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CODIGO: MP.GE.05
VERSION: 01  PAG.1 DE: 1
FECHA: 2001-08-10

Retro alimentacion 
del cliente

Operacion 
eficiente

������ ��	� 
� 	�
���
�

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

CARGO: CARGO: CARGO:

Requisitos y normas

���������	
	 ���� �� ���	�
�


Cumplimiento
Requisitos

PROCESOS GERENCIALES

Planeación 
Estratégica 

P.GE.01

Establecer y mantener la 
politica y objetivos de la 
calidad 
P.GE.02

Revision al 
sisitema de 
Calidad 
P.GE.03

Contratacion de personal 
y asignacion de recursos
P.GE.04

PROCESOS OPERATIVOS

Elaboración 
de propuesta 

P.OP.01

Planificación del 
Proyecto 
P.OP.02

Expedicion 
de boleteria 

P.OP.03

 Recaudo 
P.OP.04

Control 
administrativo 

P.OP.05

Transporte y 
Consignacion 

de valores 
P.OP.06

PROCESOS DE SOPORTE PROCESOS DE MEDICION Y ANALISIS

Compras
P.AD.01

Contabilidad

P.AD.02

 Control de  
registros
  P.CA.03

Control de          
documentos

 P.CA.02

Acciones 
correctivas

P.CA.05

Auditorias 
internas
P.CA.07

Acciones 
preventivas

P.CA.06

Servicio

C
L
I
E
N
T
E

C
L
I
E
N
T
E

Requisito



CÓDIGO: MP.GE.
VERSIÓN: 01  PÁG..1 DE: 1
FECHA: 2001-08-10

Operación Eficiente 

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

CARGO: CARGO: CARGO:

���������	
	 �������� ����	�
����

Cumplimiento Requisitos
PROCESOS GERENCIALES

Planeación 
Estratégica 

P.GE.01

Establecer y 
mantener la política y 
objetivos de la 
calidad 
P.GE.02

Revisión al 
sistema de 
Calidad 
P.GE.03

Contratación de personal 
y asignación de recursos
P.GE.04 C

L
I
E
N
T
E

C
L
I
E
N
T
E



PROCESO: CÓDIGO:       P.OP.02
VERSIÓN N.: 01
FECHA:       1 de Julio de 2001 

ENTRADA ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDA

* Preparación de documentos y recursos para el
seguimiento del proyecto 

* Elaboración del programa de ejecución

PROVEEDOR RESPONSABLE CLIENTE

PROVEEDOR EXTERNO Y/O 
INTERNO

* Gerencia

CONTRATANTE

INTERACCIÓN CON OTROS 
PROCESOS

MEDIDAS DE RENDIMIENTO DOCUMENTOS

PLANEACIÓN ESTRATÉGICA
* (Actividades cumplidas / Actividades
programadas) * 100

GESTIÓN DE CALIDAD
* (Requisitos cumplidos / Requisitos pactados) *
100

REQUISITOS
CARACTERÍSTICAS CUANTITATIVAS Y/O 

CUALITATIVAS
REGISTROS

* Calidad

* cumplimiento

REGISTRO: EVALUACIÓN Y
RENDIMIENTO DEL SISTEMA DE
CALIDAD

NTC-ISO 9001: 7.1 ÍNDICE Y REVISIÓN DE DOCUMENTOS

Aprobó: Cargo Nombre: Firma:

���������	
	 PLANIFICACIÓN DEL PROYECTO

ADJUDICACIÓN DEL PROYECTO
CONTROL EN LAS ACTIVIDADES DEL 
PROYECTO



PROCESO: CÓDIGO:       P.GE.02

VERSIÓN N.: 01

FECHA:        8 de Noviembre de 2001 

ENTRADA ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDA

* Establecer y mantener Política de Calidad

* Establecer y mantener Objetivos de Calidad

PROVEEDOR RESPONSABLE CLIENTE

Proveedor interno y externo Dirección y todo el personal de la organización Gobernación del departamento 

INTERACCIÓN CON OTROS 
PROCESOS

MEDIDAS DE RENDIMIENTO DOCUMENTOS

Planeación Estratégica * (Metas cumplidas / Metas programadas) * 100

Revisión al sistema de Gestión de 
calidad

* (Objetivos Cumplidos/ Objetivos 
Programados) * 100

Planeación Estratégica * (Metas cumplidas / Metas programadas) * 100

REQUISITOS
CARACTERÍSTICAS CUANTITATIVAS Y/O 

CUALITATIVAS
REGISTROS

* Eficiencia

* Cumplimiento

Aprobó: Cargo Nombre: Firma:

Manual de Calidad

NTC-ISO 9001: 5.3, 5.4.1
Formato "Evaluación y rendimiento del
sistema de calidad"

���������	
	 ESTABLECER Y MANTENER POLÍTICA Y 
OBJETIVOS DE CALIDAD

Plantación Estratégica
Cumplimiento de los requisitos del cliente 
relacionados con el servicio



PROCESO: CÓDIGO:       P.GE.03
VERSIÓN N.: 01
FECHA:       13 de Noviembre de 2001 

ENTRADA ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDA

PROVEEDOR RESPONSABLE CLIENTE
* Dirección 
* Gestión de calidad

INTERACCIÓN CON OTROS 
PROCESOS

MEDIDAS DE RENDIMIENTO DOCUMENTOS

* (Procesos eficaces/ Procesos eficientes) * 100

* (Estrategias de mejora aplicadas/ Estrategias
de mejora programadas) * 100

REQUISITOS
CARACTERÍSTICAS CUANTITATIVAS Y/O 

CUALITATIVAS
REGISTROS

* Eficiencia
* Eficacia
* Cumplimiento

Aprobó: Cargo Nombre: Firma:

Procesos del Sistema de Gestión de 
Calidad

Manual de Calidad

NTC-ISO 9001: 5.6.
Formato "Evaluación y rendimiento del
sistema de calidad"

Informes y registros del desempeño del
Sistema de Calidad

* Revisión por la dirección 
Cumplimiento de los requisitos del cliente
relacionados con el servicio

Proveedor interno y externo Gobernación del departamento 

���������	
	 REVISIÓN AL SISTEMA DE CALIDAD



PROCESO: CÓDIGO:       P.GE.03
VERSIÓN N.: 01
FECHA:       13 de Noviembre de 2001 

ENTRADA ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDA

PROVEEDOR RESPONSABLE CLIENTE
* Dirección 

* Gestión de calidad

INTERACCIÓN CON OTROS 
PROCESOS

MEDIDAS DE RENDIMIENTO DOCUMENTOS

* (Procesos eficaces/ Procesos eficientes) * 100

* (Estrategias de mejora aplicadas/ Estrategias
de mejora programadas) * 100

REQUISITOS
CARACTERÍSTICAS CUANTITATIVAS Y/O 

CUALITATIVAS
REGISTROS

* Eficiencia

* Eficacia

* Cumplimiento

Aprobó: Cargo Nombre: Firma:

NTC-ISO 9001: 5.6.
Formato "Evaluación y rendimiento del
sistema de calidad"

Cumplimiento de los requisitos del cliente
relacionados con el servicio

Proveedor interno y externo Gobernación del departamento 

Procesos del Sistema de Gestión de 
Calidad

Manual de Calidad

���������	
	 REVISIÓN AL SISTEMA DE CALIDAD

Informes y registros del desempeño del
Sistema de Calidad

* Revisión por la dirección 



PROCESO: CÓDIGO:       P.GE.04
VERSIÓN N.: 01
FECHA:       13 de Noviembre de 2001 

ENTRADA ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDA

* Selección de personal
* Capacitación y asignación de recursos

PROVEEDOR RESPONSABLE CLIENTE

* Dirección 
* Gestión de calidad

INTERACCIÓN CON OTROS 
PROCESOS

MEDIDAS DE RENDIMIENTO DOCUMENTOS

Revisión al Sistema de Gestión de la 
Calidad

* (Horas capacitadas ejecutadas/ Horas
capacitadas programadas) * 100

Planificación del proyecto
* (Recursos utilizados/ Recursos programados)
* 100   

REQUISITOS
CARACTERÍSTICAS CUANTITATIVAS ICO 

CUALITATIVAS
REGISTROS

NTC-ISO 9001: 6 * Eficacia de las acciones tomadas
Registros de educación, formación,
habilidades y experiencia del personal

Aprobó: Cargo Nombre: Firma:

Proveedor interno y externo Gobernación del departamento 

Registro: Evaluación y rendimiento del
Sistema de calidad

���������	
	 CONTRATACIÓN DE PERSONAL Y
ASIGNACIÓN DE RECURSOS

Requisición de personal Conformidad del producto o servicio



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.GE.02.01
VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE:2

FECHA:         2001-11-09

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

* La Gerencia y las áreas de la organización deben
determinar cuales son las perspectivas de los
clientes

* Determinar cuales son las metas de calidad de la
organización para un periodo de tiempo
determinado

* Definir objetivos de calidad y su relación con las
expectativas de los clientes 

* La Gerencia debe definir la política de calidad de
la organización, teniendo en cuenta que es un
compromiso con la calidad 

                          NO
* La política de calidad debe cumplir con los
requisitos de mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestión de la calidad

          SI

* Gestión de calidad y la dirección debe revisar 1
vez al año los objetivos de calidad y evaluar el
despeño de cada uno de estos, realizando cambios
si se requieren

* Mediante reuniones organizadas por la dirección
se debe dejar registros de todos los cambios y
modificaciones que se realicen  

* Gestión de calidad y dirección dan a conocer por
escrito la política de calidad a todas las áreas de la
organización, dejándola en un lugar visible para
que todo el personal la identifique

* Gestión de calidad y dirección revisan Política de
Calidad 1 vez al año mediante el formato
"Evaluación y Rendimiento del sistema de calidad"
para evaluar su desempeño

El siguiente es el procedimiento seguido para el establecimiento y mantenimiento de la política
de calidad. 

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento aplica desde la determinación de las metas y los objetivos de calidad hasta
el establecimiento de la política de calidad comunicada y entendida por toda la organización.

 4. PROCEDIMIENTO

���������	
	
ESTABLECER Y  
MANTENER LA POLÍTICA 
DE CALIDAD

1. OBJETIVO
Crear un compromiso con la calidad en la organización basado en el cumplimiento y
satisfacción de los clientes.

 2. ALCANCE

Conocimiento del cliente 

Determinar las metas de 
calidad  de la organización

Definir objetivos 

Definir la Política de 
calidad

Es adecuada al 
propósito de la 
organización?

Revisar objetivos de 
calidad y evaluar su 
desempeño

Registrar los cambios y 
modificaciones que se 
realicen

Comunicar política de 
calidad

Revisión de la política de 
calidad



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.GE.02.01
VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 2      DE:2

FECHA:         2001-11-09

5. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS
Formato "Evaluación y Rendimiento del Sistema de calidad". 

Gestión de calidad y Jefe de estación son los responsables de las modificaciones o cambios
que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

Jefe de estación es responsable de vigilar que se estén siguiendo los diferentes controles en un 
tiempo oportuno y de manera eficiente.

Supervisora) es el encargadota) de registrar y verificar que la información registrada coincida
con la expedida.

Recolectora es responsable del registro exacto de boletería con el dinero recaudado.

���������	
	 ESTABLECER Y  
MANTENER LA POLÍTICA 



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.GE.02.02
VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE:3

FECHA:         2001-11-11

 4. PROCEDIMIENTO
El siguiente es el procedimiento seguido para el establecimiento y mantenimiento de los
objetivos de calidad. 

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde el análisis interno y externo de la organización que permiten el
conocimiento real de los procesos  hasta el establecimiento y evaluación  de los objetivos de 

���������	
	 ESTABLECER Y  
MANTENER OBJETIVOS 

1. OBJETIVO
Permitir a la organización tener una visión mas clara de hacia donde se quiere llegar y como
lograrlo. 



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.GE.02.02
VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 2      DE:3

FECHA:         2001-11-11

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

* Gestión de calidad, dirección y todo el personal
realizan un análisis interno y externo de la
organización determinando fortalezas y debilidades
que van a permitir el conocimiento real de los
procesos

* Dirección establece situación actual de los
departamentos analizando la efectividad de sus
lideres

* Se establecen las metas de la organización por
departamentos se nombra a un administrador del
proceso se evalúa y se mide el alcance

* El administrador del arrea y dirección son los
responsables de definir los objetivos de la
organización que contribuyan en el cumplimiento
de los requisitos del producto

                  NO

                   SI

* Se presupone a donde se quiere llegar, por lo que
se establecen las alternativas para lograrlo,
teniendo en cuenta que debe ser coherente a la
política de calidad de la organización

* Dirección y el administrador del proceso
comunican en todas las áreas los objetivos de
calidad de la organización y de cada arrea
estableciendo los parámetros para su alcance 

* Se debe evaluar 1 vez al año el rendimiento de
los objetivos planeados mediante el formato
"Evaluación y Rendimiento del sistema de calidad"
y se establecen estrategias que contribuyan al
alcance

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

���������	
	 ESTABLECER Y  
MANTENER OBJETIVOS 

Análisis interno y externo 
de la organización

Determinar las metas de 
la organización

Definir los objetivos de 
calidad por áreas 
funciones o niveles

Son medibles 
y coherentes 
con la Política 
de Calidad?

Conocimiento de la 
situación actual de los 
departamentos 

Comunicar y establecer 
los objetivos

Evaluar objetivos de 
calidad



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.GE.02.02
VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 3      DE:3

FECHA:         2001-11-11

5. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

Dirección es responsable de asegurar que se establecen los objetivos de calidad, llevando a
cabo revisiones y asegurando la disponibilidad de recursos.

El administrador del proceso es responsable con el personal del área de establecer los objetivos 
y velar por el cumplimiento de los mismos.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS
Formato "Evaluación y Rendimiento del Sistema de calidad". 

���������	
	 ESTABLECER Y  
MANTENER OBJETIVOS 

Gestión de calidad, supervisora y recolectora son los responsables de las modificaciones o
cambios que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.GE.03.01
VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE:2

FECHA:         2001-11-13

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

* Según lo registros de los procesos y los indicadores de
gestión, Dirección determina los que no están cumpliendo
con los requisitos del cliente

* Dirección y gestión de calidad evalúan el sistema, los
procesos y la causa de las no conformidades, registrando
toda la información en el formato "Evaluación y
rendimiento del sistema de calidad" 

                          NO

* Dirección y gestión de calidad planean las estrategias
de mejora en el sistema para un tiempo programado

SI

* Aplicar estrategias y evaluar su desempeño en un
tiempo determinado

* Dirección y gestión de calidad determinan los cambios
que se puedan realizar al sistema que permitan la mejora
y cumplimiento a los requisitos

* Los cambios realizados deben cumplir con los requisitos
del cliente se deben programar para un tiempo
determinado y evaluar sus resultados

                               SI                NO

* En el tiempo programado para la revisión del sistema,
Gestión de Calidad debe registrar los resultados mediante
el formato "Evaluación y rendimiento del sistema de
calidad" presentando un análisis claro de desempeño a
Dirección

���������	
	 REVISIÓN POR LA 
DIRECCIÓN

1. OBJETIVO

Implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia.

 2. ALCANCE

Este procedimiento aplica desde la revisión del sistema que realiza la dirección para asegurarse
de su conveniencia, adecuación y eficacia continua hasta la evaluación de las oportunidades de
mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestión de la calidad.

 4. PROCEDIMIENTO

El siguiente es el procedimiento seguido para la revisión por la dirección: 

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

Determinación de los 
procesos de mejora

Evaluar proceso 

Determinar los 
cambios de mejora

Requiere 
cambios?

Planear estrategias

Aplicar cambios

Aplicar estrategias

Se adecuan 
al sistema?

Registrar resultados



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.GE.03.01
VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 2    DE:2

FECHA:         2001-11-13

5. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

���������	
	 REVISIÓN POR LA 
DIRECCIÓN

Gestión de calidad, y Dirección son los responsables de las modificaciones o cambios que se
lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

Dirección es responsable de la revisión al sistema de calidad garantizado al cliente el
cumplimiento de los requisitos, la eficacia y control de los procesos.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS
Formato "Evaluación y Rendimiento del Sistema de calidad". 
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PROCEDIMIENTO: 
SELECCIÓN  Y 
CONTATACION DE 
PERSONAL 

 
CODIGO: PR.GE.04.01. 
 
VERSIÓN No:  01    PÁG.: 1   DE: 5 
FECHA:             2001-11-15 

 
1. OBJETIVO: 
 
Seleccionar el candidato que cumpla con los requisitos del cargo para satisfacer 
las necesidades de la organización. 
 
2.  ALCANCE: 
 
Este procedimiento aplica desde la requisición de personal presentada por área o 
requerida para una obra hasta la selección y contratación del personal. 
 
3.  PROCEDIMIENTO: 
 
Subgerencia de Operaciones es responsable del procedimiento debe registrar los 
resultados de la operación manteniendo los registros apropiados de la educación, 
formación, habilidades y experiencia de la persona seleccionada. 
Los siguientes son los pasos que se deben seguir para la correcta selección de 
personal: 
 
3.1. Definición de perfiles ocupacionales: 
 
La persona responsable de la selección debe tener un claro conocimiento del 
perfil del cargo ya que van a servir de base para el reclutamiento de personal y 
para determinar las técnicas de selección adecuadas para el proceso de selección 
del cargo.  
 
3.2. Requisición de personal: 
 
La división que tiene la vacante real o para el inicio de un proyecto se debe 
presentar la solicitud a Subgerencia de Operaciones, esta debe coincidir con los 
cargos existentes de la organización o los requeridos para el nuevo proyecto.  Al 
hacerse la requisición se debe tener claridad sobre: 
3.2.1 Nombre del cargo 
3.2.2 funciones a realizar 
 3.2.3 Perfil de la persona solicitada 
 3.2.4 Tipo de contratación 
 
3.3. Reclutamiento: 
   
Dependiendo del tipo de obra a realizar o de la solicitud de la división o área se 
debe determinar la realización de un Reclutamiento Interno o Externo.  
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PROCEDIMIENTO: 
SELECCIÓN  Y 
CONTRATACION DE 
PERSONAL 

 
CODIGO:  PR.GE.04.01 
 
VERSIÓN No:  01    PÁG.: 2   DE: 5 
FECHA:             2001-11-15 

 
Programar de manera que atraiga un contingente de candidatos suficiente para 
abastecer adecuadamente el proceso de selección. 
 
3.4. Selección de hojas de vida: 
 
Una vez reclutadas las hojas de vida selecciona aquellas que por sus condiciones 
(edad, educación, experiencia, etc.) se adecua al cargo. 
Se debe verificar que los datos coincidan con las especificaciones del perfil del 
cargo.  
 
3.5. Aplicación de pruebas psicotécnicas: 
 
Se  debe determinar cual es la medida mas adecuada para establecer la 
capacidad intelectual del personal seleccionado ya que es una medida objetiva y 
estandarizada de las capacidades, actitudes e intereses del comportamiento 
humano: 
 

3.5.1 Pruebas de inteligencia: 
Son aquellas que permiten establecer la capacidad intelectual de las 
personas, comparadas frente a unos estándares.  Se evalúa a través de la 
agilidad mental, de raciocinio y capacidad para solucionar adecuadamente 
un problema. 
3.5.2  Pruebas de Actitudes y capacidades: 

 3.5.2.1 Actitud:  Potencialidad o predisposición de la persona para 
desarrollar una habilidad, comportamiento, trabajo o tarea. 

 3.5.2.2 Capacidad:   Es la habilidad de una persona para realizar 
determinado trabajo o tarea y surge del entrenamiento y/o aprendizaje. 
3.5.3 Pruebas de personalidad: 
Pretenden analizar los diversos rasgos determinados por el carácter 
(rasgos adquiridos) y por el temperamento (rasgos innatos) 

 
 
3.6.  Entrevista de selección: 
 
La entrevista de selección debe ser un dialogo con intereses comunes: el 
entrevistado, quien tiene por objetivo obtener un empleo y ampliar su información 
con respecto a la empresa, y el entrevistador, quien aspira a descubrir si el 
candidato es la persona adecuada para un puesto de trabajo a proveer, la 
persona responsable debe tener en cuenta los siguientes puntos para el éxito de 
la operación: 
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PROCEDIMIENTO: 
SELECCIÓN  Y 
CONTATACION DE 
PERSONAL 

 
CODIGO:  PR.GE.04.01 
 
VERSIÓN No:  01    PÁG.: 3   DE: 5 
FECHA:             2001-11-15 

 
3.6.1.  Preparación de la entrevista:  

 
Es necesario que el entrevistador tenga claro y completos conocimientos 
acerca de la organización, los puestos de trabajo y las condiciones en que 
se realizará el trabajo tales como la ciudad, clima y remuneración. 
En la preparación del Entrevista se debe tener en cuenta las siguiente 
recomendaciones: 

 3.6.1.1. Revisión de la hoja de vida: Esto permite familiarizarse con el 
candidato y determinar las preguntas que se van hacer durante la 
entrevista. 

 3.6.1.2. Conocimiento del cargo que se va a proveer:  Antes de 
comenzar la entrevista es necesario tener un perfecto conocimiento del 
cargo, sus requisitos en materia de aptitudes, conocimientos y los factores 
que podrían ser impedimentos para ocupar el cargo; por lo tanto es 
conveniente tener a mano con antelación a la entrevista, la descripción de 
funciones, los requerimientos del cargo y el perfil del mismo.   

 
3.6.2.  Preparación del tiempo: 
Para este paso se debe tener en cuenta el tiempo del proceso total de la 
entrevista que incluye también el de preparación de preguntas y análisis de 
cada una de estas.  
El tiempo promedio que de be destinarse para cargos operativos es entre 
45 a 60 minutos; debe dedicarse de 30 a 45 minutos al encuentro, en este 
nivel se investigan áreas mas concretas. 
Si usted utiliza mas de 45 minutos es probable que el solicitante haya 
asumido el control de la entrevista.  Hay menos posibilidad que esto ocurra 
si usted tiene presente el tiempo adecuado que debe durar una entrevista.  

 
3.6.3.   Preparación de un ambiente apropiado: 
 Una vez se haya destinado el tiempo necesario para la entrevista, se debe 
preparar el ambiente en que se va a llevar a cabo: 
3.6.3.1. El saludo  
3.6.3.2. Charla formal 
3.6.3.3. Mantenimiento del ambiente armonioso 
3.6.3.4. Que sea privado 
3.6.3.5. Que haya un mínimo de distracción  
3.6.3.6. Que el candidato se haya cómodo 
3.6.3.7. Que ambos ocupen un lugar apropiado 
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PROCEDIMIENTO: 
SELECCIÓN  Y 
CONTATACION DE 
PERSONAL 

 
CODIGO:  PR.GE.04.01 
 
VERSIÓN No:  01    PÁG.: 4   DE: 5 
FECHA:             2001-11-15 

 
 

3.6.4.  La percepción: 
Este es un aspecto critico en la evaluación objetiva de los candidatos de 
empleo.  Antes de recibir al candidato, el entrevistador debe repasar 
brevemente las cinco maneras en que formulamos nuestras percepciones e 
ideas sobre las personas: 

 
 3.6.4.1. Las primeras impresiones 
 3.6.4.2. Información de otros 
 3.6.4.3. Afirmaciones aisladas 
 3.6.4.4. Lenguaje corporal 
 3.6.4.5. Etnocentrismo 
 

3.6.5.  Cierre de la entrevista: 
Para saber que ya es hora de dar la entrevista por concluida, el 
entrevistador debe hacerse las siguientes preguntas: 
- He preguntado sobre educación y la experiencia previa del candidato para 
determinar su idoneidad? 
- Cuento con toda la información necesaria?  Se con claridad lo que el 
candidato es o no es? 
- He dado oportunidad al candidato de hacer sus preguntas? 

 
Si las respuestas anteriores  son afirmativas, se debe concluir informándole 
al candidato sobre el puesto disponible y acerca de la empresa, el o los 
pasos siguientes del proceso y terminar agradeciendo su asistencia o 
interés.     

 
3.6.6.  La persona responsable del procedimiento selecciona la persona 
que al haber pasado por las anteriores fases ha demostrado ser el que 
mejor cumple los requisitos exigidos, se debe informar a Dirección 
presentar y archivar los resultados de la operación. 

 
3.6.7.  Dependiendo del tipo de contrato Subgerente de Operaciones 
realiza la afiliación Seguridad social,  ARP,  beneficios sociales, etc. 

 
 
4. RESPONSABILIDADES 
 
Gestión de calidad, recolectora  y supervisora son responsables de las 
modificaciones o cambios que se lleven acabo en este procedimiento, así como el 
cumplimiento del mismo. 
Subgerente de Operaciones es el encargado del procedimiento garantizando la 
selección y contratación adecuada  del personal. 
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PROCEDIMIENTO: 
SELECCIÓN  Y 
CONTATACION DE 
PERSONAL 

 
CODIGO:  PR.GE.04.01 
 
VERSIÓN No:  01    PÁG.: 5   DE: 5 
FECHA:             2001-11-15 

 
5. DOCUMENTOS Y REGISTROS 
 
Los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y experiencia de 
la persona seleccionada. 
    
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ELABORO: 
CARGO: 

APROBO: 
CARGO: 

 
 
FIRMA: 

 
 
FIRMA: 



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.GE.04.02

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE:3

FECHA:         2001-11-14

5. En el lugar de trabajo del cargo se capacitara a la persona durante el tiempo determinado
garantizando el conocimiento y acople a cada una de las funciones, el encargado dará un
reporte detallado al Subgerente de operaciones del desempeño durante la capacitación. 

1. Conocimiento general de la empresa, Misión, Visión, Política de calidad y reseña histórica de
la organización.

2. Conocimiento del lugar de trabajo: El lugar de trabajo debe cumplir los requisaos necesarios
para que el personal puede desempeñarse eficientemente, Dirección debe aportar los recursos
suficientes para garantizar el cumplimiento los requisitos.

3. Mediante el Manual de funciones de la organización se le presentara a la persona las
actividades que debe llevar acabo, en este se explica claramente las funciones del cargo el cual
le permitirá tener una visión mas clara y crear un compromiso con la empresa.

4. Se le informara a todo el personal de la persona que asumirá el nuevo cargo, se la
presentara ante todo el personal de la organización brindándole confianza para hacer de este un
ambiente mas agradable.

 4. PROCEDIMIENTO

Cuando se presenta una vacante en la estación de peaje, Jefe de Estación es responsable de
reportar y registrar las causas del retiro al Subgerente de operaciones, donde este seguirá los
pasos requeridos del caso y nombrara a la persona responsable del entrenamiento y
capacitación por un tiempo de 12 días dependiendo del cargo.

La persona responsable del entrenamiento tendrá la experiencia mínima de 1 año en el cargo y
se distinguirá por el excelente desempeño en la organización

Se seguirán los siguientes pasos que facilitaran al personal reciente la adecuación mas rápida
a la organización y al cargo:

 2. ALCANCE

Este procedimiento aplica desde la asignación de los recursos necesarios para el cumplimiento
de los requisitos por parte de la dirección hasta la capacitación y entrenamiento de la persona
seleccionad apta para el cargo.

���������	
	 CAPACITACIÓN Y 
ASIGNACIÓN DE 
RECURSOS

1. OBJETIVO
Proporcionar la formación y recursos necesarios que garanticen la eficiencia en los procesos y
el cumplimiento de los requisitos.



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.GE.04.02

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 2      DE: 2

FECHA:         2001-11-14

5. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:

FIRMA:                                                                               FIRMA:

Dirección debe proporcionar y garantizar los recursos necesarios para implementar y mantener
el sistema de gestión de calidad y mejorar continuamente su eficacia.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS

Los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y experiencia de la persona
seleccionada.

���������	
	 CAPACITACIÓN Y 
ASIGNACIÓN DE 
RECURSOS

Gestión de calidad, y Dirección y Subgerente de operaciones son los responsables de las
modificaciones o cambios que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento
del mismo. 



CÓDIGO: MP.OP.
VERSIÓN: 01  PÁG..1 DE: 1
FECHA: 2001-08-10

CARGO: CARGO: CARGO:
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ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

PROCESOS OPERATIVOS

Elaboración 
de propuesta 

P.OP.01

Planificación del 
Proyecto 
P.OP.02

Expedición 
de boletería 

P.OP.03

 
Recaudo 
P.OP.04

Control 
administrativo 

P.OP.05

Transporte y 
Consignación 

de valores 
P.OP.06

Servicio

C
L
I
E
N
T
E

Requisito

C
L
I
E
N
T
E



PROCESO: CÓDIGO:       P.OP.01

VERSIÓN N.: 01

FECHA:       13 de Julio de 2001 

ENTRADA ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDA

* Determinación el origen de la propuesta

* Preparación de Documentos

* Estudio de planos

PROVEEDOR RESPONSABLE CLIENTE

* Gerencia 

* Ingeniero de presupuesto de licitaciones

INTERACCIÓN CON OTROS 
PROCESOS

MEDIDAS DE RENDIMIENTO DOCUMENTOS

PLANEACIÓN ESTRATÉGICA

* (Tiempo real utilizado para presentación de
propuesta / Tiempo programado para presentación de
propuesta) * 100

GESTIÓN DE CALIDAD
* (Numero de propuestas ganadas/ Numero de
presentadas) *100

REQUISITOS
CARACTERÍSTICAS CUANTITATIVAS Y/O 

CUALITATIVAS
REGISTROS

* Precio REVISIÓN DE PROPUESTAS
* Tiempo
* Solvencia Económica

NTC-ISO 9001: 7.2
ÍNDICE Y REVISIÓN DE DOCUMENTOS

Aprobó: Cargo Nombre: Firma:

PROVEEDOR EXTERNO Y/O 
INTERNO

CONTRATANTE

REGISTRO: EVALUACIÓN Y RENDIMIENTO
DEL SISTEMA DE CALIDAD

���������	
	 ELABORACIÓN DE PROPUESTA

PROYECTO DE LICITACIÓN
 PRESENTACIÓN DE UNA PROPUESTA DE 
PROYECTO



PROCESO: CÓDIGO:       P.OP.02
VERSIÓN N.: 01
FECHA:       1 de Julio de 2001 

ENTRADA ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDA

* Preparación de documentos y recursos para el
seguimiento del proyecto 

* Elaboración del programa de ejecución

PROVEEDOR RESPONSABLE CLIENTE

PROVEEDOR EXTERNO Y/O 
INTERNO * Gerencia

CONTRATANTE

INTERACCIÓN CON OTROS 
PROCESOS

MEDIDAS DE RENDIMIENTO DOCUMENTOS

PLANEACIÓN ESTRATÉGICA
* (Actividades cumplidas / Actividades programadas)
* 100

GESTIÓN DE CALIDAD * (Requisitos cumplidos / Requisitos pactados) * 100

REQUISITOS
CARACTERÍSTICAS CUANTITATIVAS Y/O 

CUALITATIVAS
REGISTROS

* Calidad

* cumplimiento

REGISTRO: EVALUACIÓN Y RENDIMIENTO DEL
SISTEMA DE CALIDAD

NTC-ISO 9001: 7.1 ÍNDICE Y REVISIÓN DE DOCUMENTOS

Aprobó: Cargo Nombre: Firma:

���������	
	 PLANIFICACIÓN DEL PROYECTO

ADJUDICACIÓN DEL PROYECTO CONTROL EN LAS ACTIVIDADES DEL PROYECTO



PROCESO: CÓDIGO:       P.OP.03
VERSIÓN N.: 01
FECHA:       13 de Noviembre de 2001 

ENTRADA ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDA

Prestación de servicio y asignación de
recursos

* Expedición y registro  de bonetería
Registro y control de boletería entregada y expedida
en la estación de peaje

PROVEEDOR RESPONSABLE CLIENTE

* Dirección 

* Jefe de Estación 

* Gestión de calidad

INTERACCIÓN CON OTROS PROCESOS MEDIDAS DE RENDIMIENTO DOCUMENTOS

Planificación del proyecto
* (Cantidad de transito real/ Cantidad de transito
programado) * 100

Recaudo
* Boletería real expedida en caseta/Boleteria
programada por caseta) * 100

REQUISITOS
CARACTERÍSTICAS CUANTITATIVAS Y/O 

CUALITATIVAS
REGISTROS

* Eficiencia Control de recibo y entrega de boletería

* Eficacia Control Diario de boletería en caseta

Control de transito mediante el registro de boletería
por categoría

Control de cantidad de transito diario por caseta

Aprobó: Cargo Nombre: Firma:

Registro: Evaluación y rendimiento del Sistema de
calidad

NTC-ISO 9001: 7.1.

* Capacidad

���������	
	 EXPEDICIÓN DE BOLETERÍA

Proveedor interno y externo Gobernación del departamento 



PROCESO: CÓDIGO:       P.OP.04
RECAUDO VERSIÓN N.: 01

FECHA:       5 de Noviembre de 2001 

ENTRADA ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDA

* Recaudo en caseta

* Recaudo en caseta - Oficina de peaje

* Arqueo

PROVEEDOR RESPONSABLE CLIENTE

* Jefe de Estación

* Supervisora

* Recolectora

INTERACCIÓN CON OTROS PROCESOS MEDIDAS DE RENDIMIENTO DOCUMENTOS

Revisión del sistema de Gestión de calidad * (# Tiquete ría expedida / # Tiquete ría proyectada) *
100

* (Recaudo real por turno/ Recaudo programado por
turno) * 100

* (Vr. de recaudo registrado / Vr. de recaudo
proyectado ) * 100

REQUISITOS
CARACTERÍSTICAS CUANTITATIVAS Y/O 

CUALITATIVAS
REGISTROS

Control de consignaciones a caja fuerte
* Efectividad Control de consignaciones internas
* Honestidad Control de dineros faltantes

Control de dineros sobrantes

Aprobó: Cargo Nombre: Firma:

Procedimientos del Control Administrativo

Recaudo

NTC-ISO 9001: 7.5

���������	
	

Expedicion de boleteria Informe y registro de las operaciones

Proveedor Interno Gobernación del departamento



PROCESO: CÓDIGO:       P.OP.06
VERSIÓN N.: 01
FECHA:         8 de Noviembre de 2001 

ENTRADA ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDA

PROVEEDOR RESPONSABLE CLIENTE

* Jefe de Estación

* Supervisora

* Recolectora

INTERACCIÓN CON OTROS PROCESOS MEDIDAS DE RENDIMIENTO DOCUMENTOS

Recaudo

Revisión del sistema de Gestión de calidad

REQUISITOS
CARACTERÍSTICAS CUANTITATIVAS Y/O 

CUALITATIVAS
REGISTROS

* Efectividad Control de dineros sobrantes

* Honestidad Control de dineros faltantes

* Cumplimiento Libro Novedades

Aprobó: Cargo Nombre: Firma:

NTC-ISO 9001: 7.5

Manejo eficiente de las operaciones

Proveedor Interno Gobernación del departamento

* (Numero de consignaciones realizadas / Numero de
consignaciones programadas) * 100

Procedimiento Control de consignaciones Internas

���������	
	 TRANSPORTE Y CONSIGNACIÓN DE VALORES

Control administrativo * Transporte y consignación de valores



PROCESO: CODIGO:       P.OP.05

CONTROL ADMINISTRATIVO VERSION N.: 01

FECHA:        17 de Octubre del 2001 

ENTRADA ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDA

* Controles Generales

* Control de dineros personales

* Control de arqueos
* Control de recaudo diario por 
caseta
* Control de consignaciones Caja 
fuerte

* Control de Consignaciones Internas

* Control de dineros sobrantes 

* Control de dineros faltantes

* Control de dinero caja menor fondo 
cambio sencilla

* Control dinero caja menor gastos

* Libro de Banco

* Control de recibo y entrega de 
boleteria

* Control de Boleteria en Caseta

* Control de transito

* Cantidad transito de diario por 
caseta

* Informe de evasores por turno

* Control Conteo Secreto

PROVEEDOR RESPONSABLE CLIENTE
* Gerente de operaciones
* Jefe de Estacion
* Supervisora
* Recolectora

INTERACCION CON OTROS 
PROCESOS

MEDIDAS DE RENDIMIENTO DOCUMENTOS

Revision del sistema de Gestion de
calidad

* (Controles cumplidos/ Controles
fijados) * 100 

Recaudo

Informe y registro

REQUISITOS
CARACTERISTICAS 
CUANTITATIVAS Y/O 

CUALITATIVAS
REGISTROS

* Eficacia
* Eficiencia

Aprobó: Cargo Nombre: Firma:

Todos los procedimientos de recaudo* Elaboracion de registros: %
Registros elaborados correctamente
* 100  

NIT-ISO 9001: 7.5
Todos lo formatos utilizados para el
control administrativo

���������	
	

Informe y registro de las operaciones Transporte y consignacion de valores

Proveedor interno Gobernacion del departamento 



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.OP.01.01
VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE: 1

FECHA:        2001-08-09 

DESCRIPCIÓN DEL 
PROCEDIMIENTO

* Gerencia determina origen del proyecto y
establece el tipo de propuesta para la
presentación de documentos

* Gerencia establece los requisitos
especificados por el cliente incluyendo los
requisitos para la entrega, legales y los
reglamentarios relacionados con el servicio   

* Gerencia revisa los requisitos exigidos
para la prestación del servicio 

                     NO                  SI

4. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

 3. PROCEDIMIENTO
A continuación se presenta el procedimiento seguido para la Determinación del origen de la
propuesta en el siguiente diagrama de flujo.

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde el conocimiento de un proyecto o propuesta de licitación
hasta la determinación del origen y requisitos de la propuesta. 

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

5. DOCUMENTOS Y REGISTROS
* Formato " Revisión de propuestas"

���������	
	

La gerencia y gestión de calidad son los responsables de las modificaciones o cambios que
se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

La Gerencia es responsable del estudio y aprobación de las propuestas garantizando la
selección adecuada de los proyectos

DETERMINACIÓN DEL 
ORIGEN DE LA PROPUESTA

1. OBJETIVO
Determinar el origen y requisitos de la propuesta para la presentación del proyecto.

Conocimiento de una  
propuesta

Determinar origen de la 
propuesta

Establecer los requisitos 
especificados por el cliente

Revisión de los requisitos del 
cliente

Se ajustan 
?

Preparación de la 
propuestaEliminar propuesta



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.OP.01.02
VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE: 2

FECHA:        2001-08-09 

DESCRIPCIÓN DEL 
PROCEDIMIENTO

* La gerencia es la encargada del análisis
de los pliegos, para determinar los
requisitos exigidos por el cliente 

* La gerencia identifica mediante un índice
los documentos que se requiere
especificando los documentos técnicos y
legales y asigna al personal responsable.

* Según los requisitos de los clientes la
gerencia determina la capacidad de la
empresa y decide sobre la subcontratación,
para la elaboración de los documentos
técnicos.                                                
Mediante copia el personal encargado
recolecta y organiza los documentos
legales.

* La Gerencia revisa que los documentos
recolectados estén completos y cumplan
con los requisitos exigidos por el cliente 

                  NO

   SI

Presentar los documentos requeridos según las especificaciones del cliente en el tiempo y
lugar asignado.

Este procedimiento aplica desde la adquisición de los pliegos hasta la presentación y envió
de los documentos.

 2. ALCANCE

���������	
	 PREPARACIÓN DE 
DOCUMENTOS

1. OBJETIVO

A continuación se presenta el procedimiento seguido para la Preparación de Documentos:
3. PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

análisis de pliegos

Identificación de los 
documentos requeridos

Elaboración de los 
documentos técnicos

Recolección y 
organización de los 
documentos legales

Revisión de los documentos

Documentación 
completa?

Envió y presentación de los 
documentos



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.OP.01.02
VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 2      DE: 2

FECHA:        2001-08-09 

4. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:

FIRMA:                                                                               FIRMA:

5. DOCUMENTOS Y REGISTROS

* Formato " índice y revisión de documentos"

 La Gerencia es responsable de la identificación y cumplimiento  de los documentos 
asignados por el cliente.

���������	
	 PREPARACIÓN DE 
DOCUMENTOS

La gerencia y gestión de calidad son los responsables de las modificaciones o cambios que 
se lleven a cabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.OP.01.03
VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE: 2

FECHA:        2001-08-09 

DESCRIPCIÓN DEL 
PROCEDIMIENTO

* El ingeniero de presupuesto de licitaciones
realiza el análisis y estudio de los pliegos
para la determinación de las cantidades de
obra 

* El ingeniero de presupuesto de licitaciones
realiza el presupuesto de material 

* El ingeniero de presupuesto de licitaciones
realiza la solicitud de cotizaciones según el
material requerido
* Se selecciona la cotización que cumpla
con los requisitos exigidos de precio y
calidad 

* El ingeniero de presupuesto de licitaciones
realiza el análisis de los precios unitarios y
gastos generales a través del software licita

                         NO

          SI

* El ingeniero de presupuesto de licitaciones
presenta a la gerencia el análisis de estudio
de precios y costos en la propuesta técnica 

A continuación se presenta el procedimiento seguido para el estudio de planos:

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

3. DEFINICIONES
* APU: análisis de los Precios Unitarios

4. PROCEDIMIENTO

* ACI: análisis de los Costos Indirectos 

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde el estudio de los pliegos hasta la determinación de los
costos y gastos para la presentación de la propuesta.

���������	
	 ESTUDIO DE PLANOS

1. OBJETIVO
Conocimiento del proyecto para la determinación de costos y gastos para la presentación de
la propuesta

Estudio de pliegos

Realización de cálculos de 
las cantidades de obra

Solicitud de cotizaciones

Recepción de cotizaciones

Elaboración y análisis de 
APU y ACI

Presentación de propuesta 
técnica

Revisión de costos y precios para 
la presentación de la propuesta

Adecuada?

PREPARACIÓN 
DE 

DOCUMENTOS



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.OP.01.03
VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 2      DE: 2

FECHA:        2001-08-09 

5. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:

FIRMA:                                                                               FIRMA:

La Gerencia es responsable de la revisión la propuesta para su presentación.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS

���������	
	 ESTUDIO DE PLANOS

El Ingeniero de presupuesto de licitaciones, la gerencia y gestión de calidad son los 
responsables de las modificaciones o cambios que se lleven a cabo en este procedimiento, 
así como el cumplimiento del mismo. 

* Formato " índice y revisión de documentos"

El ingeniero de presupuesto es el encargado de la determinación de la cantidad de material,
los precios y los costos del proyecto para la presentación de la propuesta técnica



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.OP.02.01

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE: 2

FECHA:        2001-08-09 

DESCRIPCIÓN DEL 
PROCEDIMIENTO

* La empresa obtiene la adjudicación del
proyecto y se prepara para la planificion del
mismo 

* La gerencia prepara los documentos e
información necesaria para planificar la
secuencia lógica del proyecto 

* Por medio de los documentos e
información presentada en la elaboración
de la propuesta la gerencia determina el
material, equipo y recursos necesarios para
ser utilizados en el trascurso de la obra

* La gerencia elabora el plan o programa de
seguimiento de la obra, donde se planifica
el material, equipo y recursos necesarios
durante la obra

* La gerencia revisa los recursos con que
cuenta la empresa y toma las acciones
indicadas para dar cumplimiento a las
especificaciones acordadas con el cliente

                       NO

      SI

A continuación se presenta el procedimiento seguido para la preparación de documentos y
recursos para el seguimiento del proyecto

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

3. PROCEDIMIENTO

Este procedimiento aplica desde la adjudicación del proyecto hasta la preparación del plan
para la iniciación del proyecto.

1. OBJETIVO
La preparación de documentos y recursos para el control y seguimiento del proyecto.

2. ALCANCE

���������	
	
PREPARACIÓN DE 
DOCUMENTOS Y RECURSOS 
PARA EL SEGUIMIENTO DEL 
PROYECTO

Adjudicación del proyecto

Preparación de documentos 

Determinación de personal, 
equipo y materiales

Elaboración del plan o 
programa para el seguimiento 
de la obra

Revisión del programa

Cumple los 
requisitos?

Realización del 
seguimiento del programa



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.OP.02.01

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 2      DE: 2

FECHA:        2001-09-28 

4. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:

FIRMA:                                                                               FIRMA:

* Formato " índice y revisión de documentos"

���������	
	
PREPARACIÓN DE 
DOCUMENTOS Y RECURSOS 
PARA EL SEGUIMIENTO DEL 
PROYECTO

La gerencia y gestión de calidad son los responsables de las modificaciones o cambios que 
se lleven a cabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

La Gerencia es responsable de la preparación de documentos y recursos para el control y 
seguimiento de las obra.

5. DOCUMENTOS Y REGISTROS



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.OP.02.02

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE: 2

FECHA:        2001-08-09 

DESCRIPCIÓN DEL 
PROCEDIMIENTO

* La gerencia determina del programa de
seguimiento de obra la secuencia real de
las actividades la relación y dependencia

* La gerencia determina del programa de
seguimiento de obra la ruta critica del
proyecto para el control de las actividades

* La gerencia planifica el material, equipo y
personal necesario para la ejecución de la
obra

* La gerencia debe revisar que el material,
equipo y personal se ha el indicado y que
cumpla con los requisitos para el
cumplimento de la obra

NO

      SI

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

���������	
	
ELABORACIÓN DEL 
PROGRAMA DE EJECUCIÓN

1. OBJETIVO
La preparación de un plan o programa que cumpla con las especificaciones acordadas con el
cliente

 3. PROCEDIMIENTO
A continuación se presenta el procedimiento seguido para la elaboración del programa de
ejecución

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la determinación de las actividades de la obra hasta la
planificación de las necesidades de personal y asignación de recursos

Determinación de la ruta 
critica de la obra

Determinación de las 
actividades y cuadro de 
prerrelaciones

Asignación de recursos 
económicos

Evaluación del flujo de 
fondos

Planificación de las 
necesidades de personal, 
material y equipo

Cumple los 
requisitos?

Revisión de la planificación



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.OP.02.02

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 2      DE: 2

FECHA:        2001-08-09 

4. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:

FIRMA:                                                                               FIRMA:

5. DOCUMENTOS Y REGISTROS
* Formato " índice y revisión de documentos"

���������	
	
ELABORACIÓN DEL 
PROGRAMA DE EJECUCIÓN

La gerencia y gestión de calidad son los responsables de las modificaciones o cambios que 
se lleven a cabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

La Gerencia es responsable de la determinación de los recursos, equipo y materiales para la 
elaboración del programa y el cumplimiento de la obra.



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.OP.03.01

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE: 3

FECHA:         2001-11-14 

El siguiente es el procedimiento seguido para la Expedición y registro de boletería:

EXPEDICIÓN Y REGISTRO 
DE BOLETERÍA

���������	
	

1. OBJETIVO
Registrar y controlar el numero de boletería utilizada durante la operación de recaudo.

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la solicitud y recepción de boletería hasta el registro y control de
boletería utilizada en el recaudo.

 3. PROCEDIMIENTO



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.OP.03.01
VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 2      DE: 3

FECHA:         2001-11-14 

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

* Mediante estadísticas de trafico en la zona
Gerencia determina el numero de boletería a
utilizar en la estación de peaje, teniendo en cuenta
inventarios, duración del contrato y cambios de
tarifas 

* Subgerencia de Operaciones entrega boletería a
Jefe de estación registrando el numero de
boletería entregada para la venta en caseta para
un periodo programado y la boletería de
inventario, mediante el formato "Control de Recibo
y Entrega de boletería" (Ver procedimiento Control
de recibo y entrega de boletería)

* Jefe de estación entrega boletería a recolectora
para inicio de turno, identificando la fecha, caseta
de destino y el rango de la boletería entregada,
mediante el formato "Control de Recibo y Entrega
de boletería"

* Jefe de estación es responsable del control de la
boletería en caseta registrando la información en
el formato " Control de boletería en Caseta"

* Recolectora es la encargada de seguir el control
de transito mediante el registro de boletería por
categoría y por caseta con la supervisión y
revisión de la supervisora (Ver procedimiento
Control de Cantidad de Transito por caseta y
Control de transito mediante el Registro de
boletería por categoría)

* Jefe de estación registra el numero de boletería
expedida mediante el Control diario de boletería
en caseta (Ver procedimiento) 

                             NO

* Jefe de estación es responsable de reportar al
Subgerente de operaciones la utilización de la
boletería no registrada y registrar la información
en el libro de Novedades 

* Jefe de estación es responsable de mantener en
archivos los diferentes controles y reportar
resultados de la operación

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

���������	
	 EXPEDICIÓN Y REGISTRO 
DE BOLETERÍA

Reportar novedad

Determinación del numero 
de boletería a utilizar en la 
estación de peaje                  

Entrega de boletería por 
categorías a la estación

Entrega de boletería en 
caseta para la venta

Realizar control de 
boletería en caseta

Registro 
exacto al 
control?

Registro de boletería en 
caseta

Realizar Controles de 
transito

Registro y reporte de 
la operación



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.OP.03.01

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 3      DE: 3

FECHA:         2001-11-14 

4. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:

FIRMA:                                                                               FIRMA:

5. DOCUMENTOS Y REGISTROS

Jefe de estación es responsable del registro, control y reporte garantizando eficacia en las
operaciones.

Gestión de calidad, Recolectora, Supervisora y Jefe de estación son responsables de las
modificaciones o cambios que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento
del mismo. 

Recolectora es responsable de registrar con exactitud el numero de boletería expedida e
informar las novedades presentadas.

Supervisora es responsable de la verificación del control de las operaciones de recaudo
realizadas en caseta, registrando oportunamente en los documentos de control establecidos.

���������	
	 EXPEDICIÓN Y REGISTRO 
DE BOLETERÍA

Control de Recibo y Entrega de boletería, Control Diario de boletería en caseta, Control de
transito mediante el registro de boletería por categoría, Control de cantidad de transito diario por
caseta.  



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.OP.04.01

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE: 2

FECHA:         2001-11-05 

El siguiente es el procedimiento seguido para el Recaudo por caseta:

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

* Recolectora identifica vehículo y clasifica a que
categoría pertenece

* El usuario entrega dinero a la recolectora

* Recolectora revisa si el dinero entregado por el
usuario corresponde al valor exacto de la
categoría y vigilante observa cuando el usuario
entrega el dinero

                           NO

    SI

* Recolectora entrega tiquete con su respectiva
categoría al usuario

                             SI

* Vigilante revisa que la recolectora entrega vuelta
completa al usuario

* Recolectora informa la novedad a la Supervisora

* Supervisora realiza  un arqueo en la caseta 

* Supervisora evalúa y rectifica la existencia de un
sobrante y sigue el procedimiento preestablecido
en tal caso

���������	
	 RECAUDO EN CASETA

1. OBJETIVO
Garantizar el control y efectividad durante la operación.

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la identificación del vehículo por parte de la recolectora hasta el
informe y registro de la operación.

 3. PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

Identificación del 
vehículo

Entrega de dinero

Revisión del dinero

Dinero 
exacto?

Entrega de tiquete 
con su respectiva 
categoría

Recibió 
vueltas?

Informe a la 
recolectora

Realización de 
arqueo

Evalúa y se sigue el 
procedimiento 
preestablecido

A



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.OP.04.01

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 2      DE: 2

FECHA:         2001-11-05 

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

                          NO

       SI

* Recolectora consigna la novedad en el formato
"Evasores por turno"

                           NO

    SI

* Recolectora informa novedad a supervisora y se
destruye el tiquete

* Vigilante observa que el usuario reciba el tiquete
y levanta la barrera

4. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:

FIRMA:                                                                               FIRMA:

Supervisora es responsable de la verificación de las operaciones de recaudo realizadas en
caseta, registrando oportunamente en los documentos de control establecidos.

5. DOCUMENTOS Y REGISTROS
LIBRO "CONTROL DE DINEROS SOBRANTES", LIBRO "CONTROL DE DINEROS FALTANTES", LIBRO
"NOVEDADES"

Gestión de calidad, recolectora y supervisora son responsables de las modificaciones o cambios
que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

Recolectora es responsable de registrar las novedades que se presenten durante la operación y
de la verificación y entrega adecuada de tiquete al usuario realizándolo en un tiempo optimo.

���������	
	 RECAUDO EN CASETA

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

A

Usuario 
recibe 

tiquete?

Es 
evasor?

Informe de 
evasores por 
turno

Destrucción de 
tiquete

Partida del usuario
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DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

* Supervisora toma el dinero en montos pre-
establecidos y consigna el valor en el volante en el
formato de "Control de consignaciones a la caja
fuerte" y "Control de consignaciones internas"

* Recolectora firma el registro "Control de
consignaciones a la caja fuerte como constancia de
que efectivamente el valor que se lleva a la caseta
y se va consignar a caja fuerte esta acorde con lo
registrado

* Supervisora verifica que los registros antes
mencionados estén correctamente diligenciados y
firmados

                       NO

  SI

* Cualquier inconsistencia presentada la
Supervisora es responsable de reportar y registrar
en el libro de "Novedades"

* Supervisora traslada el dinero junto con el volante
de consignación a Caja Fuerte, a la oficina de
peaje, este dinero se reporta a la Jefe de estación

* Jefe de estación registra el dato en el libro de
"Consignaciones a la caja fuerte" e introduce el
dinero en la caja fuerte es decir realiza la
consignación respectiva

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

A continuación se presenta el procedimiento seguido durante el recaudo caseta - Oficina de
peaje.

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde el traslado del dinero de la caseta hasta el control y registro de
la consignación en la caja fuerte.

 4. PROCEDIMIENTO

RECAUDO CASETA - 
OFICINA DE PEAJE

1. OBJETIVO
Control y registro exacto del dinero  de recaudo.
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Consignación a la Caja 
Fuerte

Firma de registro de 
consignación

Verificación de registros

Diligenciado 
correctamente

?

Registrar novedad

Reporte a la Jefe de 
estación

Registro en el libro 
"Consignaciones a la caja 
fuerte"
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5. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:

FIRMA:                                                                               FIRMA:

"Control de consignaciones a la caja fuerte", "Control de consignaciones internas" y libro de
"Novedades". 

Recolectora es responsable de la entrega del dinero exacto de recaudo.  

Gestión de calidad y Jefe de estación son los responsables de las modificaciones o cambios
que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

Jefe de estación es responsable de vigilar que se estén siguiendo los diferentes controles en un 
tiempo oportuno y de manera eficiente.

Supervisor (a)) es el encargado(a) de registrar y verificar que la información registrada coincida
con la expedida.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS

���������	
	 RECAUDO CASETA - 
OFICINA DE PEAJE
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DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
* Supervisora registra la numeración de la boletería
de todas las categorías con que se inicio el nuevo
turno 

* Supervisora registra la numeración de la boletería
de todas las categorías que estén disponibles para
la venta en el turno

* Supervisora cuenta y registra el dinero existente
en el momento en la caseta de recaudo, dinero en
caja

* Supervisora revisa y registra el valor de la
boletería prepagada

* Supervisora revisa y registra el valor de las
consignaciones internas hechas hasta el momento

                      NO

   SI

* Supervisora realiza la sumatoria de
consignaciones internas, Dinero en caja y valor
prepago, esta sumatoria es el total del recaudo
hasta el momento 

* Supervisora realiza la diferencia entre el numero
de boletería entregada y la boletería existente por
categoría, este dato se multiplica por el respectivo
valor de cada categoría.

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento aplica desde el registro de la numeración de boletería existente en la caseta
hasta el control del dinero recolectado consignado en la caja fuerte.

 4. PROCEDIMIENTO
Para la realización de arqueos se utiliza el libro de arqueos donde se registra toda la
información.  A continuación se presenta el procedimiento seguido para los arqueos.

1. OBJETIVO
Control y registro de la cantidad de boletas expedidas con el dinero recaudado.

 2. ALCANCE
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	 ARQUEO

Registrar la numeración de 
bonetería de inicio de turno

Registrar la numeración de la 
boletería del turno

Registrar el dinero en la 
caseta de recaudo

Registrar boletería prepagada

Registro de las 
consignaciones internas 

Consignaciones 
correctas?

Registrar novedad y 
reportar al Jefe 
inmediato

Realizar sumatoria de 
consignaciones internas, 
Dinero en caja y valor prepago

Realizar la diferencia entre el 
numero de boletería entregada y 
la boletería existente por 
categoría

A
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DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

                                NO

* Supervisora registra la causa y el valor del
sobrante  en el libro de "Arqueos"

* Recolectora firma como constancia de que
efectivamente existe el sobrante

       SI
* Supervisora y recolectora firman en el libro de
arqueos registrando el valor exacto de tiquete ría y
dinero  encontrado en caseta.

* Supervisora registra el valor en los formatos de
Dineros Sobrantes, Consignaciones Internas y en
el volante de Consignaciones de Caja Fuerte

* Supervisora remite el dinero con su respectivo
volante de consignación a Caja Fuerte al Jefe de
estación de peaje 

* Jefe de estación revisa que la información y
dinero sea el adecuado y registra el valor en el libro
de Consignaciones a Caja fuerte e introduce el
dinero en la caja fuerte
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	 ARQUEO

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

A

Es exacto el 
conteo?

Registrar Sobrante 
en el libro

Registrar y firmar en el 
libro de arqueos

Firma como 
constancia 

Registrar información en 
los libros de control

Remisión de dinero a Caja 
Fuerte

Registrar y consignar el 
dinero en caja fuerte
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5. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:

FIRMA:                                                                               FIRMA:

Supervisor(a) es el encargado(a) de registrar y verificar que la información registrada coincida
con la expedida.

Recolectora es responsable del registro exacto de boletería con el dinero recaudado.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS
"Control de consignaciones a la caja fuerte", libro de "Novedades" y libro de "Arqueos". 
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	 ARQUEO

Gestión de calidad y Jefe de estación son los responsables de las modificaciones o cambios
que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

Jefe de estación es responsable de vigilar que se estén siguiendo los diferentes controles en un 
tiempo oportuno y de manera eficiente.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

* Jefe de estacion entrega los parciales del dia al
consignatario excluyendo los dineros sobrantes

* Consignatario verifica que el dinero corresponda
a la cantidad registrada

                       NO

* Supervisora o Jefe de estacion registra el
sobrante y/o faltante en el libro de " Novedades" y
firman los cargos responsables del procedimiento

  SI

* Consignatario registra el valor entregado en el
libro de "Consignaciones Bancarias" y firma como
signo de aceptacion

* Consignatario realiza consignacion en la entidad
bancaria asignada, teniendo en cuenta que el
recibo de consigancion debe ser clara y exacta,
los sobrantes y cada parcial se deben consignar
por separado

* Consignatario verifica que el recibo de
consignacion tenga los sellos y registro de la
entidad

* Consignatario registra en el libro de
"Consignaciones bancarias" el numero
consecutivo correspondiente a la consignacion. 
Supervisora o Jefe de estacion revisa la
informcion registrada y firman como nota de
aceptacion, cualquier anomalia debe ser reportada
inmediatamente al Jefe inmediato

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

El siguiente es el procedimiento seguido para el transporte y consignacion de valores, lo realiza
el consignatario, registrando la informacion en el libro "Consignaciones Bancarias":

1. OBJETIVO

Este procedimiento aplica desde la entrega parcial del dia hasta la consignacion, registro y
control del dinero.

 3. PROCEDIMIENTO
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TRANSPORTE Y 
CONSIGNACION DE 
VALORES

Garantizar seguridad en el manejo de recaudo y procedimiento de consignaciones.

 2. ALCANCE

Entrega de los parciales 
del dia

Verificacion de la cantidad 
registrada

El valor registrado 
es el 

correspondiente?

Registrar sobrante o 
faltante en los libros 
de control

Registro en el libro de 
control

Consignacion a la entidad 
bancaria

Verificaion del recibo de 
consignacion 

Registro de la 
numeracion consecutiva 
de la consignacion
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4. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROBO:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

Jefe de estacion y/o Supervisora son responsables de la verificacion y control de las
consignaciones, realizandolas en un tiempo oportuno. 

Consigantario es responsable del diligenciamiento, verificacion y control de las consiganciones
garantizando confiabilidad durante la operacion.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS
LIBRO "CONTROL DE DINEROS SOBRANTES", LIBRO "CONTROL DE DINEROS FALTANTES", LIBRO
"NOVEDADES"
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TRANSPORTE Y 
CONSIGNACION DE 
VALORES

Gestion de calidad, Supervisora, Jefe de estacion y Consignatario son responsables de las
modificaciones o cambios que se lleven acabo en este procedimiento, asi como el cumplimiento
del mismo. 
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* Registro inmediato de novedades o acontecimientos extraordinarios
* Registra instrucciones especiales de seguridad para el personal
* Registro de visitas de funcionarios de la compañía o de la auditoria
* Registro de visitas de la entidad contratante

2. CONTROL DE NOVEDADES:

DESCRIPCIÓN: Libro tipo minuta, empastado, hojas numeradas consecutivamente
OBJETO: 

1. CONTROL DE ASISTENCIA: 

DESCRIPCIÓN: Libro tipo minuta, empastado, hojas numeradas consecutivamente

* Objeto: Uso y destino del documento.

Todo el personal de la estación de peaje debe registrar la información de los documentos según
el cargo asignado.

OBJETO: Registro y control horario inmediato de entrada y salida de todo el personal de la
estación, conforme a la planilla de turnos

 3. DEFINICIONES
* Libro:  Es un libro tipo minuta, foliado, hojas numeradas consecutivamente.

Jefe de estación o Supervisora es responsable del manejo del documento, debe verificar
diariamente el desempeño del personal y registrar e informar al gerente de operaciones sobre
incumplimiento del personal.

* Planilla:  Forma pre-impresa con identificación y diseño especifico. 

 4. PROCEDIMIENTO
Durante la operación del peaje se llevan acabo controles establecidos, por medio de los
documentos de control como libros y planillas donde se registra toda la información
correspondiente a las actividades de administración, expedición de boletería, recaudo, transporte
y consignación de dinero recolectado  en la  operación.

Los controles generales se han clasificado en los siguientes documentos: ( Ver Manual de
Procedimientos del peaje)

CONTROLES GENERALES

1. OBJETIVO

Registrar y controlar las operaciones generales del peaje garantizando el cumplimiento de los
requisitos  

 2. ALCANCE

Este procedimiento aplica desde el Control de Asistencia de todo el personal del peaje hasta el
control y registro de la supervisora en el libro Entrega de Puesto.
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OBJETO:

* Registro de atracos a la estación o al personal
* Completa información de las circunstancias del tiempo modo y lugar de los hechos

* Anexar fotocopia del denuncio respectivo

4. ACTA DE DESCARGOS:

* Registrar descargos por parte del personal objeto de cargos
* Los cargos son formulados inmediatamente se tiene conocimiento de los hechos
* Los descargos se elaboran inmediatamente son formulados los cargos

5. LIBRO ENTREGA DEL PUESTO:

OBJETO: Registra relevo del turno de supervisora) 

* Control de recaudo diario por caseta
* Control de consignaciones internas
* Control de dineros Sobrantes
* Control de Faltantes
* Control de Caja menor Sencilla
* Control de boletería en caseta
* Control de asistencia

CONTROLES GENERALES

DESCRIPCIÓN: Libro tipo minuta, empastado, hojas numeradas consecutivamente

* Descripción de los daños y hurtos: cantidad de dinero, cantidad de boletas por numeración y 

Registra los saldos obtenidos en los siguientes controles:

* Formular cargo por contravenciones al régimen interno o novedades en el desempeño de sus 

La jefe de estación o supervisora es responsable del manejo del documento, debe registrar toda
la información según el objeto del mismo e informar al gerente de operaciones cualquier
irregularidad en la operación.

3. RELACIÓN DE ATRACOS:

La jefe de estación y la supervisora son responsables del control general del peaje, debe reportar
e informar al gerente de operaciones las acciones tomadas siguiendo las instrucciones
asignadas en el documento.
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La supervisora es responsable de vigilar el desempeño general del personal y debe registrar en
el documento toda la información, reportando a la jefe de estación el suceso. 

DESCRIPCIÓN: Libro tipo minuta, empastado, hojas numeradas consecutivamente

DESCRIPCIÓN:  Planilla no numerada
OBJETO:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA UNA ESTACIÓN DE PEAJE

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

Supervisora es responsable del registro oportuno y veraz de la información exigida en el
documento soportando la información con cada uno de los controles y revisión diaria de la Jefe
de estación.

CONTROLES GENERALES

5. DOCUMENTOS Y REGISTROS
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ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO
DESCRIPCIÓN DEL 
PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

* Se recoge individualmente los
dineros de las supervisoras y
personal de administración, se
registra y se guarda en un lugar
seguro

JEFE DE ESTACIÓN

* Se recoge individualmente los
dineros del personal del turno, se
registra y se guarda en un lugar
seguro

SUPERVISORA

        NO * El dinero autorizado como dinero
personal que puede traer
individualmente cada persona a la
estación es de $10.000

SUPERVISORA Y JEFE DE 
ESTACIÓN

                                 SI

* Se debe registrar y reportar
cualquier novedad en los libros y
planillas de control e informar al Jefe
inmediato

SUPERVISORA Y JEFE DE 
ESTACIÓN

* Al finalizar el turno se realizara
nuevamente la requisa como a sido
indicado 

SUPERVISORA Y JEFE DE 
ESTACIÓN

      NO

* Portar dinero sin registro es causal
de formulación de cargos y
despidos, los días de pago de
salario se efectuaran al finalizar el
turno y previo retiro del personal
mediante constancia en los controles 
establecidos

JEFE DE ESTACIÓN

* Entrega de dineros al personal
SUPERVISORA Y JEFE DE 

ESTACIÓN

 3. PROCEDIMIENTO

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la revisión y requisa del personal al inicio de jornada hasta la
entrega y devolución de los dineros al finalizar el turno.

CONTROL DE DINEROS 
PERSONALES

1. OBJETIVO
Registrar y controlar la entrada de dinero del personal que labora en la estación  

Recoger dineros 
personales, personal 
administrativo

Recoger dineros 
personales, personal 
operativo

Adecuado?

Reportar y 
registrar en 
libros

Requisa finalización de 
turno

Adecuado?

Entrega de dineros 
personales
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4. DOCUMENTOS
LIBRO CONTROL DE DINEROS PERSONALES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:

CARGO:                                                                             CARGO:

FIRMA:                                                                               FIRMA:

CONTROL DE DINEROS 
PERSONALES
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1. Registrar todos los arqueos de caseta que se realicen a los recolectores
2. Establecer si la cantidad de boletas vendidas corresponde al dinero recaudado
3. Establecer que el dinero recaudado corresponde con la boletería vendida
El registro y control se realiza bajo los siguientes parámetros:

* Diferencia:  Restar boletas entregadas menos boletas existentes
* Monto recaudado:  Multiplicar la diferencia por el valor de la tarifa correspondiente
* Total de recaudo:  Suma de lo recaudado en cada categoría
* Sobrante:  Determinar por arqueo los dineros de los sobrantes
* Total:  Suma de los dos anteriores

* Total:  Suma de los dos anteriores
* Sobrante:  Registrar el valor sobrante
* Faltantes:  Registrar valor faltante
* Cuando mediante el arqueo de caja se obtenga un valor sobrante, este valor debe ser retirado
de la casilla de recaudo por medio de un procedimiento de consignación interna, registrando la
novedad
* Cuando mediante el arqueo de caja se obtenga un valor faltante, este valor debe ser registrado
para ser cubierto por el recolector(a) responsable del mismo.
* Si el valor sobrante o faltante detectado en un arqueo de caja es mayor de $500, el
recolector(a) debe elaborar acta de descargo 

La supervisora del turno es la encargada de realizar los arqueos en las casetas a los recolectores 
con la supervisión y revisión de la jefe de estación, se deben realizar cincuenta arqueos diarios 
por caseta y se debe tener encuentra los siguientes puntos: 

* Boletas Entregadas: Es la cantidad de boletas entregadas a la recolectora, verificar contra "
Control de boletería en caseta"
* Boleta Existentes: Realizar conteo manual de boletería en caseta de recaudo, verificar contra "
Control de boletería en caseta", verificar contra "Control Hora/Nr.Boleta/Categoria"

* Dinero en caja: Conteo del dinero que tiene la recolectora en la lonchera, no contar en el dinero
base

* Consignaciones internas: Valor consignado, verificar contra "control de consignaciones
internas"

 4. PROCEDIMIENTO

CONTROL DE ARQUEOS

1. OBJETIVO
Controlar el dinero recaudado bajo los parámetros establecidos.

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde el desplazamiento de la supervisora a la respectiva caseta
hasta el control y registro del recaudo con los diferentes parámetros.
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RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

DOCUMENTOS Y REGISTROS
* Formato " Control de arqueos"

supervisora) es el encargado(a) de la revisión e inspección de las actividades de recaudo y debe 
velar por el funcionamiento optimo del mismo.

Gestión de calidad y Jefe de estación son los responsables de las modificaciones o cambios que 
se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

Jefe de estación es responsable de vigilar que se estén siguiendo los diferentes controles en un 
tiempo oportuno y de manera eficiente.

CONTROL DE ARQUEOS
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3. Determinar la cantidad de boletas vendidas
4 Registrar el total vendido por categoría

3. Para el sentido 1:

CONTROL DE RECAUDO DIARIO POR 
CASETA

1. OBJETIVO
Controlar y registrar oportuna y efectivamente el recaudo siguiendo las respectivas indicaciones.

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la entrega de recaudo a la supervisora hasta el registro y control
de dinero en el libro.

I. Supervisora controla el recaudo diario por sentido y por categoría indicando el numero de
boletería disponible por categoría y por sentido.
El control de la operación lo realiza la supervisora a través del libro "Control de recaudo diario por 
caseta" siguiendo los siguientes pasos:

En este procedimiento se lleva dos tipos de control:
 4. PROCEDIMIENTO

El control de la operación lo realiza la supervisora a través de una planilla "control de recaudo
diario por caseta", siguiendo los siguientes pasos:

2. Registrar: Fecha, categoría, numeración "del", "al" de la boletería disponible por categoría y
registrar el valor unitario

1. Una hoja por sentido de circulación

II. Supervisora controla y registra el recaudo diario por caseta, por categoría y por sentido de
circulación indicando el numero de boletería disponible por categoría y por sentido:

1. Recoger todos los formatos de control de boletería en caseta.
2. Clasificar los formatos de control de boletería por sentido 1 y 2

4. Ordenar los rangos de boletería vendida en forma consecutiva por categoría
5. Determinar y registrar la cantidad de boletas vendidas en cada rango  

8. Registrar valor de sobrantes en sentido 1 verificando del control de dineros sobrantes
9. Total recaudado en sentido 1:

6. Calcular y registrar el monto recaudado por categoría
7. Sumar los valores recaudados por categoría y registrar el total

10. Una vez diligenciado el sentido 1 se hace lo mismo con el sentido 2
11. Registrar cantidad de vehículos pre-pagos y oficiales por categoría
12. Registrar en el recaudo los totales indicados
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5. RESPONSABILIDADES

* CONTROL DE RECAUDO DIARIO POR CASETA

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:

FIRMA:                                                                               FIRMA:

Gestión de calidad, supervisor(a) y la jefe de estación son los responsables de las
modificaciones o cambios que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento
del mismo. 

Jefe de estación es responsable de la revisión de los documentos de control verificando el 
seguimiento de las indicaciones correspondientes a cada formato.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS

CONTROL DE RECAUDO DIARIO POR 
CASETA

supervisor(a) es responsable del control de recaudo diario por caseta y registrar toda la 
información en los libros y formatos correspondientes.

* LIBRO CONTROL DE RECAUDO DIARIO POR CASETA
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En este procedimiento se siguen dos tipos de controles:

1. Supervisor registra el saldo parcial en horas de corte
2. Verifica la información contra planillas de control de consignaciones internas 
3. Verifica Control Libro de Arqueos

5. RESPONSABILIDADES

1. OBJETIVO

CONTROL DE CONSIGNACIONES A 
LA CAJA FUERTE

Control y registro exacto de las consignaciones internas en Caja Fuerte, ingresos por concepto
de recaudo y sobrantes en las horas de corte de parcial.

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la entrega de recaudo a la supervisora hasta el registro y control
de dinero en el libro.

 4. PROCEDIMIENTO

II. En el libro de consignaciones a la caja fuerte se debe registrar las consignaciones internas en
las horas de corte parciales y los sobrantes en cortes cada 24 horas bajo los siguientes
controles:

Gestión de calidad, supervisora) y jefe de estación son los responsables de las modificaciones o
cambios que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

3. Supervisor verifica la cantidad y calidad del dinero, lo encara y faja 

5. Firma recolector(a) y supervisora) en cada operación 
4. Registra el valor de la planilla

6. Efectúa la consignación interna en la caja fuerte

Jefe de estación es responsable de verificar el registro exacto de las consignaciones revisando y
comparando con los controles de libros.

supervisora) es responsable del control de las consignaciones diarias que se realicen a la caja 
fuerte registrando toda la información en los libros y formatos correspondientes.

I. supervisora) registra la operación en el formato "Control de consignaciones a la caja fuerte" se
realiza en las horas de arqueo de caja siguiendo los siguientes pasos:
1. Un formato por turno y por casilla de recolección 
2. Recolector(a) entrega el supervisora) el dinero recolectado y los sobrantes
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LIBRO DE CONSIGNACIONES A LA CAJA FUERTE
CONTROL DE CONSIGNACIONES A LA CAJA FUERTE

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

CONTROL DE CONSIGNACIONES A 
LA CAJA FUERTE

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS
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S*A= Sobrante por arqueo

6. Detectado el sobrante por arqueo el recolector(a) debe elaborar acta de descargo
7. Finalizando el turno, el rcolector(a) debe totalizar los sobrantes

5. RESPONSABILIDADES

LIBRO CONTROL DE DINEROS SOBRANTES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

El control de dineros sobrantes se registra en el libro Control de Dineros sobrantes, se debe
realizar inmediato al suceso teniendo en cuenta los siguientes pasos para el control eficiente de
la operación:

Gestión de calidad, supervisora) y jefe de estación son los responsables de las modificaciones o
cambios que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

Jefe de estación es responsable de revisar el control y registro efectuado por la supervisora
verificándolo con los libros de control.

supervisora) es responsable del control y registro de los dineros sobrantes y del reporte 
inmediato de la operación.

1. El recolector registra inmediatamente se presenta el sobrante
2. El supervisor registra inmediatamente sea detectado el sobrante
3. Los sobrantes se deben retirar inmediatamente sean reportados ó detectados y se debe
efectuar consignación interna

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS

4. Los sobrantes se deben registrar e identificar el origen:
S*VD= Sobrante por vueltas dejadas
S*PI = Sobrante por pago incompleto requiere visto bueno de supervisora)

5. Los sobrantes detectados en arqueo de caja mayores a $500 dan lugar a formulación de
cargos

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde el reporte de dineros sobrantes que identifica la recolectora
hasta el reporte, control y registro de la operación.

 4. PROCEDIMIENTO

CONTROL DE DINEROS SOBRANTES

1. OBJETIVO
Control y registro de dineros sobrantes identificando el origen.
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1.El recolector(a) registra inmediatamente se presente el faltante
2. El supervisora) registra inmediatamente sea detectado el faltante e identifica el origen 
3. Detectado el faltante, el responsable tiene 12 horas para reponer el valor

5. Finalizando el turno el recolector(a) debe totalizar los faltantes 

5. RESPONSABILIDADES

LIBRO CONTROL DE DINEROS FALTANTES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:

FIRMA:                                                                               FIRMA:

CONTROL DE DINEROS FALTANTES

1. OBJETIVO
Control y registro de dineros faltantes identificando el responsable.

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la identificación de dineros sobrantes que registra la recolectora
hasta el reporte, control y registro de la operación.

 4. PROCEDIMIENTO
El control de dineros sobrantes se registra en el libro Control de Dineros faltantes, se debe
realizar inmediato al suceso teniendo en cuenta los siguientes pasos para el control eficiente de
la operación:

4. Los faltantes detectados en arqueo de caja mayores a $500 dan lugar a formulación de cargos

Gestión de calidad, supervisora) y jefe de estación son los responsables de las modificaciones o
cambios que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

Jefe de estación es responsable de revisar el control y registro efectuado por la supervisora 

supervisora) es responsable del control y registro de los dineros faltantes y del reporte inmediato
de la operación.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS
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3. Registro inmediato de movimiento de entrada o salida de dineros y su destino

5. El saldo registrado debe ser exacto al dinero en la caja fuerte

5. RESPONSABILIDADES

LIBRO CONTROL DE DINEROS FALTANTES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

CONTROL DE DINEROS CAJA 
MENOR FONDO CAMBIO SENCILLA

1. OBJETIVO
Control y registro de dineros destinados a la Caja Menor Fondo de recambio.

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la asignación de dinero a la caja fuerte hasta el registro y
control de la operación.

 4. PROCEDIMIENTO
El control de este procedimiento se registra en el libro Control de Dineros Caja Menor Fondo
Cambio Sencilla, lo realiza la supervisora con la revisión de la Jefe de estación, se realiza
diariamente y se sigue en los siguientes pasos:

4. El establecer una caja de recambio para la noche puede ser registrado indicando responsable
del manejo, la entrada y salida de dinero, destinar una caja fuerte para almacenar el dinero de
caja menor Fondo de sencilla en la noche 

Gestión de calidad, supervisora) y jefe de estación son los responsables de las modificaciones o
cambios que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

Jefe de estación es responsable de revisar el control y registro efectuado por la supervisora
verificándolo con los libros de control.

2. Registrar el saldo inicial de la Caja Menor Fondo Cambio de Sencilla

supervisora) es responsable del control y registro eficiente de dineros de Caja Menor.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS

1. Destinar una caja fuerte con un valor efectivo de $300.000 para el dinero de caja menor Fondo
de Cambio Sencilla 
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3. Registrar el saldo inicial de la Caja Menor  
4. Registro inmediato de entrada ó salida de dinero y concepto del gasto
5. Se autoriza el pago en efectivo de gastos menores a $100.000

8. El saldo registrado debe ser exacto al dinero en la caja menor

5. RESPONSABILIDADES

LIBRO CONTROL DE DINERO CAJA MENOR GASTOS

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS

1. El jefe de estación es el ordenador del gasto, previo presupuesto de gastos aprobado por
Regency S.A.

Gestión de calidad, supervisora) y jefe de estación son los responsables de las modificaciones o
cambios que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

Jefe de estación es responsable de revisar el control y registro efectuado por la supervisora
verificándolo con los libros de control.

supervisora) es responsable del control y registro eficiente de dineros de Caja Menor.

CONTROL DE DINEROS CAJA 
MENOR GASTOS

1. OBJETIVO
Control y registro de dineros destinados al pago de gastos generales por caja menor.

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la asignación de dinero a la caja menor hasta el registro y
control de la operación.

 4. PROCEDIMIENTO
El control del procedimiento se registra en el libro "Control de Dineros Caja Menor de Gastos" se
realiza diariamente para el control eficiente se debe seguir los siguientes pasos:

2. Destinar una caja menor por valor en efectivo de $40.000 para gastos de operación de la
estación de peaje  

6. Gastos mayores a $100.000 se pagara mediante cheque y se practicara retención en la fuente
a partir de topes establecidos por el gobierno 
7. Utilizando el 80% del valor base de la caja Menor Gastos debe elaborarse relación de gastos,
adjuntar soportes y comprobantes de gastos y solicitar reintegro de la misma
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4. El jefe de la estación, ordenador del gasto, gira con autorización de la gerencia 
5. Registrar el saldo inicial de la caja menor

8. Por su cuantía, los gastos autorizados para pagar contra la cuenta corriente son:
* Pago de nomina
* Aporte a la caja de compensación familiar Comfandi
* Aportes a Saludcoop
* Aporte al seguro social pensiones
* Aportes a colmena Cesantías
* Reintegro de Caja menor para gastos
* Servicios públicos 
* Gastos mayores a $100.000
9. El saldo registrado debe ser exacto al dinero en la Cuenta Corriente
10. Mensualmente efectuar conciliación extracto bancaria y remitir a Rgency S.A. Cali

5. RESPONSABILIDADES

6. Registrar inmediato de entrada y/o salida de dinero

3. Destinar una Cuenta corriente para el giro y pago de cuentas mayores por concepto de la
operación de la estación del peaje

7. Todo cheque se debe elaborar con su respectivo comprobante de egreso soportar con la
factura o documento contable

Gestión de calidad, supervisora) y jefe de estación son los responsables de las modificaciones o
cambios que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

Jefe de estación es responsable del manejo y control de la operación. 

Secretaria Supervisor(a) es responsable del control y registro eficiente de dineros de Caja Menor.

 4. PROCEDIMIENTO
El control del procedimiento se realiza en el libro "Control Libro de Bancos" la secretaria es la
encargada del registro diario del libro y la Jefe de estación es la responsable de la vigilancia y
aprobación en el manejo del dinero. Para el siguiente procedimiento se siguen los siguientes
pasos para el control eficiente de la operación:
1. Apertura de la Cuenta de Ahorros en entidad bancaria
2. Autorizar firmas así: Gerente, Gerente Operativo, Jefe de estación.

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la apertura de la cuenta de ahorros en la entidad bancaria hasta
el registro, control  y aprobación de pagos autorizados del peaje.

CONTROL LIBRO DE BANCOS

1. OBJETIVO
Control y registro de dineros en cuenta de ahorros de Regency S.A.
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LIBRO CONTROL DE DINERO CAJA MENOR GASTOS

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS

CONTROL LIBRO DE BANCOS



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.OP.05.12

���������	
	 VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE: 1

FECHA:         2001-11-01 

2. Registrar información al recibo de la boletería.
3. Entran: las boletas recibidas en la estación
4. Salen: las boletas destinadas a las casetas de recolección. 

5. RESPONSABILIDADES

LIBRO "CONTROL DE RECIBO Y ENTREGA DE BOLETERÍA"

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS

7. Debe coincidir exactamente el inventario de la boletería en la estación y la dispuesta en las
casillas de recaudo para venta

Gestión de calidad, y jefe de estación son los responsables de las modificaciones o cambios que
se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

Jefe de estación es responsable del registrar toda la información de recibo y entrega de boletería
garantizando el control eficiente de la operación.

El registro del procedimiento lo realiza la Jefe de estación y lo controla en el libro "Control de
Recibo y Entrega de boletería" con la revisión y aprobación de los directivos de la empresa y/o
entidad contratante, siguiendo así los siguientes pasos establecidos para el control eficiente de la
operación:
1. Todo envió de boletería debe hacerse mediante oficio remisorio, especificando numeración y
cantidad de boletas por categoría.

5. Registrar información a la entrega de la boletería, identificar la fecha, la caseta de destino y el
rango de la boletería entregada
6. La boletería no vendida en un turno se trasfiere al turno siguiente sin necesidad de registrarlo
así este en el libro

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la solicitud y recepción de boletería hasta el registro y control de
boletería utilizada en el recaudo.

 4. PROCEDIMIENTO

CONTROL DE RECIBO Y ENTREGA 
DE BOLETERÍA 

1. OBJETIVO
Registrar y controlar el numero de boletería utilizada durante la operación de recaudo.
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* Registrar el numero de la primera y ultima boleta disponible para la venta

* Registrar el rango de boletas reintegradas, es decir boletas no vendidas

* Calcular y registrar la cantidad total de boletas vendidas
* Registrar el valor de las boletas vendidas por la tarifa correspondiente en cada categoría 
4. Totalizar las columnas de recibidas, reintegradas y vendidas
5.. Totalizar los valores recaudados por cada turno

5. RESPONSABILIDADES

2. Al iniciar el turno:
* Registrar la boletería recibida según los rangos por categoría

 4. PROCEDIMIENTO
El registro del procedimiento lo realiza la recolectora con la supervisión y revisión de la Jefe de
estación, el control se registra en una planilla "Control de boletería en caseta", se utiliza en cada
recibo y entrega de boletería por turno, siguiendo los siguientes pasos establecidos para el
control eficiente de la operación:
1. Elaborar una planilla por cada turno y por cada caseta de recolección.

Control de recibo y entrega de boletería en la caseta de recolección.

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la elaboración de la planilla para el control hasta el registro y
cierre de la boletería expedida en el turno.

CONTROL DE BOLETERÍA  EN 
CASETA

1. OBJETIVO

Jefe de estación es responsable de registrar toda la información de recibo y entrega de boletería 
garantizando el control eficiente de la operación.

* Registrar el numero de la primera y ultima boleta disponible para la venta en el ultimo renglón
que haya quedado en blanco para cada categoría.

* Calcular y registrar la cantidad total de boletas recibidas 

Recolectora es responsable de registrar oportuna y eficientemente el numero de boletería
expedida en caseta.

* Formula: Cantidad mayor - Cantidad menor + 1 = Cantidad total
3. Al finalizar el turno:

Gestión de calidad, y jefe de estación son los responsables de las modificaciones o cambios que
se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 
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ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

PLANILLA "CONTROL DE BOLETERÍA EN CASETA"

CONTROL DE BOLETERÍA  EN 
CASETA

���������	
	

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS
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5. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

CONTROL DE TRANSITO

1. OBJETIVO
Control horario de transito mediante el registro de boletería por categoría.

* Registrar el numero de la primera boleta disponible para la venta,

RECOLECTORA:

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la elaboración de la planilla hasta el registro y envió oportuno de 
la información expedida en el documento de control.

 4. PROCEDIMIENTO
El control del procedimiento lo realiza cada hora la recolectora con la revisión de la supervisora o
jefe de estación mediante la planilla "Control de transito mediante registro de boletería por
categoría". Los siguientes son los pasos que debe seguir recolectora y supervisora para el
control eficiente de la operación:

1. Elaborar una planilla por cada día y por cada caseta de recolección.
2. Elaborar en original sin borrones ni tachaduras.
3. A la hora exacta:

* Registrar la cantidad de vehículos que pagaron con boleta de Invias,
* Registrar la cantidad de vehículos que no pagaron (evasores).

4. El supervisora) del turno de la noche debe totalizar el formato
5. Fotocopiar y remitir, una copia a gobernación, una copia a REGENCY S.A. en Cali. 

Gestión de calidad, jefe de estación y/o supervisora) y recolectora son los responsables de las
modificaciones o cambios que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento
del mismo. 

SUPERVISORA:

Jefe de estación y/o supervisora) son responsables del registro y envió del control de la
operación.

Recolectora es responsable de registrar oportuna y eficientemente la cantidad de vehículos
evasores.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS
PLANILLA "CONTROL DE TRANSITO MEDIANTE REGISTRO DE BOLETERÍA POR TURNO"
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1. Registrar la cantidad de vehículos que pagaron por sentido y por categoría.

4. Totalizar la cantidad de vehículos sumados los sentidos de categorías.

5. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

CONTROL DE CANTIDAD DE 
TRANSITO DIARIO POR CASETA

1. OBJETIVO
Controlar la cantidad de vehículos por categoría y por sentido de circulación que pagaron, pre-
pagos, oficiales y que no pagaron (evasores).

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde el control de vehículos por categoría hasta el registro e informe
completo de vehículos transitados durante cada turno.

 4. PROCEDIMIENTO
El registro del procedimiento lo realiza la Jefe de estación en la planilla "Control de cantidad de
transito diario por caseta" Los siguientes son los pasos que sigue la recolectora para el control de
la operación:

2. Registrar la cantidad de vehículos pre-pagos por sentido y por categoría.
3. Registrar la cantidad de vehículos que no pagaron por sentido y por categoría.

Gestión de calidad y jefe de estación son responsables de las modificaciones o cambios que se
lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

Jefe de estación es responsable del registro completo de vehículos transitados en el día, y del
informe de las novedades presentadas durante la operación.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS
PLANILLA "CONTROL DE CANTIDAD DE TRANSITO DIARIO POR CASETA"
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5. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

INFORME DE EVASORES POR 
TURNO

1. OBJETIVO
Registro inmediato de vehículos que  no cancelan el valor de la tarifa correspondiente.

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde el control de vehículos evasores el registro e informe completo
de la operación.

 4. PROCEDIMIENTO

El registro del procedimiento lo realiza la Jefe de estación y/o supervisora en la planilla "Informe
de evasores por turno", recolectora presenta el informe inmediato al suceso y la supervisora con
la revisión de la Jefe de estación registra en el formato especificando categoría, placa y categoría
del vehículo y presenta el informe a Regency S.A.

Gestión de calidad, jefe de estación y/o supervisora) y recolectora son responsables de las
modificaciones o cambios que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento
del mismo. 

Jefe de estación es responsable del registro completo de vehículos evasores por turno y del
informe de las novedades presentadas durante la operación.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS
PLANILLA "INFORME DE EVASORES POR TURNO"
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4. Comprobar por  diferencias el resultado obtenido en boletería vendida y conteo físico. 
5. Resaltar las diferencias.
6. Del conteo secreto se derivan drástica sanciones como resultado de las diferencias.

5. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:
FIRMA:                                                                               FIRMA:

Jefe de estación es responsable del control de los conteos verificando que se sigan las
indicaciones establecidas.

CONTROL DE CONTEO SECRETO

1. OBJETIVO
Registro de conteos secretos de trafico.

 2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la identificación del recaudador a evaluar hasta el registro y
control del conteo.

 4. PROCEDIMIENTO

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS
PLANILLA "CONTROL DE CONTEO SECRETO"

Supervisora es responsable del registro de la operación cumpliendo con las indicaciones 
establecidas 

El registro del procedimiento lo realiza la supervisora con la supervisón y revisionde la jefe de
estación en la planilla "Control de conteo secreto", el siguiente es el procedimiento que realiza la
supervisora:

2. Efectuar conteo secreto, cantidad de vehículos por categoría y por sentido durante una hora
exacta iniciación el minuto 00
3. identificar los números iniciales y finales por categoría de la boletería tomados del Control
Horario de Transito.

Gestión de calidad, jefe de estación y/o supervisora) y recolectora son responsables de las
modificaciones o cambios que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento
del mismo. 

1.Identificar plenamente la fecha, hora estación de recaudo, sentido y recaudador a evaluar.
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PROCESO: CÓDIGO:       P.CA.01
VERSIÓN N.: 01
FECHA:       5 de Septiembre de 2001 

ENTRADA ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDA

* Identificar y clasificar los procesos de la
organización
* Elaboración de procedimientos del S.G.C
* Documentar los procesos
* Evaluar los procesos y procedimientos según
las normas y requisitos establecidos

PROVEEDOR RESPONSABLE CLIENTE

* Gerencia
* Director de calidad
* Coordinador de Calidad

INTERACCIÓN CON OTROS 
PROCESOS

MEDIDAS DE RENDIMIENTO DOCUMENTOS

Operación de Peaje

Obras Civiles

REQUISITOS
CARACTERÍSTICAS CUANTITATIVAS Y/O 

CUALITATIVAS
REGISTROS

* Rendimiento

* Eficiencia

* Desempeño

Aprobó: Cargo Nombre: Firma:

NTC-ISO 9001: 4 Evaluación y rendimiento del S.G.C

Los Departamentos de la organización Cliente Interno y Externo

* (Procesos documentados / Procesos
programados) * 100

Manual de Calidad

���������	
	 GESTIÓN DE CALIDAD

Información y seguimiento de los
procesos

Sistema de Gestión de la Calidad



PROCESO: CÓDIGO:       P.AD.01

VERSIÓN N.: 01

FECHA:        5 de Septiembre de 2001 

ENTRADA ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDA

* Requisición de materiales y/o servicios

* Cotización de materiales y/o servicios y selección del 
proveedor

* Elaboración Orden de Compra y  recepción de 
materiales y/o servicios

PROVEEDOR RESPONSABLE CLIENTE

Proveedor interno (almacén) * Subgerencia de Operaciones

Proveedor externo * Gerencia General

* Secretaria General

INTERACCIÓN CON OTROS PROCESOS MEDIDAS DE RENDIMIENTO DOCUMENTOS

Gestión financiera * Tiempo de Entrega:  (t.pactado/trecibido)*100)

Ejecución de obras
* (Proveedores seleccionados para ejecución de obra/ 
Promedio de proveedores.certificados)*100

* (Cantidad de material recibido/Cantidad de material
pactado)*100

* (Material requerido/ Material utilizado) *100

REQUISITOS
CARACTERÍSTICAS CUANTITATIVAS Y/O 

CUALITATIVAS
REGISTROS

* Tiempo de entrega Requisición
* Calidad Factura de venta
* Precio Orden de compra

Aprobó: Cargo Nombre: Firma:

Jefe de departamento que realiza la requisición

Manual de Calidad

Operación de peaje

NTC-ISO 9001: 7.4 

���������	
	 COMPRAS

Requisición de materiales y/o servicios Material y/o servicio en el almacén



PROCESO: CÓDIGO:       P.AD.02

VERSIÓN N.: 01

FECHA:        23 de Julio de 2001

ENTRADA ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDA

Factura o Cuenta de cobro * Codificación y grabación de gastos Factura o Cuenta de cobro CODIFICADA

Orden de pago Codificación Ordenes de pago Orden de pago CODIFICADA

Recibo de caja * Codificación y grabación de Recibos de Caja Recibo de caja CODIFICADO
Recibo de caja * Codificación y grabación de Factura de Venta Recibo de caja CODIFICADO
Extracto bancario * Conciliación mensual de Bancos Extracto bancario CODIFICADO
Cheques * Diligenciar cheques para Pagos Cheque DILIGENCIADO
Comprobantes, consignaciones, notas varias * Registrar y controlar el Libro de Bancos Saldo Diario Banco
Registros mal elaborados * Realizar Notas de Ajustes Nota Contable REGISTRADA
Solicitud de anticipos * Llevar un control de anticipos Registros de control
Aporte de nomina * Elaborar Nomina Planilla de nomina

Informe de liquidación * Elaborar Liquidaciones liquidación vacaciones y prestaciones sociales 

Listado de movimientos * Elaborar la Declaración de la Retención de la Fuente
Formulario DILIGENCIADO Declaración de la 
Retención de la Fuente 

Listado de movimientos * Elaborar la Declaración de IVA e ICA
Formulario diligenciado de IVA e ICA 
DILIGENCIADO

PROVEEDOR RESPONSABLE CLIENTE
* Contabilidad
* Revisora fiscal

INTERACCIÓN CON OTROS PROCESOS MEDIDAS DE RENDIMIENTO DOCUMENTOS

Operación de peaje * Verificación Datos suministrados
* Verificación de Liquidaciones 
* Verificación y comparación de costos

REQUISITOS
CARACTERÍSTICAS CUANTITATIVAS Y/O 

CUALITATIVAS
REGISTROS

* Eficiencia Cheque
* Cumplimiento Ordenes de pago
* Eficacia Acta terminación de obra

Facturas de Venta

Aprobó: Cargo Nombre: Firma:

Todos los registros expedidos y diligenciados
Compras

���������	
	 CONTABILIDAD

Proveedor Interno (todos los Departamentos) Gerencia General



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.AD.01.01

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE: 2

FECHA:         2001-08-09 

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

* Departamento consulta en almacén 
existencia del material requerido

                        SI

* Departamento presenta la solicitud del
material requerido a almacén

* Departamento elabora la solicitud
mediante el formato "Requisición de
materiales y/o servicio" a Subgerente de
Operaciones
* Subgerente de Operaciones revisa la
solicitud "Requisición de material y/o
servicio" presentada por el Departamento

                      NO                       SI

* Subgerente de Operaciones presenta
cancelación de la solicitud "Requisición de
materiales y/o servicios" al departamento

* Subgerente de Operaciones aprueba
solicitud "Requisición de materiales y/o
servicio"

���������	
	

1. OBJETIVO

Este procedimiento aplica desde la requisición de materiales y/o servicios presentada por un
departamento hasta la revisión y aprobación de la misma.  

                   NO

2. ALCANCE

REQUISICIÓN DE MATERIALES 
Y/O SERVICIOS 

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

4. PROCEDIMIENTO
A continuación se presenta el procedimiento seguido para la Requisición de materiales y/o
servicios.

Satisfacer las necesidades de material y/o servicio en un tiempo optimo.

Presentar solicitud de Requisición 
de materiales y/o servicios

Revisar la solicitud de 
Requisición de material y/o 
servicio

   Adecuado
        ?

Consultar existencia del material 
requerido

    Existe       
material ?      

Presentar solicitud de 
material

Devolución de la requisición al 
Departamento  

A

B
Aprobación de  Requisición



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.AD.01.01

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 2      DE: 2

FECHA:         2001-08-09 

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

* Subgerente de Operaciones presenta
solicitud "Requisición de materiales y/o
servicio" a Dirección General para
aprobación

* Dirección General revisa aprobación de
solicitud de "Requisición de materiales y/o
servicios" de Subgerente de Operaciones

  NO

                                  SI

* Dirección General cancela aprobación de
Subgerente de Operaciones y se presenta
la cancelación al departamento

* Dirección General aprueba solicitud
"Requisición de materiales y/o servicios"

5. RESPONSABILIDADES

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:

FIRMA:                                                                               FIRMA:

Dirección General es el responsable de verificar y aprobar las solicitudes que se presentan por
medio de Subgerente de Operaciones.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS

Dirección general (Dirección General), Subgerencia de Operaciones (Subgerente de Operaciones),
el departamento solicitante y gestión de calidad son los responsables de las modificaciones o
cambios que se lleven acabo en este procedimiento, así como el cumplimiento del mismo. 

Subgerente de Operaciones coordina el área de compras y es el encargado de recibir las
requisiciones de materiales o servicios de todas la áreas, y es responsable de dar pronta solución
a la solicitud. 

* Formato " Requisición de materiales y/o servicios"

���������	
	 REQUISICIÓN DE MATERIALES 
Y/O SERVICIOS 

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

Presentar aprobación de 
solicitud de Requisición

Revisar aprobación de 
solicitud de Requisición

Adecuado
?

Cancela aprobación

Aprobada 
requisición

AB



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.AD.01.02

VERSIÓN No.: 01    PAG: 1     DE: 2

FECHA:         2001-08-09 

OBJETIVO

 ALCANCE

PROCEDIMIENTO

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

* Subgerente de Operaciones selecciona
de base de datos los proveedores

* Secretaria General envía la requisición
vía Fax a los proveedores

* Secretaria General recibe cotizaciones de
proveedores por correo o vía fax y entrega
a Subgerente de Operaciones

* Subgerente de Operaciones consolida
mediante un Cuadro Comparativo la
infamación de las cotizaciones

          NO

* Subgerente de Operaciones selecciona
proveedor

* Subgerente de Operaciones presenta un
informe escrito (cuadro comparativo) sobre
la selección del proveedor a Dirección
General

* Dirección General revisa el informe de
selección del proveedor de Subgerente de
Operaciones

             NO

                                                   SI * Dirección General aprueba selección del
proveedor

Encontrar el proveedor idóneo que cumpla requisitos de calidad, precio y justo a tiempo.

ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

COTIZACIÓN DE MATERIALES 
Y/O SERVICIOS Y SELECCIÓN 
DEL PROVEEDOR

A continuación se presenta el procedimiento seguido para la Cotización de materiales, servicios y 
selección del proveedor.

Este procedimiento aplica desde la Cotización de materiales y/o servicios hasta la selección
aprobada del proveedor. 
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Enviar requisición a 
proveedores

Recibir cotizaciones de 
proveedores

Consolidar Información

  Adecuado
?

Seleccionar Proveedor

Informar sobre la selección 
del proveedor

Revisar el informe de 
selección del proveedor

Adecuado     
?

Seleccionado proveedor

Selección del proveedor de 
BASE DE DATOS



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.AD.01.02

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 2     DE: 2

FECHA:         2001-08-09 

RESPONSABILIDADES

DOCUMENTOS Y REGISTROS
Formato Cuadro Comparativo Proveedores

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:

FIRMA:                                                                               FIRMA:
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Subgerencia de Operaciones (Subgerente de Operaciones), Secretaria General (Secretaria de
Gerencia), Dirección General (Dirección General), y gestión de calidad son los encargados de las
modificaciones que se lleven acabo durante el procedimiento. 

COTIZACIÓN DE MATERIALES 
Y/O SERVICIOS Y SELECCIÓN 
DEL PROVEEDOR

Subgerente de Operaciones coordina el área de compras y es el responsable de la Cotización de
materiales y la selección adecuada del proveedor.

Dirección General es responsable de verificar y aprobar las solicitudes que se presentan por
medio de Subgerente de Operaciones.

Secretaria General es responsable de organizar, archivar y remitir los documentos que le asignen
verificando su confirmación.



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR.AD.01.03

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1     DE: 2

FECHA:         2001-08-09 

OBJETIVO

ALCANCE

PROCEDIMIENTO

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

* Subgerente de Operaciones elabora
Orden de Compra

* Subgerente de Operaciones entrega
Orden de Compra a Secretaria General
para que se ha enviada al proveedor

* Secretaria General envía vía fax Orden de
Compra al proveedor

* Secretaria General confirma
telefónicamente recibo de Orden de
Compra al proveedor 

* Secretaria General archiva Orden de
Compra temporalmente en carpeta para
comprobación del envió

* Secretaria General recibe del proveedor
Factura de Venta y procede a su revisión 

        NO                                                             SI

* Secretaria General compara Orden de
Compra con Factura de venta verificando
que se cumplan todas las especificaciones
asignadas por Subgerente de Operaciones 

* Secretaria General informa a Subgerente
de Operaciones novedad presentada 

* Subgerente de Operaciones reporta
devolución de mercancía al proveedor por
no coincidir con la especificaciones
asignadas

* Secretaria General registra entrada y
recibo de material en formato "Entrada de
Almacén"

* Secretaria General archiva Orden de
compra con los respectivos anexos de
comprobación

Este procedimiento aplica desde la elaboración de la orden de compra, el envió y confirmación de
la misma hasta la entrega conforme del material en almacén.
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ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO

ELABORACIÓN DE LA ORDEN 
DE COMPRA Y RECEPCIÓN DE 
MATERIAL Y/O SERVICIO

Verificar el cumplimiento de las especificaciones asignadas tiempo, calidad y precio.

A continuación se presenta el procedimiento seguido para la Elaboración de la orden de compra y
recepción de material.

Elaboración Orden de 
Compra

Entregar Orden de Compra 
para envió

Enviar Orden de Compra al 
proveedor

Confirmar recibo de Orden 
de Compra

Archivar Orden de Compra

Revisar Factura de Venta y 
material recibido

Adecuado
       ?

Informar y 
registrar novedad 

Devolución de 
mercancía

Registrar material 

Archivar Orden de 
Compra



PROCEDIMIENTO: CÓDIGO:       PR-C3-01

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 2     DE: 2

FECHA:         2001-08-09 

RESPONSABILIDADES

DOCUMENTOS Y REGISTROS

ELABORO:                                                                         APROB Ó:
CARGO:                                                                             CARGO:

FIRMA:                                                                               FIRMA:

* Formato Entrada de Almacén

Subgerente de Operaciones coordina el área de compras y es el responsable de la elaboración de 
las Ordenes de Compra garantizando el cumplimiento en la entrega de materiales de excelente 
calidad y óptimos precios. 

ELABORACIÓN DE LA ORDEN 
DE COMPRA Y RECEPCIÓN DE 
MATERIAL Y/O SERVICIO

Subgerencia de Operaciones (Subgerente de Operaciones), Secretaria General (Secretaria de 
Gerencia),  y Gestión de Calidad son los encargados de las modificaciones que se lleven acabo 
durante el procedimiento. 
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* Documento Externo: Factura de Venta

* Orden de Compra

Secretaria General es responsable de verificar el cumplimiento en las especificaciones de la
compra, reportar inconsistencias a Subgerente de Operaciones y organizar y archivar los
documentos inherentes al procedimiento  



PROCEDIMIENTO: 

DESARROLLO
DESCRIPCIÓN DEL 
PROCEDIMIENTO

REGISTRO O 
DOCUMENTO

RESPONSABLE

Se debe comprender y dar
cumplimiento a los requisitos
establecidos según la norma
internacional

Todas las áreas y 
gestión de calidad

Los objetivos de calidad deben ser
coherente con la política de calidad 
de la organización 

Objetivos de 
calidad

Gerencia

Se debe identificar las actividades
que utilizan recursos y gestionarlas
con el fin de permitir que los
elementos de entrada se
transformen en resultados

Todas las áreas y 
gestión de calidad

gestión de calidad debe determinar
los procesos que aporten valor a la
organización 

gestión de calidad

     NO

                                    SI

En la aplicación de los procesos se
debe tener en cuenta los requisitos
establecidos en la norma
internacional

Mapa de procesos gestión de calidad

En el mapa de procesos se debe
identificar los procesos que
aportan valor a la organización 

Mapa de procesos gestión de calidad

���������� ��	
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CÓDIGO:       PR.CA.01.01
IDENTIFICACIÓN Y 
CLASIFICACIÓN DE LOS 
PROCESOS

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE: 1

FECHA:         2001-08-30 

���������	
	

Comprensión y 
cumplimiento de los 
requisitos

Determinar los 
procesos en términos 
que aporten valor

Establecer los objetivos 
de calidad y los 
requisitos del servicio

Identificar y gestionar 
las actividades 
relacionadas entre si

Son los 
adecuados

?

Aplicar el proceso 
dentro de la 
organización

Determinar la secuencia 
e interacción entre los 
procesos



PROCEDIMIENTO

DESARROLLO DESCRIPCION PROCEDIMIENTO DOCUMENTO RESPONSABLE

          NO

* Mediante reuniones organizadas y
programadas por la direccion se debe
revisar Legibilidad,codificacion y
actualizacion del documento

Documentos del Sistema 
de Gestion de la Calidad

Gestion de Calidad

* La identificacion de cambios,
documentos externos y revisiones es
realizada por Gestion de Calidad
mediante el formato "Cambios y
revisiones vigentes" 

Formato "Cambios y 
revisiones vigentes"

Gestion de Calidad

* La distribuccion en la entrega de
documentos la realiza Gestion de calidad
y la controla mediante el formato "Control
en la entrega de documentos" 

Formato "Control en la 
entrega de documentos"

Gestion de Calidad

* Mediante el formato" Listado maestro en 
el control de documentos" se identifica y
se mantiene el documento según su
vigencia

Formato "Listado 
maestro control de 

documentos"

Gestion de Calidad

* Mediante el formato" Listado maestro en 
el control de documentos" se revisa la
vigencia del documento

Formato "Listado 
maestro control de 

documentos"

Gestion de Calidad

         SI

   NO

* Mediante la Matriz "Revision de
documentos" el administrador del
proceso verifica la fecha de duracion
establecida del documento y lo revisa

Matriz "Revision del 
documento"

Administrador del 
proceso

      NO

Gestion de Calidad
                                       SI

CÓDIGO:       PR.CA.01.02
CONTROL DE DOCUMENTOS

���������	
	
VERSION No.: 01    PAG: 1      DE: 1

FECHA:         2001-08-29 

������ ������ ������

* El documento es impreso, es elaborado
en el computador o en maquina de
escribir

Documentos del Sistema 
de Gestion de la Calidad

Gestion de Calidad

���	���
�� ����
�
�� ����	�
��

Elaborar documento

Revisar documento

Adecuado   
?

Aprobar documento

Identificacion de 
cambios y revisiones 
vigentes

Identificar 
documentos 
externos

Distribuir documentos

Identificacion y 
mantenimiento de los 
documentos

Revision de la vigencia 
del documento

Documento 
obsoleto     

?

Guardo Destruyo

Mantener donde aplica

Re-revisar documentos

1

Requiere 
actualizarlo  

?

Aplicar 
documento

Actualizar documento 2

1

2



PROCEDIMIENTO

DESARROLLO DESCRIPCI ÓN PROCEDIMIENTO REGISTRO RESPONSABLE

* El área donde aplica el documento
debe determinar la utilización del
registro

* El diligenciamiento del registro se
realiza en maquina electrónica,
computador o bolígrafo

Registros de calidad
Cargos donde se 

diligencie el 
registro

              NO

                                                 SI
* El registro es impreso en papel y
se guarda la copia en discket  

Registros de calidad
Cargos donde 

aplique el registro

                                  
* Mediante el "Índice de códigos"
será identificado el registro

Índice de códigos
Gestión de 

calidad

* El registro es impreso en papel y
se guarda la copia en discket  

Registros de calidad
Cargos donde 

aplique el registro

* Se establece que el tiempo de
retención del registro se realice por
un año 

Gestión de 
calidad

* El registro se mantendrá en un
archivo mediante una etiqueta
codificada

Gestión de 
calidad

* El registro se mantendrá en el
archivo correspondiente ubicado en
un archivador metálico con llave

Gestión de 
calidad

* Se estable que el tiempo de
retención del registro se realice por
un año 

Gestión de 
calidad

* Cada registro, según sus
características, tendrá un tiempo
predeterminado

              SI

                                                   NO

���������	
	
CÓDIGO:       PR.CA.01.03

CONTROL DE REGISTROS VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE: 1

FECHA:         2001-08-28 
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Diligenciamiento del registro

Identificación del registro

Recuperación del registro 

Almacenamiento del registro

Legible?

Proteger el registro

Establecer tiempo de retención

Disposición de los registros

Retener registro?

Destrucción del registro

Elaboración del registro

Utilización del registro 

Recuperación del registro 

Establecer tiempo de retención



PROCEDIMIENTO: 
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DESARROLLO DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
REGISTRO O 
DOCUMENTO

RESPONSABLE

* Gestión de Calidad revisa los registros
presentado por un cliente interno o
externo donde se registra la no
conformidad

Formato de "No 
conformidad"

Gestión de Calidad

* Gestión de Calidad determina las
causas de la no conformidad
verificándolo con el administrador del
proceso

Gestión de Calidad 
Administrador del 
proceso

* Gestión de calidad y el administrador
del proceso plantean las acciones
necesarias para asegurarse de que no
vuelvan a ocurrir una no conformidad  

Formato de 
"Acciones 

correctivas"
Gestión de Calidad

      NO * Se evalúa si las nuevas acciones a
seguir se adecuan a la No-conformidad
registrada, para ser adoptadas al proceso

                                 SI

* Gestión de Calidad implementa las
acciones necesarias en el proceso
asignado 

Gestión de Calidad

* Gestión de calidad registra en el
formato "Acciones correctivas" los
resultados de las acciones tomadas

Formato de 
"Acciones 

correctivas"
Gestión de Calidad

* Gestión de Calidad revisa 1 vez al mes
por 6 meses las acciones correctivas
tomadas

Formato de 
"Acciones 

correctivas"
Gestión de Calidad

* Se deben registrar todos los cambios
presentados durante el proceso y
asegurarse que se sigan las acciones
planteadas

Formato de 
"Acciones 

correctivas"
Gestión de Calidad

���������
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CÓDIGO:       PR.CA.01.05
ACCIONES CORRECTIVAS

VERSIÓN No.: 01    PAG: 1      DE:1

FECHA:         2001-08-30 

Revisar las no 
conformidades

Determinar las 
causas 

Plantear las 
acciones 
necesarias 

Adoptar 
acciones

?

Implementar las 
acciones 
necesarias

Registrar 
resultados

Revisión de las 
acciones 
correctivas

Registrar cambios



PROCEDIMIENTO: 
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DESARROLLO DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
REGISTRO O 
DOCUMENTO

RESPONSABLE

* El cliente presenta el reporte del producto y/o
servicio no conforme a los requisitos 

Formato "Quejas y/o 
reclamos"

Subgerente de 
Operaciones

* Subgerente de Operaciones identifica no
conformidad del producto y/o servicio e informa
a Gestión de Calidad

Formato de "No 
conformidad"

Subgerente de 
Operaciones

* Gestión de Calidad investiga o averigua
procedencia del problema

Gestión de Calidad

* Gestión de calidad clasifica el tipo de no
conformidad y presenta un informe al área
donde aplica el problema  

Gestión de Calidad

* Gestión de Calidad y el Administrador del
proceso miden el alcance del problema

Gestión de Calidad 
Administrador del 
proceso

* Se debe tomar las acciones necesarias para
impedir su uso

Gestión de Calidad 
Administrador del 
proceso

          NO

                                

                                         SI

* Gestión de Calidad registra la acción tomada
en el formato de " No conformidad"

Formato de "No 
conformidad"

Gestión de Calidad

* Gestión de Calidad verifica como ha sido el
rendimiento de la acción tomada

           SI

���������� ��	
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CÓDIGO:       PR.CA.01.06
CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE: 1

FECHA:         2001-09-06

 Reporte

Identificar no 
conformidad del 
producto y/o servicio

Investigar procedencia 
del problema

Clasificar el tipo de 
no conformidad

Medir alcance del 
problema

Tomar acciones 
para impedir su 
uso

Acciones 
tomadas  
indicadas
      ?

Reajustar a las 
necesidades 
requeridas

Aplicar acción

Registrar el tipo de 
acción tomada

Acciones 
Correctivas o 
preventivas 

Verificación del 
rendimiento de las 
acciones

Efectivas
?

Registrar 
resultados

1

1



PROCEDIMIENTO: 

DESARROLLO DESCRIPCI ÓN DEL PROCEDIMIENTO
REGISTRO O 
DOCUMENTO

RESPONSABLE

* El auditor interno debe programar un plan de
trabajo, determinar fecha, hora y lugar de la
auditoria  

Auditor Interno

* El auditor interno da previo aviso al área a
auditar

Auditor Interno

* El auditor interno realiza con anterioridad la
revisión a los procedimientos y documentos del
control de procesos del área a auditar

Procedimientos o 
documentos del control 

de procesos
Auditor Interno

* El auditor interno observa el proceso y los
registros comparando con los procedimientos
escritos y verificando el cumplimiento de los
objetivos

Formato "Auditoria 
Interna"

Auditor Interno

         NO

* Mediante el formato "Auditoria Interna" se
registra la No-conformidad del proceso

Formato "No 
conformidad"

Auditor Interno

                                        SI

* Se debe presentar los resultados de la
operación y registrar las observaciones
realizadas durante el proceso

* El auditor interno aprueba el proceso y anexa
los resultados de la operación 
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CÓDIGO:       PR.CA.01.07
PLANIFICACIÓN Y REALIZACIÓN DE 
AUDITORIAS

VERSIÓN No.: 01    PÁG.: 1      DE: 1

FECHA:         2001-08-30 
���������	
	

Leer procedimientos o 
documentos del control 
de procesos del área

Informar al área a 
auditar

Observar los registros  y 
revisar los procesos 
realizados durante la 
operación

Adecuados
?

Registrar no-
conformidad 

Desarrollar 
acciones 
correctivas

Implementar 
acciones 
correctivas del 
proceso

 Registrar 
resultados

Aprobación y 
revisión del proceso

Programar el plan de 
trabajo
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INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN

ICONTEC. ISO 9000 para pequeñas empresas. Qué hacer? Consejos del ISO/TC 176. 

Bogotá: ICONTEC, 1997, 128p. 

ICONTEC. Sistemas de calidad modelo de aseguramiento de la calidad en diseño, 

desarrollo, producción, instalación y servicio asociado ISO 9001. Bogotá: ICONTEC, 

1994, 19p.
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