es superior a la
minima establecida. En este sentido se efectuaria la siguiente operacion:

200kilos (5 unidades) x 320%/kilo= $64.000

El flete tendria un valor de $64.000 (5 unidades).

El costo de manejo seria $500.000 * 0.01= $5.000

Recargo Pago Contraentrega $2.000

El valor total del servicio seria de $69.000+2.000= $71.000

6. CONTROLES INTERNOS

=El auxiliar de logistica encargado de aforar la mercancia tendrd que establecer si el cobro lo efectuara en
peso kilo o en peso volumétrico, teniendo en cuenta que siempre se elegira aquella liquidacidn que favorezca
a la Empresa.

=Para la liquidacién se deberan tener en cuenta todos los factores expresados anteriormente con el fin de
realizar una liquidacion coherente del servicio de transporte de carga.

159 ™
g @

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:

e Manejo adecuado de los consecutivos de las guias cuenta
corriente y de las facturas cambiarias de transporte.

e Oportunidad en el manejo de los documentos que soportan
los envios y que en ocasiones son exigidos por el cliente
para generar el pago.

e Devolucidn oportuna de las guias cuenta corriente aforadas
en la oficina donde pertenece el cliente, para evitar
retraso en los proceso de facturacidén y cobro.

e Entrega oportuna de las facturas a los clientes para
empezar el proceso oportuno de cobro.

e TInsistencia en el cobro a 1los clientes para evitar el
aumento en la morosidad por cancelacidén de facturas.

22



Cédigo: PR-AF/CO-02

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL Y

=== e MANEJO DE LA MODALIDAD DE Vewsiin: o3

e b u‘%??;ﬁx FACTURACION CUENTA CORRIENTE Pigina 5 de 6

efectuar el recaudo de las facturas y | Secretaria — Auxiliar
Cobro del servicio evitar retrasos y morosidad de los | contable
clientes para realizar el pago. Para la | Coordinador de
entrega del efectivo recaudado se | cartera
seguird lo descrito en e numeral 4.3
de las condiciones generales del
presente procedimiento.
La informacion de cartera de las | Coordinador de | Boletin contable diario de
Presentacién y entrega de oficinas deberd ser enviada a la | cartera aforos

Ia informacién seccion de cartera en la cdudad de | Auxiliar de cartera Boletin contable diario de
Ibagué vy correspondera a los | Jefe de cartera abonos
registros definidos en el numeral 4.4 | Auxiliar de

l del presente procedimiento, teniendo | contabilidad

en cuenta tiempos oportunos de

@ entrega para que los datos sean
verificados y procesados en su
totalidad y evitar la aparicion de
inconsistencias, fallas y/o novedades
en la ejecucién del proceso.

6. CONTROLES INTERNOS

* Manejo adecuade de los consecutivos de las guias cuenta corriente y de las facturas cambiarias de
transporte

» Oportunidad en el manejo de los documentos que soportan los envios y que en ocasiones son exigidos por
el cliente para generar el pago.

» Devolucién oportuna de las guias de cuenta corriente aforadas a las oficinas donde pertenece el cliente, para

evitar retrasos en los procesos de facturacién y cobro

Entrega oportuna de las facturas a los dientes para iniciar el proceso oportuno de cobro

Insistencia en el cobro a los dientes para evitar el aumento en la morosidad por cancelacién de facturas.

Claridad de la informacion suministrada por todas las fuentes que alimentan el proceso de cartera.

Revision constante de la informacién contable para evitar reprocesos en actividades posteriores.

Exigencia de los soportes que apoyan la informacién contable relacionada.

Envio oportuno de la informacion a la seccion de cartera en Ibagué, para que esta sea revisada, verificada y

procesada.

FIGURA 11:
CORRIENTE

PROCEDIMIENTO

PARA  MANEJO
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Como se puede observar en el MANUAL DE PROCEDIMIENTOS E
INSTRUCTIVOS disefiado por VELOTAX LTDA,los controles internos
que son mencionados, no son minuciosos para las tareas dque
son ejecutadas por el &rea 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 &rea, reconocerlas y documentarlas para
tomarlo como base en la deduccidén de los controles internos
llevados a cabo por cada una de ellas. A continuacidén son
detalladas las tareas realizadas cotidianamente y sobre la
cual se basa la presente investigaciédn.

2.6 PROCEDIMIENTO AREA OPERATIVA DE VELCARGA LTDA

2.6.1 ELABORACION DE AFOROS

v/ Diligenciar de manera clara, completa y correcta las
6rdenes de recogidas solicitadas por los clientes.

v' Ingresar al sistema solo las guias que tengan orden
recogida previamente elaborada.

v' Archivar de manera consecutiva y cronoldégica las érdenes
de recogida.

v\ Entregar diariamente a contabilidad los reportes del
sistema de 1los aforos de las modalidades: contado,
contra entrega y cuenta corriente con sus respectivas
guias soporte incluyendo el Jjuego completo de las guias
anuladas.

v/ Enviar a otras ciudades solo la mercancia permitida para
transportar.
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Elaborar envios a otras ciudades solo de mercancia que
esté bien empacada, para evitar perjuicios en la misma.

Verificar que las unidades, paquetes, medidas
consignadas en cada una de las guias sean las
pertenecientes a la mercancia que efectivamente se va a
enviar.

Hacer seguimiento a las recogidas solicitadas por 1los
distintos clientes en la ciudad y en otras ciudades.

Constatar que los clientes cuenta corriente a aforar
remesas estén vigentes en la linea de crédito de Velotax
Ltda.

Establecer el cobro de la guia de aforo, especificando
con anterioridad si es en peso kilo o en peso
volumétrico, teniendo en cuenta la liquidacidén que mas
favorece a la empresa.

2.6.2 REPARTO DE GUIAS

v

v

Digitar en el sistema local, la i1informacidén total
consignada en las guias 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
guias entregadas asi como la validez del mismo.

Revisar el cumplido de 1las guias entregadas evitando
asi, adulteracidén alguna en ellos.

Verificar que las guias despachadas el dia anterior

hayan sido entregadas o en su defecto el motivo de 1la
devolucidén o no entrega.
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Constatar la sumatoria de los fletes en cada una de las
guias provenientes de otras ciudades para entrega en
Cartagena.

Confirmar diariamente con el &rea de Postventa las guias
que cambian de modalidad contra entrega a cuenta
corriente.

Verificar que los cambios de modalidad en las guias de
contra entrega a cuenta corriente tenga la autorizacidn
correspondiente por el cliente a cargar el flete.

Confirmar que las guias que lleguen fisicamente a
Cartagena sean para entregas en dicha ciudad y no en
otra.

Constatar que el Jjuego de guias proveniente de otras
ciudades estén completos y con los numeros iguales.

Entregar diariamente a contabilidad los reportes de 1la
mercancia entregada de las guias cuyas modalidades son:
contado, contra entrega vy cuenta corriente con sus
respectivos soportes.

Consignar cualgquier irregularidad que se presente, en el

momento de la entrega de la mercancia en el reverso de
la guia.

Constatar que las guias de reclamo en oficina se

entreguen en el menor tiempo posible.

Hacer seguimiento, en el transcurso del dia, a las guias
de las distintas modalidades repartidas en la ciudad.

Hacer seguimiento a las guias contra entrega que son
para reclamo en oficina.
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v/ Establecer por escrito las ~causas del no reclamo

oportuno de las guias contra entrega para reclamo en
oficina.

Devolver oportunamente, a la ciudad origen, la mercancia
con guias 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 nUmero de
guias para entregar.

Tener en cuenta las especificaciones de circulacidén en
la ciudad para las entregas de mercancia en las rutas.

Confirmar que cada ruta lleve los empleados necesarios
para que la entrega sea lo mas eficaz vy eficiente
posible.

Constatar que cada dia se cuente con los vehiculos
necesarios para poder cubrir la operacidn

correspondiente.

Verificar que los vehiculos tengan los niveles adecuados
de lubricacidén, combustible etc.
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v/ Verificar que los vehiculos tengan equipo de carretera
y de primeros auxilios en caso de cualquier
eventualidad.

v\ Constatar que los conductores de los vehiculos cuenten
con manos libres para utilizar el celular para evitar
inconvenientes en carretera.

v' Confirmar que toda la documentacién tanto de conductores
como de los vehiculos estén al dia (SOAT, revisidn

técnico mecéanica etc.)

v’ Verificar que la carroceria, llantas, neumaticos,
frenos, luces vy demds estén en buen estado.

v' Hacer lavados frecuentes al vehiculo.

v' Hacer mantenimientos preventivos al vehiculo.

2.6.4 MANIPULACION, ALMACENAMIENTO Y DESCARGUE DE MERCANCIA

v/ Verificar que la mercancia descargada proveniente de
otras oficinas venga completa y en perfecto estado.

v\ Reportar las novedades de mercancia dafiada, en mal
estado de empaque, faltantes en unidades.

v/ Verificar que los vehiculos provenientes de otras
oficinas traigan correspondencia.

v/ Verificar que la correspondencia llegue limpia vy en
perfecto estado.

v/ Confirmar que se <cuente con el personal operativo
necesario para cubrir con la operacidén del dia
correspondiente.
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Inspeccionar que la mercancia entregada a cada lider 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
mercancia descargada.

Rotular la mercancia fragil y delicada para que se le dé
un trato diferente evitando dafios en la misma.

Almacenar la mercancia procurando qgue la bodega y le
vehiculos este seco, lejos de la humedad y de cualquier

factor gque pueda generar algun tipo de darfio.

Utilizar los elementos de seguridad industrial
requeridos para evitar accidentes de trabajo

Portar el uniforme de dotacidén de la empresa.

Utilizar los equipos y herramientas necesarios para
transporte adecuado de la mercancia.

2.6.5 MANEJO REMESAS Y FACTURAS CUENTA CORRIENTE

v

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
envios tales como remisiones, o&érdenes de compra etc.,
qgque son exigidos por algunos clientes para generar el

pago.
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v

Como se

Se devuelven oportunamente los cumplidos de las remesas
cuenta corriente Jjunto con los documentos soporte
recibidos a la oficina donde pertenece el cliente, para
evitar retrasos en los procesos de facturacidédn y cobro.

Se entregan oportunamente las facturas cuenta corriente

a los clientes para empezar el proceso oportuno de
cobro.

EVALUACION PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO POR
SUB - AREAS

puede observar, las principales tareas ejecutadas por el

drea operativa de VELCARGA LTDA., se describieron de manera

estandar

sin particularizar en ningun cargo.

Para hacer mas comprensible el estudio del control interno se
ha dividido el &rea operativa en las siguientes sub-areas:

X/ X/ X/ X/
L X X X R X4

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 encargados?®’:

21 ,
Véase

anexosA,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, | X
que las guias de aforos contado, contra entrega vy
remesas cuenta corriente tengan su respectiva orden de
recogida.

Se revisa que la informacidén consignada en la orden de | X
recogida del cliente este legible, completa y correcta
(destino, modalidad guia, direccidén, Nit etc.).

Se archivan de manera consecutiva % en orden | X
cronoldgico las drdenes de recogida.

Se digita a cabalidad la informacidén contenida en cada | X
una de las ordenes de recogida para las guias de aforos
contado, contra entrega y remesas cuenta corriente.

Se entregan diariamente a contabilidad los reportes de | X
aforos de las modalidades contados, contra entrega vy
cuenta corriente «con sus respectivas guias soporte
incluyendo el juego completo de las guias anuladas.

GUIAS DE REPARTO TODAS LAS MODALIDADES

Es revisado el completo diligenciamiento del cumplido |X
en cada una de las guias entregadas por la oficina de
Cartagena.

Es confirmada la validez del cumplido de 1las guilas |X
entregadas evitando asi, adulteracidén en ellos.

Se verifica que las guias despachadas el dia anterior | X

hayan sido entregadas o en su defecto el motivo de 1la
devolucidén o no entrega de las mismas.
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Es verificada la sumatoria de los fletes en cada una de
las guias provenientes de otras ciudades para entrega
en Cartagena

Se verifica diariamente con el &rea de Postventa las
guias que cambian de modalidad contra entrega a cuenta
corriente.

Se verifica que los cambios de modalidad en las guias
de contra entrega a cuenta corriente tenga la
autorizacidn correspondiente por el cliente a cargar el
flete.

Se verifica que las guias que lleqguen fisicamente a
Cartagena sean para entregas en dicha ciudad y no en
otra.

Se consigna cualguier irregularidad que se presente en
el momento de la entrega de la mercancia debe ser
registrada en el reverso de la guia.

Se crean las rutas de acuerdo a las direcciones
cercanas.

Se verifican o calculan los tiempos aproximados de
entrega

Se verifica que las rutas estén equilibradas en numero
de guias para entregar

Se tienen en cuenta las especificaciones de circulacidn
en la ciudad para la entrega de los envios.

NOMBRE EMPLEADO:

CARGO:
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2.7.2 BODEGA

PREGUNTAS SI | NO
Se verifica si la mercancia llega con novedades de darfio | X

en su estructura, mal estado de empaque, faltantes en
unidades.

Se diligencia el formato de novedades en descargue de | X
mercancia.

Se wverifica que los vehiculos provenientes de otras |X
oficinas traigan correspondencia.

Se wverifica que la correspondencia llegue limpia, |X
completa y en perfecto estado.

Se verifica que se cuente con el personal operativo |X
necesario para cubrir con la operaciédn del dia
correspondiente.

Se inspecciona que la mercancia entregada a cada lider | X

de ruta este completa y en perfecto estado.

Se capacita frecuentemente al personal operativo sobre X
elementos de seguridad, higiene postural, manejo de
herramientas.

Se verifica que haya suficiente espacio en bodega para | X

la mercancia descargada.

Se rotula la mercancia fragil y delicada y se le da un | X
trato especial para que no se darfie.

Se recibe Unicamente la mercancia cuyo empagque este en X
buen estado

Se manipula la mercancia de tal forma que se eviten X

perjuicios en la misma
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Se almacena la mercancia procurando que la bodega y le
vehiculos este seco, lejos de la humedad y de cualquier
factor gque pueda generar algun tipo de darfio.

Se utilizan los elementos de seguridad industrial
requeridos para evitar accidentes de trabajo

Se porta el uniforme de dotacidédn de la empresa.

Se utilizan los equipos y herramientas necesarios para
transporte adecuado de la mercancia.

Se recibe y manipula solo la mercancia autorizada para
transportar.

Se recibe solo la mercancia que esta empacada
adecuadamente.

Se envia solo la mercancia que tenga la documentacidn
legal que la ampara.

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 |X
encontradas en el momento de descargue de la mercancia.

Se verifica cualquier irregularidad consignada que se | X
presente en el momento de la entrega de la mercancia

debe ser registrada en el reverso de la guia.

Es verificado que las guias despachadas el dia anterior | X
hayan sido entregadas o en su defecto el motivo de 1la
devolucidén o no entrega.

Se reporta diariamente a sistemas y a contabilidad las X
guias que cambian de modalidad contra entrega a cuenta
corriente.

Se verifica que los cambios de modalidad en las guias |X
tengan todas las autorizaciones pertinentes.

Se le hace seguimiento, en el transcurso del dia, a las X
guias de las distintas modalidades repartidas en la
ciudad.

Se le hace seguimiento a las guias contra entrega que | X

son para reclamo en oficina.

Se establecen por escrito las causas del no reclamo X
oportuno de las guias contra entrega para reclamo en
oficina.

Se verifica que las guias de reclamo en oficina se |X
entreguen en el menor tiempo posible.

Se hace una devolucidén oportuna a la ciudad origen de | X

la mercancia con guias contra entrega no recibidas por
el cliente.
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Se resuelven a diario 1las inquietudes, quejas vy
reclamos de los clientes.

Se tramitan de manera &4gil y oportuna los reclamos e
indemnizaciones solicitadas por los clientes.

Se solicitan en otras ciudades, las recogidas de
mercancia de clientes de la ciudad de Cartagena.

Se ligquidan los fletes a cobrar, por las otras
oficinas, de los fletes solicitados por la ciudad de
Cartagena.

Se hace seguimiento a la mercancia despachada desde la
ciudad de Cartagena.

Se cotizan oportunamente los servicios solicitados por
los clientes.

Se hace seguimiento a las recogidas de mercancia
solicitadas por los clientes de la ciudad de Cartagena.

NOMBRE EMPLEADO:

CARGO:

36



2.7.4 TRANSPORTE

SI |NO

PREGUNTAS
Se verifica que <cada ruta 1lleve los empleados |X
necesarios para hacerla lo méds eficaz y eficiente
posible.
Se verifica que cada dia se cuente con los vehiculos | X
necesarios para poder cubrir la operacidén urbana
correspondiente.
Se verifica a diario que los vehiculos tengan los |X
niveles adecuados de aceites, combustible etc.
Se verifica a diario que los vehiculos tengan X
equipo de carretera y de primeros auxilios en caso
de cualquier eventualidad.
Se verifica que los conductores de 1los vehiculos X
cuenten con manos libres para utilizar el celular.
Se verifica a diario que toda la documentacidn |X
tanto de conductores como de los vehiculos estén al
dia (SOAT, revisidén técnico mecénica etc.)
Se informa a diario el estado de la carroceria, X
llantas, neumaticos, frenos, luces y demés
repuestos.
Se hacen lavados generales a los vehiculos | X
frecuentemente.
Se hacen mantenimientos preventivos frecuentes al |X

vehiculo.
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Se lleva registro o programacidédn de los lavados vy
mantenimientos de los vehiculos.

Se llevan registros de los vencimientos de 1la
documentacidn de los vehiculos para evitar
inconvenientes con las autoridades publicas.

Se responsabiliza a un conductor por cada vehiculo
con miras al correcto funcionamiento de los mismos.

Se hace inventario frecuente a los 1implementos
entregados a cada uno de los conductores
responsables de vehiculos.

Se coordina diariamente los despachos de mercancia
con destino otras ciudades.

Se wverifica que se cuente con los vehiculos
necesarios para despachar la mercancia a otras
ciudades.

NOMBRE EMPLEADO:

CARGO:
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3. RECONOCIMIENTO Y EVALUACION DE LAS FUNCIONES EN CADA UNO
DE LOS CARGOS DEL AREA OPERATIVA DE VELCARGA LTDA

Es indispensable que para el buen funcionamiento de un ente
econbémico que todos los funcionarios que laboren en él1,
tengan bien definidas y estructuradas las tareas a desempefiar
en cada uno de los cargos, asi mismo, el 4rea y sub-area a la
cual pertenecen y las lineas 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 1lleven a cabo 1los
objetivos propuestos. A través de un organigrama bien
disefiado se pueden mostrar los cargos que componen la
empresa y las lineas de autoridad establecidas en Ella; éste
es de mucha importancia para el desarrollo del control
interno, ya que a través de El 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,
asi como las cargas laborales de los funcionarios, la
continuidad y fluidez de 1las tareas ejercidas entre otros
factores determinantes en la evaluacién 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 vy las funciones a realizar por cada
uno de los empleados para gque no existan confusiones en
cuanto a las funciones, los jefes inmediatos etc.; Para el
caso de Velcarga Ltda., el organigrama que funciona hoy en
dia, data del afio 2006, el cual como se puede observar se
encuentra desactualizado para la organizacidén. EI1 cual se
mostrara a continuacidn:
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Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacidén se procede a

disefiar un organigrama con los cargos y lineas de autoridad
actuales:

!
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FIGURA 13. ORGANIGRAMA ACTUAL VELCARGA LTDA
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3.1 FUNCIONES DEL AREA OPERATIVA DE VELCARGA LTDA SEGUN
MANUAL DE VELOTAX LTDA

VELOTAX LTDA., cumpliendo las exigencias de 1la ISO 9001,
elabord 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 A&rea
operativa de VELCARGA LTDA:

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

Jefe Inmediato |Jefe de Bodega

Supervisa a No tiene personas a sSu cargo

OBJETIVO GENERAL

Ejecutar el transporte de la mercancia de clientes a nivel

local y nacional, segtn las instrucciones recibidas por su

jefe inmediato

No. |DESCRIPCION DE FUNCIONES
1 Respetar las normas de transito en la via
Usar adecuadamente los elementos de seguridad, para
2 minimizar los riesgos de accidentes en el desempefio de
sus funciones y evitar incidentes qgque ocasionen lesiones
personales
Hacer wuso adecuado en las zonas de parqueo en 1los
3 puertos, empresas de los clientes y otros lugares donde
se recoge y/o entrega mercancia
4 Diligenciar las planillas para el ingreso a los muelles
5 Recibir los conduces y el manifiesto de carga de 1la
mercancia
6 Verificar y mantener toda la documentacidén necesaria
para el despacho de vehiculos a nivel nacional y local
. Relacionar la entrega de guias y dinero provenientes de
las contra entregas
Recibir y cumplir las o&érdenes asignadas por su Jjefe
8 inmediato en relacidén con la programacidén de recogidas
de mercancia y reparto local
Entregar las guias de reparto local al auxiliar de
9 sistemas, para que proceda a darle el 1ingreso en el
Sistema
Entregar los cumplidos recibidos a satisfaccidén del
10 cliente al auxiliar de sistemas, para su ingreso al

sistema. Si no se realizo la entrega de la mercancia,
comunicar a servicio al cliente 1los motivos de la
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devolucidén vy entregar guia, para tomar las acciones
pertinentes

11

Velar por el correcto funcionamiento y mantenimiento de
los vehiculos. Informar al Jjefe inmediato las
condiciones de operacidédn de los mismos cualguier dafio o
averia ocurrida al automotor durante su recorrido

12

Mantener una buena presentacidén personal dentro y fuera
de las instalaciones de la empresa, mientras se
encuentre realizando las actividades propias del cargo

13

Contribuir con la politica, objetivos y metas de calidad
definidas y deméds responsabilidades asignadas dentro
del marco del Sistema de Gestidédn de Calidad.

14

Las demas funciones relacionadas con el cargo asignadas
por su Jefe inmediato.
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CARGO Coordinador de Servicio al Cliente |AREA Operaciones

Jefe Inmediato Jefe de Operaciones

Supervisa a No tiene personas a sSu cargo

OBJETIVO GENERAL

Atencidén integral del cliente, mediante el suministro de
informacidén veraz y oportuna que permita satisfacer totalmente
sus necesidades vy expectativas. Proyectar la empresa como
facilitadora de las relaciones con sus clientes, contribuyendo
a consolidar la buena imagen de la misma.

No. |[DESCRIPCION DE FUNCIONES

Atencidn personalizada y via telefdnica al cliente para el
1 suministro de informacidén, recepcidn de quejas y solucidn
de las novedades presentadas

Reportar a las oficinas origen de los despachos, las
2 novedades presentadas en las entregas y descargues de las
mercancias

Revisar el inventario de mercancias en bodega que arroja
el sistema Vs inventario fisico, la mercancia gque no se
haya entregado y gestionar con el jefe de operaciones,

3 clientes u oficinas origen la solucidén 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
mercancias en novedad gque no hayan sido solucionadas
Recibir de los auxiliares de bodega, las devoluciones ya

5 sean parciales o totales de las mercancias dgue hayan
salido a ruta y no fueron entregadas
Atender los requerimientos de recogida de mercancias de

6 clientes locales y de otras ciudades para coordinar con el

jefe de operaciones

Gestionar con las oficinas de destino 1la solucidn a
7 novedades presentadas en los despachos de los clientes de
la oficina

Efectuar seguimiento a los despachos de mercancias

8 .

aforadas de clientes de la empresa

Mantener comunicacidén constante con los clientes de 1la
9 oficina para su mantenimiento
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10

Recibir oérdenes de recogida de los clientes y gestionar
con el Coordinador de despachos para que se ejecuten

Apoyar la gestidén de los asesores comerciales en cuanto a

11 la atencidén integral del cliente

12 |Enviar los cumplidos destino a su ciudad de origen
Gestionar vy efectuar seguimiento a la firma de 1los

13 |cumplidos correspondientes a mercancias ingresadas a
puerto para su posterior cumplimiento en sistemas
Responsable por la recepcidn, revisidn y gestidn necesaria

14 |para la recuperacidén de los cumplidos origen para su
facturacidén

15 Digitar en el sistema todas las novedades presentadas en
los despachos o entregas de mercancias
Hacer seguimiento a las reclamaciones de los clientes por

16 averias, pérdidas, siniestros o cualgquier otra causal vy
pasar a Gerencia los requisitos exigidos por la Oficina de
Reclamaciones, para que este realice el tramite respectivo
Atender los requerimientos de los auxiliares de bodega en

17 |ruta para la solucidén de novedades que se les presente en
entregas o recogidas de mercancias

18 Las demas funciones relacionadas con el cargo asignadas

por su Jefe inmediato
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CARGO Auxiliar de Bodega AREA Operaciones

Jefe Inmediato |Jefe de bodega

Supervisa a No tiene personas a sSu cargo

OBJETIVO GENERAL

Ejecutar las operaciones de cargue y descargue de mercancia

para el reparto local y nacional

No. |DESCRIPCION DE FUNCIONES
Recibir vy cumplir las oOrdenes asignadas por su Jjefe
1 inmediato, en relacidén con la programacidén de recogidas,
cargue
5 Clasificar y organizar la mercancia en la bodega segun la
direccidén de destino establecida en la guia
Efectuar las entregas de la mercancia y la guia en el
3 destino sefialado, al destinatario o a la persona para su
recepciodn
4 Diligenciar los cumplidos y solicitar firma de la guia y/o
remisidén al cliente
5 Entregar al jefe de repartos los cumplidos a satisfaccidn
del cliente
Reportar las novedades al Jjefe de bodega para dque este
proceda a diligenciar el reporte de novedades, en caso de
6 ausencia de este, lo debe reportar al coordinador de
despacho
7 Velar por el aseo, orden y mantenimiento de la bodega
Colaborar en el mantenimiento de las instalaciones fisicas
8 de la oficina
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Entregar 1las guias de reparto local al auxiliar de

9 sistemas, ©para que proceda a darle el 1ingreso en el
sistema
Entregar 1los cumplidos recibidos a satisfaccidén del
cliente al auxiliar de sistemas, para su 1ingreso al
10 sistema. Si no se realizo la entrega de la mercancia,
comunicar a servicio al cliente los motivos de 1la
devolucidén vy entregar guia, para tomar las acciones
pertinentes
mantener una buena presentacidn personal dentro y fuera de
11 las instalaciones de la empresa, mientras se encuentre
realizando las actividades propias del cargo
Contribuir con la politica, objetivos y metas de calidad
12 |definidas y demds responsabilidades asignadas dentro del
marco del Sistema de Gestidén de Calidad
13 Las demas 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 informacidén recibida e ingresar los datos veraz

y oportunamente al Sistema para que sirva de apoyo a clientes

internos y externos.

No DESCRIPCION DE FUNCIONES
Ingresar al sistema la informacidén de las guias recibidas

1 para reparto local y las aforadas para reparto nacional en
la empresa (ingresar datos remitente, destinatario, wvalor
de la liquidacidén y observaciones)

2 Realizar digitacidén y enrutamiento de las guias en el
Sistema
Organizar las guias despachadas a nivel nacional vy las

3 correspondientes a repartos locales, segun las diferentes
modalidades de pago: contra entrega, contado vy cuenta
corriente, mostrada en el Sistema

4 Ingresar en el Sistema los cumplidos y observaciones de
las guias recibidas a satisfaccidén por el cliente
Ingresar en el Sistema las causas de las novedades de

5 mercancia que no fueron entregadas. Elaborar reporte
diario de novedades

6 Realizar en el sistema, los conduces y manifiesto de carga
de los vehiculos que son despachados hacia otras ciudades
Archivar los conduces, manifiestos de carga, las hojas de

7 despacho de wvehiculos ruta nacional y las planillas de
vehiculos provenientes de otras ciudades de destino

8 Mantener actualizado diariamente los datos arrojados por
el Sistema

9 Elaborar guias en el Sistema

10 Llevar inventario fisico de las guias Vs informacidén en el
Ssistema, y entregar reporte semanal a su jefe inmediato.
Asignacidén y entrega de guia a clientes y centro de acopio

11 |para los respectivos despachos de los mismos
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Revisar que el Sistema y todos los equipos se encuentren

12 funcionando correctamente, realizando los mantenimientos
correctivos y preventivos a que haya lugar

13 Verificar la informacidén digitada en el Sistema contra la
informacidén suministrada en la guia y planilla

14 Realizar diariamente los reportes de reparto local vy
nacional

15 |Realizar mensualmente el reporte de peso movilizado

16 |Realizar mensualmente el reporte de conduce

17 Realizar diariamente el reporte de mercancia devuelta a
bodega

18 |Fotocopiar guias entregadas para archivo
Contribuir con la politica, objetivos y metas de calidad

19 |definidas y demds responsabilidades asignadas dentro del
marco del Sistema de Gestidn de Calidad.
Las deméds funciones relacionadas con el cargo asignadas

20 |por su Jefe inmediato
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CARGO Jefe de Operaciones PROCESO Operaciones

Jefe Inmediato Gerente

Coordinador de Despachos, Coordinador de
Supervisa a Servicio al cliente, Auxiliares de Bodega vy
Conductores.

OBJETIVO GENERAL

Planificar, coordinar vy controlar los procesos de reparto vy
recogida de mercancia, solucién 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. |DESCRIPCION DE FUNCIONES

Mantener continua comunicacidén con las oficinas de Velotax
1 en otras ciudades, para planificar la llegada de wvehiculos
con carga y coordinar su posterior entrega

Planificar y coordinar diariamente 1los recursos necesarios
(personal, vehiculos, rutas, dinero para despachos) para
realizar los repartos 1locales de la mercancia y despachos
con destino nacional

Contratar vehiculos con previa aprobacidén de la Gerencia
para los repartos locales y la recogida de mercancias

Supervisar el mantenimiento y seguimiento del estado
operativo de los vehiculos e informar al Gerente las
condiciones de operacidén de 1los vehiculos para tomar las
acciones preventivas y/o correctivas a que haya lugar

Revisar el inventario de mercancias en bodega que arroja el
sistema Vs inventario fisico, la mercancia gue no se haya
5 entregado y gestionar con el jefe de operaciones, clientes u
oficinas origen la solucidén de las situaciones gue no hayan
permitido la entrega

6 Archivar la documentacidén relacionada con el cargo

Velar por el aseo, orden y mantenimiento de la bodega, en
las areas internas y externas y sus alrededores

Mantener una buena presentacidén personal dentro y fuera de
las instalaciones de la empresa, mientras se encuentre
realizando las actividades propias del cargo
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Cuando se trate de ingreso o retiro de mercancias de puerto,
coordinar con Los Agentes Aduaneros la emisidén y entrega de
planillas para entregar al conductor gque ejecutara el retiro

10

Relacionar diariamente al auxiliar contable, 1los egresos
operativos inherentes a los despachos de Velotax y Velcarga
Ltda.

11

Atender los requerimientos de recogida de mercancia de
clientes locales y de otras ciudades, para coordinar el
posterior despacho

12

Verificar con el Departamento Comercial la planeacidn diaria
de recogida de mercancia de los clientes a cargo de cada uno

13

Recibir y revisar el cumplimiento de entrega de las rutas
despachadas durante el dia, verificando las novedades
presentadas, informando al auxiliar de Sistemas y
Coordinador de Servicio al Cliente

14

Supervisién de la llegada y salida de los operarios, y de su
comportamiento en la bodega y en los sitios de entrega vy
recogida, reportando al Departamento de Recursos Humanos las
novedades presentadas

15

Supervisar el cumplimiento de 1las funciones asignadas al
personal a su cargo

16

Contribuir con la politica, objetivos y metas de calidad
definidas y deméds responsabilidades asignadas dentro del
marco del Sistema de Gestidén de Calidad

17

Las demas funciones relacionadas con el cargo gue 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 1los procesos de reparto y recogida de mercancia
controlando los recursos necesarios ©para realizar estas
actividades, tanto a nivel local como despacho de vehiculos
con destino a otras ciudades

No. |DESCRIPCION DE FUNCIONES

Planear y coordinar los despachos de mercancia con el jefe

1 de bodega.

Evaluar la disponibilidad de wvehiculos, personal asignado
y la secuencia de las rutas, segln los requerimientos de
las 6rdenes de recogida

Verificar el cumplimiento de las recogidas planificadas.
Realizar informe al final del dia, de las recogidas
2 efectuadas y no efectuadas. Supervisar el diligenciamiento
en la orden de recogida, del motivo por el cual no se pudo
recoger la mercancia, cuando se presente dicha situacidn

Supervisar el descargue de la mercancia en bodega
proveniente de otros destinos y de las recogidas locales.

Verificar la correspondencia entre las guias y mercancia
recibida

Supervisar la clasificacidén y organizacidn de la mercancia
en la bodega segun la zona de destino

Supervisar el cargue de la mercancia para reparto local y
nacional

Hacer seguimiento a las entregas de los repartos locales
7 en el lugar de destino. Mantener continua comunicacidén con
los vehiculos despachados

Organizar las rutas de reparto vy recogida local, de
8 acuerdo a las prioridades acordadas con los clientes vy
otras oficinas a nivel nacional

Diligenciamiento del reporte de novedades cuando se
encuentre una mercancia 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

Elaboracién de stikers para los despachos nacionales de
cada guia

Llevar control de la 1llegada y salida de los vehiculos

11 ,
nacionales
12 Velar por el aseo, orden y mantenimiento de la bodega, en
las areas internas y externas y sus alrededores
Mantener una buena presentacidén personal dentro y fuera de
13 las instalaciones de la empresa, mientras se encuentre
realizando las actividades propias del cargo
Contribuir con la politica, objetivos y metas de calidad
14 definidas y demads responsabilidades asignadas dentro del
marco del Sistema de Gestidén de Calidad
15 Las deméds funciones relacionadas con el cargo dJue sean

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

A simple wvista, los cargos vy 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
continuacidén se detallard el MANUAL DE PERFIL DE CARGOS de
VELCARGA LTDA:

CARGO Conductor AREA Operaciones
Jefe Inmediato Jefe de Operaciones
Supervisa a No tiene personas a sSu cargo

OBJETIVO GENERAL

Ejecutar el transporte de la mercancia de clientes a nivel
local y nacional, segun las instrucciones recibidas por su
jefe inmediato

No. |DESCRIPCION DE FUNCIONES

1 Respetar las normas de transito en la via

Usar adecuadamente los elementos de seguridad, para
minimizar los riesgos de accidentes en el desempefio de
sus funciones y evitar incidentes que ocasionen lesiones
personales

Hacer wuso adecuado en las zonas de parqueo en 1los
3 puertos, empresas de los clientes y otros lugares donde
se recoge y/o entrega mercancia

4 Diligenciar las planillas para el ingreso a los puertos

5 Recibir los conduces y el manifiesto de carga de la
mercancia

6 Verificar y mantener toda la documentacidn necesaria para
el despacho de vehiculos a nivel nacional y local

5 Relacionar la entrega de guias y dinero provenientes de

las contra entregas
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Recibir y cumplir 1las O&érdenes asignadas por su jefe
inmediato en relacidn con la programacidén de recogidas de
mercancia y reparto local

Entregar las guias de reparto local al auxiliar de
sistemas, para que proceda a darle el ingreso en el
sistema

10

Entregar los cumplidos recibidos a satisfaccidén del
cliente al auxiliar de sistemas, para su ingreso al
sistema. Si no se realizo la entrega de la mercancia,
comunicar a servicio al <cliente 1los motivos de 1la
devolucidén vy entregar guia, para tomar las acciones
pertinentes

11

Velar por el correcto funcionamiento y mantenimiento de
los vehiculos. Informar al jefe inmediato las condiciones
de operacidén de los mismos cualquier dafioc o averia
ocurrida al automotor durante su recorrido

12

Mantener una buena presentacidén personal dentro y fuera
de las instalaciones de la empresa, mientras se encuentre
realizando las actividades propias del cargo

13

Contribuir con la politica, objetivos y metas de calidad
definidas y demds responsabilidades asignadas dentro del
marco del Sistema de Gestidén de Calidad

14

Las demas funciones relacionadas con el cargo asignadas
por su Jefe inmediato
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CARGO Auxiliar de Sistemas | Appa|operaciones
Jefe Inmediato Jefe de Contabilidad
Supervisa a No tiene personas a sSu cargo

OBJETIVO GENERAL

Sistematizar la informacidén recibida e ingresar los datos

veraz

y oportunamente al Sistema para que sirva de apoyo a

clientes internos y externos.

No. DESCRIPCION DE FUNCIONES
Ingresar al sistema la informacidén de las guias
recibidas para reparto local vy las aforadas para
1 reparto nacional en la empresa (ingresar datos
remitente, destinatario, valor de la liquidacidén vy
observaciones)
5 Realizar digitacidén y enrutamiento de las guias en el
Sistema
Organizar las guias despachadas a nivel nacional y las
3 correspondientes a repartos locales, seguin 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 guias recibidas a satisfaccidén por el cliente
Ingresar en el Sistema las causas de las novedades de
5 mercancia que no fueron entregadas. Elaborar reporte
diario de novedades
Realizar en el sistema, los conduces y manifiesto de
6 carga de los vehiculos que son despachados hacia otras
ciudades
Archivar los conduces, manifiestos de carga, las hojas
7 de despacho de vehiculos ruta nacional y las planillas
de vehiculos provenientes de otras ciudades de destino
8 Mantener actualizado diariamente los datos arrojados
por el Sistema
9 Elaborar guias en el Sistema
Llevar inventario fisico de las guias Vs informacidén en
10 el sistema, vy entregar reporte semanal a su Jjefe
inmediato
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11

Asignacidén y entrega de guia a clientes y centro de
acopio para los respectivos despachos de los mismos

Revisar que el Sistema vy todos los equipos se
encuentren funcionando correctamente, realizando los

12 mantenimientos correctivos vy preventivos a gue haya
lugar

13 Verificar la informacidén digitada en el Sistema contra
la informacidén suministrada en la guia y planilla

14 Realizar diariamente los reportes de reparto local vy
nacional

15 Realizar mensualmente el reporte de peso movilizado

16 Realizar mensualmente el reporte de conduce

17 Realizar diariamente el reporte de mercancia devuelta a
bodega

18 Fotocopiar guias entregadas para archivo
Recibir y revisar el cumplimiento de entrega de las

19 rutas despachadas durante el dia, verificando 1las
novedades presentadas, informando al auxiliar de
sistemas y Coordinador de Servicio al Cliente

20 Asistencia ©personalizada en las instalaciones del
cliente Azaleia.

21 Elaborar guias en el Sistema (Oficina y Cliente
Azaleia)

22 Digitar en el sistema todas las novedades presentadas
en los despachos o entregas de mercancias
Contribuir con la politica, objetivos vy metas de

23 calidad definidas y deméds responsabilidades asignadas
dentro del marco del Sistema de Gestidn de Calidad
Las demas funciones relacionadas con el cargo asignadas

24 por su Jefe inmediato
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CARGO Auxiliar de Bodega AREA Operaciones

Jefe Inmediato Jefe de bodega

Supervisa a No tiene personas a sSu cargo

OBJETIVO GENERAL

Ejecutar las operaciones de cargue y descargue de mercancia

para el reparto local y nacional

No. |DESCRIPCION DE FUNCIONES
Recibir y cumplir las o&érdenes asignadas por su Jjefe
1 inmediato, en relacidén con la programacidén de recogidas,
cargue
2 Clasificar y organizar la mercancia en la bodega segun
la direccidén de destino establecida en la guia
Efectuar las entregas de la mercancia y la gulia en el
3 destino sefialado, al destinatario o a la persona para su
recepciodn
4 Diligenciar los cumplidos y solicitar firma de la guia
y/o remisidén al cliente
Entregar al Jjefe de repartos los cumplidos a
5 satisfaccidén del cliente
Reportar las novedades al jefe de bodega para que este
proceda a diligenciar el reporte de novedades, en caso
6 de ausencia de este, lo debe reportar al coordinador de
despacho
7 Velar por el aseo, orden y mantenimiento de la bodega
Colaborar en el mantenimiento de las instalaciones
8 fisicas de la oficina
Entregar las guias de reparto local al auxiliar de
9 sistemas, para que proceda a darle el 1ingreso en el

sistema
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Entregar los cumplidos recibidos a satisfaccidén del
cliente al auxiliar de sistemas, para su ingreso al
sistema. Si no se realizo la entrega de la mercancia,

10 comunicar a servicio al cliente 1los motivos de la
devolucidén vy entregar guia, para tomar las acciones
pertinentes
mantener una buena presentacidén personal dentro y fuera

11 de las instalaciones de la empresa, mientras se
encuentre realizando las actividades propias del cargo
Contribuir con la politica, objetivos y metas de calidad

12 |definidas vy deméds responsabilidades asignadas dentro
del marco del Sistema de Gestidén de Calidad

13 Las demas 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 1los procesos de reparto y recogida de mercancia
controlando los recursos necesarios para realizar estas
actividades, tanto a nivel local como despacho de vehiculos
con destino a otras ciudades.

No. DESCRIPCION DE FUNCIONES

1 Supervisar el descargue de la mercancia en bodega

proveniente de otros destinos y de las recogidas locales

Verificar la correspondencia entre las gulias y mercancia
recibida

Supervisar la clasificacidén 'y organizacidén de 1la
mercancia en la bodega segin la zona de destino

Supervisar el cargue de la mercancia para reparto local
y nacional

Organizar las rutas de reparto y recogida local, de
5 acuerdo a las prioridades acordadas con los clientes vy
otras oficinas a nivel nacional

Diligenciamiento del reporte de novedades cuando se
encuentre una mercancia en mal estado al momento del
6 cargue o descargue en la bodega. Entregar al coordinador
de servicio al cliente para que se tomen las acciones
correspondientes

Elaboracién de stikers para los despachos nacionales de
cada guia

Velar por el aseo, orden y mantenimiento de la bodega,
en las &reas internas y externas y sus alrededores

Contribuir con la politica, objetivos y metas de calidad
9 definidas y deméds responsabilidades asignadas dentro
del marco del Sistema de Gestidén de Calidad

10 Las demas funciones relacionadas con el cargo gque sean

asignadas por su Jefe inmediato
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CARGO Jefe de Operaciones PROCESO Operaciones

Jefe Inmediato Gerente

) Coordinador de Ruta, Auxiliar de Postventa,
Supervisa a L
Auxiliares de Bodega y Conductores.

OBJETIVO GENERAL

Planificar, coordinar y controlar los procesos de reparto vy
recogida de mercancia, solucidén 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. |[DESCRIPCION DE FUNCIONES

Mantener continua comunicacidén con las oficinas de Velotax
1 en otras ciudades, para planificar la llegada de vehiculos
con carga y coordinar su posterior entrega

Planificar y coordinar diariamente los recursos necesarios
(personal, vehiculos, rutas, dinero para despachos) para
2 realizar los repartos locales de la mercancia y despachos
con destino nacional

Contratar vehiculos con previa aprobacién de la Gerencia

3 para los repartos locales y la recogida de mercancias
Supervisar el mantenimiento vy seguimiento del estado
4 operativo de los vehiculos e informar al Gerente las
condiciones de operacidén de los vehiculos para tomar las
acciones preventivas y/o correctivas a que haya lugar
5 Archivar la documentacidén relacionada con el cargo
Velar por el aseo, orden y mantenimiento de la bodega, en
6 las areas internas y externas y sus alrededores
Mantener una buena presentacidn personal dentro y fuera de
. las instalaciones de la empresa, mientras se encuentre

realizando las actividades propias del cargo
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Cuando se trate de 1ingreso o retiro de mercancias de
puerto, coordinar con Los Agentes Aduaneros la emisidn vy
entrega de planillas para entregar al conductor que
ejecutard el retiro

Relacionar diariamente al auxiliar contable, los egresos
operativos inherentes a los despachos de Velotax vy
Velcarga Ltda.

10

Atender los requerimientos de recogida de mercancia de
clientes locales y de otras ciudades, para coordinar el
posterior despacho

11

Verificar con el Departamento Comercial la planeacidn
diaria de recogida de mercancia de los clientes a cargo de
cada uno

12

Verificar el cumplimiento de las recogidas planificadas.
Realizar informe al final del dia, 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 mercancia, cuando se presente dicha situacidn

13

Recibir y revisar el cumplimiento de entrega de las rutas
despachadas durante el dia, verificando las novedades
presentadas, informando al auxiliar de sistemas y
Coordinador de Servicio al Cliente

14

Supervisién 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 1los despachos de mercancia con el
gerente comercial. Evaluar la disponibilidad de vehiculos,
personal asignado y la secuencia de las rutas, segun 1los
requerimientos de las 6rdenes de recogida

16

Llevar control de la 1llegada y salida de los vehiculos
nacionales

17

Supervisar el cumplimiento de las funciones asignadas al
personal a su cargo

18

Contribuir con la politica, objetivos y metas de calidad
definidas y demads responsabilidades asignadas dentro del
marco del Sistema de Gestidén de Calidad

19

Las deméds funciones relacionadas con el cargo dJue sean
asignadas por su Jefe inmediato
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4. DOCUMENTACION 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 desempefiadas en cada uno de 1los
cargos difieren, asi mismo existen otros que no se encuentran
documentados y que son de suma importancia en el momento de
la prestacidén del servicio al usuario, estos cargos son:

% EJECUTIVA DE CUENTAS
% AUXILIAR DE POST VENTA
% AUXILIAR DE CUMPLIDOS

A continuacidén 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 sSu cargo

OBJETIVO GENERAL

Atencidédn integral del cliente, mediante el suministro

de

informacidén 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.

DESCRIPCION DE FUNCIONES ESPECIFICAS

Atencidn personalizada y via telefdénica al cliente para
el suministro de informacidn, recepcidén de qguejas vy
solucidén de las novedades presentadas en el servicio,
brindando soluciones oportunas

Atender los requerimientos de recogida de mercancias de
clientes locales y de otras ciudades para coordinar con
el jefe de operaciones la recogida y posterior despacho

Gestionar con las oficinas de destino 1la solucidn a
novedades presentadas en los despachos de los clientes
de la oficina

Efectuar seguimiento a los despachos de mercancias
aforadas de clientes de la empresa

Mantener comunicacidén constante con los clientes de 1la
oficina para su mantenimiento

Recibir o6rdenes de recogida de los clientes y gestionar
con el Jefe de Operaciones para gque se ejecuten

Apoyar la gestidén de los asesores comerciales en cuanto
a la atencidédn integral del cliente

Hacer seguimiento a las reclamaciones de los clientes
por averias, ©pérdidas, siniestros o cualquier otra
causal y pasar a Gerencia los requisitos exigidos por la
Oficina de Reclamaciones, para gque este realice el
tramite respectivo

Gestionar todo lo que esté a su alcance para lograr la
completa satisfaccidén de las necesidades del cliente

10

Planear y coordinar los despachos de mercancia con el
jefe de bodega. Evaluar la disponibilidad de vehiculos,
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personal asignado y la secuencia de las rutas, segun los
requerimientos de las 6rdenes de recogida

Verificar el cumplimiento de las recogidas planificadas.
Realizar informe al final del dia, de las recogidas

11 efectuadas y no efectuadas. Supervisar el
diligenciamiento en la orden de recogida, del motivo por
el cual no se pudo recoger la mercancia, cuando se
presente dicha situacién
Mantener continua comunicacidén con las oficinas de

12 |vVelotax en otras ciudades, para planificar la llegada de
vehiculos con carga y coordinar su posterior entrega
Planificar y coordinar diariamente los recursos

13 necesarios (personal, vehiculos, rutas, dinero para
despachos) para realizar 1los repartos locales de 1la
mercancia y despachos con destino nacional

14 Contratar vehiculos con previa aprobacidén de la Gerencia
para los repartos locales y la recogida de mercancias
Cuando se trate de ingreso o retiro de mercancias de

15 puerto, coordinar con Los Agentes Aduaneros la emisidn y
entrega de planillas para entregar al conductor qgue
ejecutara el retiro
Relacionar diariamente al auxiliar contable, los egresos

16 |operativos inherentes a los despachos de Velotax vy
Velcarga Ltda.

Atender los requerimientos de recogida de mercancia de

17 |clientes locales y de otras ciudades, para coordinar el
posterior despacho

18 |Archivar la documentacidén relacionada con el cargo
Contribuir con la politica, objetivos y metas de calidad

19 |definidas y deméds responsabilidades asignadas dentro del
marco del Sistema de Gestidén de Calidad

20 Las demds 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 sSu cargo

OBJETIVO GENERAL

Atencidén integral del cliente, mediante el suministro de
informacidén veraz y oportuna que permita satisfacer
totalmente sus necesidades vy expectativas. Proyectar la
empresa como facilitadora de las relaciones con sus
clientes, contribuyendo a consolidar la buena imagen de la
misma.

No P .
DESCRIPCION DE FUNCIONES ESPECIFICAS

Atencidn personalizada y via telefdnica al cliente para
el suministro de informacidén, recepcidn de qguejas vy
1 solucidén de las novedades presentadas en el servicio,
brindando soluciones oportunas

Reportar a las oficinas origen de 1los despachos, las
novedades presentadas en las entregas y descargues de
las mercancias

Revisar el inventario de mercancias en bodega que arroja
el sistema Vs inventario fisico, la mercancia que no se
haya entregado y gestionar con el jefe de operaciones,
3 clientes u oficinas origen la solucidn de las
situaciones que no hayan permitido la entrega, en
conjunto con el Jefe de Operaciones

Efectuar las devoluciones a su oficina origen de las
mercancias en novedad gque no hayan sido solucionadas

Recibir de los auxiliares de bodega, las devoluciones ya
5 sean parciales o totales de las mercancias dgque hayan
salido a ruta y no fueron entregadas

Gestionar con las oficinas de destino la solucidén a
novedades presentadas en los despachos de los clientes
de la oficina
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Apoyar la gestidén de los asesores comerciales en cuanto

7 a la atencidédn integral del cliente
Gestionar vy efectuar seguimiento a la firma de 1los
8 cumplidos correspondientes a mercancias 1ingresadas a
puerto para su posterior cumplimiento en sistemas
9 Gestionar todo lo que esté a su alcance para lograr la
completa satisfaccidén de las necesidades del cliente
Digitar en el sistema todas las novedades presentadas en
10 |los despachos o entregas de mercancias
Atender los requerimientos de los auxiliares de bodega
11 |en ruta para la solucién de novedades que se les
presente en entregas o recogidas de mercancias
Revisar el inventario de mercancias en bodega que arroja
el sistema Vs inventario fisico, la mercancia que no se
12 |haya entregado y gestionar con el Jjefe de operaciones,
clientes u oficinas origen, la solucidén de las
situaciones que no hayan permitido la entrega
13 |Archivar la documentacidédn relacionada con el cargo
14 Velar por la entrega de las mercancias en las fechas
programadas
Contribuir con la politica, objetivos y metas de calidad
15 |definidas y demds responsabilidades asignadas dentro del
marco del Sistema de Gestidn de Calidad
16 |Las demds que sean asignadas por su Jefe inmediato
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CARGO |Auxiliar De Cumplidos PROCESO Operaciones

Jefe Inmediato Gerencia Comercial

Supervisa a No tiene personas a sSu cargo

OBJETIVO GENERAL

Gestionar de manera eficaz la recoleccidn de
cumplidos de los clientes en 1la modalidad Cuenta

corriente, asi como 1la facturacidén de los mismos

No. |DESCRIPCION DE FUNCIONES ESPECIFICAS
Atencidén via telefdnica al cliente para el suministro

1 de informacidén en cuanto a cumplidos y facturacidn se
refiere
Atender los requerimientos de recogida de mercancias de

2 clientes de la modalidad cuenta corriente locales para
coordinar con el jefe de operaciones la recogida
Gestionar con las oficinas de destino la devolucidén de

3 los cumplidos, con sus respectivos soportes, de 1los
clientes cuenta corriente de la oficina
Facturar semanalmente los cumplidos recibidos de 1los

4 clientes cuenta corriente, teniendo en cuenta 1los
plazos establecidos para la misma

5 Tener actualizado el expediente de los cumplidos
pendientes por facturar

6 Apoyar la gestidén de los asesores comerciales en cuanto
a la atencidédn integral del cliente

5 Gestionar todo lo que esté a su alcance para lograr la
completa satisfaccidén de las necesidades del cliente

8 Archivar la documentacidén relacionada con el cargo
Contribuir <con la politica, objetivos vy metas de

9 calidad definidas y deméds responsabilidades asignadas
dentro del marco del Sistema de Gestidédn de Calidad

10 Las demds que sean asignadas por su Jefe inmediato
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5. DETECCION DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO NO
EJECUTADOS EN EL AREA OPERATIVA DE VELCARGA LTDA

VELCARGA LTDA cuenta con el 80% de su personal activo en el
drea operativa, haciendo del Talento humano el activo més
importante en el desarrollo de su objeto social; sin embargo,
en lo que concierne al control interno la mayoria del
personal activo no cuenta con la suficiente capacitacidén para
desarrollar las actividades cotidianas para la cual fueron
contratadas, ocasionando falencias continuas en la ejecucidn
diaria de las operaciones; otro factor que influye es la
constante rotacién del personal operativo generando
inestabilidad en el &rea; asi mismo existe desequilibrio en
la carga laboral que tienen algunos funcionarios obteniendo
con ello la omisidén de procedimientos vitales para la
continuidad en las operaciones.

Teniendo en cuenta la evaluacidén de los procedimientos de
control interno que no se estdn ejecutando en la actualidad y
que son de vital importancia, se detallaran a continuacidn
por sub-Adreas y se dard la respectiva accidn correctiva de
ellas:

5.1 SISTEMAS:

v No se verifican diariamente los cambios de modalidades
de guia generando con ello el no reporte oportuno del
mismo ante las oficinas: origen vy principal y el
posterior cargo de los valores de dichas guias.

ACCION CORRECTIVA: Trabajar mancomunadamente con el

auxiliar de Postventa y diariamente verificar si existen
guias que, de la modalidad contra entrega pasan a cuenta
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corriente evitando con Ello el Envio de reportes errados
a contabilidad y a la oficina principal.

No se calculan los tiempos aproximados de entrega de
mercancia en cada una de las rutas y con ello en el
momento de seguimiento telefdnico de ruta no se tiene un
precedente sobre la veracidad de la informacidn
suministrada por los conductores o lider de ruta.

ACCION CORRECTIVA: Verificar con cada lider de ruta los
tiempos promedios de entrega de mercancia 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 informaciédn.

Para realizar el seguimiento de las rutas se sugiere,
qgque al programa interno de Velcarga Ltda., antes de la
casilla de ©observaciones se le afiada una casilla
denominada hora de entrega, tal como se ilustra a
continuaciédn:
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE VELOTAX

AGENCIA 813 CARTAGENA AVENIDA
RUTAS DE VEHICULOS DESPACHO DE LA RUTA No. 06
FECHA DE SALIDA 2011.05.02 HRA SALIDA 800 AM HRA LLEGADA 600 NoPLACA VCJ 232 No.FURGON 2375
CONDUCTOR VICTOR PENARANDA RUTEROLEONARDO ORTEGA RAMOS AUXILIARNO DISPONIBLE
i\“LGU‘ AS DESTINATARIOS DIRECCIONES CAJ SOB PAQ VALQOR | OBSERVACIONES
RAFAEL DUARTE URB BARU Y/O TIENDA BARU MZ  *#*** 0.00 0.00 43,000
REFRIWORLD LTDA AVDA PEDRO HEREDIA 22-248 """ 0.00 000 20,000
EDGAR SAMPAYO CRCoOsMOsLoOct 0 e 0.00 0.00 26,500
COSMOCENTRO LOC 1 CC COSMO CENTROLOC: 1~ =*=*=*= 0.00 0.00 68,000
GLENYS NAVARRO SECTOR CRISTALERIALOC ===~ 0.00 0.00 131,400
OMAR DE JESYS AV PEDRO HEREDIA MERCADOQ === 0.00 0.00 100,500
RODRIGO ECHEVERRI CLL3D 18A-174 meaes 0.00 0.00 51,576
NELLY SEGURA Z CALLEJON DE MANG NO 26 200  ****= 0.00 0.00 21,000
CALZADO B MANGA CL 32 NOBA3O e 0.c0 000 28,500
CALZADO LETTY CDELACRUZNO 978 *== 0.00 0.00 24,000
MANUEL RIVERA CLDE LAMONEDA 224 = #+#= 0.00 0.00 24,500
CALZADO LETI CCDELACRUZ976 = *s= 0.00 0.00 34,000
DOLAR KING CITLW DEBADILL® 35-53 2 == 0.00 0.00 21,300
DIONISIO ROJAS C DE LA MONEDA NO 976 i 0.00 0.00 41,500
TIERRA SANTA CR9A#32-12 e 0.00 0.00 148,500
CENTRO DE LA MODA CLLDE LAS CARRETAS 34-74  *==» 0.00 0.00 15,000
7 SisTE MPERIO DE LA ROPA AVESCALLONB33 = 0.00 0.00 15,000
T T AL 46.00  0.00 0.00 814,876
-
E TADOR FIRMA DEL CONDUCTOR RESPONSARI
v’ Las rutas actualmente utilizadas son 12, pero con
frecuencia hay wvarias gue tienen muchos envios por
repartir, que no son entregados en su totalidad mientras

que hay otras cuyo numero de envios es poco.

ACCION CORRECTIVA: Verificar
tiempos promedios de entrega
clientes, dependiendo de las
los mismos. Para que en el
los datos en el

veracidad de la informacidn.
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5.2 BODEGA:

v E1l personal de esta sub-4rea, debido a muchos factores,
no cuenta con la capacitacién suficiente en cuanto al
manejo de herramientas, de manipulacidén de mercancia, de
elementos de seguridad industrial y de higiene postural.

ACCION CORRECTIVA: Cumplir con el plan de capacitacién
anual elaborado por la coordinadora de talento humano,
asi mismo en un trabajo mancomunado con el Jjefe de
operaciones capacitar al personal antes de iniciar a
trabajar en la empresa.

v' La mercancia recibida por otras oficinas en algunas
ocasiones, viene con empaque en mal estado y al ser
ofrecida al cliente no la quiere recibir &6 se presenta
gque estd tan maltratado gque es necesario re empacar
siendo vulnerable al hurto de la misma.

ACCION CORRECTIVA: Revisar la mercancia 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 empagque dgue no sea
realizado por uno sino por varios funcionario testigos.

v' Debido a la falta de capacitacién, en ocasiones se
recibe mercancia no autorizada para transportar por
nuestra debido a que necesitan un trato especial para su
transporte tales como: vidrios, material flamable entre
otros.

ACCION CORRECTIVA: capacitar y recalcar una y otra vez a
los funcionarios la mercancia permitida para
transportar.

Colocar en un lugar visible un penddn o afiche con 1la
mercancia gque no se puede transportar para gque todos los
empleados lo tengan en cuenta en el momento de ofrecer
un servicio.
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5.3 SERVICIO AL CLIENTE:

v

No se comunica oportunamente a sistemas el cambio
modalidad de guias, generando el cargo de los valores de
dichas guias.

ACCION CORRECTIVA: Trabajar mancomunadamente con el
coordinador de sistemas vy diariamente verificar si
existen guias que, de la modalidad contra entrega pasan
a cuenta corriente evitando con Ello el Envio de
reportes errados a contabilidad vy a la oficina
principal.

No se le hace seguimiento frecuente, a las guias de las
distintas modalidades que en el transcurso del dia estén
siendo repartidas en la ciudad.

ACCION CORRECTIVA: Utilizar el formato de “seguimiento
de ruta” y concientizar al sub-area de postventa de 1la
importancia del seguimiento de ruta, debido a gque no
solo es para brindar una informacidén mas oportuna al
cliente de la hora de entrega de su guia, sino dque
también ayuda a controlar si existen desvios de 1los
vehiculos.

No se informa, de manera frecuente y por escrito, las
causas del no reclamo oportuno de las guias cuyo destino
es la oficina, obteniendo con ello un posible cargo del
valor de dichas guias por parte de la oficina origen.

ACCION CORRECTIVA: Elaborar un inventario quincenal de
las guias con reclamo en la oficina para gestionar 1la
entrega de la mercancia al cliente o en su defecto 1la
devolucidén a la oficina que la aforod.
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v E1l +trémite de los reclamos vy las indemnizaciones
solicitadas por los clientes no se estd haciendo de
manera 4gil generando demoras en las respuestas y pagos
de los mismos.

ACCION CORRECTIVA: Brindar al cliente la informacién
clara, comprensible y oportuna de los documentos que se
requieren para realizar una reclamacidén formal y hacer
seguimiento a la documentacidén requerida para evitar
retrasos en la misma.

5.4 TRANSPORTE

v No se verifica a diario que los vehiculos tengan equipo
de carretera y de primeros auxilios en caso de cualquier
eventualidad.

ACCION CORRECTIVA: Concientizar a los conductores de la
importancia de la revisidén diaria de estos implementos
tan necesarios en el caso de alguna eventualidad en
carretera, asi mismo el compromiso de informar al Jefe
de operaciones o en su defecto el coordinador de rutas.

v' Los conductores no cuentan con manos libres para
utilizar el teléfono.

ACCION CORRECTIVA: Comprar los accesorios del teléfono
celular: manos libres para evitar inconvenientes con las
autoridades plUblicas por el uso del mismo, en las vias.

v No Se verifica diariamente el estado de la carroceria,
llantas, neumaticos, frenos, luces y demas repuestos del
vehiculo.
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ACCION CORRECTIVA: Concientizar a los conductores de la
importancia de la revisidédn diaria del estado del
vehiculo y la informacidn oportuna al Jefe de
operaciones o en su defecto al coordinador de ruta,
guienes coordinaradn la reparacién del vehiculo para
evitar inconvenientes con el mismo.

Se sugiere utilizar el siguiente formato de revisidédn de
vehiculo para tener soporte escrito de las falencias de
cada uno de los vehiculos.

VERIFICACION DEL VEHICULO ANTES DEL CARGUE

FECHA:
NOMBRE DEL CONDUCTOR: PLACA:
No. INTERNO:

coONOUT A, WN

. Estado de llantas

. Niveles (combustible, aceite,...)
. Estado del furgon

. Luces y sistema eléctrico

. Documentacion

. Equipo de carretera

. Limpieza Interior

. Limpieza Exterior

9.
10. Espejos
11. Botiquin

CUMPLE

SI NO OBSERVACIONES

Caja de Herramientas

Tendra un plazo de dias para reparar los aspectos que no cumplan.

Conductor Responsable Verificacion

FIGURA 15. FORMATO VERIFICACION VEHICULO
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v No existe un registro, libro o formato de programacién
de los lavados vy mantenimientos preventivos de 1los
vehiculos.

ACCION CORRECTIVA: Abrir un expediente por cada vehiculo
donde se archiven cronolbdbgicamente los formatos de
Verificacidédn del vehiculo para detectar las falencias en
los mismos y  programar los mantenimientos, las
reparaciones y los lavados de los vehiculos.

v En la actualidad no existe un expediente de los
vencimientos de la documentacidén de los vehiculos para
evitar inconvenientes con las autoridades publicas.

ACCION CORRECTIVA: Abrir un expediente por cada vehiculo
donde se lleve fotocopia de cada uno de los documentos
del wvehiculo: Tarjeta de propiedad, Seguro Obligatorio
de Accidentes de Transporte SOAT, revisidén técnico-
mecanica, pdliza privada seguro vehiculo, pdliza seguro
transporte de valores, carnet afiliacién a la
cooperativa, entre otros; para asi tener archivo vy
control de los mismo, toda wvez que el Jefe de
operaciones este a cargo de dichos expedientes. Asi
mismo, los conductores diariamente, junto con la
verificacidén de vehiculo deben hacer la revisidén de 1la
documentacidn para evitar inconvenientes con las
autoridades puUblicas

v No es asignado un conductor responsable del wvehiculo
otorgado.

ACCION CORRECTIVA: Elaborar un acta de entrega por

vehiculo a cada conductor, para asi responsabilizarlo
por el vehiculo, para que estos estén mejor cuidados.
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v No se hace inventario frecuente a los implementos
entregados a cada uno de los de vehiculos, siendo estos
vulnerables al hurto o cambio de partes.

ACCION CORRECTIVA: Elaborar junto con el acta de entrega
de vehiculo, un inventario inicial de lo que tiene el
vehiculo vy de manera periddica vya sea guincenal 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 procederd a diseflar son las siguientes:

6.1 CAPACITACION AL PERSONAL DEL AREA OPERATIVA DE
VELCARGA LTDA:

Es de wvital importancia tanto para el sistema control
interno como para la continuidad de las operaciones del
drea que al ingresar a laborar un empleado nuevo este
tenga el suficiente conocimiento de la empresa:
actividad social, misidén, wvisidbn, cargo a ocupar, tareas
a ejercer; para dque de este modo no se generen
traumatismos.
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De manera muy especial, al ingreso a laborar se le debe
brindar capacitacién a los conductores y auxiliares de
bodega vya que Ellos de primera mano son los que
manipulan y manejan la mercancia a transportar (objeto
social de 1la empresa), ademds son la 1imagen de la
empresa que se proyecta ante los clientes y la ciudad en
general y, lastimosamente son los que menos capacitacidn
y actividades motivacionales tienen del area.

Tomando como Dbase, el manual de PROCEDIMIENTOS E
INSTRUCTIVOS de VELOTAX LTDA, podemos capacitar de
manera clara y comprensible el manejo y almacenamiento
de la mercancia, mediante el siguiente instructivo:
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INSTRUCTIVO PARA MANEJO
Y ALMACENAMIENTO DE
MERCANCIA

Codigo: I-TC-02

Version: 03

Pagina 1 de 11

1. OBJETIVO

Describir el manejo correcto para la manipulacién de la mercancia que es almacenada tanto en la bodega
como en los vehiculos

2. RESPONSABLES

Son responsables de este instructivo todas las personas que tienen contacto directo e indirecto con la
mercancia. En especial Auxiliares de logistica, conductores, Jefe operativo, Supervisores y Jefe de Oficina.

3. EQUIPOS Y HERRAMIENTAS DE TRABAJO

Para el manejo y almacenamiento actual de la mercancia el terminal de carga contaré con los siguientes
elementos: estibas, carretillas manuales, montacargas, gato hidraulico vehiculos de carga para transporte de
mercancia, basculas, balanzas, Flexdmetros, calculadora y tabla soporte.

Especificacion de la
plataforma

FIGURA 16.

Gato hidraulico

.' Ex "ﬂ!.‘

CARRETILLAS
MANUALES

MONTACARGAS

eI -V aTa
=R R QN e -Ji #

INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 1
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FIGURA

4. ELEMENTOS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

La COOPERATIVA DE TRANSPORTES VELOTAX LTDA, exigird el uso de los siguientes elementos de seguridad
industrial como mecanismos de proteccién para el desarrollo de la labor de manipulacién y almacenamiento de
la mercandia. En ciertas empresas se exigira el uso de gafas y cascos de proteccion.

BOTAS DE SEGURIDAD GUANTES DE CARNAZA FAJA LUMBAR

Adicionalmente se exige el porte del uniforme de dotacién, emblema de la cooperativa

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

5.5. MERCANCIA GENERALMENTE TRANSPORTADA POR LA COOPERATIVA

= Textiles y confecciones

= Menajes (trasteos debidamente forrados: Camas, sofds, mesas, colchones, escritorios, sillas, mesas,
armarios, etc.).

= Alimentos no perecederos debidamente empacados y embalados (Cereales, enlatados, confiteria, etc.)

= Productos de marroquineria

= Electrodomésticos

= Computadores

= Celulares

= Motos

= Motores

= Transformadores eléctricos

= | lantas

= Cableado

= Papeleria (Formas continuas, resmas, fardos, etc.).

= Rollos de plastico

= Mallas y laminas en aluminio

= Tuberia en PVC y galvanizada

= Tapas de alcantarillado

= Estructuras prefabricadas

= Machihembres

= Pacas de algoddn e hilaza

= Envases plasticos

= Rines de aluminio para motos

= Rollos de mimbre

= Elementos de ferreteria (Tornillos y tuercas)

=Toda clase de zapatos

= Mercancia de la seccién de almacén general y la serviteca de propiedad de la Cooperativa y demds

= Mercancia sin verificar contenido

17. INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 2
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FIGURA

I
5.6. MERCANCIA QUE NO DEBE SER TRANSPORTADA POR LA TERMINAL DE CARGA

= Elementos téxicos, corrosivos e inflamables

= Motores o repuestos en general con fugas
de aceite

= Elementos fragiles como vidrios, porcelanas,
parabrisas

= Objetos artisticos y obras de arte en general

= Alimentos perecederos

= Monedas y billetes

= Animales

= Explosivos, elementos radioactivos e
inflamables

5.7. MERCANCIA QUE NO ESTA CUBIERTA POR LA POLIZA DE SEGUROS

= Algodén en pacas

= Animales

= Explosivos, inflamables o radioactivos

Monedas y billetes

Metales y piedras preciosas, objetos y joyas de metales o piedras preciosas, objetos artisticos y obras de
arte en general

= Billetes de loteria

Bonos oficiales, cédulas hipotecarias, acciones, titulos valores, estampillas de timbre y correo son sellar,
cheques de viajero y en general, toda clase de documentos representativos de valores

Cartas geograficas, mapas o planos, disefios y documentos similares

Harina de pescado

Polipropileno, polietileno en bruto sin proceso de transformacion

Productos quimicos de BAYER y BASF QUIMICA

Café de exportacion y pergamino

Mercancia en transito aduanero

5.8. BIENES QUE SE ASEGURAN SOLO BAJO ESTIPULACION EXPRESA

Estas mercancias por considerarse de alto riesgo, se aseguran bajo convenio expreso y se deberan transportar
con acompariamiento vehicular y/o escolta de origen a destino, provisto de equipo de comunicaciones salvo
aclaracion en contrario. El estimativo en efectivo para colocar acompaniamiento al vehiculo de carga sera
conforme a lo establecido en las condiciones de la pdliza aseguradora.

= Llantas y neumdticos de produccién nacional
= Azlcar

= Flectrodomésticos y gasodomeésticos

= Equipos y mercancias fotogréficas

= Computadores y componentes de equipos de computo

= Correspondencia (cartas, tarjetas postales, aerogramas y otros objetos postales como facturas, extractos,
recibos y bienes similares)

Pinturas

Comestibles y bebidas en cualquier presentacion

Leche en polvo

Margarinas y aceites comestibles

18. INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 3
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= Cigarrillos
= Repuestos automotores
= Material CKD automotores
= Productos terminados para el aseo personal
= Cerveza en botella, en lata y licores
= Jugueteria
= Calzado, cuero y sus manufacturas
= Productos farmacéuticos y veterinarios
= Textiles y confecciones e hilos y/o hilazas requeridos en sector textil
= Acero, hierro, zinc y cobre en cualquier presentacién
= Perfiles de aluminio y tuberia PVC y articulos de ferreteria
= Libros, enciclopedias, papeleria e impresos diferentes publicidad

5.9. EMBALAJE DE LA MERCANCIA

La funcién de cualquier embalaje serd no séio la de envolver sino la de proteger la mercancia que afore el
cliente y facilite el desarrollo de las actividades logisticas de la Empresa. Por lo tanto todo aforador, auxiliar y
conductor de camioneta domidiliaria y desde luego cualquier funcionario de la Cooperativa del drea de carga
deberé conocer y saber lo siguiente:

- Cajas de carton

- Prefiera cajas de cartén nuevas y con el disefio apropiadc
para el producto que este empacando.

- Seleccione cajas resistentes que no se aplasten al menor
impacto.

- Al reutilizar cajas, se deberda verificar que no estén
deterioradas, revisando que la estructura esté en buen estado
y que las aristas estén firmes y sin quiebres. Una caja en mal
estado no tendra mucha resistencia y su funcién seria solo la
de envolver,

- Se debera tener en cuenta las caracteristicas del producto. No
es lo mismo empacar espumas, cartucheras, etc., a empacar
loza, ceramica u otro tipo de producto fragil.

- Se deberd tener en cuenta el peso del producto y seleccionar
cajas del calibre adecuado. Los calibres vienen impresos en
las cajas y se clasifican de mayor a menor.

Utilizar cajas adecuadas al contenido que se estd empacando. Por lo tanto se debera evitar dejar espacios
libres o vacios en las cajas, ya que esto podria ocasionar aplastamientos u otro tipo de dafios. De igual
forma evitar forzar las cajas, esto podria ocasionar rasgaduras en la misma, lo que haria que su estructura
se debilitara.

- Las tapas de las cajas deberdn ser en lo preferible engomadas, encintadas y grapadas. Para mayor
proteccién serén enzunchadas. No se deberdn recibir cajas sin por lo menos encintar y enzunchadas con
cabuya o pita, estos elementos no ofrecen ningun tipo de seguridad.

FIGURA 19. INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 4
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- Se debera tener cuidado con los huacales, estos deberdn
proteger y no lastimar. Por lo tanto se deberd verificar el
estado de los mismos revisando que no tengan clavos
salientes o astillas que puedan causar darios.

- El armazdn del huacal debera ser rigido para soportar el
manejo normal de |a carga.

- Los huacales seran ideales para el transporte de
mercancia delicada, como ceramica, cristaleria, ldmparas,
loza, etc. Sin embargo para mayor proteccion, estos
elementos deberan estar empacados en cajas y con
materiales amortiguantes, como espumas, icopor, viruta,
etc.

- Los huacales también seran utilizados para transportar mercancia de alto pesaje y volumen, pero delicada
como es el caso de electrodomésticos de gran tamario, neveras, estufas, lavadoras, etc., que deberan ser
protegidos igualmente con material amortiguante, antes de empacarse en el huacal.

- Elementos como muebles, bibliotecas, gabinetes metdlicos o maquinaria en general, seran ideales para ser
empacados en huacales ya gue con ello se evitara que sufran averias y ocasionen dano a otras mercancias.

= Buitos y/o sacos

Los bultos serdn recomendables para empacar productos

cuya contextura no este predispuesta a sufrir averias y que

de igual forma no puedan generar dafios a ofras

mercancias.

Sin embargo los productos que vengan dentro de este tipo ¥
de empaqgue deberan ser recubiertos con materiales

resistentes, impermeables (polietileno, hule, lona, fibra, &
etc.) y su contenido podra ser compactado con zuncho. ar

= Lios y mercancia paletizada

Esta serd otra forma de empague que podrd ser utilizada
por el cliente. Un lio es un paquete que se conforma por el
amarre de dos o mas unidades y cuyo peso no deberd
exceder los 30 kilos. Los palets son bdsicamente un
conjunto de productos que se ubicaran sobre una estiba y
que estaran recubiertos y compactados por un pldstico
resistente.

= Cartén

En caso de utilizar cartén para envolver la mercancia, éste deber4 ser lo suficientemente resistente con el fin
de que proteja realmente el envio.

FIGURA 20. INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 5
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= Casos especificos: manejo de electrodomésticos

Para efectos de la Cooperativa Los electrodomésticos como televisores, DVD; VHS; Equipos de sonido, Video
grabadoras, Teatros en casa y hornos microondas, al igual que celulares y computadores, deberan ser
enviados a la vista. Para ello en el espacio de la guia de aforo, determinado para efectuar observaciones se
deberd escribir en detalle las caracteristicas del envio, en caso de que esta casilla no sea suficiente, se
procederd a adjuntar una hoja con las especificaciones respectivas. Por lo general debera anotarse la marca y
referencia del equipo que se esta enviando, ademas de los accesorios que lo acompaiian, por ejemplo: cables,
control remoto, manual de instrucciones, antena, cargadores, baterias, microfonos, manos libres, etc. Para el
envio de este tipo de mercancdia no se utilizara la modalidad de pago contraentrega.

5.4. MANEJO DE SOBRES O MENSAJERIA

- El cliente debera traer los sobres y/o manilas cerrados, con pegante preferiblemente.

- Estos no deberdn contener joyas ni dinero, por razones de seguridad.

El auxiliar de logistica deberd verificar que el sobre se encuentre identificado y procedera a colocar los dos

tipos de sello: uno que indicara que no contiene dinero y el otro que sera un sello de seguridad ubicado en

el cierre del mismo.

- El auxiliar de logistica realizara la respectiva guia de aforo y tendra en cuenta lo siguiente: las copias de
destino y destinatario seran grapadas al sobre, la copia del cliente sera entregada al remitente, la copia de
archivo zona quedara como registro de la oficina y la copia de contabilidad serd anexada al respectivo
baoletin contable.

- Cada sobre sera empacado en bolsa pldstica con el fin de protegerio de factores ambientales que puedan
ocasionar deterioro.

- Al finalizar el dia, la correspondencia debera ser remesada, en formato a parte de la carga (cajas, bultos,
huacales, paquetes, etc.) segun la ciudad destino y armar el paquete correspondiente dentro de una bolsa
plastica.

5.5. IDENTIFICACION Y ROTULACION DE LA MERCANCIA

Para identificar la mercancia (sobres, paquetes, cajas, huacales, bultos, etc.), se debera exigir al cliente que
sean colocados los datos tanto del destinatario como del remitente en un lugar visible y con letra clara y
legible. Los datos a registrar deberan ser los siguientes:

Datos del destinatario

- Nombre completo ya sea de la persona natural o juridica que recibira la mercancia.

- Direccion completa (nombre del barrio, sector o zona)

- Teléfono del destinatario (fijo y movil si posee)

- Ciudad y departamento

Datos del remitente

- Nombre completo ya sea de la persona natural o juridica que recibird la mercancia

- Direccién completa

- Teléfono del destinatario (fijo y mévil si posee)

- Ciudad y departamento

Para identificar las cajas y/o huacales y darles un manejo adecuado, se debera solicitar al cliente, el uso de
pictogramas y/o marcas de manipulacién, que indiquen si la mercancia es fragil o delicada. Simbolos que

permitan saber en que sentido debera ser colocada mercancia, ya sean flechas o palabras como, “este lado
arriba”, “este lado abajo”, etc. A continuacién se presentan algunos ejemplos de pictogramas.

N ol Y
BN E U e i ' P

FIGURA 21. INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 6
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La rotulacion estard a cargo del aforador y consistird en adherir a la mercancia (excepto los sobres), el
respectivo adhesivo de encomiendas. Este deberz ser diligenciado con nimeros y letras, claros y legibles.

Para esta actividad se evitara el uso de abreviaturas, tanto de las ciudades de origen como destino, para ello
seré recomendable utilizar los cédigos que la Cooperativa ha asignado a cada oficina en el pafs. Estos codigos

son los siguientes:

CIUDAD CODIGO CIUDAD CODIGO
Bucaramanga 011 TulGa 163
Cucuta 017 Espinal 201
Bogotd | 021 Girardot 204
Armenia 101 Melgar 221
Buga 106 Neiva 224
Cali 118 Medellin 354

| Cartago 131 Purificacién 401
Manizales 140 Chaparral 403
Pereira 151 La Dorada 405
Palmira 145 Guayabal 407
Popayan 157 Honda 409
Lérida 411 Libano 413
Mariquita 417 Playarrica 421
Riomanso 423 Roncesvalles 425
Rovira 427 San Antonio 429
San Luis 431 Santa Helena 433
Valle S. Juan 435 Piedecuesta 451
Barranquilla 906 Bosconia 910
Cartagena 913 Santa Martha 969
Sincelejo 971 Soacha 058
Pacho/Cundinamarca 062 Villavicencio 073

En caso de
distorsién de la informacion.
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5.6. REGLAS PARA EL MANEJC DE LOS ELEMENTOS DE MANIPULACION DE MERCANCIAS

= Para la manipulacién de la mercancia de modo manual, se permitird que el empleado levante un peso
maximo de 30 kilos, de tal forma que no perjudique su salud y bienestar.

= La carretilla manual se utilizara para transporte de mercancias cuyo peso exceda los 30 kilos. Sin embargo en
ella se podran ubicar diferentes unidades para agilizar el proceso de transporte.

= El uso del montacargas y gato hidraulico se efectuara para el cargue de mercancia igual o superior a 100.
Este equipo solo sera utilizado por la persona que indique el Jefe de Oficina y sera responsabilidad de ellos el
bienestar y buen uso del mismo. La diferencia en uso depende del peso, el volumen, la ubicacion, el
embalaje de la mercancia entre otro.

5.7. RECOMENDACIONES PARA EL ALMACENAMIENTO DE MERCANCIA EN LA BODEGA

Un lugar de trabajo limpio, organizado y aseado es un factor clave para lograr un ambiente laboral agradable.
Por ello es importante tener en cuenta los siguientes aspectos:

- Es recomendable verificar que los techos de la bodega no posean grietas que permitan la accién de factores
ambientales y biolégicos como el agua, la humedad, insectos, roedores, etc. que perjudiquen no sélo la
mercancia, sino la salud del empieado.

- Los pisos deben estar aseados, libres de cualquier desperdicio que pueda generar accidentes de trabajo o
dafios a la mercancia.

- La mercancia preferiblemente deberd estar soportada en estibas, que la aislen del suelo y de factores

ambientales y/o biolégicos. Adicionalmente, porque estos elementos de soporte mejoran la calidad en la

manipulacién de la carga.

El muelle o zona de cargue y descargue deberd permanecer libre de obstaculos, con el fin de permitir el

trénsito de carretillas manuales, gatos hidraulicos y montacargas.

- La bodega debera estar sefializada. Esto facilitara la adaptacion del empleado a su zona de trabajo y
permitird una mejor ubicacién del mismo.

- La mercancia debera estar ubicada bajo techo, nunca a la intemperie.

- La mercancia debera permanecer ubicada en estibas de madera y alli reposara hasta el momento del cargue
al vehiculo correspondiente.

5.8. RECOMENDACIONES PARA EL ALMACENAMIENTO DE MERCANCIA EN FURGONES

Realizar aseo al vehiculo antes del cargue de la mercancia

Revisar el estado del piso, el techo y las paredes del contenedor, con el fin de evitar hacer uso de vehiculos
en mal estado, que presenten fisuras y permitan el acceso de factores externos, como la humedad, el agua,
insectos, etc.

- Al arrumar mercancia dentro del contenedor es importante asegurarse de que esta quede inmovilizada, para
no permitir movimientos durante el transporte que puedan ocasionar dafios o averias.

Nunca se deberan colocar mercancias pesadas sobre mercancia ligera o fragil

- Si la carga comprende mercancias homogéneas (carga de igual tamaio), se deberd utilizar en lo posible el
espacio completo del contenedor de carga, como se muestra en la siguiente grafica.

FIGURA 23. INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 8
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Al cargar el camion, las cajas deberdn colocarse con sus corrugaciones en disposicion vertical y arrumarse en
columna, haciendo coincidir verticalmente sus esquinas.

Largo

SR F——aAnche—

- La carga debera ser colocada de tal forma que la cara larga de la caja quede a lo largo del camion vy la carga
ancha de la caja a lo ancho del camion

- Es recomendable siempre iniciar el cargue del vehiculo desde las paredes hacia el centro del mismo.

- En caso de quedar vacios en el centro, es recomendable utilizar madera, listones, neumaticos ya utilizados,
u obros elementos que inmovilicen la carga.

Arrume de la mercancia en los vehiculos

1. Arrume de sacos: deben ser cargados en tendidos alternados, como si se formara una pared de ladrillos

FIGURA 24. INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 9
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3. Arrume de cargas paletizadas: no debe existir vacios entre las paredes del contenedor y los palets. Por elio
deben cargase de afuera hacia adentro. Si quedan vacios en el medio debe utilizarse material separador
apropiado.

4. Arrume de piezas pesadas: deben colocarse sobre estibas para evitar el deterioro del contenedor y
manipular mejor la carga.

2.5 ton

7. Arrume de cargas mixtas: es el tipo de mercancia que generalmente transportamos

FIGURA 25. INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 10
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6. CONTROLES INTERNOS

= Recibir Unicamente mercancia cuyo empague este en buen estado.

= Manipular la mercancia de tal forma gque se eviten perjuicios a la misma

= Almacenar la mercancia en lugares secos lejos de la humedad y de cualquier factor que pueda generar algun
tipo de dafio.

= Utilizar los elementos de seguridad industrial para evitar accidentes de trabajo.

= Portar el uniforme de dotacion de la Cooperativa.

= Utilizar los equipos y herramientas necesarios para el transporte adecuado de la mercancia.

FIGURA 26. INSTRUCTIVO MANEJO DE MERCANCIA PAG. 11

6.2 RETROALIMENTACION DEL PERSONAL DEL AREA OPERATIVA
DE VELCARGA LTDA:

Con el transcurrir del tiempo y los cambios efectuados
continuamente en cuanto a tecnologia, precios etc., 1los
procedimientos de control interno ejercidos dia a dia
tienden a aminorar su seguridad razonable; por tanto, se
hace necesario diseflar nuevos procedimientos de control
interno, nuevas acciones correctivas: sugerir soluciones
a 1nconvenientes presentados en el desarrollo de las
operaciones, procedimientos mé&s practicos para la

ejecucidén de las funciones cotidiana. Por otra parte,
la retroalimentacién de la informacidén 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 4rea o al gerente.

Esta debe hacerse por Sub-areas para plantear y dirigir
las necesidades de la misma.

6.3 ACTIVIDADES MOTIVACIONALES PERSONAL DEL AREA
OPERATIVA DE VELCARGA LTDA:

Como se observaba con anterioridad, el personal
operativo conforma el 80% de la empresa, convirtiéndose
en el activo més importante para la ejecucidn de 1los
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 prestacidn
de un mejor servicio al usuario final: el cliente.

6.4 ESPECIALIZACION FUNCIONES DEL AREA OPERATIVA DE
VELCARGA LTDA:

La delimitacién y especializacidédn en las funciones
ejecutadas tienen como objetivo qgque 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
ejecucidén de las operaciones, falta de responsabilidad
con las funciones etc. De este modo, la empresa es mas
organizada y los objetivos propuestos son mas féaciles de
llevar a cabo.
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6.5 EQUILIBRIO EN LAS CARGAS LABORALES DE LOS
FUNCIONARIOS DEL AREA 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 asi como, retrasos en la informaciédn
suministrada tanto a nivel interno como a nivel
nacional. Por ello, es necesario delimitar 1las
funciones y responsabilidades del JEFE DE OPERACIONES vy
de la EJECUTIVA DE CUENTAS quienes Jjuegan un papel vital
en la consecucidén de los objetivos propuestos del area.
Por ello, a continuacidén se detallaran como guedaran 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

) Coordinador de Ruta, Auxiliar de Postventa,
Supervisa a L
Auxiliares de Bodega y Conductores.

OBJETIVO GENERAL

Planificar, coordinar y controlar los procesos de reparto vy
recogida de mercancia, solucidén 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. |[DESCRIPCION DE FUNCIONES

Mantener continua comunicacidén con las oficinas de Velotax
1 en otras ciudades, para planificar la llegada de vehiculos
con carga y coordinar su posterior entrega

Planificar y coordinar diariamente los recursos necesarios
(personal, vehiculos, rutas, dinero para despachos) para
realizar los repartos locales de la mercancia y despachos
con destino nacional

Contratar vehiculos con previa aprobacién de la Gerencia
para los repartos locales y la recogida de mercancias

Supervisar el mantenimiento vy seguimiento del estado
operativo de los vehiculos e informar al Gerente las
condiciones de operacidén de los vehiculos para tomar las
acciones preventivas y/o correctivas a que haya lugar

Velar por el aseo, orden y mantenimiento de la bodega, en
las areas internas y externas y sus alrededores

Relacionar diariamente al auxiliar contable, los egresos
6 operativos inherentes a los despachos de Velotax vy
Velcarga Ltda.

Atender los requerimientos de recogida de mercancia de
7 clientes locales y de otras ciudades, para coordinar el
posterior despacho

Verificar el cumplimiento de las recogidas planificadas.
Realizar informe al final del dia, 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 mercancia, cuando se presente dicha situacidn

Supervisién de la llegada y salida de los operarios, y de
su comportamiento en la bodega y en los sitios de entrega

9 y recogida, reportando al Departamento de Recursos Humanos
las novedades presentadas
Planear y coordinar 1los despachos de mercancia con el

10 gerente comercial. Evaluar la disponibilidad de vehiculos,
personal asignado y la secuencia de las rutas, segun 1los
requerimientos de las dérdenes de recogida

11 Llevar control de la 1llegada y salida de los vehiculos
nacionales

12 Supervisar el cumplimiento de las funciones asignadas al
personal a su cargo
Contribuir con la politica, objetivos y metas de calidad

13 |definidas y demds responsabilidades asignadas dentro del
marco del Sistema de Gestidén de Calidad

14 Las deméds funciones relacionadas con el cargo dJue 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 sSu cargo

OBJETIVO GENERAL

Atencidédn integral del cliente, mediante el suministro

de

informacidén 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.

DESCRIPCION DE FUNCIONES ESPECIFICAS

Atencidn personalizada y via telefdénica al cliente para
el suministro de informacidn, recepcidén de qguejas vy
solucidén de las novedades presentadas en el servicio,
brindando soluciones oportunas

Atender los requerimientos de recogida de mercancias de
clientes locales y de otras ciudades para coordinar con
el jefe de operaciones la recogida y posterior despacho

Gestionar con las oficinas de destino 1la solucidén a
novedades presentadas en los despachos de los clientes
de la oficina

Efectuar seguimiento a los despachos de mercancias
aforadas de clientes de la empresa

Mantener comunicacidén constante con los clientes de 1la
oficina para su mantenimiento

Recibir o6rdenes de recogida de los clientes y gestionar
con el Jefe de Operaciones para gque se ejecuten

Apoyar la gestidén de los asesores comerciales en cuanto
a la atencidédn integral del cliente

Hacer seguimiento a las reclamaciones de los clientes
por averias, ©pérdidas, siniestros o cualquier otra
causal y pasar a Gerencia los requisitos exigidos por la
Oficina de Reclamaciones, para gque este realice el
tramite respectivo

Gestionar todo lo que esté a su alcance para lograr la
completa satisfaccidén de las necesidades del cliente

10

Cuando se trate de ingreso o retiro de mercancias de
puerto, coordinar con Los Agentes Aduaneros la emisidn y
entrega de planillas para entregar al conductor que
ejecutara el retiro
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Atender los requerimientos de recogida de mercancia de

11 |clientes locales y de otras ciudades, para coordinar el
posterior despacho

12 |Archivar la documentacidén relacionada con el cargo
Contribuir con la politica, objetivos y metas de calidad

13 |definidas y deméds responsabilidades asignadas dentro del
marco del Sistema de Gestidén de Calidad

14 Las demds que sean asignadas por su Jefe inmediato
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7.

RECOMENDACIONES

X/
°e

X/
°e

X/
°e

X/
°e

Elaborar un plan de capacitacién con el personal del
4drea operativa de Velcarga Ltda., donde se socialice el
manual de procedimientos e instructivos de la empresa, y
se haga una retroalimentacidédn con la informacidn
brindada.

Implementar los procedimientos de control interno
redisefiados en el 4area, para asi 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 area,
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 adrea 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 realizdé tomando como base 1los
procedimientos de control interno establecidos en el area
operativa de VELCARGA LTDA., los cuales conforman la razdn de
ser de la empresa, he alli 1la importancia de tenerlos
documentados vy socializarlos al personal gue actualmente
labora en la misma. Por tanto, se pudo establecer que los
procedimientos de control interno del area operativa de
VELCARGA LTDA., sugeridos por los manuales de VELOTAX LTDA.,
no estaban mal diseflados 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 capacitacidédn del personal
operativo de Velcarga Ltda., que se obtendria con ello, 1la
informacidén necesaria plataforma para una seguridad razonable

en el sistema de control interno.

Cabe resaltar que, aunque el trabajo se enfocd en el 4&rea
operativa de VELCARGA LTDA., el sistema de control interno es
un trabajo en equipo conformado por todas las Aareas 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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