Disefio del Manual de Procesos y Procedimientos para el cargo “Practicante
Universitario de Recursos Humanos enfocado en atencién a los colaboradores” de
la empresa Prosegur Vigilancia y Seguridad Privada

Paula Viviana Pérez Puentes

Universidad
del Valle

Universidad del Valle
Facultad de Ciencias de la Administracion
Programa de Administracion de Empresas
Santiago de Cali
2026



Disefio del Manual de Procesos y Procedimientos para el cargo “Practicante
Universitario de Recursos Humanos enfocado en atencion a los colaboradores” de
la empresa Prosegur Vigilancia y Seguridad Privada

Paula Viviana Pérez Puentes

Trabajo de Grado para optar por el titulo de: Administradora de Empresas

Directora
Monica Garcia Solarte

Doctorado en Administracion y Direccion de Empresas

Universidad
del Valle

Universidad del Valle
Facultad de Ciencias de la Administracion
Programa de Administracion de Empresas
Santiago de Cali
2026



Agradecimientos

Quiero expresar mi mas sincero agradecimiento a la profesora Ménica, por haber
aceptado ser mi directora de trabajo de grado y por acompafiarme en este proceso
con dedicacion, compromiso y valiosas orientaciones. A lo largo de mi carrera ha
sido una gran referente, especialmente en el area de Gestién Humana, que es el
campo profesional que mas me apasiona. Sus ensefianzas, tanto académicas
como personales, han marcado significativamente mi formacion y mi proyeccion
profesional gracias a sus clases magistrales y a sus actividades introspectivas. Asi
que, como lo dije en clase una vez, estoy cumpliendo con mi plan de accion.

Agradezco a la Universidad del Valle por brindarme una formacién integral, por los
conocimientos adquiridos durante estos afnos y por cada espacio académico que
contribuyd a mi crecimiento personal y profesional. Esta institucion ha sido el
escenario donde consolidé las bases que hoy respaldan este trabajo.

Extiendo también mi agradecimiento a Prosegur Security por abrirme las puertas y
permitirme realizar mis practicas en el area de Recursos Humanos. La experiencia
adquirida en la organizacion fue fundamental para el desarrollo de este manual de
procesos y procedimientos, ya que me permitié aplicar los conocimientos tedricos
en un contexto real, fortalecer mis competencias y comprender la importancia de
una gestion humana estructurada y eficiente dentro de una empresa multinacional.

De manera especial, agradezco a mi jefa Andrea, quien me ha guiado durante mi
practica profesional con paciencia, disposicién y confianza. Su acompafamiento
constante y su orientacion en los procesos del area de Recursos Humanos han
sido clave para mi aprendizaje, fortaleciendo mis competencias y brindandome
una vision practica y estratégica de la gestién humana.

Finalmente, agradezco a todas las personas que, de una u otra manera, hicieron
parte de este proceso y contribuyeron a la culminacion satisfactoria de esta etapa
académica.



RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de grado tiene como objetivo disefiar un manual de procesos y
procedimientos para el cargo de practicante universitario de recursos humanos
enfocado en la atencién a los colaboradores de Prosegur Security, Regional
Occidente. La necesidad de este manual surge de la ausencia de una
estandarizacion formal en varias de las actividades que desempefia el practicante,
lo cual genera dependencia del jefe inmediato, posibles errores operativos y
retrasos en la atencion de las solicitudes de los trabajadores.

La investigacion se desarrollo bajo un enfoque cualitativo, con alcance exploratorio—
descriptivo, utilizando técnicas como la revision documental, la observacion directa
y entrevistas semiestructuradas con actores clave del area de recursos humanos. A
partir de este diagndstico, se identificaron, describieron y codificaron los procesos y
procedimientos asociados al cargo, para posteriormente estructurar un manual que
integra objetivos, responsabilidades, tiempos de respuesta, recursos tecnologicosy
criterios de control.

Como resultado, se elaboré un instrumento de gestidén orientado a fortalecer la
eficiencia operativa, mejorar la calidad de la atencidén a los colaboradores y facilitar
la induccion y desempefio del practicante. En conclusién, el manual propuesto
constituye una herramienta util para la estandarizacion de procesos, la mejora
continua y el fortalecimiento de la gestion humana en la organizacion.
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Introduccion

En las organizaciones contemporaneas, caracterizadas por entornos altamente
competitivos, digitalizados y en constante cambio, la gestién de recursos humanos
exige procesos internos claros, estandarizados y apoyados en herramientas
tecnoldgicas que garanticen eficiencia operativa y bienestar laboral. En este
contexto, las empresas de seguridad privada enfrentan un doble reto: responder a
las demandas de sus clientesy, al mismo tiempo, asegurar una atencién oportuna,
transparente y coherente hacia sus colaboradores, quienes constituyen el eje
central de la prestacion del servicio.

Prosegur Security Colombia, multinacional lider en servicios integrales de
seguridad, ha organizado su operacién en varias regionales, entre las cuales la
Regional Occidente se destaca por su amplia cobertura territorial y diversidad de
contextos urbanos, industrialesy comerciales. En esta regional, el area de Recursos
Humanos articula procesos de ndmina, contrataciéon, certificaciones, salud
ocupacional y desarrollo profesional para varios cientos de trabajadores,
apoyandose en un equipo multidisciplinario donde el cargo de practicante
universitario de recursos humanos cumple un papel operativo clave en la atencion
directa a los colaboradores.

El practicante universitario enfocado en atenciéon a los colaboradores gestiona
solicitudes sensibles como revision de némina, documentacion de retiro, emisién de
certificados laborales, entrega de desprendibles de pago, aprobacion de retiro de
cesantias, informacion sobre la liquidacion, reporte de licencias médicas vy
habilitacion de ingreso a plataformas institucionales, entre otros tramites, que se
canalizan principalmente a través de formularios digitales de Microsoft Forms vy
plataformas en la nube como Teams, Excel, Word, OneDrive y SharePoint. Aunque
estas herramientas facilitan la trazabilidad y el control de tiempos de respuesta,
varios de los procesos asociados al cargo no se encuentran formalmente
estandarizados, lo que genera dependencia del jefe inmediato, posibles errores
operativos y demoras en la atencion de las solicitudes de los trabajadores.

Frente a esta situacion, se evidencia la necesidad de contar con un manual de
procesos y procedimientos especifico para el cargo de practicante universitario de
recursos humanos enfocado en atencién a los colaboradores de Prosegur Security,
Regional Occidente, que defina con precisién las actividades, responsabilidades,
tiempos de respuesta y recursos requeridos. Un manual de este tipo no solo
contribuye a clarificar el rol del practicante y a facilitar su proceso de inducciony
aprendizaje, sino que también fortalece el control interno, disminuye Ia



improvisacion, mejora la calidad de la atencion a los colaboradores y se alinea con
las politicas corporativas y la normatividad laboral vigente.

En este marco, el presente trabajo de grado tiene como objetivo general disefar el
manual de procesos y procedimientos para el cargo de practicante universitario de
recursos humanos enfocado en la atencién a los colaboradores de Prosegur
Security, Regional Occidente, de manera que se optimice la gestion de las
solicitudes de los trabajadores y se garantice la eficiencia, claridad y estandarizacion
de los procesos internos mediante el uso de las herramientas tecnoldgicas propias
de la organizacion. Para ello, se plantean como objetivos especificos: diagnosticar
las tareas y actividades actuales desarrolladas por el practicante, asi como las
herramientas tecnoldgicas utilizadas en la gestion diaria, y desarrollar el manual que
establezca de forma estructurada las responsabilidadesy procedimientos asociados
al cargo.

Metodolégicamente, la investigacion adopta un enfoque cualitativo con alcance
exploratorio—descriptivo, apoyado en técnicas de revision documental, observacion
directa del desempeino del practicante y entrevistas semiestructuradas con los
actores clave del area de recursos humanos. A partir de este diagndstico, se
identifican y describen los procesos y procedimientos vinculados al cargo, se
definen criterios de codificacidn y caracterizacion, y finalmente se disefa y valida el
Manual de Procesos y Procedimientos para el practicante universitario, concebido
como una herramienta de gestion que articula los referentes tedricos de la gestion
por procesos Yy del talento humano con la realidad operativa de Prosegur Security
en la Regional Occidente.
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1 Problema

1.1 Antecedentes y Formulacion del Problema

Para optimizar la atencion y cobertura del servicio, Prosegur Security Colombia
ha organizado la operacion en varias regionales. Las regionales principales son:
Centro, Norte, Nororiente y Occidente. Cada regional tiene asignadas diferentes
zonas geograficas y municipios para proveer los servicios de vigilancia y seguridad
adaptados a las caracteristicas y necesidades locales.

En particular, en la regional Occidente, una de las zonas con mayor cobertura
territorial y estratégica en el pais; esta regional se divide en tres zonas: Valle Del
Cauca, Antioquia y Eje cafetero los cuales abarca municipios clave como: Amaga,
Armenia, Buenaventura, Calarca, Cali, Caloto, Cartago, Manizales, Medellin,
Palmira, Pasto, Pereira, Popayan, Quibdd, Rionegro, Santa Rosa de Cabal, Sevilla
y Yumbo. La diversidad de contextos urbanos, industriales y comerciales en los que
opera esta regional hace que sea muy importante, lo cual implica
un reto para la gestion de recursos humanosy la prestacion de servicios de

seguridad de alta calidad.

El area de Recursos Humanos de Prosegur Security en la regional Occidente esta
compuesta por un equipo multidisciplinario que incluye a un(a) jefe(a) de Recursos
Humanos, tres practicantes universitarios, un(a) aprendiz, un(a) coordinador de
Recursos Humanos, un(a) analista de Recursos Humanos, un(a) coordinador(a) de
Seguridad y Salud en el Trabajo y un(a) auxiliar de Seguridad y Salud en el Trabajo.
Esta estructura permite una gestion eficiente y especializada en los distintos
procesos administrativos, operativos y de bienestar vinculados al personal de
vigilancia y seguridad en la region.

Este equipo trabaja en conjunto para atender las necesidades de aproximadamente
varios cientos de colaboradores en la regional Occidente, facilitando Ia
comunicacion entre la operacidén y la gestion humana, asegurando también el

cumplimiento de las politicas internas y la normatividad laboral vigente. Ademas, el
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area se encuentra alineada con los objetivos estratégicos de la empresa para
ofrecer un ambiente seguro, sano y motivador para el talento humano, con apoyo

integral en procesos como némina, contratacion, certificaciones, salud ocupacional
y desarrollo profesional.

El cargo de practicante universitario es el mismo en toda la regional, pero se
diferencian unos practicantes de otros en sus procesos, algunos practicantes se

encargan del proceso de seleccion y reclutamiento del personal y otros de la
atencién a los trabajadores.

Para el area de recursos humanos, el practicante universitario de recursos humanos
enfocado en atencion a los colaboradores se encarga de gestionar y atender

solicitudes relacionadas con el personal operativo de la regional Occidente de
Prosegur Security Colombia.

Los procedimientos especificos del practicante universitario de recursos humanos
enfocado en atencion a los colaboradores incluyen:

Atender las solicitudes de revision de ndmina de los trabajadores, las cuales se
reciben a través de un formulario digital de Microsoft Forms. Este proceso tiene un

tiempo maximo de respuesta de 8 dias habiles para garantizar la agilidad y eficiencia
en la gestion.

Gestionar solicitudes generales de recursos humanos para trabajadores activos y
retirados, tales como documentacion de retiro, emision de certificados laborales,
envio de certificados de ingresos y retenciones, entregas de desprendibles de
ndémina, aprobacién de cesantias, informacion del pago de la liquidacién, gestion de
incapacidades y licencias, también asesorias para ingresar a las plataformas
empresariales tales como la intranet (portal interno con recursos, informacién y
herramientas para los diferentes colaboradores), ademas de la aplicacién movil de
comunicacion interna, entre otros tramites. Estas solicitudes también se recogen
mediante un formulario digital de Microsoft Forms, con un tiempo estimado de

atencion de 5 dias habiles.

12



Para todas estas gestiones, la empresa utiliza exclusivamente herramientas de
Microsoft que operan en la nube, como Teams, formularios, Excel, Word, Power
Point, OneDrive y SharePoint. El uso de estas plataformas permite un manejo
organizado, seguro y accesible de la informacién, optimizando la comunicacion

interna y la gestion documental.

La eleccion de utilizar formularios de Microsoft para la recepcion y seguimiento de
las solicitudes facilita la trazabilidad y el control de tiempos de respuesta,
contribuyendo significativamente al cumplimiento de los estandares de calidad y
satisfaccion del personal. Ademas, esta metodologia permite al practicante dar un
soporte administrativo eficiente y confiable dentro del area de recursos humanos en

Prosegur Security.

Un manual de procesos y procedimientos brinda claridad y organizacion, ademas
de especificar claramente las tareas, responsabilidades y limites del cargo dentro
de la estructura organizacional. Esto contribuye a laoptimizacion de las operaciones
al evitar duplicidad de tareas, facilitar la induccién y capacitacién del personal,
mejorar el proceso de toma de decisionesy servir como referente ante situaciones
laborales y evaluaciones de desempefio del area. Asimismo, garantiza que los
procesos de atencidn a los trabajadores sean estandarizados y que los tiempos de
respuesta se cumplan conforme a las politicas internas, incrementando la eficiencia

y la satisfaccion del colaborador.

Para el practicante, el manual de procesos y procedimientos es un recurso
fundamental para comprender el alcance de sus tareas, desarrollar habilidades
practicas alineadas con la realidad organizacional y fortalecer su proceso de
aprendizaje. Dicho manual orienta sobre como responder a las expectativas del
cargo, facilita la adaptacién al entorno laboral y permite identificar indicadores de
éxito y competencias a desarrollar. Igualmente, respalda el cumplimiento
responsable de las tareas asignadas y sirve como guia para la autoevaluaciony el

crecimiento profesional durante y después de la practica universitaria.
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Entonces, ¢, Cual es el manual de procesos y procedimientos necesario para el cargo
de practicante universitario de recursos humanos enfocado en atencién a los
colaboradores de Prosegur Security, regional Occidente, que garantice una atencién
efectiva, oportuna y estandarizada a los trabajadores, alineada con los procesos y

tecnologias utilizadas por la empresa?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Disefiar el manual de procesos y procedimientos para el cargo de practicante
universitario de recursos humanos enfocado en la atencién a los colaboradores de
Prosegur Security, regional Occidente, que permita optimizar la atencion y gestion
de las solicitudes de los trabajadores, garantizando la eficiencia, claridad y
estandarizacion de los procesos internos mediante el uso de herramientas

tecnologicas propias de la organizacion.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar las tareas y actividades actuales desarrollados por el
practicante universitario relacionados con la atencion a los trabajadores, asi
como las herramientas tecnoldgicas utilizadas para la gestidn de solicitudes

y tramites.

e Desarrollar un manual de procesos y procedimientos para el cargo de

practicante universitario con enfoque en la atencion a los trabajadores en el
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area de recursos humanos, que establezca con claridad las
responsabilidades, procedimientos y tiempos de respuesta, contribuyendo a

la estandarizacion, eficiencia y mejora continua en la gestion de recursos
humanos de la empresa.

1.3 Justificacion

En el entorno competitivo y dindamico que caracteriza a todas las organizaciones
actuales, se hace indispensable contar con procesos internos claros,
estandarizados y accesibles para optimizar la eficiencia operativa y el bienestar
laboral. En el caso especifico del area de recursos humanos de Prosegur Security,
regional Occidente, se identifica la necesidad de contar con un manual de procesos
y procedimientos que permita sistematizar y clarificar los procesos vy
responsabilidades asociados al cargo de practicante universitario enfocado en
atencidn a los colaboradores, lo cual se ha evidenciado como una carencia dentro

de la empresa.

Actualmente, algunos procesos no se encuentran formalmente estandarizados, lo
que genera dependencia del practicante respecto a la disponibilidad del jefe
inmediato para recibir orientacion sobre los procedimientos y actividades propias
del cargo. Esta situacion limita la autonomia, incrementa la probabilidad de errores
y retrasa la atencién eficiente a los colaboradores. De aqui nace laimportancia y la
urgencia de elaborar un manual de procesos y procedimientos que recoja de
manera precisa y detallada las tareas, tiempos, y herramientas disponibles, con el
fin de facilitar la gestidon diaria y consolidar un soporte operativo confiable que

contribuya a la mejora continua del area.

La elaboracion de este manual también responde a la necesidad de que el
practicante tenga un marco claro de referencia para desarrollar sus actividades,
potenciando su aprendizaje, facilitando su integracién organizacional y generando

un impacto positivo en su proceso formativo. Asimismo, este documento constituye
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una herramienta administrativa estratégica que fortalece la estructura organizativa
de Prosegur, garantizando la optimizacion de recursos humanos y la alineacién de

los procesos internos con los objetivos corporativos.

Por lo tanto, este trabajo no solo busca la mejora y estandarizacion de los procesos
de atencidn y gestion en recursos humanos, sino que también ofrece un aporte
significativo a la calidad del trabajo y al desarrollo profesional dentro de la empresa,
permitiendo que futuros practicantes y empleados se desempefien con mayor
autonomia, eficiencia y seguridad. Asi, se contribuye a un ambiente laboral mas

organizado, productivo y motivador para todos los colaboradores.

Esta importancia esta respaldada por estudios que atribuyen a los manuales de
procesos y procedimientos un papel fundamental en la disminucion de errores, la
aclaracion de responsabilidades y el aumento de la productividad y satisfaccion

laboral en las organizaciones (Pozo, 2020).

1.4 Metodologia de Investigacion

El método de investigacion constituye el conjunto de procedimientos y técnicas
sistematicas que se emplean para recolectar, analizar e interpretar datos con el fin
de darrespuesta a un problema planteado. Segun Sampieri, Colladoy Lucio (2018),
el método de investigacién es el camino o la ruta légica y organizada que el
investigador sigue para alcanzar los objetivos de su estudio, permitiendo que la

investigacién sea rigurosa, confiable y valida.

Los métodos de investigacion se clasifican, entre otras categorias, segun el alcance
o proposito que tengan dentro del proceso investigativo. Entre los tipos principales

destacan (Hernandez-Sampieri, 2018):
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¢ Investigacion Exploratoria: Busca familiarizarse con un fenémeno poco
estudiado o complejo, con el objetivo de identificar variables, hipbtesis o
problemas, sin pretender conclusiones definitivas.

¢ |Investigacion Descriptiva: Se enfoca en detallar y caracterizar las
propiedades, comportamientos o actividades de una poblaciéon o
fenémeno.

e Investigacion Correlacional: Se interesa en analizar la relacion o
asociacion entre dos 0 mas variables sin manipularlas.

e Investigacion Explicativa: Busca determinar las causas o factores que

afectan un fendmeno y establecer relaciones de causalidad.

En esta investigacion se emplea un enfoque cualitativo con alcance
exploratorio/descriptivo, apoyado en técnicas de revision documental, observacion
y trabajo de campo con los actores del area de recursos humanos. A continuacion,
se detalla como se aplican estos métodos en el estudio para la elaboracion del

manual de procesos y procedimientos.

1.4.1 Aplicacion del método exploratorio

El método exploratorio se orienta a comprender la situacion actual del area de
recursos humanos de Prosegur Security, regional Suroccidente, y a identificar con

precision los procesos que requiere el manual.

¢ Revision documental exploratoria:
o Se revisan documentos internos como protocolos, instructivos,
correos, presentaciones de capacitacion, formatos de formularios de
Microsoft Forms, politicas de recursos humanos y normatividad laboral

aplicada a la empresa.
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o Esta revision permite identificar qué procesos existen, cuales estan
formalmente descritos y cuales se ejecutan solo por costumbre o

transmision oral.

e Observacion directa de las actividades:

o El practicante realiza observacion directa de su propia labor y de la
labor del coordinador, analista y jefe de recursos humanos durante la
atencion de solicitudes de nédmina y de gestion humana.

o Seregistran en bitacoras aspectos como: tipo de solicitud, pasos que
se siguen, tiempos aproximados, herramientas utilizadas (Teams,

Forms, Excel, etc.) y dificultades frecuentes.

¢ Entrevistas semiestructuradas exploratorias:

o Seaplicanentrevistas semiestructuradas al jefe de recursos humanos,
coordinador de recursos humanos, analista de recursos humanos v,
de ser posible, al coordinador de SST.

o Las entrevistas se enfocan en:

= Procesos clave del area.

= Problemas habituales en la atencién a colaboradores.

= Necesidades percibidas de estandarizacion.

= Expectativas frente al manual de procesos y procedimientos.

o Lasrespuestas se registran y analizan cualitativamente para detectar
categorias recurrentes (por ejemplo: tiempos de respuesta, errores
frecuentes, dependencia del jefe inmediato, uso de formularios, etc.).

Con este conjunto de técnicas se “prepara el terreno” y se identifican los procesos

relevantes que deben ser incluidos y formalizados en el manual.
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1.4.2 Aplicacion del método descriptivo

El método descriptivo permite detallar como se realizan actualmente las actividades,

cuales son sus pasos, quiénes intervienen y qué recursos se utilizan.

e Descripcion sistematica de procesos:
o A partir de la revision documental, la observacion y las entrevistas, se
elabora una lista de procesos vinculados al puesto de practicante,
o Para cada proceso se describen: objetivo, alcance, responsables,
entradas (formularios, documentos), actividades paso a paso, tiempos
de respuesta, herramientas tecnoldgicas involucradas y salidas

(documentos generados, respuestas al colaborador).

e Guias de observacion y/o listas de verificacion:

o Se utiliza una bitacora para registrar, en varios casos reales, como se
ejecuta cada proceso (por ejemplo, desde que ingresa una solicitud
en Forms hasta que se responde al trabajador).

o Esto permite describir con mayor precision secuencias, tiempos

promedio y puntos criticos.

Con este trabajo descriptivo se obtiene un panorama claro de las actividades,
tiempos y recursos que intervienen en el cargo de practicante enfocado en atencion

a los trabajadores.
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1.4.3 Procedimiento para el diagnéstico

El diagnostico metodologico se realiza en varias etapas articuladas:

1. Levantamiento de informacion inicial:

a.

b.

Revision documental de manuales existentes (si los hay), protocolos,
presentaciones internas, formatos de solicitud y politicas del area.
Identificacion preliminar de procesos vinculados al puesto de

practicante.

2. Trabajo de campo exploratorio:

a.

Observacion directa del desempefio cotidiano en el area (incluyendo
la propia practica del estudiante).

Entrevistas semiestructuradas con los cargos clave del area de
recursos humanos.

Registro narrativo de problemas, demoras, duplicidades y vacios de

informacion.

3. Analisis y sintesis diagnostica:

a.

Organizacién de la informacion en matrices (proceso—responsable—
tiempo—problemas).

Identificacion de procesos no estandarizados, dependencias
excesivas del jefe inmediato y ausencia de documentos guia.
Formulacion de necesidades especificas que justifican el disefio del
manual (por ejemplo, necesidad de definir pasos claros para cada tipo

de solicitud).

Este diagnostico constituye la base para el disefio del manual de procesos y

procedimientos.
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1.4.4 Procedimiento para el disefio del manual de procesos y

procedimientos

El disefio del manual de procesos y procedimientos para el cargo de practicante
universitario de recursos humanos enfocado en la atencién a los colaboradores se
desarrolla a partir de los resultados del diagndstico, siguiendo una serie de etapas
articuladas que permiten pasar de la informacion dispersa a un instrumento formal

y estructurado.

Procedimiento para el disefio del manual de procesos y procedimientos:

1. Levantamiento de lineamientos y estructura del manual

a) Se revisan referentes tedricos y técnicos sobre manuales de procesos y
procedimientos, asi como modelos institucionalesy documentos corporativos
de Prosegur, con el fin de precisar los componentes minimos del manual
(objetivo, alcance, responsables, actividades, tiempos, recursos, indicadores,
entre otros).

b) Se disefia de manera preliminar la estructura del manual y los formatos de
caracterizacion de procesos y procedimientos, definiendo campos como
nombre del proceso, cédigo, misidon, alcance, proveedores, entradas,
actividades, salidas, destinatarios, registros e indicadores, en coherencia con

el enfoque de gestion por procesos adoptado en el estudio.

2. Formalizacion y depuracién de procesos y procedimientos

a) Se seleccionan, a partir de la informacion obtenida en el diagnostico, los
procesos directamente asociados al cargo de practicante (revisién de

noémina, revisién de prendmina, reporte de bajas, documentacién de retiro,
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b)

emision de certificados laborales, entrega de desprendibles y certificados,
aprobacion de retiro de cesantias, notificacion de vacaciones, habilitacion de
ingreso a plataformas, reporte de licencias médicas, entre otros).

Se describen de forma detallada los procedimientos vinculados a cada
proceso, precisando su objetivo, responsables, entradas (formularios,
correos, documentos fisicos o digitales), secuencia de actividades paso a
paso, tiempos de respuesta y herramientas tecnoldgicas utilizadas (Forms,
Excel, Word, Teams, OneDrive, intranet, entre otras), a partir de la
observacion de casos reales y de la informacién suministrada por el equipo
de recursos humanos.

Se identifican redundancias, vacios e inconsistencias entre procedimientos y
se realizan los ajustes necesarios para unificar pasos, clarificar decisionesy
asegurar que cada procedimiento presente una ruta de actuacion ldgica,

completa y no contradictoria.

3. Codificacién y estandarizacién documental

a)

b)

Se asigna un codigo a cada proceso, construido generalmente a partir de sus
iniciales (por ejemplo, PRN para Revision de Némina, PRP para Revision de
Prendmina, PEC para Emision de Certificados, PHI para Habilitacion de
Ingreso a Plataformas, entre otros), y se numeran de forma consecutiva los
procedimientos asociados (PRN-1, PRN-2, PRN-3...).

Se incorpora esta codificacidon en los formatos de caracterizacion y en las
tablas de procesos y procedimientos, de manera que cada actividad pueda
ser identificada y referenciada con facilidad dentro del manual y en los

registros operativos del area de recursos humanos.
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4. Construccion del formato final del manual

a)

b)

Se diligencian por completo las fichas de caracterizacién de procesos y
procedimientos con la informacién consolidada en las etapas anteriores,
incluyendo mision del proceso, alcance, descripcion general, proveedores,
entradas, actividades, salidas, destinatarios, recursos, registros,
inspecciones y variables de control para los procesos, asi como objetivo,
condiciones generales, recursos y descripcion secuencial de actividades
para los procedimientos.

Se integran todas las fichas en un solo documento ordenado, encabezado
por una presentacién general del manual, sus objetivos, instrucciones de uso
y criterios de actualizacion, conformando la version estructurada del Manual
de Procesos y Procedimientos para el cargo de practicante universitario de

recursos humanos.

5. Revision, validacion y ajustes finales

a)

b)

Se socializa el borrador del manual con la jefatura y el equipo de recursos
humanos de la regional, con el propdsito de verificar la coherencia de los
procedimientos con la practica cotidiana, los tiempos de respuesta
comprometidos y las politicas corporativas de Prosegur.

Se incorporan las observaciones y ajustes derivados de esta revision
(precisiones en responsabilidades, correccion de pasos, adecuacion de
vocabulario institucional) y se obtiene la version final del manual, que se
presenta como producto principal del trabajo de grado para apoyar la gestion

estandarizada del cargo de practicante universitario de recursos humanos.
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1.4.5 Tipos de informacion

Hernandez-Sampieri define las fuentes de informacion como aquellos elementos
que proveen los datos necesarios para desarrollar una investigacion, clasificandolos
principalmente en primarios y secundarios. Las fuentes de informacion primarias
ofrecen datos originales y directos sobre el fendmeno de estudio, sin haber sido
interpretados por otros autores; incluyen entrevistas, encuestas, observaciones de
campo, registros propios y documentos generados en el contexto inmediato de la
investigacion. Las fuentes de informacion secundarias corresponden a materiales
que analizan, interpretan o sintetizan informacion proveniente de fuentes primarias,
tales como libros, articulos cientificos, tesis, informes técnicos, revisiones de

literatura y documentos normativos externos a la organizacion.

La correcta seleccion y combinacién de fuentes primarias y secundarias es
fundamental para garantizar la validez y confiabilidad de los resultados, ya que
permiten contrastar la teoria con la realidad empirica y construir un marco de

analisis solido.

En el presente estudio se emplean tanto fuentes de informacion primarias como

secundarias, de la siguiente manera:

¢ Informacion primaria:

o Se genera a partir de la observacion directa del desempefio cotidiano
del cargo de practicante universitario en el area de recursos humanos,
registrada en una bitacora personal, en la que se anotan actividades
realizadas, tipo de solicitudes atendidas, pasos seguidos, tiempos de
respuesta, herramientas utilizadas y dificultades identificadas.

o Se complementa, si la organizacion lo permite, con entrevistas

semiestructuradas al jefe, coordinador y analista de recursos
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humanos, dirigidas a conocer su percepcion sobre los procesos,
problemas recurrentes y expectativas frente al manual de procesos y
procedimientos.

o Estos datos primarios permiten describir con precision la realidad
operativa del cargo y constituyen la base para el diagndstico y el
disefo detallado de los procedimientos.

¢ Informacion secundaria:

o Se obtiene a partir de la revisién de literatura académica sobre
manuales de procesos y procedimientos, gestion de recursos
humanos y metodologias de investigacién, incluyendo libros, articulos
cientificos y trabajos de grado afines.

o Se incluyen documentos institucionales y normativos como politicas
internas de la empresa, guias oficiales sobre manuales de funciones
y competencias laborales, normativa Ilaboral colombiana vy
documentos corporativos de Prosegur disponibles en sus plataformas
oficiales.

o Estainformacién secundaria se utiliza para construir el marco teérico,
el estado del arte y para comparar las buenas practicas identificadas
en otras organizaciones con la realidad de Prosegur Security, regional

Suroccidente.

De esta manera, el trabajo integra informacion primaria (generada directamente en
el campo, en el contexto real del cargo) e informacién secundaria (proveniente de
fuentes documentales y académicas), lo que permite elaborar un manual de
procesos y procedimientos que sea tedricamente fundamentado,

metodolégicamente sélido y plenamente ajustado a la practica organizacional.
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2 Marco Referencial

2.1 Marco Teoérico

El marco tedrico constituye el sustento conceptual que permite comprender los
elementos fundamentales involucrados en la elaboracion del manual de procesos y
procedimientos para el cargo de practicante universitario en el area de recursos
humanos de Prosegur Security, regional Suroccidente. Este apartado se estructura
en dos dimensiones principales: la primera aborda los manuales de procesos y
procedimientos como herramientas administrativas; la segunda profundiza en la
gestion de recursos humanos, sus procesos y su aplicacion especifica en el
contexto del cargo analizado.

211 Concepto de Proceso

En primer lugar, la norma ISO 9000:2015 define el proceso como un “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto”. Esta definicion resalta tres ideas clave:

e La existencia de actividades enlazadas

e El uso de entradas (informacién, documentos, recursos).

e La generacion de un resultado especifico que la organizacion espera
(producto, servicio o respuesta).

Harrington sefala que un proceso es cualquieractividad o grupo de actividades que
emplea un insumo, le agrega valor y suministra un producto a un cliente interno o
externo. Este autor enfatiza el concepto de agregar valor, es decir, que el proceso
no solo transforma entradas, sino que mejora su estado para satisfacer una
necesidad de un cliente (por ejemplo, transformar una solicitud en una respuesta o
en un documento util). (Harrington, 1993).

Davenport describe el proceso como una ordenacion especifica de las actividades
de trabajo en el tiempo y el espacio, con un comienzo y un final claramente
identificados, asi como entradas y salidas definidas. En esta definicion se resalta el
caracter organizado y delimitado del proceso: tiene un inicio, una secuencia,
responsables y un cierre verificable, lo que facilita su documentacion y control.
(Davenport, 1993).
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Hammer y Champy plantean que un proceso es una coleccion de actividades que
toma una o mas clases de entradas y crea una salida que es de valor para el cliente.
Aqui se refuerza la idea de que los procesos deben estar orientados al cliente
(interno o externo) y que el criterio central es que la salida tenga valor para quienla
recibe. (Hammer & Champy, 1993).

Finalmente, desde la perspectiva de los procesos organizacionales, Global
Standards explica que un proceso es un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que utilizan entradas para proporcionar un resultado, alineando
personas, tareas y recursos para cumplir objetivos estratégicos de la organizacion.
(Global Standards, 2023).

Aunque las formulaciones varian, estas definiciones comparten varios elementos
fundamentales:

o Un proceso siempre implica actividades relacionadas entre si, no acciones
aisladas.

o Supone la existencia de entradas (insumos, datos, solicitudes, documentos)
que son transformadas.

o Produce salidas (productos, servicios, respuestas, documentos) que deben
tener valor para un cliente interno o externo.

o Se desarrolla segun una secuencia ordenada en el tiempo, con un inicioy un
fin identificables.

o Se apoya en recursos (personas, tecnologias, informacién) y tiene
responsables definidos.

o Es susceptible de ser medido y mejorado, por medio de indicadores (tiempos
de respuesta, calidad del resultado, numero de errores, satisfaccion del
usuario).

Estas coincidencias permiten entender el proceso como una unidad basica de
organizacién del trabajo, especialmente cuando se adopta un enfoque de gestion
por procesos en las empresas.
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2111 Caracteristicas

Los procesos organizacionales presentan caracteristicas especificas que los
distinguen como unidades fundamentales de gestion en empresas como Prosegur
Security. Estas propiedades permiten su identificacién, documentacién y mejora
continua en un manual de procesos y procedimientos.

o Elementos estructurales: un proceso posee entradas definidas, como
solicitudes, datos o recursos, que se transforman mediante actividades
secuenciales en salidas de valor, tales como documentos aprobados o
servicios entregados (ISO, 2015). Ademas, opera con limites claros: un inicio
desencadenado por un evento y un fin verificable, lo que facilita su mapeo y
control (Davenport, 1993). Requiere recursos especificos, incluyendo
personas con roles asignados, herramientas tecnolégicas y procedimientos
estandarizados, para garantizar consistencia.

o Orientacién al valor y cliente: todo proceso agrega valor al cliente interno
o externo al convertir insumos en resultados utiles, midiendo su eficacia por
indicadores como tiempo de ciclo, calidad y satisfaccién (Harrington, 1993).
Se alinea con objetivos estratégicos de la organizacion, contribuyendo a
metas como eficiencia operativa o cumplimiento normativo en areas de
recursos humanos. Su disefo prioriza la satisfaccion del receptor de la salida,
como trabajadores solicitando certificados laborales.

o Naturaleza dinamica y medible: los procesos son repetibles y
estandarizables, pero adaptables a variaciones mediante retroalimentaciony
métricas cuantificables, como tasas de error o cumplimiento de plazos
(Hammer & Champy, 1993). Incluyen controles de riesgo y mecanismos de
mejora continua, como ciclos PDCA (Plan-Do-Check-Act), para optimizar su
ejecucion. Interactian con otros procesos, formando redes que soportan la
cadena de valor organizacional (Global Standards, 2023).
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21.1.2 Elementos

Diversos autores y normas de gestidn por procesos coinciden en que todo proceso
incluye ciertos elementos basicos:

v' Entradas: Recursos, datos o requerimientos que alimentan el proceso (por
ejemplo, formularios de solicitud, correos, documentos fisicos o digitales).

v Actividades: Conjuntode tareas o pasos que se realizan de manera ordenada
para transformar las entradas en resultados (registro, verificacion, validacion,
generacion de documentos, respuesta al colaborador, etc.).

v" Recursos: Elementos utilizados para ejecutar las actividades, como personal,
tiempo, infraestructura tecnoldgica (Teams, Forms, Excel, Word, SharePoint),
informacion y normas internas.

v" Responsables: Personas o cargos que ejecutan, supervisan o aprueban las
actividades del proceso (por ejemplo, practicante de recursos humanos,
analista, coordinador, jefe de recursos humanos).

v' Salidas o resultados: Productos o servicios generados por el proceso
(respuesta al trabajador, certificados, desprendibles de ndmina, registros en
sistemas, reportes).

v Clientes: Usuarios internos o externos que reciben el resultado del proceso y
cuyas necesidades se busca satisfacer (en este caso, colaboradores de
Prosegur Security y el propio departamento de recursos humanos).

v Indicadores de desempeno: Medidas utilizadas para evaluar la eficacia y
eficiencia del proceso (cumplimiento de tiempos de respuesta, numero de
solicitudes atendidas, nivel de satisfaccion, incidencias).

2.1.2 Concepto de Procedimiento

En el ambito de Ila administracion y de la gestion organizacional,
el procedimiento se concibe como la secuencia ordenada de actividades
especificas que indica de manera detallada cdmo se debe ejecutar un proceso o
una parte de este, especificando el método de trabajo, el orden de los pasos, los
responsables, los recursos necesarios y los tiempos estimados para lograr un
resultado previamente definido. Mientras el proceso describe el “qué” y el “para qué”
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de una serie de actividades orientadas a un objetivo, el procedimiento se centra en
el “cdmo”, el “quién” y el “cuando” de la ejecucidn cotidiana, convirtiéndose en una
guia operativa que traduce la estrategia en acciones concretas para los
colaboradores.

Diversos autores coinciden en que el procedimiento constituye una unidad basica
de organizacién del trabajo, pues permite descomponer los procesos en pasos
claros, repetibles y verificables. Stagnaro, Camblong y Nicolini sefialan que un
procedimiento es un conjunto de instrucciones que describe con precision las tareas
que deben realizarse, el orden en que se ejecutan y las personas 0 cargos
responsables de llevarlas a cabo, respondiendo explicitamente a las preguntas
quién, qué, como y cuando. De manera complementaria, la Guia Técnica para la
Elaboracion de Manuales de Procedimientos define el procedimiento como la
descripcion detallada, secuencial y cronoldgica de las actividades que integran un
tramite o servicio, sefialando los responsables de cada actividad, los documentos
que se generan, los tiempos de atencion y los puntos de control requeridos.

Desde una perspectiva mas general, algunos autores describen el procedimiento
como el “camino operativo” mediante el cual se materializan las politicas y se
ejecutan los procesos organizacionales. En esta vision, el procedimiento concreta
la forma en que se aplican las normas internas, las decisiones de la direcciony los
lineamientos estratégicos, al traducirlos en instrucciones especificas de trabajo. En
otras palabras, mientras la politica indica lo que se espera que ocurra y el proceso
define el conjunto de actividades necesarias para lograrlo, el procedimiento
establece paso a paso como debe actuar el personal para cumplir esas expectativas
en la practica diaria.

21.21 Caracteristicas del procedimiento organizacional

A partir de la literatura especializada sobre manuales de procedimientos y gestion
administrativa, es posibleidentificar varias caracteristicas propias del procedimiento

como herramienta de gestion:

o Secuencialidad y orden légico: un procedimiento se compone de pasos
que se ejecutan en una secuencia predefinida, cuya alteracidon puede afectar
el resultado o la calidad del servicio. Esta secuencia se representa a menudo
en diagramas de flujo, tablas de actividades o instructivos paso a paso, lo
que facilita su comprension y aplicacion por parte del personal.
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Nivel de detalle operativo: a diferencia de los procesos, que suelen
describirse en términos generales, los procedimientos incluyen un nivel de
detalle suficiente para que cualquier persona con la competencia requerida
pueda reproducir la actividad sin depender de instrucciones verbales
adicionales. Por ello, especifican acciones concretas, datos que se deben
registrar, documentos a utilizar y criterios para tomar decisiones.

Asignacion explicita de responsabilidades: cada actividad del
procedimiento se asocia a un rol o cargo determinado, lo que permite
delimitar quién ejecuta, quién revisa y quién autoriza cada paso. Esta
asignacion contribuye a evitar ambigiiedades, duplicidades de funciones y
vacios de responsabilidad, fortaleciendo el control interno de la organizacion.

Vinculaciéon con documentos y registros: en el marco de los sistemas de
gestion documental, los procedimientos identifican los formatos, plantillas,
soportes y registros que se generan o se consultan durante la ejecucidon de
las actividades. Esto resulta especialmente relevante en areas como
recursos humanos, donde cada tramite —por ejemplo, una baja, una
incapacidad o una certificacion— debe quedar respaldado en archivos fisicos
o digitales para fines de trazabilidad y auditoria.

Medicién y control: los procedimientos suelen asociarse a tiempos estandar
de ejecucién, puntos de revisién o validacién, y criterios de calidad que
permiten evaluar su cumplimiento. De esta manera, se facilita la medicion de
indicadores como tiempos de respuesta, numero de errores, cantidad de
solicitudes atendidas o nivel de satisfaccion de los usuarios internos.

Estas caracteristicas hacen que el procedimiento sea un instrumento clave para la
implementacion de sistemas de calidad y para la mejora continua de los procesos,
dado que permite detectar con precisiénen qué paso se presentan demoras, errores
o retrabajos, y qué ajustes son necesarios para optimizar el flujo de trabajo.

21.2.2 Elementos de un procedimiento

De modo similara lo que ocurre con los procesos, la literatura técnica identifica una
serie de elementos basicos que todo procedimiento debe incluir para ser claro, util
y controlable. Entre estos elementos se destacan:
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Objetivo del procedimiento: describe la finalidad especifica del
procedimiento, es decir, qué se busca lograr con la secuencia de actividades
descrita (por ejemplo, garantizar la correcta emision de certificados laborales
0 asegurar la adecuada recepcidn y registro de incapacidades médicas).

Alcance: delimita el inicio y el fin del procedimiento, asi como las areas o
cargos que intervienen en su ejecucion.

Responsables: sefala los roles o cargos que ejecutan cada actividad,
quienes supervisan el cumplimiento y, en su caso, quienes autorizan
decisiones criticas.

Entradas: identifica los insumos necesarios para poner en marcha el
procedimiento, tales como solicitudes, formularios, documentos de soporte o
datos registrados en sistemas informaticos.

Descripcion de actividades: presenta la secuencia cronoldgica de pasos
que se deben seguir, indicando para cada uno la accion a realizar, el
responsable, el punto de control y el documento o sistema involucrado.

Salidas o productos: especifica los resultados esperados del
procedimiento, como documentos emitidos, registros actualizados,
notificaciones enviadas o servicios prestados a los usuarios.

Tiempo estandar: establece el plazo maximo en el que debe completarse el
procedimiento o alguna de sus etapas, lo que permite medir el cumplimiento
y gestionar las expectativas de los usuarios internos.

Registros y evidencias: detalla los soportes que demuestran la ejecucion
del procedimiento y que, por tanto, deben conservarse en los sistemas de
gestion documental o en los archivos fisicos de la organizacion.

En el caso particular de Prosegur Security, regional Occidente, estos elementos se
reflejan en los procedimientos disefiados para el cargo de practicante universitario
de recursos humanos. Cada procedimiento incluye su objetivo, responsable
principal (practicante, analista, coordinador o jefe), descripcion detallada de
actividades, tiempos de respuesta comprometidos y registros correspondientes,
como matrices en Excel, correos enviados al trabajador, formularios de Microsoft
Forms diligenciados o documentos en formato PDF archivados en OneDrive o
SharePoint.
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2.1.3 Manuales de procesos y procedimientos

Un manual de procesos y procedimientos constituye un instrumento administrativo
fundamental para la gestion organizacional. Segun Stagnaro, Camblong y Nicolini
(2013), el manual de procedimientos es un documento que describe de manera
sistematica y ordenada las actividades que deben ejecutarse para llevara cabo una
funcién determinada, sefialando especificamente quién, qué, como, cuando y para
qué han de realizarse dichas actividades. Esta definicidén enfatiza la claridad y la
secuencialidad como caracteristicas esenciales del manual, permitiendo que sea
una guia operativa confiable para los colaboradores.

Por su parte, la Guia Técnica para la Elaboracion de Manuales de Procedimientos
de la Universidad Veracruzana (Castafieda, 2010) establece que un manual de
procedimientos es un instrumento de apoyo administrativo que agrupa
procedimientos precisos con un objetivo comun, describiendo en su secuencia
l6gica las distintas actividades que componen cada procedimiento, generalmente
indicando quién, como, donde, cuando y para qué han de realizarse.

Palma (2005), citado por diversos autores, afirma que el manual de procesos y
procedimientos es un documento del sistema de control interno creado para obtener
informacion detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas las
instrucciones, responsabilidades e informacidon sobre politicas, funciones, sistemas
y procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en una
organizacion.

HubSpot (2024) complementa esta vision sefalando que el manual de procesos y
procedimientos constituye una metodologia estructurada que permite documentar
procedimientos empresariales de manera comprensiva, definiendo la
sistematizacion de actividades operativas para crear herramientas de gestion
efectivas. Se caracteriza por requerir un analisis integral de procesos internos y
habilidades de comunicacion organizacional claras.

Impulsa Popular (2016) destaca que el manual de procesos y procedimientos es
aquel que permite que una empresa funcione de manera correcta, pues establece
los estamentos, politicas, normas, reglamentos, sanciones y todo aquello
concerniente a la gestion de la organizacién. Este documento debe estar escrito en
un lenguaje sencillo, llanoy légico, siendo flexible para adaptarse a nuevas politicas
de la compaiiia.
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21.31 Componentes y funciones de un manual de

procedimientos

Segun concepto de (2024), un manual de procedimientos debe contener elementos
como: diagnaostico inicial, delimitacién de objetivos, descripcion detallada de cada
procedimiento, indicacién de responsables, tiempos de ejecucion y vinculos con
otros procedimientos organizacionales. La elaboracién efectiva debe considerar la
vision, mision y valores de la organizacion.

Entre las funciones principales de un manual de procedimientos se encuentran: el
establecimiento de objetivos claros, la definicién de politicas y guias operativas, la
evaluacion del sistema organizacional, las limitaciones de autoridad vy
responsabilidad, las normas de proteccién de recursos, la aplicacionde sistemas de
méritos y sanciones, la generacion de recomendaciones y la creacién de sistemas
de informacidn eficaces.

21.3.2 ;Como se disenan los manuales de procesos y

procedimientos?

El disefio de manuales de procesos y procedimientos se concibe como un ejercicio
sistematico que traduce la forma real de trabajar en instrucciones claras, ordenadas
y verificables. En primer lugar, la organizacién define el propdsito del manual, es
decir, para qué se elabora y qué problemas pretende resolver (por ejemplo, reducir
errores, estandarizar tareas, facilitar la induccidén o mejorar tiempos de respuesta).
A partir de ese propdsito se precisa el alcance: areas, cargos y procesos que se
incluiran, asi como el tipo de lector al que va dirigido (colaboradores nuevos,
mandos medios, auditores, etc.). Autores como Stagnaro, Camblong y Nicolini
(2013) destacan que esta fase inicial es clave para evitar manuales excesivamente
generales o, por el contrario, sobrecargados de informacion irrelevante.

En una segunda etapa se realiza el levantamiento de informacién sobre como se
ejecutan realmente los procesos. Para ello, la organizacion combina revision
documental (normas internas, instructivos existentes, formatos, politicas),
observacion directa del trabajo cotidiano y entrevistas con las personas que
intervienen en los procesos. Con estas técnicas se identifica qué actividades se
desarrollan, en qué orden, quién las ejecuta, qué documentos se utilizan, qué
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sistemas de informacién intervienen, cuanto tiempo se tarda y qué problemas suelen
presentarse. La literatura sobre gestion por procesos sugiere emplear herramientas
como mapas de procesos, diagramas de flujo o matrices
proveedor-entrada-proceso-salida-cliente (SIPOC), que permiten visualizar el flujo
de trabajo y las interdependencias entre areas antes de plasmarlo en un manual
formal (ISO, 2015; Harrington, 1993; Davenport, 1993).

Posteriormente se pasa a la fase de analisis y estructuracién. En este momento se
seleccionan y delimitan los procesos clave que se van a documentar y se
descomponen en procedimientos especificos. Cada procedimiento se formula
respondiendo explicitamente a las preguntas quién, qué, como, cuando y con qué
recursos se ejecuta cada actividad, tal como proponen las guias técnicas para la
elaboracion de manuales de procedimientos (Castafieda, 2010; Secretaria de la
Funcion Publica, 2012). Asimismo, se definen entradas (documentos, solicitudes,
datos), actividades, responsables, salidas (productos o servicios generados),
tiempos estandar e indicadores basicos de desempefio. En esta etapa se depuran
redundancias, se eliminan pasos innecesarios y se incorporan controles que
permitan garantizar calidad, trazabilidad y cumplimiento normativo.

Una vez estructurada la informacion, se disefia el formato del manual.
Habitualmente se establecen secciones comunes para todos los procedimientos:
objetivo, alcance, responsables, definiciones, recursos, descripcidn detallada de
actividades en forma de tabla o diagrama, registros generados y referencias
normativas. La Universidad Veracruzana y otras instituciones que han desarrollado
guias para la elaboracion de manuales recomiendan utilizar un lenguaje claro,
homogéneo y orientado a la accidén, evitando ambigledades y tecnicismos
innecesarios (Castaneda, 2010). Paralelamente se define un sistema de
codificacion que permite identificar cada proceso y procedimiento mediante siglasy
numeracion correlativa, lo cual facilita su uso en otros documentos, sistemas de
gestion y auditorias.

Finalmente, el disefio del manual se somete a revision, validacion y mejora. Esta
fase implicasocializar el borrador con jefaturas, responsablesde proceso y usuarios
directos, para comprobar que lo descrito corresponde a la practica real y a las
politicas vigentes. A partir de esta retroalimentacién se realizan ajustes en el orden
de las actividades, en la asignacion de responsabilidades o en los tiempos de
respuesta. Una vez aprobada la versién final, la organizacion formaliza el manual
mediante actos administrativos o resoluciones internas, lo comunica a los
colaboradores y define la periodicidad con la que sera revisado y actualizado. En
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este sentido, diversos autores coinciden en que el manual de procesos y
procedimientos no debe entenderse como un documento estatico, sino como un
instrumento vivo que acompanfa la mejora continua y la gestidn por procesos en la
organizacién (HubSpot, 2024; Medwave, 2011; Ciencia Digital, 2019).

2.1.4 Gestion por Procesos

La gestion por procesos constituye un enfoque de administracion que centra la
atencién en los procesos como eje articulador de la organizacion, en lugar de
enfocarse exclusivamente en la estructura funcional o jerarquica. En este enfoque,
la organizacion se concibe como un sistema de procesos interrelacionados que
transforman entradas en resultados que agregan valor para clientes internos y
externos (Medwave, 2011). La gestion por procesos se apoya en la identificacion,
analisis, diseno, ejecucion, control y mejora sistematica de dichos procesos, con el
objetivo de incrementar la eficiencia, la eficacia y la calidad de los productos y
servicios entregados (Ciencia Digital, 2019). Este modelo de gestidon se encuentra
estrechamente vinculado a normas de calidad como ISO 9001:2015, que
promueven el enfoque basado en procesos como fundamento para el desarrollo de
sistemas de gestion de calidad robustos y auditables (Ciencia Digital, 2018).

2141 Fundamentos conceptuales de la gestidn por procesos

Desde una perspectiva conceptual, la gestion por procesos se entiende como un
sistema de gestion en el que los procesos son planificados, operados, medidos y
mejorados de manera continua, siguiendo una légica ciclica inspirada en el ciclo
PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Este enfoque supone que cada proceso
debe definirse claramente en términos de proposito, entradas, actividades,
recursos, responsables y salidas, asi como de sus indicadores de desempeio
(Medwave, 2011). En la literatura especializada se destaca que, a diferencia de la
gestion tradicional centrada en funciones, la gestion por procesos favorece una
vision horizontal de la organizacion, atravesando areas y departamentos para
asegurar la continuidad del flujo de trabajo desde la necesidad del cliente hasta la
entrega del producto o servicio final (Ciencia Digital, 2019).

El enfoque de procesos se encuentra alineado con las propuestas de la gestion de
la calidad total y con modelos de excelencia organizacional,en los que se considera
que el desempeio sostenible de una organizacién depende de su capacidad para
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gestionar de forma coherente y sistematica sus procesos clave (Ciencia Digital,
2018). En este sentido, se enfatiza la figura del “duefio del proceso” o responsable
del proceso, entendido como la persona o rol encargado de asegurar que el proceso
cumpla sus objetivos, se ejecute conforme a los estandares establecidos y se
someta a revisiony mejora continua (CienciaDigital,2019). La existencia de duefios
de proceso contribuye a clarificar responsabilidades, reducir ambiguedades y
facilitar la coordinacion entre unidades organizacionales.

Para comprender con profundidad la gestion por procesos, es esencial precisar la
nocion de proceso. Diversos autores definen el proceso como un conjunto
estructurado de actividades interrelacionadas que, a partir de entradas
determinadas (recursos, informacién, requerimientos), generan salidas que aportan
valor a un cliente especifico (interno o externo) (Ciencia Digital, 2019). Esta
definicion enfatiza la idea de transformacién, el flujo de trabajo y la orientacién al
cliente como elementos esenciales. A partir de esta nocidn, la gestion por procesos
se concibe como el conjunto de actividades de planificacion, organizacion,
direccion, control y mejora que se aplican a dichos procesos para lograr resultados
coherentes con los objetivos estratégicos de la organizacion (Medwave, 2011).

En la practica, la gestion por procesos requiere que cada proceso se describa
mediante herramientas como mapas de procesos, diagramas de flujo, matrices
SIPOC (Proveedores, Entradas, Proceso, Salidas, Clientes) e instrucciones de
trabajo, que permiten visualizar las actividades, los puntos de decision, las
responsabilidades y las interacciones entre procesos (Ciencia Digital, 2019).
Asimismo, la gestion por procesos implica la definicion de indicadores de
desempefio que permitan medir la eficacia (cumplimiento de objetivos), la eficiencia
(relacion entre recursos utilizados y resultados obtenidos) y la calidad (grado de
satisfaccion del cliente o cumplimiento de especificaciones) (Ciencia Digital, 2019;
Medwave, 2011). Estos indicadores se convierten en insumos fundamentales para
el seguimiento, el control y la toma de decisiones.

2142 Componentesy estructura de la gestion por procesos

La gestidn por procesos se estructura en torno a varios componentes esenciales.
Entre ellos se destacan: la identificacién de procesos, la clasificacion de procesos,
la documentacion, la medicién, el control y la mejora continua. En primer lugar, la
identificacidén de procesos consiste en reconocer y listar los procesos que integran
el sistema organizacional, diferenciando entre procesos estratégicos, procesos
operativos o misionales y procesos de apoyo (Ciencia Digital, 2019). Los procesos
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estratégicos se relacionan con la direccidén y planificacién de la organizacion; los
procesos operativos corresponden a las actividades que generan valor directo para
el cliente; y los procesos de apoyo suministran recursos y servicios internos
necesarios para el funcionamiento de los anteriores (Ciencia Digital, 2018).

En segundo lugar, la clasificaciony jerarquizacion de procesos permite construir el
mapa de procesos de la organizacion, herramienta grafica donde se representa
cdmo se interrelacionan los procesos y como fluyen las entradas y salidas entre
ellos (Ciencia Digital, 2019). Dicho mapa facilita la comprensién sistémica de la
organizacién y sirve de base para la planificacion de mejoras y la asignacion de
recursos. En tercer lugar, la documentacion de procesos supone la elaboracién de
fichas de proceso, procedimientos, instructivos y registros, en los que se detallan
los objetivos, el alcance, los responsables, las actividades, los recursos, los riesgos
asociados, los controles y los indicadores (Ciencia Digital, 2018). Esta
documentacién se convierte en un soporte clave para la estandarizacién, la
capacitacion del personal y la auditoria interna y externa.

En cuarto lugar, la medicidn y el control constituyen componentes medulares de la
gestion por procesos. Cada proceso debe contar con indicadores claramente
definidos, metas cuantificables y métodos de medicion periddica, o que permite
identificar desviaciones, analizar causas y establecer acciones correctivas o
preventivas (Medwave, 2011). En la literatura se subraya que la gestion por
procesos requiere una cultura organizacional orientada a los datos, en la cual las
decisiones se apoyan en evidencia cuantitativa y cualitativa sobre el desempefio de
los procesos (Ciencia Digital, 2019). Finalmente, la mejora continua se concibe
como un componente transversal, que se concreta mediante la aplicacion de
metodologias como PDCA, Lean, Six Sigma u otras herramientas de mejora, con el
propésito de reducir desperdicios, acortar tiempos de ciclo, disminuir errores y
elevar la satisfaccién del cliente (Ciencia Digital, 2019; Gestion de procesos, 2022).

21.4.3 Diferenciacion entre proceso y procedimiento

Aunque en el lenguaje cotidiano ambos términos suelen utilizarse como sinénimos,
en el marco de la gestion por procesos mantenida en este trabajo es importante

distinguirlos conceptualmente.

El proceso se entiende como un conjunto de actividades mutuamente relacionadas
que transforman insumos en resultados de valor para un cliente interno o externo,
apoyandose en recursos Yy responsables definidos. El procedimiento, en cambio,
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detalla la forma especifica en que se ejecutan una o varias de esas actividades,
definiendo el orden preciso de los pasos, las decisiones intermedias, la
documentacion requerida y los controles que deben aplicarse en cada momento.

En términos practicos, un mismo proceso puede estar conformado por varios
procedimientos. Por ejemplo, el proceso de atencidn a colaboradores en el area de
recursos humanos incluye procedimientos diferenciados para la revisién de némina,
la emision de certificados laborales, la entrega de desprendibles de pago o la
habilitacion de ingreso a plataformas institucionales. Cada uno de estos
procedimientos detalla la ruta especifica que sigue el practicante de recursos
humanos: recepcion de la solicitud, verificacion de datos, uso de formatos
establecidos, registro en matrices de control y comunicacion de la respuesta al
trabajador. De este modo, el proceso proporciona la visién global de la atencion,
mientras que los procedimientos permiten que dicha atencion sea estandarizada,
medible y replicable por distintas personas.

2.1.5 Gestion de recursos humanos

La gestion de recursos humanos representa una funcion estratégica fundamental
en las organizaciones contemporaneas. Gary Dessler (2009) define la
administracion de recursos humanos como "las practicas y politicas necesarias para
manejar los asuntos que tienen que ver con las relaciones humanas del trabajo
administrativo; en especifico, se trata de reclutar, capacitar, evaluar, remunerar y
ofrecer un ambiente seguro y equitativo para los empleados de la compadia"”.

Por su parte, Chiavenato (2009) conceptualiza la gestién del talento humano como
"el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos de los
cargos gerenciales relacionados con las personas o recursos, incluidos el
reclutamiento, la seleccion, la capacitacion, las recompensas y la evaluacion del
desempefo". Esta definicidon enfatiza el caracter integral y estratégico que debe
tener la gestion humana dentro de las organizaciones.

La Universidad Autbnoma del Estado de Hidalgo (2004) complementa estas
definiciones sefialando que la gestion de recursos humanos es un sistema que
busca garantizar la seleccion de empleados de gran calidad, desarrollarlos,
organizar adecuadamente su actividad y mantenerlos, buscando la flexibilidad
financiera, funcional y numérica. Debe reunir caracteristicas de ser holistico,
sinergético y relacional, operando como un sistema de interrelaciones.
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e Actividades del area de recursos humanos

Segun diversos autores contemporaneos, el area de recursos humanos cumple
funciones esenciales que incluyen:

1. Administracion de personal: Gestion de contratos, ndminas, permisos, bajas,
vacaciones, control de horarios y ausencias.

2. Reclutamiento y seleccién: Atraccion de talento, disefio de procesos de
seleccion y eleccion de candidatos mas aptos.

3. Gestidon de remuneracion y beneficios: Administracion de salarios, incentivos
y prestaciones.

4. Capacitacién y desarrollo: Disefio e implementacién de programas de
formacion continua.

5. Evaluacion del desempefio: Implementacion de sistemas objetivos de
evaluacion que faciliten la toma de decisiones.

6. Gestion del clima laboral: Promocion de ambientes saludables y productivos
que favorezcan el compromiso organizacional.

7. Cumplimiento normativo: Aseguramiento del cumplimiento de legislacién
laboral, normas de seguridad y salud ocupacional.

Manual de procesos y procedimientos en el contexto de recursos humanos

El manual de procesos y procedimientos, especificamente, es una herramienta de
gestion de talento humano que establece de manera detallada las
responsabilidades, tareas y requisitos de cada cargo dentro de una organizacién.
Segun Buk Colombia (2025), este documento describe al detalle todas las
responsabilidades importantes de cada cargo en una empresa, siendo considerado
una practica esencial de gobernabilidad en el sector privado y obligatorio en el
sector publico colombiano.

La Funcién Publica de Colombia define el Manual Especifico de Funciones y
Competencias Laborales como una herramienta que permite establecer las
funciones y competencias laborales de los empleos que conforman la planta de
personal de las instituciones, asi como los requerimientos de conocimiento,
experiencia y demas competencias exigidas para su desempeio. Es, igualmente,
insumo importante para la ejecucion de los procesos de planeacion, ingreso,
permanencia y desarrollo del talento humano.

Zalvadora (2025) complementa sefalando que el manual de procesos es un
documento técnico y administrativo que describe de manera detallada las
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responsabilidades, tareas, obligaciones y autoridad que corresponden a cada uno
de los cargos dentro de una organizacion, permitiendo organizar el trabajo, definir
perfiles laborales, facilitar procesos de seleccién y evaluacion de desempefio, y
evitar duplicidades o vacios de responsabilidad.

Procesos y procedimientos en el contexto de recursos humanos:

La gestidén de recursos humanos no se limita a la administracién de nédmina o a la
contratacion de personal, sino que integra un conjunto amplio de procesos y
procedimientos orientados a atraer, desarrollar, retener y proteger el talento humano
en las organizaciones. En la literatura especializada se identifican, entre otros,
procesos vinculados con la planificacion del talento, el reclutamiento y seleccion, la
incorporaciéon u onboarding, la capacitacion y el desarrollo, la gestion del
desempefio, la compensacion y beneficios, las relaciones laborales, la seguridad y
salud en el trabajo, el climay la cultura organizacional, asi como la desvinculacion
y el retiro. Cada uno de estos procesos se operacionaliza mediante procedimientos
especificos que detallan las actividades, responsables y herramientas utilizadas, lo
que permite estandarizar la gestion del talento humano en distintos contextos
empresariales.

» Planificacion de recursos humanos: incluye procedimientos para analizar
la estructura organizacional, proyectar necesidades futuras de personal,
definir perfiles de cargo y alinear la dotacidn con la estrategia corporativa.

« Reclutamiento y seleccion de personal: comprende la definicién del perfil,
la publicacidonde vacantes, el filtrado de candidatos, la aplicacionde pruebas
y entrevistas y la decisidon de contratacién, con el fin de incorporar a las
personas mas idoneas.

o Contratacion e incorporaciéon (onboarding): abarca la formalizacion del
vinculo laboral, la afiliacion a la seguridad social, la inducciéon general y
especifica al puesto y el acompanamiento inicial para facilitar la adaptacion
del nuevo colaborador.

« Capacitacion y desarrollo: integra procedimientos para el diagnostico de
necesidades formativas, el disefio de programas de capacitacion, la
ejecucion de cursos y ftalleres, y la evaluacion de su impacto en el
desempefio.
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Gestion del desempeio: incluye la fijacién de objetivos, el seguimiento
periodico, la aplicacion de evaluaciones de desempeno y la retroalimentacion
a los trabajadores, vinculando los resultados con decisiones de
reconocimiento, desarrollo o mejora.

Compensacion y beneficios: comprende la administraciéon de salarios,
incentivos, bonos, prestaciones y beneficios sociales, asi como la
elaboraciony revision de politicas retributivas que aseguren equidad interna
y competitividad externa.

Relaciones laborales y clima organizacional: agrupa procedimientos para
la comunicacion con los trabajadores, la prevencion y resolucion de
conflictos, la negociacion con representantes sindicales, la medicion del
clima laboral y la implementacién de acciones de bienestar.

Seguridad y salud en el trabajo: considera la identificacion de riesgos, la
implementacién de medidas de prevencidon, la gestion de incidentes,
accidentes e incapacidadesy la promocién de entornos laborales seguros y
saludables.

Gestion administrativa del personal y archivo: incluye la elaboracién y
actualizacion de legajos, la gestion documental de contratos, licencias,
vacaciones, sanciones y otros tramites laborales, apoyandose en sistemas
de informacién y en programas de gestion documental.

Desvinculacién y gestion del retiro: contempla los procedimientos de
renuncia, terminacion de contrato, liquidacion de prestaciones, entrega de
certificaciones laborales y, en algunos casos, programas de retiro asistido o
transicion de carrera.

2.1.6 Estado del Arte

El estado del arte sobre manuales de procesos y procedimientos en el area de
recursos humanos muestra un desarrollo significativo de investigaciones,
aplicaciones practicas y documentos técnicos orientados a la estandarizacion de
actividades administrativas y de gestion del talento humano, tanto en el sector
publico como en el privado (Ciencia Digital, 2019). En términos generales, estos
trabajos coinciden en que la formalizacion de procesos a través de manuales
constituye una herramienta clave para mejorar la eficiencia operativa, reducir
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errores, fortalecer la transparencia y facilitar la capacitacion del personal, incluidos
practicantes y nuevos colaboradores del area (Medina & Zambrano, 2020; Ministerio
de Salud de El Salvador, 2017).

Diversos estudios se enfocan en el disefio y actualizacion de manuales de procesos
y procedimientos para areas especificas de las organizaciones, evidenciando que
estos documentos se convierten en soportes centrales del control interno y de la
gestion administrativa (Garcia, 2020). En el caso del area contable de la empresa
Salud Renal S.A., sede Arauca, el disefio de un manual de procesos y
procedimientos tiene como propdsito ordenar y documentar las actividades
contables, mejorar el control interno y optimizar el flujo de informacién, destacando
la importancia de definir claramente responsables, actividades, tiempos y soportes
documentales en cada procedimiento (Garcia, 2020). De manera similar, otro
estudio sobre la actualizacion del manual de procesos y procedimientos de una
empresa de servicios publicos concluye que la inexistencia de documentos
actualizados genera confusién en la ejecucién de tareas, duplicidad de funciones,
retrabajos y dificultades en la atencién a los usuarios, por lo que la actualizacion
sistematica de manuales se presenta como una necesidad permanente (Pineda,
2012).

En el ambito especifico de recursos y talento humano, el disefio de manuales de
normas, procesos y procedimientos se reconoce como una necesidad recurrente
para garantizar coherencia en la gestién del personal (Calle & Alvarez, 2014). Un
trabajo desarrollado en la empresa de equipamiento industrial AFUZ propone un
Manual de Normas y Procedimientos Administrativos para mejorar la gestién de
recursos humanos, y concluye que la formalizacion de procesos de reclutamiento,
seleccion, contratacion y administracion de personal contribuye a reducir la
improvisacion y a alinear las actuaciones del area con la estrategia organizacional
(Calle & Alvarez, 2014). De igual forma, investigaciones orientadas al disefio de
procedimientos de reclutamiento y seleccion de personal en empresas
farmacéuticas sefialan que la falta de procesos definidos genera altos indices de
rotacion, sobrecarga para los responsables del area y dificultades para garantizar
perfiles idéneos para los cargos, por lo que recomiendan documentar paso a paso
los procedimientos (Buitrago, 2018; Villamil & Galindo, 2019).

En este mismo sentido, se identifican propuestas de manuales de procesos y
procedimientos de talento humano elaboradas como documentos técnicos
institucionales, especialmente en organismos publicos y del sector salud (Ministerio
de Salud de El Salvador, 2010; OPS, 2017). El “Manual de procesos y
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procedimientos para gestionar el talento humano” emitido por una entidad publica
de salud establece lineamientos para estandarizar procesos como planificacién de
personal, reclutamiento, capacitacion, evaluacion del desempefio y desarrollo de
carrera, con el fin de fortalecer la eficiencia, la calidad y el cumplimiento normativo
en la gestién de recursos humanos (Ministerio de Salud de El Salvador, 2010). De
manera analoga, manuales de procesos y procedimientos del departamento de
recursos humanos en instituciones publicas de Honduras describen de forma
detallada actividades como ingreso de personal, administracion de expedientes,
control de asistencia, calculo de prestaciones y retiro de trabajadores, articulando
cada procedimiento con el sistema de control interno y con la normativa vigente
(Instituto Hondurefio de Metrologia, 2015; Instituto Nacional de Estadistica, 2023).
Estos documentos ilustran un nivel de madurez en la gestion por procesos, en el
que cada actividad se encuentra claramente descrita y asociada a responsables y
soportes especificos.

En el campo académico, se encuentran trabajos de grado orientados al disefio de
manuales de procesos y procedimientos para la gestién del talento humano, que
buscan ofrecer modelos replicables en diferentes organizaciones (Loja, 2021;
Guzman, 2020). Una investigacion desarrollada en una organizacion privada
propone un manual de procesos y procedimientos para la evaluacion de la gestion
del talento humano, sefalando que la evaluacion efectiva del personal requiere
procesos bien definidos y documentados, que sirvan de base para valorar el
desempefio y orientar decisiones de formacion, promocién y desvinculacion (Loja,
2021). Otro trabajo, enfocado en el disefio del manual de procesos y procedimientos
del area de talento humano, concluye que la sistematizacion de actividades de
ingreso de personal, capacitacion, bienestar y control documental facilita la
induccién de nuevos colaboradores y mejora la trazabilidad de las actuaciones del
area (Guzman, 2020). En ambos casos, los manuales se conciben como
herramientas indispensables para consolidar una gestion de recursos humanos
coherente, transparente y orientada a la mejora continua.

Investigaciones desarrolladas en el ambito de la salud y la educacion refuerzan la
importancia de estandarizar procesos administrativos y de recursos humanos
mediante manuales formalmente aprobados. Un estudio sobre la estandarizacién
de procesos administrativos del area de gestién humana, seguridad y salud en el
trabajo en una entidad oncoldgica identifica falencias en la documentacién,
ausencia de secuenciasclaras de actividadesy errores recurrentes en el registro de
novedades, y propone como solucion la elaboracion de manuales de procesos que
integren las exigencias de la normatividad en seguridad y salud en el trabajo con los
procedimientos internos (Martinez & Rincén, 2020). Otros manuales de
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procedimientos del area de talento humano en instituciones educativas y entidades
deportivas subrayan que la estandarizacién de actividades relacionadas con
vinculacion, pagos, novedades de ndmina, vacaciones y permisos repercute
directamente en la eficiencia institucional y en la satisfaccion de los usuarios
internos (Trejos et al., 2019; Instituto Municipal de Deportes, 2018).

El estado del arte también muestra una relacion estrecha entre manuales de
procesos y procedimientos y el uso de tecnologias para soportar la gestion de
recursos humanos, especialmente en escenarios de automatizacion y digitalizacién.
Un estudio sobre un sistema automatizado para el control de procesos en el area
de recursos humanos de la organizacion FundeMujer concluye que la migracion de
procesos manuales a un sistema automatizado exige, como condicion previa, contar
con procesos claramente definidos, con entradas, actividades y salidas
documentadas, para que la l6gicadel software refleje fielmente la realidad operativa
(Chavez & Cruz, 2019). Investigaciones recientes sobre procesos empresariales en
la nube aplicados a recursos humanos sostienen que la digitalizacion de procesos
demanda un alto grado de estandarizacion documental, de manera que los flujos
parametrizados en los sistemas gestionen adecuadamente las solicitudes,
aprobaciones, tiempos de respuesta y registros historicos (Llorente & Marin, 2024;
Quinde & Sanchez, 2024). Estas evidencias sugieren que los manuales de procesos
y procedimientos no pierden relevancia con la automatizacién, sino que se
convierten en insumo indispensable para el disefio e implementacion de soluciones
tecnologicas.

Aunque existen menos investigaciones centradas especificamente en el cargo de
practicante universitario, si se encuentran antecedentes relacionados con manuales
de funciones y procedimientos para practicantes o auxiliares en areas
administrativas. Un trabajo elaborado en una institucion de educacion superior
colombiana advierte que la ausencia de manuales de funciones y procedimientos
para practicantes genera que muchas actividades se transmitan de manera
informal, con alta dependenciadel conocimientotacito de los funcionariosy con falta
de claridad sobre el alcance de las responsabilidades del estudiante en practica
(Tecnolégico de Antioquia, 2019). De manera similar, estudios de apoyo a los
procesos de talento humano y disefio de manuales en empresas del sector real
indican que la participacion de practicantes en la construccion de manuales
contribuye tanto a su aprendizaje como a la estructuracién y mejora de los procesos
del area (Cdérdoba, 2017; Quintero, 2019). Estos antecedentes permiten inferir que
el disefio de un manual de procesos y procedimientos especificamente orientado al
rol de practicante de recursos humanos constituye un aporte novedoso y pertinente.
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Ademas, se identifican manuales de procedimientos de recursos humanos
elaborados por entidades gubernamentales y municipales, donde se describen de
manera pormenorizada los pasos que deben seguir los servidores publicos en
procesos de reclutamiento, nombramiento, control de personal, pago de salarios y
terminaciéon de la relacion laboral (Municipio de Tizayuca, 2016; Ayuntamiento de
Chiconcuac, 2018). Estos manuales son producto de esfuerzos colectivos y se
conciben como instrumentos de consulta permanente, de rendicion de cuentas y de
soporte para la capacitacion del personal. De igual forma, documentos emitidos por
organismos internacionales y ministerios de salud en América Latina, relacionados
con politicas y planes de accién de recursos humanos, integran la definicién de
procesos y procedimientos como eje estructural para garantizar la adecuada
planificacion, formacion y gestion del talento humano en sistemas de salud (OPS,
2017; OPS, 2022).

Por otra parte, articulos académicos sobre estrategias para fortalecer la gestion del
talento humano en entidades publicas destacan que las debilidades en motivacion,
formacion por competencias, definicion de procesos y asignacion de recursos
afectan directamente el desempefio institucional, por lo que recomiendan, entre
otras medidas, la elaboracion y actualizacion de manuales de procesos y
procedimientos que clarifiquen las actividades y responsabilidades del area (Mejia
& Rojas, 2019). Otros estudios, enfocados en la gestion por procesos y la definicion
de indicadores, sefialan que la ausencia de una visidn procesual y de
documentacion formal dificulta el control y la mejora continua, mientras que la
implantacién de modelos de gestion por procesos apoyados en manuales permite
medir la eficiencia, identificar cuellos de botella y priorizar intervenciones de mejora
(Rivas & Torres, 2021; Ramos et al., 2018). Esta literatura refuerza la idea de que
los manuales de procesos y procedimientos se inscriben dentro de un paradigma
mas amplio de gestion por procesos y calidad.

En conjunto, el estado del arte permite extraer varias conclusiones relevantes para
el presente trabajo de grado. Primero, se observa una tendencia robusta a utilizar
manuales de procesos y procedimientos como instrumentos de ordenamiento,
control y mejora en diferentes tipos de organizaciones, con especial énfasis en
areas administrativas y de recursos humanos (Calle & Alvarez, 2014; Loja, 2021;
Instituto Nacional de Estadistica, 2023). Segundo, multiples investigaciones
muestran que la falta de manuales o su desactualizacion genera impactos negativos
en términos de eficiencia, claridad de roles y calidad del servicio, lo que justifica la
pertinencia de disefiar nuevos manuales en contextos donde estos no existen o no
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se ajustan a la realidad actual (Pineda, 2012; Garcia, 2020; Mejia & Rojas, 2019).
Tercero, se evidenciaque la elaboraciéon de manuales de procesos y procedimientos
se articula con enfoques de gestion por procesos, sistemas de calidad y
automatizacion, de modo que estos documentos se convierten en referencia
indispensable para la digitalizacién y la mejora continua (Chavez & Cruz, 2019;
Llorente & Marin, 2024; Ciencia Digital, 2019). Finalmente, los pocos antecedentes
vinculados directamente al rol de practicantes y auxiliares ponen de manifiesto la
necesidad de documentar con precision los procesos asociados a estos cargos,
para facilitar su induccion, reducir la dependencia del jefe inmediato y asegurar una
atencion consistente y de calidad a los trabajadores (Tecnoldgico de Antioquia,
2019; Cordoba, 2017; Trejos et al., 2019).

Desde esta perspectiva, el disefio de un manual de procesos y procedimientos para
el cargo de practicante universitario en el area de recursos humanos de Prosegur
Security, regional Suroccidente, se encuentra sdélidamente respaldado por la
literatura contemporanea sobre gestién del talento humano, estandarizacién de
procesos administrativos y gestion por procesos en entornos organizacionales
complejos (Ciencia Digital, 2019; Medwave, 2011).

2.2Marco Conceptual

e Colaborador o trabajador: Persona que mantiene una relacién laboral
formal con la empresa bajo un contrato de ftrabajo y que ejecuta
procedimientos, tareas o responsabilidades asignadas en el marco
organizacional a cambio de una remuneracion y de derechos laborales
conforme a la legislacion vigente. En Prosegur, el término “colaborador”
destaca la vision estratégica y el valor humano que aporta cada persona al
logro de los objetivos empresariales, promoviendo la integracion, el respeto
y el trabajo en equipo en todas las areas de la compaiia.

e Anticipo Quincenal: Es un pago anticipado que se realiza al trabajador por
conceptos 0 novedades que no alcanzaron a incluirse en la nbmina mensual,
debido a que se generaron después del cierre de ndmina. Este anticipo
permite que el colaborador reciba sus recursos de forma oportuna, sin
necesidad de esperar hasta la siguiente liquidacion.

¢ Nomina: Conjunto de registros y documentos que evidencian el pago de
salarios, prestaciones, descuentos y deducciones a los trabajadores en un
periodo determinado. Incluye informacion sobre horas trabajadas, aportes,
descuentos y bonificaciones.
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Salario uniforme: EIl salario uniforme corresponde a un modelo de
liquidaciénanualizada que garantiza al trabajador una remuneracion estable,
calculada con base en los turnos planificados mediante una regla de tres,
tomando como parametro turnos de 12 horas y ajustando los dias a pagar
para que, aun con variaciones en la cantidad de turnos efectivamente
laborados, el total mensual se mantenga en 30 dias; en este convenio, los
turnos adicionales a los planificados, asi como las horas inferiores o
superiores a 12 horas, no se pagan como horas extras tradicionales, sino que
se reconocen a través de un concepto de “medio de transporte adicional”,
cuyo valor se determina segun la categoria asignada al puesto, siendo
ademas el unico convenio que liquida simultdneamente los conceptos de
medio de transporte adicional y de horas extras y recargos bajo una logica
especifica del modelo.

Salario ordinario: El salario ordinario se rige por las modalidades
tradicionales previstas en el Cédigo Sustantivo del Trabajo, liquidando los
pagos con base en una jornada ordinaria de 44 horas semanales,
equivalentes a 220 horas mensuales, a partir de las cuales se determina el
valor de la hora ordinaria (salario basico dividido entre 220) y, sobre ese valor,
se calculan las horas extras y recargos segun los porcentajes establecidos
para cada tipo de hora (extra diurna, extra nocturna, recargo nocturno,
dominical y festivo, compensado o sin compensar); en este convenio se
reconocen de manera diferenciada el salariobasico, el subsidiode transporte
para quienes devengan hasta dos salarios minimos, las horas extras
calculadas semanalmente como el tiempo que excede las 44 horas
ordinarias, los recargos por labor en horarios especiales y los anticipos de
nomina que luego se legalizan en la siguiente liquidacion, de modo que los
valores anticipados se compensan contra los retroactivos registrados en
devengos hasta que el resultado final sea cero, asegurando que el trabajador
reciba oportunamente sus ingresos y que el sistema registre correctamente
cada novedad.

Recargo: Valor adicional pagado al trabajador por laborar en horarios
especiales, como recargo nocturno, dominical o festivo, de acuerdo con la
legislacion laboral vigente.

Hora extra: Tiempo trabajado adicional al horario ordinario pactado,
remunerado con un porcentaje superior al salario base conforme lo determina
la ley laboral.

Tope salarial: Es el ingreso monetario garantizado que aplica para
determinadas posiciones dentro de la empresa (supervisores acuda y
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guardas motorizados). El tope salarial consiste en un valor minimo que la
sumatoria de todos los conceptos salariales del colaborador (base salarial,
horas extras, recargos y subsidios de transporte) debe garantizar. En caso
de que los conceptos salariales no alcancen el tope establecido, la diferencia
se ajusta por medio de conceptos como el medio de transporte, asegurando
asi el cumplimiento del monto total devengado, segun politicas internas y
convenios vigentes.

Incapacidad: Estado en el que el trabajador se encuentra imposibilitado
temporalmente para laborar por motivos de salud, debidamente certificado
por entidad médica autorizada; genera pago de prestaciones segun el tipo y
duracion.

Licencia de luto: Permiso remunerado concedido al trabajador tras el
fallecimiento de un familiar, destinado a acompanar los procesos de duelo y
tramites legales pertinentes.

Licencia de maternidad: Permiso remunerado otorgado a las trabajadoras
durante el embarazo y posterior al parto, con una duracion y condiciones
establecidas por la ley para proteger la salud de la madre y el recién nacido.
Licencia de paternidad: Permiso remunerado conferido al trabajador por el
nacimiento de su hijo(a), garantizando acompafamiento inicial vy
cumplimiento de derechos familiares.

Certificado laboral: Documento formal expedido por la empresa que indica
el nombre del trabajador, fechas de ingreso y salida (si aplica), tipo de
contrato y cargo desempefiado.

Certificado laboral con Ingresos: Documento que certifica lo mismo que el
certificado laboral, incluyendo ademas el salario asignado al trabajador
durante la relacion laboral.

Desprendibles de Nomina: Documento individualizado que muestra al
trabajador el detalle de su liquidacion salarial por periodo, especificando
devengados y descuentos.

Certificado de Ingresos y Retenciones: Constancia oficial que describe los
ingresos percibidos por el trabajador y los montos retenidos por concepto
tributario en el afo fiscal, utilizado para tramites y declaracion de renta.
Cesantias: Prestacion social que corresponde al ahorro anual que el
empleador debe consignar a nombre del trabajador, destinada a cubrir
eventualidades como desempleo, estudio o adquisicion de vivienda.
Liquidacién: Proceso y documento que establece el calculoy pago final de
todas las obligaciones laborales (salarios, prestaciones, indemnizaciones,
etc.) al término de la relacion contractual.
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Guarda de seguridad: Trabajador encargado de la proteccion de personas,
bienes y areas asignadas, mediante vigilancia fisica y cumplimiento de
protocolos de seguridad, en el marco de la normatividad vigente.
Supervisor de guardas de seguridad: Colaborador encargado de
coordinar, supervisar y controlar el desempefio de los guardas de seguridad
en los diferentes puestos de servicio, asegurando el cumplimiento de
estandares y reportando novedades.

Guarda motorizado: Empleado que, ademas de las actividades que realiza
como guarda de seguridad, realiza también recorridos y tareas especificas
de supervision, utilizando motocicleta para incrementar el alcance y rapidez
en la atencion.

Jefe de operaciones: Persona responsable de planificar, coordinar y
controlar la ejecucion de los servicios, recursos y equipos de la compania,
asegurando el cumplimiento de los objetivos operativos, politicas vy
procedimientos internos.

Proceso: Un conjunto estructurado de actividades de trabajo, ejecutadas de
manera secuencial y coordinada por personas y apoyadas en recursos
tecnolégicos, que utilizan entradas tales como solicitudes, datos o
documentos, para generar resultados concretos y de valor para los
colaboradores y para la organizacion, dentro de tiempos y responsabilidades
previamente definidos.

Procedimiento: Secuenciadetalladay estandarizada de pasos o actividades
especificas que se deben seguir para ejecutar correctamente un proceso,
indicando quién realiza cada accion, como se realiza, con qué recursos, en
qué tiempos y qué controles se aplican. Constituye la descripcion operativa
del proceso, asegurando uniformidad, trazabilidad y cumplimiento normativo
en su ejecucion diaria

Taleo: Es la plataforma corporativa de gestion del talento y reclutamiento que
utiliza Prosegur para administrar sus procesos de atraccion, seleccion e
incorporacion de personal, la cual funciona como un sistema en la nube
(Oracle Taleo) que centraliza la publicacion de vacantes, el registro de
candidatos, el seguimiento del proceso de seleccion, el almacenamiento de
la informacion de postulantes y la generacion de reportes de gestion,
permitiendo a las areas de Recursos Humanos y a los responsables de
contratacion optimizar tiempos, estandarizar procedimientos y disponer de
informacion actualizada para la toma de decisiones sobre el talento humano.
Intranet: Puede definirse como el entorno digital privado de la empresa que
integra, en una sola plataforma, la informacién interna, los documentos,
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politicas y procedimientos, las herramientas de trabajo y los servicios para
los empleados, con acceso restringido a usuarios autorizados y niveles de
permiso segun su rol. Su objetivo es facilitar la comunicacion interna, la
consulta de archivos y bases de datos, la gestion de tramites y solicitudes.

e Vigia: Sistema informatico corporativo utilizado para la programacién de
turnos y el control operativo del personal de vigilancia. Se trata de una
plataforma web que permite registrar clientes, puestos de servicio y guardas
de seguridad, planificar los turnos de manera automatica o semiautomatica y
asignar a cada colaborador a un punto especifico en una franja horaria
determinada. De este modo, el area de Programacién dispone de una
herramienta centralizada para organizar las jornadas laborales, garantizar la
cobertura continua de los puestos y evitar cruces de horarios o sobrecarga
de trabajo en determinados guardas

2.3Marco Contextual

Prosegur es una empresa multinacional lider en servicios integrales de seguridad
privada, fue fundada en el afio 1976 en Espafia por Herberto Gut. Para sus inicios,
la empresa se dedicaba a la logistica de valores y la gestién de efectivo;
posteriormente, amplié su portafolio afiadiendo vigilancia fisica, alarmas,
ciberseguridad y soluciones tecnoldgicas avanzadas para la proteccion de hogares

y empresas.

La empresa se ha posicionado como un referente internacional en el sector de la
seguridad privada al implementar, durante mas de cuarenta afos, una estrategia
centrada en la innovacion tecnolodgica, la orientacion al cliente y la excelencia del
equipo humano. Su crecimiento internacionaldesde la década de los
afios ochenta lallevo a iniciar operaciones en Europa, América, Asiay Oceania en
paises como Portugal, Francia, Alemania, Reino Unido, Luxemburgo, Colombia,
Brasil, Argentina, México, Uruguay, Chile, Peru, Paraguay, Estados Unidos,

Singapur, India, China, Filipinas, Indonesia y Australia. Para el afio 2025, Prosegur
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esta presente en 36 paises repartidos en los cinco continentes, liderandola industria

en mercados estratégicos y adaptando sus soluciones a las exigencias locales.

llustracion 1: Mapa geografico PROSEGUR

Nota. Mapa geografico que muestra los paises donde la empresa Prosegur tiene. Tomado de

PROSEGUR.COM. (s. f.). Sobre Prosegur | Prosegur.com. https://www.prosegur.com/sobre-

nosotros|

La mision de Prosegur es generar confianza, tranquilidad y bienestar
mediante la proteccion de lavida, los bienesy los datos en el entorno fisico y digital,
manteniéndose a la vanguardia en innovacién y procesos de calidad.
La empresa promueve valores como la empatia, la transparencia y el pensamiento
critico, impulsando el trabajo en equipo y el aprendizaje continuo para prever los
desafios de la sociedad y brindar soluciones que se adaptan a los requerimientos
actuales.

La compafiia tiene alrededor de 175.000 empleados en todo el mundo entre los que

se incluyen mas de 11.000 colaboradores en Colombia (Prosegur Colombia |
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Alarmas, Seguridady Cash, s. f.-b), y cuenta con una sélidaimplantacién geografica

con presencia en los cinco continentes.

Prosegur estructura sus operaciones mediante cinco modelos de negocio: Alarms,
Cash, Cipher (ciberseguridad), Avos Tech (tecnologia y outsourcing de procesos)y
Security, cada uno enfocado en satisfacer diversas necesidades de proteccion y
gestion empresarial. Alarms se orienta a la proteccion de hogares y comercios
mediante sistemas de alarmas, Cash ofrece manejo y logistica de efectivo, Cipher
proporciona soluciones avanzadas en ciberseguridad y Avos Tech integra

tecnologia al outsourcing de procesos empresariales, optimizando la eficiencia
organizacional.

El modelo Security, es uno de los pilares estratégicos y de mayor impacto del grupo.
Esta unidad se enfoca en ofrecer soluciones integrales de vigilancia, seguridad
fisica y electronica adaptadas a las necesidades de empresas y organizaciones. Su
enfoque se basa en tres pilares: talento humano especializado, innovacién
tecnologica y gestion estratégica de datos, lo que permite la implementacion de una

seguridad hibrida y multidimensional.

En Colombia, Prosegur Security gestiona procesos de seguridad para multiples
sectores a través del Centro de Operaciones de Seguridad Inteligente (iSOC),
integrando vigilancia presencial (guardas de seguridad, recorridos, supervision),
vigilancia mévil (patrullas y respuesta rapida), vigilancia remota (videovigilanciaen
tiempo real), servicios auxiliares y escoltas. Estas operaciones estan respaldadas
por protocolos avanzados de monitoreo, control y respuesta ante incidentes,

utilizando herramientas digitales que permiten anticipar riesgos y asegurar la
proteccién ininterrumpida de personas, bienes y datos.

La orientacidn a la adaptaciéon y personalizacion de los servicios, el alto componente
tecnoldgico, y la capacitacion constante del personal, son valores fundamentales de

Prosegur Security. En este modelo, la vigilanciay seguridad privada se presentan
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como soluciones flexibles, escalables y alineadas con los desafios especificos de

cada cliente y sector.

2.3.1 Propésito

El propdsito de Prosegur es contribuir a la creacion de un mundo mas seguro,
cuidando a las personas y las empresas mediante soluciones que integran la
maxima innovacion tecnolégica y el compromiso de equipos altamente motivados.
La empresa esta enfocada en proteger, brindar tranquilidad y mejorar la vida de sus
clientes y colaboradores, tanto en el entorno fisico como digital, siempre en
constante evoluciony aprendizaje para garantizar la seguridad y eficiencia en cada
proceso (Prosegur, 2025).

2.3.2 Valores Prosegur

Los valores de Prosegur, fundamentados en su cultura organizacional, promueven
una actitud positiva, el respeto por las personas y una mentalidad de innovacion
permanente. Se resumen en los siguientes principios:

1.

Pensar en positivo: Se destaca la importancia de resaltar lo constructivo y
no los peligros, evitando el uso del miedo como herramienta para alcanzar
objetivos. La empresa adopta una perspectiva de aprendizaje continuo a
partir de los errores y fomenta la celebracién de los logros y la humildad ante
el éxito, honrando siempre a quienes aportan al equipo.

Cuidar a las personas: La pasién por proteger a clientes, comparieros y el
entorno es central. Se busca que cada persona, ya sea cliente o colaborador,
experimente tranquilidad en su entorno personal y profesional. La empatia y
la transparencia son valores esenciales para impulsar la colaboracién y la
eficiencia.

Mentalidad imparable: Prosegur se caracteriza por su voluntad constante

de mejora y aprendizaje, siempre abierta a nuevas alternativas y soluciones.
La empresa integra la experiencia con la ultima tecnologia para afrontar retos
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de manera mas segura, eficiente e innovadora, manteniendo una actitud de
permanente evolucion y superacion.

2.3.3 Lineas de Negocio

Prosegur estructura su oferta en cinco lineas de negocio que integran tecnologia
avanzada y soluciones personalizadas para responder a necesidades de seguridad
de empresas y particulares:

llustracion 2: Lineas de Negocio Prosegur

Nuestras areas de negocio

Conoce todos los servicios, productos y soluciones de Prosegur.

§ S e
L tED Y- .

A% “" [ proseGuR

ALARMAS AVOS TECH

Fuente: Lineas de Negocio PROSEGUR.COM. (s. f.). Sobre Prosegur | Prosegur.com. https://www.prosequr.convlineas-negocio

e Prosegur Security: Proporciona servicios integrales de vigilancia fisica y
electrénica, gestion de riesgos y proteccion en diversos entornos,
combinando talento humano especializado con tecnologia puntera para
garantizar entornos seguros, activos y gestionados de forma preventiva.

e Prosegur Cash: Se especializa en la gestidn, logistica y transporte de
efectivo y valores, ofreciendo soluciones de alto nivel para bancos, empresas
y comercios que requieren servicios seguros y confiables en el manejo de
dinero y activos.

e ProsegurAlarms: Brinda sistemas de alarmas monitorizadas para hogares
y negocios, disefiados a medida con integracion de sensores, monitoreo
remoto y respuesta inmediata, apostando por la tranquilidad de sus clientes
tanto en los espacios fisicos como digitales.

e Cipher: Constituye el area de ciberseguridad, enfocada en la proteccion de
datos, redes y activos digitales mediante servicios especializados en
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prevencion, deteccion y respuesta ante amenazas, asegurando la seguridad
en el mundo digital

e AVOS Tech: Ofrece servicios de outsourcing tecnoldgico y gestion de
procesos empresariales, aportando eficiencia operativa y transformacion
digital a través de soluciones adaptadas a las demandas de cada cliente.

Cada linea de negocio tiene como finalidad combinar experiencia, talento humano
y tecnologia innovadora, haciendo de Prosegur un socio estratégico en seguridad
que responde a las demandas actuales y futuras del mercado global. (Proseguir,
2025).

2.3.4 Recursos Humanos en Prosegur

El area de recursos humanos en Prosegur constituye un eje transversal para la
gestion de las personas en todos los niveles de la organizacion: global, nacional y
regional. En el marco contextual del trabajo, resulta pertinente describir como se
estructura y funciona esta area a nivel internacional, en Prosegur Colombia vy,
especificamente, en la regional Occidente, donde se desarrolla el manual de
procesos y procedimientos para el cargo de practicante universitario enfocado en la
atencién a los trabajadores.

A nivel global, Prosegur se define como una compafia multinacional de seguridad
con presencia en mas de 30 paises y una plantillasuperiora 170.000 colaboradores,
distribuidos en diferentes unidades de negocio (Security, Cash, Alarms, Cipher,
AVOS, entre otras). En este contexto, el area de recursos humanos se concibe como
una funcién estratégica orientada a la atraccién, desarrollo y retencién del talento,
al mismo tiempo que asegura la alineacién de las personas con la cultura
corporativa, los valores y los objetivos de negocio. La compafiia sefiala de manera
explicita que las personas constituyen su principal activo y que la gestion del capital
humano es clave para consolidar su liderazgo en el sector de la seguridad privada.

La direccion global de recursos humanos, encabezada por un Director Global de
RRHH (CHRO), tiene la responsabilidad de definir lineamientos, politicas y
programas comunes para todos los paises, integrando aspectos como talento,
formacion, comunicacién interna, diversidad, sostenibilidad y bienestar. Entre estas
iniciativas se encuentran la Universidad Corporativa Prosegur, enfocada en la
capacitacion continua y el desarrollo de competencias técnicas y transversales; los
programas de talento para jovenes profesionales y recién graduados; y la
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implantacién de herramientas tecnoldgicas para la gestion de personas, tales como
plataformas de némina, analitica de datos de RRHHy soluciones de automatizacién
de procesos (LabourTech, chatbots de reclutamiento, etc.).

La gestion de recursos humanos en Prosegur, a nivel internacional, se organiza bajo
un modelo de gestidn por procesos, en el que se identifican y estandarizan procesos
clave como: planificacion de personal, reclutamiento y seleccion, formacion vy
desarrollo, evaluacion del desempefo, compensacion y beneficios, relaciones
laborales, salud y seguridad, y comunicacion interna. Estos procesos se soportan
en plataformas globales de informacién, que permiten centralizar datos, gestionar el
ciclo de vida del empleado y facilitar la toma de decisiones basada en indicadores
de talento y desempefio. Al mismo tiempo, se adapta la aplicacion de las politicas
corporativas a las particularidades legales y culturales de cada pais, combinando
lineamientos globales con gestién local.

2.3.5 Recursos Humanos en Prosegur Colombia

En el contexto colombiano, Prosegur adapta las politicas globales de personas a la
realidad del mercado laboral nacional, a la normatividad local y a las caracteristicas
del sector de la seguridad privada en el pais. El area de recursos humanos en
Prosegur Colombia se estructura como una unidad funcional que presta servicios
transversales a las diferentes lineas de negocio (seguridad fisica, cash, alarmas,
etc.), gestionando tanto al personal operativo (guardas, supervisores, motorizados,
jefes de operaciones) como al personal administrativo y de apoyo.

A nivel nacional, la gestion de recursos humanos se divide en varias subareas
especializadas, cada una con procesos claramente diferenciados. Entre ellas suelen
encontrarse:

e Seleccién y capacitacion: Encargada de atraer candidatos, gestionar
convocatorias, aplicar filtros y pruebas, coordinar entrevistas, formalizar
ingresos, realizar inducciones y coordinar programas de formacion inicial y
continua para el personal operativo y administrativo.

e No&minay compensacion: Responsable de la liquidacion salarial mensual, el
calculo de recargos, horas extras, prestaciones sociales, aportes a seguridad
social, asi como del control de novedades de ndmina (incapacidades,
licencias, ausencias, vacaciones) y de la relacidon con entidades externas.

e Gestidn del talento y desarrollo: Focalizada en la evaluacidon del desemperio,
planes de carrera, programas de formacion avanzada, liderazgo, diversidad

57



e inclusioén y clima organizacional, en articulacién con las directrices globales
de talento.

e Relacioneslaboralesy bienestar: Encargada de gestionar la relacién con los
trabajadores, sindicatos, comités de convivencia, actividades de bienestary
mecanismos de escucha, buscando mantener un ambiente laboral adecuado
y reducir conflictos.

Estos procesos se gestionan mediante herramientas tecnoldgicas integradas, de
forma que la informacion de los colaboradores se centraliza en sistemas
corporativos que permiten generar reportes, gestionar expedientes, automatizar
flujos de aprobacion y dar seguimiento a indicadores clave del area. Prosegur
Colombia, ademas, incorpora programas especificos para atraer y desarrollar
talento joven, incluidos practicantes y recién graduados, quienes se integran en
distintas areas de la organizacién y participan en proyectos de mejora y soporte a
los procesos existentes.

En este nivel, el area de recursos humanos funciona como un centro de servicios
que presta apoyo a las sedes regionales y a las distintas operaciones del pais,
asegurando que las politicas, procedimientos y practicas de RRHH se implementen
de manera homogénea, pero con flexibilidad para atender particularidades
regionales y de cliente. Esto implica una coordinacion constante entre la sede
nacional y las regionales, tanto para los procesos de nédmina como para temas de
seleccion, capacitacion y gestion del dia a dia de los colaboradores.

2.3.6 Recursos Humanos en Prosegur Regional Occidente

En el nivel regional, y especificamente en la regional Occidente de Prosegur
Security en Colombia, el area de recursos humanos opera como la instancia local
encargada de ejecutar, adaptar y gestionar los procesos de personas definidos a
nivel nacional, pero directamente vinculados con la realidad operativa de la region
(cobertura geografica, clientes, volumen de personal, tipo de servicios). La regional
se convierte en el punto de contacto inmediato entre los trabajadores y la empresa,
especialmente en lo relacionado con atencién de solicitudes, novedades de ndmina,
certificaciones, licencias y tramites laborales cotidianos.

En esta regional, la jefatura de recursos humanos asume la responsabilidad de
coordinar el equipo de gestion humana, conformado por cargos como jefe de
recursos humanos, coordinadores, analistas y practicantes universitarios,
distribuyendo funciones de manera interna para garantizar la atencién oportuna y
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adecuada alos colaboradores. A diferencia del nivel nacional, donde las areas estan
formalmente segmentadas (seleccién, nébmina, etc.), en la regional Occidente esta
division es mas funcional e informal, determinada principalmente por la asignacion
de tareas especificas a cada integrante del equipo, incluyendo los practicantes.

En la practica, el area de recursos humanos regional occidente se encarga de:

e Recibir, gestionar y canalizarlas solicitudes de los trabajadores relacionadas
con ndmina, certificados laborales, certificados con ingresos, desprendibles,
cesantias, licencias, liquidaciones, ingresos a plataformas y otras
novedades, mediante formularios digitales y canales de comunicacion
establecidos.

e Asegurar el cumplimiento de los tiempos de respuesta definidos para cada
tipo de tramite, coordinando con la sede nacional cuando se requiere apoyo
técnico o aprobacién (por ejemplo, en temas de liquidacion o pagos
especiales).

e Servir de enlace entre la operacion (guardas, supervisores, jefes de
operaciones) y las areas nacionales de ndémina, seleccion y talento,
transmitiendo informacion, gestionando documentacion y haciendo
seguimiento a casos individuales.

e Apoyar procesos de induccion local, actualizacién de datos, entrega de
documentos fisicos o digitales, y acompanar la implementacion de politicas
y programas corporativos en la region (por ejemplo, campafnas de bienestar,
capacitaciones presenciales o virtuales, evaluaciones).

Dentro de esta dinamica, el puesto de practicante universitario enfocado en la
atencidn a los trabajadores ocupa un lugar relevante, pues se convierte en el primer
punto de contacto para muchas solicitudes y consultas. La jefa de recursos
humanos asigna al practicante funciones asociadas a la gestion de formularios de
Microsoft Forms, revision de solicitudes de ndmina, generacion de certificados,
envio de desprendibles, reporte de licencias, entre otras tareas, configurando asi
una “subarea” operativa de atencion al colaborador dentro de la regional, aunque
no exista formalmente como area en el organigrama nacional. Esta forma de
organizacién funcional hace aun mas necesaria la elaboracion de un manual de
procesos y procedimientos, que documente claramente las actividades, secuencias,
tiempos y responsabilidades vinculadas a dicho rol.
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En suma, el area de recursos humanos de Prosegur, desde su dimensién
internacional hasta la regional Occidente, se estructura como un sistema multinivel
en el que conviven lineamientos globales, estructuras nacionales especializadasy
equipos regionales de atencion directa al trabajador. A nivel global, la funcién de
RRHH define politicas y programas estratégicos orientados a talento, cultura y
tecnologia; a nivel nacional, estos lineamientos se concretan en areas especificas
(seleccion, némina, desarrollo, relaciones laborales) y en la administracion integral
del ciclo de vida del empleado en Colombia; y en el nivel regional, como en
Occidente, la gestion humana se traduce en procesos cotidianos de atencion,
soporte y acompanamiento a los colaboradores operativos y administrativos. Este
contexto explica la pertinencia de desarrollar un manual de procesos y
procedimientos para el cargo de practicante universitario, que permita aportar
orden, claridad y estandarizacién en una funcién clave para la experiencia del
trabajador en la regional.
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3 Desarrollo

3.1 Diagnéstico de la situacion actual del cargo de Practicante
Universitario de Recursos Humanos enfocado en atencion a los

colaboradores

El diagndstico de la situacion actual del cargo de practicante universitario de
Recursos Humanos enfocado en atencion a los colaboradores se realizé con el
proposito de comprender de manera integral cOmo se desempefia este rol en la
Regional Occidente de Prosegur Security, qué tipo de solicitudes atiende, qué
herramientas utiliza, cuales son sus principales fortalezas y qué vacios o
necesidades de estandarizacion se evidencianen la practica cotidiana. Este analisis
constituye la base empirica sobre la cual se diseia el manual de procesos y
procedimientos, ya que permite pasar de una descripcidén general del cargo a una
representacion detallada y sustentada de los procesos que lo componen.

Para ello se combinaron distintas fuentes de informacion, entre las que se destacan
la observacion directa del desempenio del practicante durante el periodo de practica,
la revision de documentos internos del area de Recursos Humanos y las entrevistas
semiestructuradas con la jefa, la coordinadora y la analista de Recursos Humanos,
asi como con otros actores clave involucrados en los procesos de ndémina,
programacion y Seguridad y Salud en el Trabajo. Esta triangulacién metodoldgica
permitid contrastar la “version formal” de los procesos con la manera en que
realmente se ejecutan, identificar practicas no documentadas pero frecuentes, y
reconocer los puntos criticos que justifican la elaboracidén de un manual especifico
para el cargo.

En primer lugar, la observacion directa permitié constatar que el practicante actua
como primer punto de contacto entre los colaboradores operativos y el area de
Recursos Humanos para un amplio conjunto de tramites y consultas. A través de los
formularios digitales de Microsoft Forms y de canales como el correo institucional y
el WhatsApp corporativo, el practicante recibe diariamente solicitudes relacionadas
con revision de ndémina, certificados laborales, desprendibles de pago, cesantias,
liquidaciones, vacaciones, licencias meédicas, ingreso a plataformas vy
documentaciéon de retiro, entre otros. Esta posicion lo ubica en el centro de la
experiencia del trabajador frente al area de gestiéon humana, lo que refuerza la
necesidad de que sus procedimientos sean claros, estandarizados y coherentes con
las politicas corporativas.
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Durante el periodo de practica se evidencio que el volumen de solicitudes atendidas
por el practicante es elevado y esta sujeto a picos asociados a momentos
especificos del calendario laboral. Por ejemplo, en los primeros diez dias del mes
se concentra la gestion de solicitudes de revision de ndmina, mientras que entre
enero y marzo se incrementan de forma significativa las solicitudes de certificados
de ingresos y retenciones para fines tributarios. A esto se suman solicitudes
permanentes de certificados laborales, desprendibles, aclaraciones sobre
liguidaciones y acompanamiento para el ingreso a plataformas como laintranet o la
Universidad Corporativa. Esta dinamica exige una organizacion cuidadosa del
tiempo, el uso intensivo de herramientas digitales y una comprension clara de los
flujos de trabajo para evitar retrasos y errores en la atencion.

La revision de documentos internos aporté informacion sobre como se venian
gestionando algunos de estos procesos antes del disefio del manual. Se
encontraron presentaciones de induccién, correos con instrucciones puntuales,
formatos en Excel de control de solicitudes, plantillas de cartas y referencias
verbales sobre “como se hace” cada tramite. Sin embargo, muchos de estos
insumos estaban dispersos, desactualizados o eran conocidos solo por quienes
llevaban mas tiempo en el area, lo que hacia que el practicante dependiera en gran
medida de la disponibilidad de la jefa o del equipo para resolver dudas operativas.
Esta situacion confirmaba uno de los problemas planteados en la justificacion: la
ausencia de un instrumento integrador y actualizado que orientara de forma
sistematica el desempefio del cargo.

Las entrevistas semiestructuradas permitieron profundizar en la percepcién que el
equipo de Recursos Humanos tiene sobre el rol del practicante y sobre los desafios
asociados a su gestion. La jefa de Recursos Humanos sefial6é que el practicante es
un apoyo fundamental para garantizar la cobertura y oportunidad en la atencion a
los colaboradores, especialmente en la Regional Occidente, donde el numero de
trabajadores es alto y la operacion esta distribuida en multiples ciudades y clientes.
No obstante, también reconoci6é que la rotacion anual de practicantes implica un
esfuerzo recurrente de induccion y acompafiamiento, que podria optimizarse si
existiera un manual de procesos y procedimientos especifico y bien estructurado.

Por su parte, la coordinadora y la analista de Recursos Humanos destacaron que el
practicante no solo ejecuta tareas administrativas, sino que también desarrolla
competencias de analisis, priorizaciéon de casos y comunicacion efectiva con los
colaboradores. En procesos como la revision de nédmina, por ejemplo, el practicante
debe interpretar la informacion de programacién de turnos, comprender las reglas
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de los convenios salariales ordinario y uniforme, registrar adecuadamente las
novedades y explicar al trabajador el resultado de la revision y, cuando aplica, el
valory lafecha de los ajustes. Esta complejidad refuerza la necesidad de contar con
procedimientos escritos que especifiquen cada paso, los sistemas a consultar, los
tiempos de respuesta y los puntos de validacién con otras areas.

Otro hallazgorelevante del diagnésticofue la fuerte dependenciadel cargo respecto
al uso de herramientas tecnolégicas de Microsoft 365 y de plataformas corporativas
como Taleo y el Service Portal de Tl. El practicante debe manejar con soltura
formularios de Microsoft Forms para la recepcion de solicitudes, hojas de calculo en
Excel para el control de casos y el reporte de novedades, plantillas en Word para la
elaboracion de certificados y cartas, repositorios en OneDrive y SharePoint para el
archivo de documentos, y canales de comunicacion como Teams y el correo
institucional para la coordinacién con némina nacional, programacion y SST. Si bien
estas herramientas facilitan la trazabilidad y el trabajo colaborativo, también implican
un riesgo: si no existe un procedimiento claro, el uso incorrecto de un formato, de
una ruta de archivo o de un canal de comunicacion puede traducirse en pérdida de
informacion, duplicidad de registros o retrasos en los tramites.

El diagndstico también permitié identificar una tension permanente entre la
estandarizacion y la flexibilidad. Por un lado, la empresa requiere procedimientos
claros para asegurar el cumplimiento normativo y la calidad del servicio; por otro, la
realidad operativa muestra casos particulares que exigen cierto margen de criterio
por parte del practicante. Por ejemplo, en la atencion de dudas sobre liquidaciones,
algunas consultas pueden resolverse directamente desde el consolidado de
liquidacionesy los desprendibles almacenados en la carpeta compartida, mientras
que otras requieren ser escaladas al area nacional de ndmina para revision
detallada. En este sentido, el manual que se disefia a partir del diagndstico no
pretende rigidizarla gestion, sino ofrecer criterios y rutas de actuacién que orienten
las decisiones del practicante y definan con claridad cuando y como escalar un caso.

Desde la perspectiva del propio practicante, registrada en bitacoras y reflexiones
durante la practica, se evidencié que una de las principales dificultades al inicio del
periodo era comprender la totalidad de procesos en los que intervenia y el impacto
que cada uno tenia sobre la experiencia del colaborador. Con el paso de las
semanas, y gracias al acompafamiento del equipo, fue posible mapear las tareas
recurrentes, ordenar las actividades, identificar los tiempos criticos y reconocer
cuales procesos generaban mas consultas o retrabajos. Este ejercicio de
autoobservacion resultd clave para alimentar el diagndstico, ya que permitio
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describir no solo lo que se hace, sino también cédmo se percibe y qué obstaculos se
encuentran en el dia a dia.

Un aspecto importante del diagndstico fue la validacion de los hallazgos con la jefa
de Recursos Humanos. Una vez sistematizadas las tareas, procesos vy
procedimientos asociados al cargo, se compartio con ella un esquema preliminar de
los procesos identificados y se discutieron uno a uno sus contenidos, alcances y
puntos de mejora. Esta revisidén conjunta permitié ajustar la descripcién de algunos
procesos, corregir posibles omisiones, redefinir ciertos tiempos de respuesta y
asegurar que lo diagnosticadoreflejara fielmente la realidad operativa de la regional.
De esta manera, el diagndstico no solo recoge la mirada del practicante, sino que
integra la experiencia y el criterio de la jefatura, lo que aumenta su validez y
pertinencia.

Ademas del analisis funcional del cargo, el diagndéstico permitié identificar
elementos culturales y relacionales que influyen directamente en la forma en que el
practicante desempefia sus responsabilidades. En la Regional Occidente se
observa una cultura organizacional orientada al servicio y a la respuesta rapida a
las necesidades del cliente interno, lo que se traduce en una expectativa implicita
de inmediatez frente a las solicitudes de los trabajadores. Esta presion por
responder “rapido y bien” recae en buena medida sobre el practicante, quien debe
equilibrar la atencidn oportuna con el cumplimiento riguroso de los pasos definidos
por la organizacion para cada tramite. La ausencia de procedimientos formalizados
hacia que, en ocasiones, la prioridad se centrara en “resolver el caso” aun cuando
no existiera claridad total sobre el flujo correcto, generando riesgo de
inconsistencias o necesidad de retrabajos posteriores.

Otro aspecto relevante evidenciado en el diagnostico tiene que ver con la
coordinacién interareas. El practicante de recursos humanos no trabaja de manera
aislada, sino que sus procesos se articulan constantemente con Programacion,
Nomina nacional, Seguridad y Salud en el Trabajo y, en algunos casos, con Talento
humano a nivel pais. Cada solicitud de revision de némina, reporte de baja, licencia
médica, vacaciones o liquidacién implica intercambios de informacion entre estos
actores, uso de archivos compartidos y cumplimiento de fechas definidas por las
areas centrales. La observacion y las entrevistas mostraron que, cuando no se
cuenta con procedimientos claros y rutas de comunicacion definidas, se incrementa
la probabilidad de duplicar correos, enviar informaciéon incompleta o no respetar los
cierres establecidos por Bogota, con impacto directo en el cumplimiento de plazos
y en la percepcion de confiabilidad del area de Recursos Humanos regional.

64



El diagnéstico también permitié identificar buenas practicas que ya se venian
aplicando de manera informal y que el manual busca capitalizar y consolidar. Entre
ellas se destacan el uso de matrices de control en Excel para hacer seguimiento a
las solicitudes de revisiéon de némina, el registro de las respuestas enviadas a los
colaboradores, la clasificacién de los procesos por codigos y la utilizacién de
carpetas compartidas para centralizar documentacion de bajas, liquidaciones y
vacaciones. Estas practicas, aunque no estaban recogidas en un documento unico,
demostraban la intencion del area de Recursos Humanos de ordenar la informacion
y asegurar la trazabilidad de las gestiones. El reto, identificado en el diagndstico,
consistia en uniformar estas practicas, documentarlas de manera sistematica y
vincularlas explicitamente al rol del practicante.

Finalmente, el proceso diagndstico evidencid que la experiencia del practicante
universitario no solo tiene un impacto operativo, sino también formativo y
estratégico. Desde la perspectiva de la empresa, contar con un practicante que
comprende sus procesos, maneja adecuadamente las herramientas tecnologicasy
atiende con claridad y criterio a los colaboradores, aporta al posicionamiento del
area de Recursos Humanos como un aliado confiable de la operacién. Desde la
perspectiva académica y personal, el analisis reflexivo de su propio desempeiio, la
participacion en la documentacion de los procesos y la validacién conjunta de los
hallazgos con la jefatura permiten al practicante transitar de una vision ejecutora a
una comprension mas amplia de la gestion por procesos en una multinacional de
servicios. En este sentido, el diagndstico no solo sirve de insumo para el disefo del
manual, sino que constituye en si mismo un ejercicio de aprendizaje organizacional
y de consolidacion de la practica profesional.

3.2 Identificaciéon y Descripcion de los procesos y procedimientos

En esta seccion se presentan la identificacion y descripcion de los procesos y
procedimientos asociados al cargo de practicante universitario de Recursos
Humanos enfocado en atencion a los colaboradores, a partir de la informacién
levantada en el diagnéstico y de la revisidn de la practica cotidiana en la Regional
Occidente. Asimismo, la estructura propuesta fue contrastada y validada con la jefa
de Recursos Humanos, lo que refuerza la pertinencia y confiabilidad de los procesos
documentados en relacion con la operacion real del area. El propdsito es pasar de
una vision general de las actividades del cargo a una estructura ordenada de
procesos, precisando para cada uno su objetivo, principales tareas y relacion con
las necesidades de los trabajadores y del area de gestion humana. De este modo,
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la Tabla 1 organiza los procesos y procedimientos que conforman el alcance del
manual y sirve como base para su descripcion detallada en los apartados
posteriores, facilitando la comprension integral del rol y preparando el terreno para
su posterior codificacion y caracterizacién formal.

Tabla 1

Procesos y Procedimientos para el cargo practicante universitario de Recursos

Humanos enfocado en atencién a los colaboradores

Proceso

Procedimiento

Revision de Nomina

Analisis conjunto con el area de programacion para
validar turnos laborados Y verificacion segun convenio
salarial (ordinario o uniforme)

Registro de decisién en archivo Excel: procede/no
procede, motivo, concepto, valory fecha. Y reportes de
novedades en carpeta compartida nacional (primer
ajuste, anticipo quincenal, legalizacién)

Notificacion al colaborador via correo electréonico con
resultado de la revision

Revision de Prenédmina

Solicitud de prendmina el dia 24 del mes para clientes
con mayor volumen de novedades y su posterior
recepcion de prendmina entre los ultimos tres dias del
mes

Revision general de valores liquidados (salario base,
auxilio de transporte, bonos) y su posterior envio de
novedades consolidadas al area de némina

Reporte de Bajas

Recepcion de carta de renuncia o terminacion del
contrato y verificacion de validez del documento (firma,
cédula, voluntad expresada)

Para renuncias voluntarias de los empleados en
coordinacién con programacion se verifica la ultima
fecha de turno laborado se actualiza la carta de
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renuncia con datos reportados y registro en el
formulario corporativo internacional Prosegur

Para terminacion de contrato, se registra en el formato
Excel de reporte de bajas nacionaly subida de carta de
terminacion de contrato en la carpeta de bajas

Documentaciéon de Retiro
y Notificacion a Antiguos
Colaboradores

Diligenciamiento de certificado laboral, citacion a
examen meédico ocupacional de egreso y carta de
aceptacion de renuncia o terminacién de contrato. Y
posterior envio del archivo al excolaborador solicitando
devolucion de documentos firmados

Recepcion de documentos firmados del trabajador y
archivo digital en carpeta compartida nacional
clasificado por tipo de desvinculacion

Emision de Certificados
Laborales

Recepcion de solicitud y verificacion de identidad en
base de datos institucional por numero de cédula

Diligenciamiento de formato Word con datos laborales
(nombre, ID, cargo, fechas, tipo contrato)

Entrega de Desprendibles
de Némina y Certificados
de Ingresos y
Retenciones

Solicitud del documento al area de némina via correo
electronico, luego verificacion basica de
correspondencia de datos (nombre, ID, periodo)
Reenvio del documento al trabajador por el canal
utilizado

Notificacion de
Aprobacion de
Vacaciones y Pago de
Vacaciones en Dinero

Revision semanal de nuevas programaciones de
vacaciones y elaboracién de cartas de notificacién en
formato Word preestablecido

Envio de carta al trabajador y jefe directo para su
respectiva firma y reporte en base de datos de control
vacacional con acuerdos y cartas anexadas

Aprobacion de Retiro de
Cesantias

Para el caso de los trabajadores activos

Para los trabajadores retirados afiliados al fondo
Porvenir
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Para los trabajadores retirados afiliados a otros fondos
de pensiones

Verificacion de identidad del solicitante y consulta en

Atencién de Dudas o]@rchivo consolidado Excel de liquidaciones.

Solicitudes Sobre Pago de [Egydio del caso especifico y envio de documentos
Liquidacion correspondientes a la liquidaciéon del trabajador y
resolucion de dudas

Recepcionde solicitud, asesoria y guia al trabajador en

Habilitacion de Ingreso a|tiémpo real

Plataformas

e En caso de deberse a un error técnico, generaciéon de
Institucionales ticket de soporte en intranet o portal de soporte con los
datos del trabajador, descripcion detalladay evidencias

Recepcion de documentacion vy verificaciéon de
completitud de documentos (certificado médico,

Reporte de  Licencias|srdenes, historias clinicas, permisos)
Médicas o Permisos
Especiales Envio en copia a SST y area de Programacion vy

posterior seguimiento con SST nacional sobre
validacion y registro en base de datos

Fuente: elaboracion propia

Para realizar el disefio del manual de procesos y procedimientos para el cargo de
practicante universitario de recursos humanos enfocado en atencién a los
colaboradores, se describen cada uno estos para un mayor entendimiento:

Proceso 1: Revision de Némina

El proceso de revision de ndmina tiene como finalidad validar que los pagos
efectuados a los trabajadores de la regional Occidente correspondan de manera
correcta a los turnos programados, las novedades reportadas y el convenio salarial
aplicable, corrigiendo los errores que se puedan generar en el sistema automatizado
de némina. Este proceso articula la gestidén de la regional con el area nacional de
nomina en Bogota y con la estructura de pago centralizada en Argentina,
asegurando el uso adecuado de los recursos asignados a Prosegur Colombia.

La liquidacion de la nGmina se encuentra automatizada mediante un sistema que
procesa la informacién de programacién, novedades y conceptos salariales de los
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trabajadores. El area de némina ubicada en Bogota consolida el reporte de todos
los pagos de Prosegur Colombiay lo remite a la unidad encargada en Argentina,
que realiza el pago de la ndmina al menos a nivel Latinoamérica, mientras que el
control de los recursos a nivel nacional permanece en la central de Bogota. En este
contexto, la regional Occidente interviene realizando una revision detallada de los
casos de sus trabajadores, con el fin de identificar y gestionar los errores que el
sistema pueda presentar en los valores liquidados.

La ndmina se estructura con dos fechas de corte claramente definidas. La primera
corresponde a la programacion mensual de turnos, que abarca del primer dia al
ultimo dia del mes y se paga el dia cinco (5) del mes siguiente (por ejemplo, la
nomina del 1 al 30 de noviembre se paga el 5 de diciembre). La segunda fecha
corresponde al reporte de novedades, que incluye licencias, vacaciones pagas,
incapacidades, turnos adicionales y cualquier situacién que se encuentre por fuera
de la programacion mensual; este reporte se cierra aproximadamente el dia veinte
(20) de cada mes, cubriendo del 21 del mes anterior al 20 del mes en curso, y
también se paga el dia cinco (5) del mes siguiente (por ejemplo, del 21 de
septiembre al 20 de noviembre se paga el 5 de diciembre).

Las solicitudes de revision de ndmina se gestionan exclusivamente a través del
formulario virtual dispuesto para tal fin, debido al alto volumen de casos que se
reciben mensualmente a nivel regional. El formulario permanece habilitado durante
los primeros diez (10) dias de cada mes, en coherencia con las fechas definidas por
Bogota para el reporte de novedades de ndémina, las cuales tienen un margen
aproximado de quince (15) dias. Las respuestas de los trabajadores se descargan
en un archivo de Excel, en el que también se registra la gestion de cada solicitud: si
procede o no procede, el motivo de la decision, la fecha de respuesta, la necesidad
de ajuste, la fecha en la que dicho ajuste se vera reflejado, el concepto
correspondiente y el valor, asi como una observacion explicativa sobre la revision
realizada.

En el caso especifico del cargo de practicante de recursos humanos, la persona
encargada realiza larevision y actualizacion de este archivo, asegurando que cada
solicitud quede trazada desde la recepcion hasta la respuesta final al trabajador.
Esta sistematizacion permite priorizar casos, agrupar novedades similares y generar
un consolidado claro para el reporte al area de ndmina, ademas de servir como
soporte documental frente a auditorias internas o consultas posteriores de los
colaboradores.

La revision de ndémina se desarrolla en coordinacién directa con el area de
programacion, con el propdsito de contrastar la informacién de turnos laborados con
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los valores efectivamente pagados a los trabajadores. En esta etapa se verifica si
las horas programadas, los recargos, las horas extra, las licencias, las vacaciones
y demas novedades fueron registradas y liquidadas de forma adecuada por el
sistema, o si existen diferencias entre lo trabajado y lo pagado. El analisis conjunto
con programacion permite determinar si la inconsistencia se origina en la carga de
turnos, en el reporte de novedades o en la liquidacion automatizada.

Adicionalmente, la revision se realiza teniendo en cuenta los dos convenios
salariales vigentes: convenio ordinario y convenio uniforme. Dependiendo del
convenio al que pertenezca el trabajador, se verifican los conceptos, porcentajes y
componentes salariales que le aplican, de manera que los pagos reflejen las
condiciones pactadas en cada tipo de convenio. Esto implica validar que los
trabajadores bajo convenio uniforme reciban los conceptos definidos en ese
esquema Yy que los vinculados al convenio ordinario se liquiden conforme a su
estructura particular, evitando tratamientos erroneos entre un régimen y otro.

Una vez analizadas y consolidadas las novedades de nébmina que requieren ajuste,
se procede al registro formal en los archivos compartidos con el area de ndmina.
Esta area dispone de una carpeta compartida donde se almacena el consolidado de
la nébmina de todos los trabajadores de cada mes del ano en un archivo de Excel, el
cual se actualiza dentro de los primeros tres (3) dias del mes con la informacion
consolidada correspondiente. En esta misma carpeta se encuentran los archivos
especificos de novedades por regional, donde se reportan las novedades de nédmina
hasta la fecha limite establecida.

El archivo de novedades para la regional cuenta con tres hojas de trabajo
diferenciadas. La primera hoja corresponde al primer ajuste del mes, en la cual se
deben registrar la mayoria de las novedades, cuyos pagos se realizan dentro de los
primeros ocho (8) dias del mes. La segunda hoja se destina al anticipo quincenal a
los doce (12) dias del mes; alli se registran los trabajadores a quienes les
corresponde este anticipo, el valor respectivo y las novedades que no se alcanzaron
a incluir en la primera fecha de reporte. En ambas hojas, el diligenciamiento se
realiza ingresando el numero de cédula del trabajador, lo que permite que el sistema
traiga automaticamente sus datos, luego se consigna el valor total a ajustar
(independientemente de que incluya varios conceptos) y se registra como concepto
general “anticipo quincenal”, complementando con una observacidén que explique a
qué corresponde dicho pago.

La tercera hoja corresponde a la legalizacidn de los anticipos en los primeros veinte
(20) dias del mes. En esta seccidén también se ingresa el numero de cédula y se
autocompletan los datos del trabajador, pero a diferencia de las anteriores, se deben
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especificar de manera individual cada uno de los conceptos pagados en el anticipo,
indicando el valor asignado a cada concepto y la observacién que explica
detalladamente el origen del pago. De esta manera se formaliza y se documenta la
distribucion interna del anticipo, garantizando claridad contable y laboral.

Tras el registro y validacion de las novedades en los archivos de ndmina, se procede
a la comunicacion formal de los resultados de la revision a cada colaborador. Para
ello, la persona encargada, en este caso la practicante de recursos humanos envia
un correo electronico individual a cada trabajador, en el que se explicasi la novedad
procede o no procede, los argumentos de la decisiony, cuando corresponde, el valor
del ajuste reconocido y la fecha exacta en la que se vera reflejado el pago en la
nomina o en el anticipo. Esta comunicacion cierra el ciclo del proceso, refuerza la
transparencia frente al trabajador y contribuye a mantener la confianza en la gestion
de la nébmina por parte de la regional y del area de recursos humanos.

Proceso 2: Revision de Prenémina

El proceso de revision de prenomina tiene como finalidad verificar de manera
preliminar que la liquidacion salarial de los trabajadores se encuentre acorde con
las condiciones contractuales vigentes y con las novedades reportadas durante el
periodo correspondiente. Este proceso permite identificar y corregir posibles
inconsistencias antes del cierre definitivo de ndmina, garantizando que los
colaboradores reciban el pago correcto de su salario basico, auxilio de transporte y
demas conceptos recurrentes asociados a su cargo.

El dia veinticuatro (24) de cada mes, se solicita inicialmente al Area de
Programacién el consolidado de trabajadores de la Regional Occidente, el cual
incluye informacion como cliente asignado, cargo, puesto y demas datos relevantes.
Con base en este consolidado, se identifican los clientes o contratos que presentan
mayor volumen de novedades y se solicitaal Area Nacional de Némina la prenémina
correspondiente, con el fin de anticipar posibles inconsistencias.

Para formalizar la solicitud, se envia por correo electrénico al Area Nacional de
Nomina un listado de los trabajadores a incluir en la prendmina, indicando numero
de identificacion, nombres completos y demas datos necesarios para la generacion
del archivo preliminar, con copia al Jefe de Recursos Humanos de la Regional
Occidente.

Durante los Ultimos tres (3) dias del mes, el Area Nacional de Némina remite la
prenomina solicitada. A partir de su recepcion, se realiza una revision general y
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basica, y se define la fecha y hora limite para el envio de las novedades
identificadas, la cual generalmente corresponde a un plazo de 12 a 24 horas
posteriores a la recepcion del archivo.

En esta revisién se valida que los trabajadores con topes salariales y valores
previamente establecidos reciban la totalidad de los conceptos que les
corresponden, tales como salario base, auxilio de transporte, bonos pactados y
demas conceptos recurrentes, verificando que no existan omisiones, errores de
calculo o duplicidades.

Cuando se identifica algunanovedad o inconsistencia, esta se registra en un archivo
de control en formato Excel, elaborado por el Practicante Universitario de Recursos
Humanos, en el cual se consignanlos datos del trabajador, el concepto que requiere
ajuste y el valor correcto a aplicar. Dicho archivo se envia oportunamente al Area
Nacional de Némina antes de la fecha limite establecida, con el fin de que los valores
sean corregidos y ajustados en la ndmina de cada trabajador antes de su cierre
definitivo.

Este registro permite consolidar de forma ordenada las modificaciones requeridas 'y
asegurar su correcta aplicacion, facilitando el control y seguimiento del proceso.

Proceso 3: Reporte de Bajas

El proceso de reporte de bajas y su respectiva notificacion a los antiguos
colaboradores tiene como objetivo garantizar la correcta formalizacion y trazabilidad
de las desvinculaciones laborales del personal operativo y administrativo de
Prosegur Security, Regional Occidente. Este procedimiento busca asegurar que
cada retiro se registre de manera oportuna, transparente y conforme a los
lineamientos corporativos y la normatividad laboral vigente, permitiendo la gestion
subsecuente de la liquidacion y demas tramites asociados.

El area regional de Recursos Humanos es responsable de la recopilacion,
verificacion y registro de la informacion relacionada con las bajas, asi como de la
comunicacioén formal con los trabajadores que finalizan su vinculo con la empresa.
Para ello, se utiliza un formato en Excel de control de bajas, que constituye la base
documental principal del proceso y en el cual se registran los datos esenciales:
ciudad en la que el colaborador prestaba sus servicios, numero de cédula, nombre
completo, correo electronico, numero de celular, fecha de ingreso, fecha de retiro,
fecha del reporte, motivo de la baja, lugar o planta donde trabajaba, cargo
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desempefiado y una breve descripcion o comentario sobre la causa de la
desvinculacion.

Existen dos tipos principales de baja dentro de la compaiiia: baja por renuncia
voluntaria o motivada y baja por terminacion de contrato.

e Baja por renuncia voluntaria o motivada

Este tipo de baja se origina cuando el trabajador presenta su renuncia por decision
propia, ya sea de manera espontanea o motivada por circunstancias personales o
laborales. El proceso inicia cuando el area de Recursos Humanos recibe la carta de
renuncia, documento que generalmente es remitido por el area de Operaciones,
encargada de mantener contacto directo y frecuente con el trabajador.

Una vez recibida la carta, el practicante de Recursos Humanos debe verificar la
validez del documento, asegurando que:

- Se encuentre firmada a mano por el trabajador.
- Contenga su numero de cédula de ciudadania.
- Exprese de manera clara su voluntad de renunciar a la empresa.

Posteriormente, se coordina con el area de Programacion para confirmar la fecha
exacta del ultimo turno laborado, informaciéon indispensable para el calculo de la
liquidacién y para determinar el dia de finalizacion efectiva de la relacion laboral.

Con esta informacion validada, el encargado procede a completar y actualizar la
carta de renuncia: sobre el mismo documento digital (en formato PDF), se inserta
en un espacio en blanco el nombre de la persona que reporta la baja y la fecha
confirmada del ultimo turno del trabajador. Esta versién final del documento se usa
como soporte oficial del reporte.

A continuacion, la baja se reporta mediante un formulario corporativo de Prosegur,
habilitado a nivel internacional, en el cual se ingresan los datos generales del
trabajador, la fecha de desvinculaciony el motivo de su salida. Este registro marca
formalmente la desvinculacion en el sistema global de personal de la compania y
activa el proceso correspondiente en el area nacional de Liquidaciones, encargada
de calcular y tramitar el pago de los valores pendientes.

Este procedimiento asegura la trazabilidad, la veracidad de la informacion y el
cumplimiento de los protocolos internos de cierre de vinculo laboral por renuncia.

e Baja por terminacion de contrato
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El segundo tipo de baja corresponde a los casos en los que Prosegur finaliza el
contrato laboral por decisiéon de la empresa, ya sea por terminacion de obra,
vencimiento de contrato, reestructuracion o causas disciplinarias. En estos casos,
el proceso se inicia cuando el jefe directo del trabajador entrega formalmente la
carta de terminacién de contrato.

El trabajador debe firmar la carta a mano, incluir su numero de cédulay recibir copia
del documento. Si el colaborador se niega a firmar, el jefe inmediato debe dejar
constancia escrita en la misma carta indicando “el trabajador se niegaa firmar” y el
documento debe ser firmado por el jefe y dos testigos, quienes certifican la
comunicacion efectiva de la terminacién contractual.

Una vez verificada la validez de la carta de terminacidn, el documento es remitido
al area regional de Recursos Humanos, donde se revisa que contenga las firmas
correspondientes y lainformacion completa. Posteriormente, se procede a ingresar
la baja en la carpeta compartida nacional de liquidaciones, la cual centraliza toda la
informacion de retiros laborales del pais.

Dentro de esta carpeta existe un archivo maestro en Excel destinado al reporte de
terminaciones de contrato. En este archivo se ingresa el numero de cédula, y el
sistema automaticamente arroja los datos personales y laborales del empleado. El
practicante de recursos humanos completa los campos restantes con la fecha de
terminacién del contrato, el motivo de la desvinculacion y la fecha del reporte,
asegurando asi la actualizacion inmediata de la base de datos nacional.

Finalmente, la carta de terminacion de contrato se almacena digitalmente con el
namero de identificaciéon del trabajador como nombre del archivo, dentro de la
carpeta compartida nacional. Este archivo cumple la funcién de respaldo
documental ante auditorias internas, consultas legales o revisiones de control
interno.

Proceso 4: Documentacién de Retiro y su Respectiva Notificacion a los
Antiguos Colaboradores

El proceso de documentacion de retiro y su respectiva notificacién a los antiguos
colaboradores tiene como objetivo garantizar que cada desvinculacién laboral en
Prosegur Security, Regional Occidente, se formalice adecuadamente mediante la
entrega y firma de los documentos requeridos por la organizacion. Este
procedimiento asegura la trazabilidad administrativa y el cumplimiento de los
lineamientos corporativos y normativos aplicables, al tiempo que proporciona al
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trabajador retirado la documentacion necesaria que acredita su relacion laboral y el
cierre formal del vinculo contractual.

Una vez se ha realizado el reporte de la baja en los sistemas correspondientes y se
ha verificado el tipo de desvinculacidn (renuncia voluntaria o terminacion de
contrato), el practicante de Recursos Humanos procede a gestionar la
documentacién de retiro. Para ello, se cuenta con dos formatos preestablecidos en
Word, uno aplicable a los casos de renuncia voluntaria 'y otro a los de terminacion
de contrato. Cada uno de estos formatos contiene tres componentes fundamentales
que deben ser diligenciados correctamente antes de su envio al trabajador:

Certificado laboral del trabajador: documento oficial que acredita la relacion laboral
del colaborador con Prosegur, e incluye la fecha de ingreso, la fecha de retiro, el
cargo desempefiado y el tipo de contrato (término fijo, indefinido, obra o labor, etc.).
Este certificado constituye un soporte fundamental tanto para el trabajador, quien
puede presentarlo ante futuras oportunidades laborales, como para la empresa, que
deja constancia de su cumplimiento legal en materia de certificaciones laborales.

Citacion a examen médico ocupacional de egreso: requerimiento formal emitido por
la empresa para que el trabajador retirado se presente al examen meédico
correspondiente al cierre de su contrato laboral. Este examen, gestionado por el
area de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST), tiene por finalidad evaluar el estado
de salud del colaborador al momento de su desvinculacién, de acuerdo con lo
estipulado por la normatividad colombiana en materia de riesgos laborales.

Carta de aceptacion de la renuncia o terminacion de contrato: comunicacion interna
mediante la cual la empresa formaliza la aceptacion de la renuncia presentada por
el trabajador o confirma la terminacion unilateral del contrato laboral por parte de la
compafia. Este documento consolida la decision final e informa oficialmente al
colaborador sobre la fecha efectiva de retiro, reafirmando la transparencia del
proceso.

Finalizado el llenado de los datos correspondientes en los tres documentos, el
practicante de Recursos Humanos genera un archivo digital en formato PDF que
agrupa toda la documentacion del retiro del trabajador. Este archivo se envia al
excolaborador a través del correo electronico personal registrado en Taleo, junto
con un mensaje claro que solicita la devolucién de los documentos firmados por
parte del trabajador.

El propdsito de esta solicitud es garantizar que existan soportes firmados por ambas
partes que documenten el cumplimiento del proceso, asi como la recepcién y
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aceptacion por parte del excolaborador de los documentos que formalizan su salida
de la empresa.

Una vez el trabajador retorna los documentos debidamente firmados, la regional de
Recursos Humanos procede a archivar los documentos en formato digital dentro de
Taleo.

Este procedimiento permite centralizar la documentacién de retiro en un formato
uniforme y consolidado, reduciendo errores y asegurando que todos los
excolaboradores reciban el mismo tratamiento administrativo. Ademas, facilita la
comunicacion entre la regional y el area nacional, al disponer de un expediente
completo por cada retiro, que puede ser consultado en caso de requerirse para
tramites de liquidacion, certificaciones o revisiones legales.

Finalmente, el proceso de documentacion y notificacién de retiro reafirma el
compromiso de Prosegur con la gestion responsable del talento humano, al brindar
a cada excolaborador una salida laboral formal, transparente y debidamente
respaldada. La adecuada gestion de estos documentos no solo fortalece la imagen
institucional y el cumplimiento de las obligaciones legales, sino que garantiza un
cierre administrativo ordenado y respetuoso, en coherencia con los valores
corporativos de integridad, eficiencia y respeto por las personas.

Proceso 5: Emision de Certificados Laborales

El proceso de emision de certificados laborales tiene como finalidad proporcionar a
los trabajadores activos y retirados de Prosegur Security una constancia formal que
acredite su vinculo laboral con la empresa, conforme a lo establecido en el Cédigo
Sustantivo del Trabajo y las politicas internas de la organizacion. Este procedimiento
garantiza que toda solicitud de certificacion laboral sea atendida de manera
oportuna, precisa y bajo los lineamientos de confidencialidad que caracterizan la
gestion del area de Recursos Humanos de la Regional Occidente.

El proceso inicia cuando un trabajador —ya sea activo o retirado— presenta la
solicitud del certificado laboral a través de cualquiera de los canales de
comunicacion autorizados por la regional: llamada telefénica, mensaje de
WhatsApp, correo electrénico institucional o mediante el formulario de solicitudes
de Recursos Humanos implementado a través de Microsoft Forms.

Una vez recibida la solicitud, el practicante o responsable del proceso verifica la
identidad del solicitante y accede a la base de datos institucional de personal activo
o retirado, buscando la informacién por medio del numero de cédula del trabajador.
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Este paso permite confirmar la existencia del registro y validar los datos laborales
necesarios para la elaboracion del documento, asegurando que la informacion
emitida sea fiel a los registros oficiales.

Posteriormente, se procede a diligenciar el formato preestablecido en Word para
certificados laborales, disenado por Prosegur para mantener la uniformidad,
estructura y coherencia visual exigidas por la compafia en este tipo de documentos.
El formato incluye los siguientes campos principales:

e Nombre completo del trabajador.

¢ Numero de identificacion.

e Cargo desempefiado.

e Fecha de ingreso ala empresa.

e Fecha de retiro (en caso de tratarse de un colaborador que ya no labora en
la organizacion).

e Tipo de contrato laboral (por ejemplo, término fijo, indefinido u obra o labor).

e En el caso de los colaboradores activos, se especifica expresamente que
“actualmente presta sus servicios en la empresa Prosegur Security S.A.”.

El encargado del proceso completa minuciosamente cada uno de los campos,
verificando la exactitud de la informacidon con base en los registros oficiales, tales
como la base de datos de Recursos Humanos o los sistemas administrativos
corporativos. Antes de la emision definitiva, se realiza una revision final del
documento para confirmar que no existan errores de digitacion o inconsistencias en
fechas o cargos.

Una vez validado, el certificado se convierte al formato PDF para garantizar su
integridad y autenticidad. Posteriormente, se envia al trabajador solicitante por
correo electronico, utilizando el mismo canal de comunicacion mediante el cual
recibio la solicitud o a través de la direccion institucional registrada por el
colaborador. En el cuerpo del correo se incluye un mensaje formal en el que se
notifica la emision del certificado y se pone a disposicion del trabajador para
cualquier aclaracién adicional.

El area regional de Recursos Humanos archiva una copia digital del certificado
emitido, almacenandola en la carpeta correspondiente en la nube institucional, lo
cual permite mantener la trazabilidad documental y responder ante eventuales
requerimientos de validacién. Este registro sirve también como indicador de
cumplimiento en la atencién de solicitudes laborales, garantizando la transparencia
y control interno del proceso.
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Este procedimiento, ademas de cumplir con una obligacién legal, contribuye al
fortalecimiento de la relacién entre la empresa y sus colaboradores, al brindar un
servicio agil y confiable que respalda la experiencia laboral obtenida en la
organizacién. Asimismo, la estandarizacion del formato y la correcta verificacion de
la informacion aseguran la coherencia institucional y la veracidad del contenido,
elementos esenciales en el marco del cumplimiento corporativo y la excelencia
administrativa de Prosegur Security.

Proceso 6: Entrega de Desprendibles de Némina y Certificados de
Ingresos y Retenciones para Fines Tributarios

El proceso de entrega de desprendibles de ndmina y certificados de ingresos y
retenciones tiene como finalidad garantizar que los trabajadores de la empresa
reciban, de manera oportuna y segura, los documentos requeridos para la
verificacién de su informacién salarial y para el cumplimiento de sus obligaciones
tributarias. Este proceso forma parte de las funciones de atencién al trabajador en
el area de Recursos Humanos de la Regional Occidente y se desarrolla bajo un
esquema de intermediacidn entre el colaborador solicitante y el area nacional de
noémina.

El proceso se activa cuando un trabajador presenta su solicitud de manera formal a
través de alguno de los canales establecidos por la organizacién: llamada telefonica,
canal de atencién de WhatsApp, correo electronico o mediante el formulario digital
“Solicitudes de Recursos Humanos” alojado en Microsoft Forms. Una vez recibida
la solicitud, el practicante universitario encargado del proceso verifica que la
informacion esté completa (nombre del colaborador, tipo de documento requerido y
periodo solicitado) y posteriormente remite la peticion al area de némina, via correo
electronico institucional, especificando los datos del trabajador y el tipo de
documento solicitado.

El area de ndmina revisa la solicitud y procede a generar el documento
correspondiente, ya sea el desprendible de némina o el certificado de ingresos y
retenciones. Dicho documento es enviado de regreso al area regional a través del
mismo canal oficial de correo electronico. Una vez recibido, el practicante realiza
una verificacién basica de la informacion (nombre del colaborador, nimero de
identificacién y periodo de tiempo solicitado) y, tras confirmar la correspondencia
correcta, procede a reenviar el documento al trabajador solicitante.

La comunicacion con el colaborador se efectua mediante el canal que este haya
utilizado para realizar su solicitud inicial, dando prioridad al correo electronico o al
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formulario de Microsoft Forms. El proceso finaliza cuando el trabajador confirma la
recepcion del documento y se registra la solicitud como atendida.

Este procedimiento busca asegurar la trazabilidad de cada solicitud y mantener la
confidencialidad de la informacion personal y salarial de los empleados. Asimismo,
permite fortalecer la interaccion entre la regional Occidente y el area nacional de
noémina, garantizando la entrega eficiente, segura y conforme a los tiempos
establecidos por la empresa.

Proceso 7: Notificacion de Aprobacion de Vacaciones y el Pago de
Vacaciones en Dinero

El proceso de notificacion de aprobacién de vacaciones y pago de vacaciones en
dinero tiene como propodsito garantizar el cumplimiento de la normativa laboral
vigente, asegurar el control administrativo de los periodos vacacionales y mantener
registros documentales actualizados que evidencien la autorizacién, disfrute o pago
anticipado de las vacaciones de los trabajadores de Prosegur Security, Regional
Occidente. Este proceso se desarrolla en coordinacién entre el area de Recursos
Humanos y el area de Programacién, bajo la supervision de la jefatura regional de
gestion humana.

Para la gestidn regional, ambas areas utilizan un archivo maestro en formato Excel
que funciona como base de datos y control de los periodos vacacionales. En este
documento, el area de Programacion ingresa la informacion correspondiente a cada
trabajador, la cual incluye los siguientes datos: nombre completo, numero de
identificacién, cargo, tipo de vacaciones (descanso total o acuerdo 8/7), fecha de
inicio, fecha de finalizacion y fecha programada de regreso al puesto de trabajo.
Este registro constituye la fuente autorizada para la emisidn de las notificaciones
oficiales de vacaciones.

Una vez a la semana, el area de Recursos Humanos accede a esta base de datos
para verificar nuevas programaciones o solicitudes de vacaciones registradas.
Posteriormente, se procede a elaborar las respectivas cartas de notificacion en un
formato Word preestablecido, el cual contiene los datos del trabajador, la
informacion del periodo vacacionaly las fechas exactas de disfrute o retorno. Dichos
documentos se remiten al area de Programaciény al jefe directo del trabajador para
que sean entregados de forma oficial al empleado correspondiente.

El trabajador debe firmar la carta de notificacion como constancia de aceptacion del
periodo vacacional asignado. Esta carta, debidamente firmada, es devuelta al area
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de Recursos Humanos, donde se archiva digital y fisicamente como evidencia del
tramite formalizado. Dicho registro constituye el soporte del cumplimiento legal y
administrativo en la gestion de descanso y pago vacacional del personal operativo
y administrativo.

En Prosegur Colombia se contemplan dos modalidades de vacaciones:

Vacaciones ordinarias de 15 dias: Corresponden a un periodo de descanso
continuo de quince (15) dias calendario. En este caso, el trabajador se
ausenta de sus funciones durante dicho periodo, y la remuneracién
correspondiente se liquida desde el area nacional de némina, ubicada en la
sede de Bogota. El pago se realiza en lanémina del mes en curso, con fecha
habitual de desembolso el quinto dia del mes siguiente. La carta de
vacaciones ordinarias contiene informacion sobre el nombre y cargo del
trabajador, el periodo al que corresponde el descanso, la cantidad total de
dias otorgados, las fechas de inicio y finalizacion, y la fecha estimada de
reintegro a labores. Este documento debe ser firmado por el trabajador y
archivado en la carpeta de gestion humana como constancia de disfrute del
descanso remunerado.

Vacaciones bajo acuerdo 8/7: Esta modalidad combina ocho (8) dias de
disfrute o descanso efectivo con siete (7) dias de vacaciones compensados
en dinero.

Es importante precisar que los ocho (8) dias de descanso también son
remunerados, pagandose conforme a lo dispuesto por la legislacion laboral
colombiana, es decir, con base en el salario ordinario o salario base del
trabajador. Adicionalmente, los siete (7) dias pagos restantes también se
abonan segun lo establecido por la ley, pero, en virtud del acuerdo voluntario
suscrito entre el trabajador y la empresa, se reconoce un monto adicional
como compensacion econodmica, ya que el colaborador se acoge al acuerdo
paralabores durante esos siete dias. Este esquema permite que el trabajador
reciba una retribucién mayor, mientras la empresa garantiza la continuidad
operativa sin afectar el derecho al descanso remunerado establecido
legalmente.

Para esta clase de vacaciones se elaboran dos documentos oficiales:

80



- La carta de notificacién de vacaciones, en la cual se detallan los datos del
trabajador, el periodo correspondiente, las fechas de inicio, finalizacién y
reintegro, y el tipo de vacaciones acordadas.

- El acuerdo 8/7, documento que certifica la conformidad del trabajador
respecto al numero de dias pagos, el valor monetario de los mismos y las
fechas de disfrute del descanso parcial.

Una vez el acuerdo 8/7 es firmado por el trabajador, el area de Recursos Humanos
gestiona ante el area de Nomina el pago anticipado de los dias compensados en
dinero. Este tramite se realiza siguiendo el mismo procedimiento aplicado para una
novedad de ndmina, garantizando el registro contable y la trazabilidad del pago en
los sistemas institucionales. Concluido el proceso, el area procede a reportar la
operacion en la base de datos de control vacacional, anexando el acuerdo firmado
y las cartas de notificacion, que se archivan como prueba documental del
cumplimiento del proceso.

Este procedimiento de notificacion de vacaciones permite mantener el control
administrativo del personal, cumplir con los requerimientos normativos establecidos
por la legislacién laboral colombiana y garantizar la correcta conciliacién con los
procesos de nomina y planeacién operativa. Ademas, fortalece la comunicacién
entre las areas de Programacion, Némina y Recursos Humanos, asegurando que
todos los actores involucrados —trabajadores, supervisores y jefaturas— dispongan
de informacion clara, precisa y oportuna sobre los periodos de descanso y los pagos
correspondientes.

Para el area regional de Recursos Humanos, este proceso reviste especial
importancia, ya que la documentacién y trazabilidad de cada periodo vacacional
respaldan las auditorias internas y los controles corporativos de la compafia,
ademas de garantizar que el colaborador disfrute efectivamente del derecho al
descanso remunerado o reciba la compensacion econdmica establecida. De esta
forma, se cumple la doble funcién de velartanto por el bienestar del trabajador como
por la eficienciaadministrativa y el cumplimiento interno de las politicas corporativas
de Prosegur en materia de talento humano.
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Proceso 8: Aprobaciéon de Retiro de Cesantias

El proceso de aprobacion de retiro de cesantias tiene como finalidad garantizar que
los trabajadores, tanto activos como retirados de la empresa, puedan acceder a sus
recursos de cesantias conforme a la normativa laboral vigente y a los
procedimientos internos establecidos por Prosegur Security. Este proceso esta
disefiado para asegurar la trazabilidad, transparencia y correcta validacion de la
informacion, diferenciando el procedimiento segun el estado del trabajador en la
compaiia: activo o retirado.

¢ Retiro de cesantias para trabajadores activos

En el caso de los trabajadores activos, la gestion del retiro de cesantias se realiza
directamente desde la sede nacional en Bogota, a través del area de Recursos
Humanos y el area encargada de nédmina. Cuando un colaborador activo manifiesta
la intencion de hacer uso parcial o total de sus cesantias (por motivos como
adquisicion o mejora de vivienda, educacion u otros autorizados por la ley), el
practicante o personal regional de recursos humanos gestiona el envio del
formulario oficial de solicitud de retiro, establecido por la companiia. Este formulario
se remite al trabajador por via electrénica, usualmente mediante correo institucional
o por el canal oficial de comunicacién definido.

Una vez el trabajador diligencia y envia el formulario con la documentacién
requerida, la sede nacional verifica los datos y realiza el tramite correspondiente
ante el fondo de cesantias, de acuerdo con las politicas internas y las disposiciones
legales aplicables. El area de Bogota es la responsable de validar la aprobacién de
la solicitud, proceder con la respectiva autorizacion y coordinar con el fondo el
desembolso de los recursos, notificando posteriormente al trabajador sobre el
estado del proceso.

De esta manera, el papel del area regional se limita a la asesoria y gestion inicial de
la solicitud, mientras que el procesamiento técnico y administrativo se centraliza en
el area nacional de nbmina y compensacion.

e Retiro de cesantias para trabajadores retirados

En el caso de los trabajadores retirados, el proceso se ejecuta de manera diferente,
ya que, una vez finalizada la relacién laboral, el retiro de cesantias se tramita
directamente con el fondo de cesantias en el cual se encuentran los recursos del
excolaborador. La empresa no interviene de forma directa en la gestion ni en el
pago, salvo en casos especificos en los que se requiere validacion documental.
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Existen dos modalidades principales para los trabajadores retirados, dependiendo
del fondo administrador de las cesantias:

o Procedimiento para el fondo Porvenir:

Este fondo requiere un procedimiento mixto entre el trabajador y la empresa. En
primer lugar, el excolaborador debe ingresar al portal web de Porvenir o acercarse
personalmente a una de sus oficinas para realizar la solicitud de retiro de cesantias.
La entidad generara un numero de radicado, el cual constituye el comprobante de
solicitud formal. Posteriormente, el trabajador debe remitir este numero al area de
recursos humanos de Prosegur, con el fin de que la empresa pueda validar la
informacion y proceder con la autorizacion del retiro a través del portal corporativo
de Porvenir. Una vez realizado este paso, es la entidad financiera la que efectua el
desembolso del dinero directamente al trabajador.

Este procedimiento garantiza la verificacion interna previa por parte de la empresa
y permite el control formal de las solicitudes, evitando inconsistencias o tramites no
autorizados.

o Procedimiento para otros fondos de cesantias (Colfondos, Proteccién
S.A., Skandia, entre otros):

En estos casos, el fondo de cesantias realiza el tramite de manera directa, sin
requerir validacion electronica por parte de la empresa. El trabajador retirado debe
solicitar una carta laboral o carta de retiro de cesantias, documento que certifica la
finalizacién de su vinculo laboral con Prosegur, indicando la fecha exacta de retiro
y demas datos requeridos por la entidad administradora.

Con esta carta, el excolaborador se acerca a sufondo de cesantias, que se encarga
del proceso de verificacion, validacion y pago de los recursos sin requerir gestiones
adicionales por parte de la empresa. El area regional de recursos humanos
unicamente apoya al excolaborador en la emision o envio del documento cuando lo
solicita y mantiene copia del mismo como constancia de la atencién brindada.
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Proceso 9: Atencion de Dudas o Solicitudes Sobre el Pago de su
Liquidacion
El proceso de atencion de dudas o solicitudes sobre el pago de liquidacién tiene
como finalidad brindar a los trabajadores retirados de Prosegur Security una
respuesta oportuna, clara y verificable frente a cualquier inquietud relacionada con
el pago de su liquidacion definitiva. Este proceso forma parte de las funciones del
area de Recursos Humanos en la Regional Occidente, la cual actua como enlace
entre los excolaboradores y el area nacional de Némina, que centraliza todos los
calculos y pagos a nivel corporativo.

El procedimiento inicia cuando un trabajador retirado se comunica con la empresa
a través de alguno de los canales disponibles para realizar consultas: Ilamada
telefonica, mensajes de WhatsApp, correo electrénico institucional o mediante el
formulario digital “Solicitudes de Recursos Humanos” implementado por la regional.
Una vez recibida la solicitud, el practicante o la persona encargada verifica la
identidad del solicitante y recopila la informacion necesaria para proceder con la
revision del caso (hombre completo, numero de documento, fecha de retiro y tipo
de solicitud).

El pago de las liquidaciones en Prosegur se gestiona de manera centralizada y
virtual. Cadaregional, incluidala regional Occidente, elabora y envia semanalmente
al area nacional de Nomina en Bogota los reportes de finalizacién de contrato,
anexando la documentacion requerida para efectuar el calculo de los valores a
liquidar. El equipo nacional de Nomina realiza los calculos correspondientes de
salarios pendientes, cesantias, primas, vacaciones, aportes y demas conceptos
legales aplicables, y posteriormente remite la informacion al area de Tesoreria
Internacional en Argentina, instancia encargada de ejecutar el pago al trabajador
retirado.

Debido a que este proceso se lleva a cabo de manera remota, los colaboradores
que finalizan su contrato no siempre cuentan con informacion completa sobre los
valores liquidados, la fecha exacta del pago o los comprobantes de transferencia;
por ello, la regional mantiene un sistema de registro y control documental para
consultar y atender este tipo de requerimientos.

Toda la informacién referente a las liquidaciones se encuentra almacenada en una
carpeta compartida en la nube, organizada y administrada por el area regional de
Recursos Humanos. Dentro de esta carpeta se conserva:

- Un archivo de consolidado en Excel, donde se registran los datos de todas
las personas liquidadas, incluyendo nombre del trabajador, correo electronico
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al que se envid la liquidacion, fecha de envio, fecha de pago, nombre del
archivo del desprendible de liquidacion y observaciones relacionadas con la
gestion.

- Los desprendibles de liquidacién individuales, documentos en formato PDF
o Word en los que se detallan los conceptos correspondientes (salario
pendiente, vacaciones, primas, cesantias, retenciones, etc.) y el valor exacto
pagado a cada trabajador.

- Los comprobantes de pago, emitidos por la Tesoreria Internacional, que
certifican la fecha y el monto transferido al trabajador.

Cuando se recibe una consulta, el encargado del proceso verifica en primer lugar el
registro en el consolidado y localiza la informacién asociada al excolaborador para
confirmar si el pago ya fue efectuado. En caso de estar disponible, se revisa el
desprendible y el comprobante de pago para contrastar los datos y ofrecer una
respuesta exacta y sustentada. Posteriormente, se comunica con el solicitante
utilizando el mismo canal por el cual ingreso la solicitud, con el fin de respetar la
trazabilidad del requerimiento y mantener la confidencialidad de la informacion.

Si el solicitante no recibid la documentacion correspondiente o manifiesta no haber
recibido el pago, el area regional de Recursos Humanos eleva la consulta al area
nacional de Némina, adjuntando la evidencia disponible (correo, solicitud, registro
en el consolidado o nombre del desprendible). El area de Ndmina realiza la
verificacion en los sistemas corporativos y comunica el resultado a la regional, para
que esta pueda informar de manera formal al excolaborador sobre el estado de su
pago o reenviar la informacion faltante.

Este proceso busca no solo resolver dudas individuales, sino también mantener el
control administrativo y documental sobre los pagos de liquidaciones, garantizando
la transparencia y la trazabilidad de cada caso. El registro sistematico en la carpeta
compartida permite brindar respuestas rapidas y verificables, reduciendo tiempos
de gestion y evitando duplicidad de tareas entre la regional y la sede central.

Asimismo, este procedimiento refuerza la politica corporativa de atencién al
trabajador, asegurando que toda persona que haya prestado servicios a la
compainiia reciba informacion clara, completa y respaldada sobre los valores
liguidados y los pagos efectuados tras la finalizacion de su contrato. De esta
manera, se consolida una gestion administrativa eficiente, orientada tanto al
cumplimiento legal como al fortalecimiento de la confianza y la reputacion
institucional de Prosegur Security.
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Proceso 10: Habilitacion de Ingreso a Plataformas Institucionales (como
sistemas de autogestion, correo corporativo o plataformas de capacitacién)

El proceso de habilitacion de ingreso a plataformas institucionales tiene como
finalidad asegurar que los colaboradores de Prosegur Security, Regional Occidente,
puedan acceder de forma adecuada y continua a los sistemas corporativos de
autogestién, correo institucional, intranet y plataformas de capacitacién,
indispensables para el desarrollo de sus funciones y su formacion interna. Este
procedimiento combina acciones de orientacion al usuario y gestion de soporte
técnico mediante los canales formales definidos por la compafia.

El proceso se inicia cuando el trabajador presenta una solicitud o reporte de
dificultad de acceso a alguna de las plataformas institucionales (por ejemplo,
intranet Prosegur, sistemas de autogestion, correo corporativo o Universidad
Corporativa), a través de los canales establecidos por la regional: Ilamada
telefonica, mensaje de WhatsApp, correo electronico o formulario de solicitudes de
Recursos Humanos. Una vez recibida la solicitud, el practicante o responsable del
proceso analiza la situacion para determinar si se trata de un error humano (uso
incorrecto del usuario o contrasefia, desconocimiento del procedimiento de ingreso,
problemas con doble factor de autenticacion, etc.) o de un error técnico del sistema.

Cuando se identifica que la dificultad corresponde a un error humano, la funcién
principal del area de Recursos Humanos regional consiste en asesorar y guiar al
trabajador para lograr el ingreso satisfactorio a su usuario en la plataforma. Esta
orientacion puede incluir: recordar el formato correcto del usuario corporativo,
explicar el procedimiento de inicio de sesion en la intranet, aclarar el uso del cédigo
de empleado, indicar cdmo restablecer la contrasefia mediante las opciones
habilitadas o explicar los pasos para validar el doble factor de autenticacion. El
acompanamiento se realiza en tiempo real, a través del canal de contacto
seleccionado por el trabajador, hasta verificar que el acceso haya sido restablecido.

En cambio, cuando se determina que el problema obedece a un error técnico de la
plataforma (fallas del sistema, bloqueos no vinculados al uso del usuario, problemas
de configuracion, incidencias globales, entre otros), el responsable del proceso
debe escalar la incidencia al area competente mediante los mecanismos internos
establecidos por la compaiiia. Para ello, se genera un ticket de soporte a través de
Service Portal IT en la intranet de Prosegur, registrando los datos del trabajador
afectado, la descripcion detallada del problema, el sistema involucrado y las
evidencias necesarias (mensajes de error, capturas de pantalla, fechas y horas del
fallo).
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Una vez creado el ticket, el caso pasa a la gestiéon del area de soporte, la cual
analiza la incidencia y emite una respuesta con el paso a paso para la solucion o
con la confirmacién de la correccidn técnica aplicada en el sistema. Esta respuesta
se remite al solicitante del ticket, es decir, al area de Recursos Humanos regional.

Con la soluciénindicada por el area de soporte, el responsable del proceso verifica
que el problema haya sido efectivamente resuelto, bien sea realizando pruebas
directas con el trabajador o solicitdndole que intente nuevamente el ingreso
siguiendolas instrucciones proporcionadas. Una vez confirmada la recuperacion del
acceso, se procede a notificar formalmente al trabajador por el mismo medio de
comunicacion a través del cual realizé su solicitud (correo electronico, mensaje de
WhatsApp o llamada), explicandole de forma clara la soluciénimplementada y, si es
necesario, entregandole instrucciones resumidas para futuros ingresos.

En caso de que el incidente requiera intervenciones adicionales, el area regional
mantiene comunicacion con soporte hasta la resolucion definitiva, registrando los
avances Yy la fecha de cierre del caso. Adicionalmente, cuando se identifican
patrones recurrentes de error humano (por ejemplo, confusidon con el usuario de
intranet o dificultades en el uso de la app), se pueden generar recomendaciones o
guias breves para compartir con los colaboradores, reforzando la autonomia en el
uso de las herramientas digitales.

Este proceso contribuye a garantizar la continuidad operativa y formativa de los
colaboradores, ya que el acceso adecuado a las plataformas corporativas es
esencial para la consulta de turnos, autogestion de datos, comunicacion interna,
formacion continua y cumplimiento de politicas corporativas. Al mismo tiempo,
fortalece la articulacion entre el area regional de Recursos Humanos y los equipos
de soporte tecnologico, consolidando un esquema de atencion al trabajador
centrado en la solucién eficiente de problemas y en el aprovechamiento de los
recursos digitales disponibles en Prosegur.
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Proceso 11: Reporte de Licencias Médicas o Permisos Especiales

El proceso de reporte de licencias médicas o permisos especiales tiene como
propésito garantizar que los trabajadores de Prosegur Security, Regional Occidente,
puedan registrar correctamente sus incapacidades o permisos, asegurando la
continuidad de los tramites administrativos, la validacién de los documentos vy el
correspondiente pago de los dias autorizados. Esta gestidon se realiza conforme a
los lineamientos establecidos por el area de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST)
y el area de Némina de la sede nacional en Bogota.

En condiciones normales, los colaboradores deben registrar sus incapacidades o
licencias a través de la bandeja documental dispuesta en la intranet corporativa,
plataforma oficial utilizada por la empresa para el manejo de documentos laborales
y administrativos. A través de este sistema, los trabajadores adjuntan los soportes
médicos o de autorizacion y estos son procesados directamente por el area de SST
nacional, garantizando la trazabilidad y legalidad de la informacién.

Sin embargo, en muchos casos, algunos colaboradores no cuentan con acceso a la
intranet o desconocen el procedimiento para ingresar y cargar la informacién. Ante
esta situacion, el area regional de Recursos Humanos interviene como canal de
apoyo y enlace entre el trabajador y el area central.

Cuando un trabajador presenta una licencia médica o un permiso especial y no
puede realizar el registro por si mismo, el practicante o la persona encargada en el
area de Recursos Humanos regional recibe la documentacién correspondiente a
través de los canales habilitados (correo electronico, WhatsApp o entrega fisica en
la oficina, segun corresponda). Este paso marca el inicio del proceso de
intermediacion.

El encargado revisa minuciosamente toda la documentacion enviada, verificando
que los archivos cumplan con los requisitos establecidos:

- Que los documentos se encuentren completos segun el tipo de licencia o
incapacidad.

Los documentos necesarios para cada tramite y/o licencia estan explicados
en la siguiente infografia de Prosegur:
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llustracion 3: Reporte de incapacidades
&) PROSEGUR

éSabes como reportar tus
incapacidades?

Te recordamos los documentos en formato PDF
que debes presentar para soportar tu
incapacidad y/o licencia:

Enfermedad general: Escanea el cédigo QR y conoce cémo cargar
* Certificado de incapacidad. Licencia de maternidad: tuincapaci enla App
. Ep;cnsis/Resumen de atencién. * Certificado de Licencia.
* Epicrisis.

Accidente de trabajo: * Registro civil (Copia).
* Certificado de incapacidad.
« Epicrisis/Resumen de atencién. Licencia de paternidad:
« Certificado de licencia (Copia)
Accidente de transito: * Epicrisis (Copia)
« Certificado de incapacidad. * Registro civil (Copia).
* Epicrisis/Resumen de atencién. * Documento de identidad (Copia).

* Reporte SOAT/FURIPS.

NOTA: Recuerda que solo cuentas con dos (2) dias habiles para reporte del evento en la
bandeja documental.

Si tienes dudas comunicate con incapacidades.co@prosegur.com o a la extension 8025.

Fuente: Area de Recursos Humanos Prosegur Colombia

- Que se encuentren en formato PDF y sean claramente legibles.

- Que la informacion basica del trabajador esté visible (nombre, identificacion,
diagnostico o motivo del permiso y fechas exactas de inicio y finalizacion).

Una vez validada la informacion, el encargado del proceso remite los documentos
al profesional de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) de la sede nacional en
Bogota quien es la persona responsable de verificar la validez legal de las licencias
y de registrarlas en la base administrativa del sistema corporativo. El envio se
realiza mediante correo electronico institucional, con el asunto y la identificacién del
colaborador.

En este correo, se pone en copia tanto al profesional de SST de la regional como al
area de Programacién, con el objetivo de notificar la existencia de la licencia y
permitir la coordinacion operativa respecto a la cobertura del puesto del trabajador
durante su ausencia. Esta comunicacion interarea garantiza la transparencia y la
coordinacién entre las distintas dependencias involucradas.
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Una vez el drea de SST nacional revisa los documentos, valida la autenticidad del
soporte y registra la licencia o permiso en la base de datos interna, se genera un
reporte oficial para el pago, el cual es remitido al area de Némina para que realice
la liquidacién correspondiente segun el tipo de licencia (pagada por EPS, por la
empresa o no remunerada).

Simultdneamente, el area regional de Recursos Humanos realiza seguimiento
directo con el trabajador para resolver las dificultades técnicas que le impidieron
ingresar a la intranet, brindando orientacién sobre los pasos correctos para futuros
reportes o gestionando, en coordinacion con el area de tecnologia, la restauracion
de accesos si es necesario. Este acompanamiento tiene el propdsito de promover
la autonomia del trabajador y reducir la recurrencia de problemas administrativos.

Cuando el proceso concluye, se archivan los documentos enviados y recibidos en
la carpeta compartida del area regional, donde se conserva el historial de las
solicitudes atendidas, los correos de envio y las confirmaciones de recepcion. Este
archivo digital permite mantener la trazabilidad, servir como evidencia en auditorias
internas y garantizar el cumplimiento de los controles de seguimiento en materia de
SSTy recursos humanos.

El proceso de reporte de licencias médicas o permisos especiales contribuye al
cumplimiento del deber legal de la empresa respecto al manejo transparente y
ordenado de los registros de ausentismo laboral. Ademas, refuerza la politica
corporativa de bienestar al garantizar que ningun trabajador vea afectado su
derecho al pago o al descanso justificado por razones médicas o personales. Al
mismo tiempo, la coordinacion entre el area regional y la sede central asegura que
la informacion fluya de manera &gil, precisa y respaldada, evitando demoras,
inconsistencias o duplicidades en los registros administrativos.

En sintesis, este procedimiento refleja el compromiso de Prosegur Security con la
gestion eficiente de su capital humano, priorizando la atencion personalizada al
colaborador, el cumplimiento normativo y la optimizacién continua de los procesos
internos de salud ocupacional y administracion del personal.
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3.3 Codificacion de procesos y procedimientos

Para hacer mas comprensible la estructura del manual, se realiza una codificacién
en donde se permite identificar los procesos y procedimientos de forma mas clara.

A continuacién, se presenta la codificacion escogida (la cual esta conformada por
las iniciales de cada proceso) por medio de la siguiente tabla:

Tabla 2

Codificacién de procesos y procedimientos

Proceso Caédigo|Procedimiento Caddigo

Analisis conjunto con el area de
programaciéon para validar turnos
laborados Y verificacion segun convenio
salarial (ordinario o uniforme)

PRN-1

Registro de decision en archivo Excel:
Revision de Néomina |PRN |procede/no procede, motivo, concepto,
valory fecha.Y reportes de novedades en|PRN-2
carpeta compartida nacional (primer
ajuste, anticipo quincenal, legalizacion)

Notificacion al colaborador via correo

. .. PRN-3
electrénico con resultado de la revision

Solicitud de prendmina el dia 24 del mes
para clientes con mayor volumen de
novedades y su posterior recepcion de|PRP-1

prendmina entre los ultimos tres dias del
Revision de mes

. PRP
Prendmina

Revision general de valores liquidados
(salario base, auxilio de transporte,
bonos) y su posterior envio de novedades
consolidadas al area de ndbmina

PRP-2

Reporte de Bajas PRB |Recepcion de carta de renuncia o|prB-1
terminacién del contrato y verificacién de
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validez del documento (firma, cédula,
voluntad expresada)

Para renuncias voluntarias de los
empleados en  coordinacién  con
programacion se verifica la ultima fecha
de turno laborado se actualiza la carta de
renuncia con datos reportados y registro
en el formulario corporativo internacional
Prosegur

PRB-2

Para terminacién de contrato, se registra
en el formato Excel de reporte de bajas
nacional y subida de carta de terminacion
de contrato en la carpeta de bajas

PRB-3

Documentacion de
Retiro y Notificacion a

Diligenciamiento de certificado Ilaboral,
citacion a examen médico ocupacional de
egreso y carta de aceptacion de renuncia
o terminacion de contrato. Y posterior
envio del archivo al excolaborador
solicitando devolucion de documentos

PDR-1

. PDR
Antiguos firmados
Colaboradores
Recepcion de documentos firmados del
trabajador y archivo digital en carpeta
. . . . _|PDR-2
compartida nacional clasificado por tipo
de desvinculacién
Recepcion de solicitud y verificacién de
identidad en base de datos institucional | PEC-1
Emision de por numero de cédula
. PEC
Certificados Laborales Diligenciamiento de formato Word con
datos laborales (nombre, ID, cargo,|PEC-2
fechas, tipo contrato)
Solicitud del documento al area de
Entrega de - , -
Desprendibles de| PED noémina via correo electronico, luego|pgp-1

Nomina y Certificados

verificacion basica de correspondencia
de datos (nombre, ID, periodo) Reenvio
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de Ingresos y
Retenciones

del documento al trabajador por el canal
utilizado

Notificacion de
Aprobacion de
Vacaciones y Pago de
Vacaciones en Dinero

PNV

Revisién semanal de nuevas
programaciones de vacaciones Yy
elaboracion de cartas de notificacién en
formato Word preestablecido

PNV-1

Envio de carta al trabajador y jefe directo
para su respectiva firma y reporte en base
de datos de control vacacional con
acuerdos y cartas anexadas

PNV-2

Aprobacion de Retiro
de Cesantias

PARC

Para el caso de los trabajadores activos

PARC-

Para los trabajadores retirados afiliados
al fondo Porvenir

PARC-

Para los trabajadores retirados afiliados a
otros fondos de pensiones

PARC-

Atenciéon de Dudas o
Solicitudes Sobre
Pago de Liquidacion

PADL

Verificacion de identidad del solicitante y
consulta en archivo consolidado Excel de
liquidaciones.

PADL-1

Estudio del caso especifico y envio de
documentos correspondientes a la
liquidacién del trabajador y resolucion de
dudas

PADL-2

Habilitacion de
Ingreso a Plataformas
Institucionales

PHI

Recepcion de solicitud, asesoria y guia al
trabajador en tiempo real

PHI-1

En caso de deberse a un error técnico,
generacion de ticket de soporte en
intranet o portal de soporte con los datos
del trabajador, descripcion detallada vy
evidencias

PHI-2

PRL

de
de

Recepcion
verificacion

documentacion vy
completitud de

PRL-1

93



Reporte de Licencias
Médicas o Permisos
Especiales

documentos (certificado médico,
ordenes, historias clinicas, permisos)

Envio en copia a SST y area de
Programacién y posterior seguimiento
con SST nacional sobre validacién y
registro en base de datos

PRL-2

Fuente: elaboracion propia

94



3.4 Caracterizacion de Procesos

Para la elaboracién del manual de procesos y procedimientos del cargo de
practicante Universitario de Recursos Humanos enfocado en atencion a los
colaboradores de Prosegur, se adoptd el siguiente disefio con el propdsito de
facilitar su comprension e interpretacion por parte de los colaboradores. Asimismo,
este manual se concibe como una herramienta de apoyo para los nuevos
trabajadores que lleguen a desempenfiar dicho cargo, contribuyendo a una adecuada
adaptacion y ejecucion de sus funciones.

Tabla 3

Formato para la caracterizacion de procesos

Area de la empresa

Jefe inmediato

Manual de Procesos V|

Procedimientos Nombre del| Caédigo del{Numero de

(Logo) Proceso Proceso Formato
Fecha de

elaboracion o
modificacion

Pagina

Es el encargado de que se obtengan los resultados

Responsable esperados.
Mision Propdsito del proceso, para quéy quién va dirigido.
Establece la primera actividady la ultima actividad del
Alcance proceso.
Descripcion del Proceso
Proveedores Entradas Procedimientos |Salidas Destinatarios
Es 5 Es el resultado|Es a quien va
. . Se identifican los|del proceso, el|dirigido el
Son quienes|materia o
. . procedimientos cual puede ser|resultado
proporcionan |prima que ) ]
. . que hacen parte|tangible o|obtenido del
los insumos|se requiera ) .
del proceso intangible proceso
para la|para llevar a
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realizacion del|cabo el
proceso proceso

Talento humano, infraestructuras y ambientes
Recursos necesarios para ejecutar el proceso.
Registros Son los documentos vinculados al proceso.

Son aquellas inspecciones sistematicas que se hacen
Inspecciones para controlar el proceso.

Son los parametros de control sobre los cuales se
Variables de control tiene capacidad de actuacion en el proceso.

Fuente: elaboracioén propia

3.5Caracterizacion de los Procedimientos

Con el fin de facilitar la comprension de cada uno de los procedimientos que integran
los procesos, se establecio el siguiente diseno, el cual permite que estos sean
interpretados con mayor claridad tanto por los colaboradores antiguos como por los
nuevos, contribuyendo asi a su proceso de aprendizaje y desempefio laboral
cotidiano.

Tabla 4

Formato caracterizacion de los procedimientos

Caddigo del Proceso Numero de Formato
Manual de Procesos

y Procedimientos
(Logo)

Nombre del Procedimiento |Codigo del Procedimiento

Responsable Es el encargado de realizar el procedimiento.
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Mision Propdsito del procedimiento, para quéy quién va dirigido

Son términos y/o definiciones con su significado, con el fin de
Definiciones que se tenga claridad en cuanto a las actividades que se

ejecutan dentro del procedimiento.
Condiciones . . . .

Requisitos necesarios para ejecutar el procedimiento.
generales

Son las herramientas necesarias para llevar a cabo las
Recursos

actividades del proceso.

Descripcion del Procedimiento

Descripcion de todas las actividades que hacen parte del procedimiento.

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia
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3.6 Manual de Procesos y Procedimientos para el cargo Practicante

Universitario de Recursos Humanos enfocado en atencion a los

colaboradores

A continuacién, se presenta el manual de procesos y procedimientos para el cargo
Practicante Universitario de Recursos Humanos enfocado en atencién a los
colaboradores teniendo en cuenta los formatos anteriormente descritos.

PROCESO 1: REVISION DE NOMINA

Manual de Procesos y
Procedimientos

&) PROSEGUR

Nombre del

Proceso: Cédigo del Numero de
Revisiéon de Proceso: PRN|Formato: 1
Noémina

Area de la empresa:
Recursos Humanos - Regional
Occidente

Jefe inmediato:

Fech
jefe de Recursos echa de

elaboraciéon o

Humanos e .. |Pag.1
Regional modificacion:

g. 09/02/2026
Occidente

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencion a los colaboradores

Mision

Verificar de manera oportuna y precisa los
valores liquidados en la ndmina de los
trabajadores de la Regional Occidente,
comparando la informacién de turnos
programados, novedades y convenios salariales
aplicables, con el fin de corregir inconsistencias y
garantizar pagos justos, transparentes y
alineados con la normatividad laboral y las
politicas corporativas.
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Este proceso inicia cuando el colaborador
diligencia el formulario digital de Microsoft Forms
solicitando la revision de su ndmina durante los
primeros diez (10) dias del mes y finaliza cuando
se le notifica, mediante correo electronico, la

Aleance decisién sobre su solicitud (procede o no
procede), indicando en caso afirmativo el
concepto, el valor del ajuste y la fecha estimada
en la que se vera reflejado en la némina o
anticipo.

Descripcion del Proceso
Proveedores |Entradas Procedimientos |Salidas Destinatarios
Formulario de |1. Verificaciéon de |Decision
solicitud de la informacion formal sobre la
revision de contra la solicitud de
noémina programacion de |revision de
diligenciado en|turnos, las noémina
Microsoft novedades y los |(procede/no

Trabajadores |Forms. convenios procede). Trabajadores

operativos de salariales de la Regional

la Regional ~ |Programacién |vigentes, en Ajustes Occidente

Occidente de turnos y coordinacion con |economicos

novedades el area de registrados y | Area Nacional
Area de Programaciény |enviados al de Némina
Programacion |Reportes de  INomina. area de

némina. némina para | jofe de
Area Nacional 2. Registro de la |su aplicacion. |Recursos
de Némina Convenios decision y de los Humanos

salariales ajustes aprobados|Respuesta

vigentes en los formatos escrita al

(ordinario y de control y en la |colaborador

uniforme) y carpeta con la

tablas de compartida explicacion de

recargos. nacional. la decision.
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Datos basicos
del trabajador

3. Notificacion al |Reportes
colaborador del |actualizados
resultado de la de control de
revision y, cuando | solicitudes de
aplique, de la revision de
fecha y el valor noémina.

del ajuste en su

pago.

Humanos: Practicante Universitario, Jefe de
Recursos Humanos, Coordinador de
Programacién, Personal de Némina

Recursos .
Software: Microsoft Forms, Excel, Teams,
Outlook, OneDrive, Vigia
Fisicos: Computadora, Teléfono Celular
Formulario de revision de ndmina recibido en
Microsoft Forms.
Archivo Excel de control de solicitudes de revision
de némina

Registros

Reportes de novedades cargados en la carpeta
compartida nacional.

Copias de los correos electrénicos enviados a los
trabajadores con el resultado de la revision.

Inspecciones

Revision periddica del buzén de Microsoft Forms
durante la ventana habilitada para solicitudes.

Verificacién semanal del cumplimiento del plazo
maximo de respuesta de 8 dias habiles.

Revision aleatoria por parte del Jefe de Recursos
Humanos de algunos casos atendidos,
contrastando programacion, nomina y respuesta
enviada.
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Control peridédico del archivo Excel para asegurar
que no existan solicitudes sin decision registrada.

Variables de control

Tiempo promedio de respuesta a las solicitudes
de revision de ndémina (meta: maximo 8 dias
habiles).

Porcentaje de solicitudes atendidas frente al total
de solicitudes recibidas (meta: 100%).

Numero de errores detectados en la aplicacion de
ajustes por informacion incompleta o incorrecta
(meta: O errores).

Porcentaje de casos en los que la decision se
encuentra sustentada con evidencias
documentales (meta: 100%).
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Diagrama de Flujo:

Inicio
Trabajader diligancia Recapcidn de solicitud en PRU-1: Revisidn de datos Consulta en Vigia Tdentificacin dal convenio
Formularia Microsaft Forms RRHH cédula, perioda, mativa Pragramacidn de turnas aplicable

Comparacién con ndmina
liguidada

5i

Registrar tipo de inconsistencia Registrar andlisis No procede

PRN-2: Definir decisidn

iPracede
ajuste?

Registrar decisidn en Caleular valor del

archiva maastra ajuste

Registrar en archiva Excel
nacional

Legalizar anticip - si aplica
Reportar a Nomina Macional

PRN-3: Preparar
notificacién

werificar datas finales

itaso
: sensible?

Validar con Jefe

Redactar respuesta

Enviar correo al trabajador

Registrar facha de natificacian

Fin del proceso
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PROCEDIMIENTOS:

Manual de Procesos
y Procedimientos

&) PROSEGUR

L. Numero de

Cédigo del Proceso: PRN
Formato: 2

Nombre del Procedimiento: .

- . Cédigo del
Analisis de solicitudes de . .

. L i Procedimiento:
revision de némina con el area

. PRN-1

de Programacion

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atenciéon a los colaboradores

Misién

Analizar de manera conjunta con el area de
Programacién los turnos laborados y las novedades
asociadas a los trabajadores que solicitan revision de
noémina, verificando su correspondencia con el
convenio salarial aplicable (ordinario o uniforme), con
el fin de identificar inconsistencias entre la
programacion y la némina liquidada y generar un
resultado preliminar para la posterior decision y ajuste.

Definiciones

Colaborador solicitante: Trabajador operativo de la
Regional Occidente que registra una solicitud de
revision de némina.

Programacioén de turnos: Registro oficial de los dias
y horarios laborados por cada colaborador, incluyendo
recargos nocturnos, dominicales, festivos, horas extra
y demas novedades operativas.

Novedades: Variaciones que afectan la ndmina, tales
como incapacidades, licencias, ausencias, recargos,
horas extra, cambios de puesto o de convenio.

Convenio salarial ordinario: Acuerdo que establece
condiciones de salario, recargos y beneficios para
trabajadores vinculados bajo el esquema salarial
ordinario liquidado por horas.
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Convenio salarial de uniforme: Acuerdo especial que
regula la forma de pago para trabajadores con
esquema de remuneracion asociado al uso de
uniforme y a modalidades especificas de servicio
liquidado por turnos.

Condiciones
generales

El procedimiento aplica unicamente a solicitudes de
revision de ndmina radicadas por el colaborador a
través del formulario digital de Microsoft Forms dentro
de los plazos definidos por Recursos Humanos.

El practicante debe contar con acceso vigente a el
software Vigia, a los reportes de nomina y a las
carpetas compartidas de la Regional y del nivel
nacional.

Toda la informacion consultada y analizada es
confidencial y se maneja conforme a las politicas de
proteccion de datos personales y de seguridad de la
informacion de Prosegur.

En caso de encontrar inconsistencias que superen la
capacidad de analisis del practicante, este debe
escalar el caso al Jefe de Recursos Humanos antes de
emitir el resultado preliminar.

Recursos

Formulario de Microsoft Forms “Revision de némina”.
Software Vigia

Microsoft Excel (archivo de trabajo para registro
preliminar del analisis).

Microsoft Teams y/o chat corporativo para comunicarse
con el area de Programacion.

Descripcion del Procedimiento

1. Revisidn de nuevas

El practicante ingresa periodicamente al formulario de Microsoft Forms

solicitudes:
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“‘Revision de ndbmina” y revisa las solicitudes recibidas, identificando el
numero de cédula, nombre del colaborador, periodo de némina a revisar y
motivo de la reclamacion.

2. Seleccion del caso a analizar:

Se selecciona la solicitud a tratar, priorizando por fecha de recepcion vy
asegurando el cumplimiento del tiempo maximo de respuesta establecido por
el area de Recursos Humanos.

3. Consulta de programacién de turnos:

El practicante en conjunto con el programador de turnos ingresan a Vigia y
localizan la programacién correspondiente al colaborador y al periodo de
nomina indicado en la solicitud.

4. |dentificacion del convenio aplicable:

El practicante verifica en el consolidado de nédmina, si el colaborador se rige
por el convenio salarial ordinario o por el convenio de uniforme, asegurando
que el analisis se realice bajo las tablas y condiciones correctas.

5. Verificacion de novedades operativas:

Se revisan los turnos registrados (dias trabajados, horas, recargos nocturnos,
dominicales, festivos, horas extra) y se confrontan con las novedades
reportadas (incapacidades, licencias, ausencias, cambios de puesto, etc.).

6. Comparacion con la ndmina liquidada:

Utilizando el consolidado de nédmina, se comparan los turnos y novedades
programadas con los valores liquidados (basico, recargos, horas extra,
auxilios, bonos, novedades y descuentos), con el fin de detectar posibles
diferencias.

7. Deteccion de inconsistencias:

Cuando se encuentran discrepancias entre la programacién, las novedades y
los valores de ndmina (por ejemplo, recargos no liquidados, horas de mas o
de menos), el practicante registra de manera preliminar el tipo de
inconsistencia y su posible causa.

8. Registro preliminar del analisis:
El resultado del analisis se registra en un archivo de trabajo en Excel, donde
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se anotan los datos del colaborador, periodo revisado, motivo de la solicitud,
hallazgos identificados y observaciones que serviran de base para la decision
posterior.

9. Consulta de dudas complejas:

Si durante el analisis surgen casos especiales o dudas técnicas que el
practicante no puede resolver, este se comunica con el Coordinador o con el
Jefe de Recursos Humanos para definir el criterio de validaciéon antes de
cerrar el analisis preliminar.

Cierre del procedimiento PRN-1:

Una vez completado el analisis conjunto con Programacion y registrados los
hallazgos en el archivo de trabajo, el caso queda listo para pasar al
procedimiento PRN-2, en el que se formaliza la decisién (procede/no procede)
y se registran los ajustes correspondientes.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Manual de Procesos
y Procedimientos

&) PROSEGUR

N¢ d
Cédigo del Proceso: PRN umero de
Formato: 2
Nombre del Procedimiento: .
' .y Cédigo del
Registro de decisién y reporte R
de novedades de revision de | ocedimiento:
o i PRN-2
noémina

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencién a los trabajadores

Mision

Registrar de manera clara, completa y oportuna la
decision tomada frente a cada solicitud de revision de
noémina (procede o no procede) y reportar las
novedades econdmicas aprobadas en los medios
oficiales de la empresa, garantizando que el area de
Nomina cuente con informacién fiable para aplicar los
ajustes correspondientes a los trabajadores de la
Regional Occidente.

Definiciones

Decision: Resultado de la revision de ndmina
(procede / no procede).

Novedad de némina: Ajuste econdmico que debe
aplicarse a favor del trabajador.

Archivo maestro: Documento de Excel de la regional
donde se registran todas las solicitudes y decisiones.

Archivo de Microsoft Excel nacional: archivo de
trabajo para registro formal de las novedades que
proceden, ubicado en la carpeta compartida nacional,
el cual sirve para la liquidacion de ajustes por parte
del area de Nomina Nacional.

Condiciones
generales

Este procedimiento solo se ejecuta cuando el analisis
de la solicitud ya se completé en el procedimiento
PRN-1.

Toda decision debe estar soportada en la revision
previa de programacion de turnos, novedades y
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convenio salarial verificado por el practicante.

La informacién registrada tanto en el archivo maestro
como en el archivo nacional debe ser exacta, legible y
estar completa, ya que constituye el insumo directo
para la liquidacion de los ajustes por parte de Némina
Nacional.

En casos especiales o de alto impacto econémico, el
practicante valida la decision y el valor del ajuste con
el Jefe de Recursos Humanos antes de registrarla y
reportarla.

Equipo de computo con acceso a internet.

Archivo maestro de control en Excel.

Recursos Archivo en Excel nacional para novedades de ndmina.
Reportes de némina y resultados del analisis PRN-1.

Correo electrénico corporativo y Microsoft Teams.

Descripcion del Procedimiento

1. Identificar el caso a registrar:
El practicante selecciona la solicitud ya analizada en PRN-1 y confirma que
cuenta con la informacion necesaria (hallazgos y valor calculado, si procede).

2. Definir la decision:
Con base en el analisis, el practicante determina si la solicitud procede o no
procede. En casos dudosos, consulta al Jefe de Recursos Humanos.

3. Calcular y confirmar el ajuste (si procede):
Se verifica el concepto (recargos, horas extra, descuentos, etc.) y el valor del
ajuste segun el convenio salarial aplicable.

4. Diligenciar el archivo maestro de Excel:
Se registra la informacion basica del trabajador, el periodo revisado, el motivo,
la decisidn, el concepto, el valor del ajuste, la fecha de pago y observaciones.
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5. Diligenciar el archivo de Microsoft Excel nacional (ajuste o anticipo):
Cuando la solicitud procede, se registra la novedad en el archivo de Microsoft
Excel nacional, dentro de la hoja correspondiente al primer ajuste del mes o al
anticipo quincenal, segun la fecha y la naturaleza del caso. Para este registro,
se ingresa el numero de cédula del trabajador para que el sistema auto
complemente sus datos, se consigna el valor total del ajuste
(independientemente de que incluya varios conceptos) y se registra el
concepto general como “anticipo quincenal”, complementando con una
observacion clara que explique el origen del pago. Este registro deja la
novedad programada para pago dentro de las fechas establecidas por
noémina.

6. Legalizar el anticipo en el archivo nacional de nébmina:

dentro del mismo archivo de Microsoft Excel nacional se realiza la
legalizacion del anticipo en la hoja correspondiente. En esta etapa,
nuevamente se ingresa el numero de cédula del trabajador y se detallan de
forma individual cada uno de los conceptos incluidos en el anticipo (recargos,
horas extra, bonos, entre otros), indicando el valor especifico de cada
concepto y una observacién que explique detalladamente su origen, dejando
el caso listo para la notificacidén al trabajador en el procedimiento PRN-3.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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M ldeP N d
anua _e . rocesos Cédigo del Proceso: PRN umero de
y Procedimientos Formato: 2

@ PROSEGUR Nombre del Procedimiento: Cédigo del

Notificacién al trabajador del
resultado de la revision de
némina

Procedimiento:
PRN-3

Practicante Universitario de Recursos Humanos

Responsable g .
P enfocado en atencién a los trabajadores

Informar al trabajador el resultado de la revision de
nomina de forma clara, respetuosa y oportuna,
indicando si su solicitud procede o no procede v,
cuando aplique, el valor y la fecha de pago del ajuste.

Mision

Solicitud de revisiéon de ndmina: Peticion formal
realizada por un trabajador de la Regional Occidente,
a través del formulario digital de Microsoft Forms,
para que se verifique la correccion de los valores
liquidados en un periodo de ndmina especifico
(salario, recargos, horas extra, descuentos, entre
otros).

Resultado de la revision: Conclusion obtenida
después del analisis de la solicitud en los
procedimientos PRN-1y PRN-2. Se expresa como:
Definiciones
- Procede: cuando se identifica un error en la
liquidacion y se aprueba un ajuste a favor del
trabajador.

- No procede: cuando la liquidacién realizada por
noémina es correcta segun la programacion de turnos
en Vigia, las novedades registradas y el convenio
salarial del trabajador verificado por el practicante.

Ajuste de némina: Valor econdmico adicional que se
reconoce al trabajador cuando su solicitud de revisién
procede. Corresponde a la correccion de recargos,
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horas extra, descuentos mal aplicados u otros
conceptos salariales definidos en los convenios
vigentes y en las politicas de la empresa.

Correo de notificacion: Mensaje enviado desde el
correo institucional del practicante, en el cual se
informa al trabajador el resultado de la revision de
nomina. Incluye el periodo analizado, la decisidn
(procede/no procede), la explicacion resumida del
motivo y, cuando aplique, el valor del ajuste y la fecha
de pago.

Tiempo maximo de respuesta: Plazo definido por el
area de Recursos Humanos para atender las
solicitudes de revision de ndmina, que incluye el
analisis, el registro, el reporte de novedades y la
notificacion al trabajador. Para este proceso se
establece un maximo de ocho (8) dias habiles
contados desde la radicacion de la solicitud en el
formulario digital.

Archivo maestro de control: Hoja de calculo en
Microsoft Excel donde el practicante registra la
trazabilidad de cada solicitud de revision de némina:
datos del trabajador, fechas, decision, valor del
ajuste, estado de reporte a Nomina Nacional y fecha
de notificacién al trabajador.

Condiciones
generales

Este procedimiento se ejecuta unicamente después
de que el caso ha sido analizado en detalle (PRN-1) y
registrado y reportado a Nomina Nacional (PRN-2).

Toda informacién comunicada al trabajador debe
corresponder exactamente a lo registrado en el
archivo maestro de control y en la plantilla de
novedades enviada a Nomina Nacional.

La comunicacion se realiza preferiblemente por correo
electronico, se le envia la respuesta al correo que
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cada trabajador registro en el formulario digital de
Microsoft Forms, dejando registro de la gestion.

El lenguaje utilizado en la notificacién debe ser
respetuoso, claro y objetivo, evitando tecnicismos
innecesarios Y juicios de valor.

Se debe salvaguardar la confidencialidad de la
informacion salarial y personal del trabajador, de
acuerdo con las politicas de proteccién de datos de
Prosegur y la normatividad vigente.

Equipo de computo con acceso a internet.

Archivo maestro de control en Excel.

Recursos Archivo en Excel nacional para novedades de nomina.
Reportes de némina y resultados del analisis PRN-1.

Correo electrénico corporativo y Microsoft Teams.

Descripcion del Procedimiento

1. Identificacién de solicitudes pendientes de notificacion:

El practicante abre el archivo maestro de control de revisiones de ndmina en
Excel y filtra los casos revisados que aun no tengan registrada la fecha de
notificacion al trabajador. De esta forma se obtiene el listado de solicitudes
para las cuales se debe elaborar y enviar la respuesta formal.

2. Verificacion de la informacién del caso:

Para cada solicitud, el practicante revisa los campos clave del archivo
maestro: nombre del trabajador, numero de identificacion, periodo de némina
revisado, motivo de la solicitud, decisiéon (procede/no procede), concepto del
ajuste, valor aprobado y fecha de pago. Si es necesario, consulta el
formulario inicial en Microsoft Forms o los soportes del analisis (programacion
en Vigia, reportes de ndmina) para aclarar detalles antes de redactar la
respuesta.

3. Confirmacion de datos de contacto del trabajador:
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El practicante verifica el correo electronico suministrado por el trabajador al
momento de diligenciar el formulario de solicitud de revisién de némina, el
cual constituye el medio principal para el envio de la respuesta. En caso de
que se identifique un error en la digitacion del correo electrénico o que no sea
posible la entrega del mensaje, la respuesta se envia a través de WhatsApp,
utilizando el numero de contacto registrado por el trabajador en el formulario
como medio de comunicacion secundario.

4. Redaccién de la respuesta para cada trabajador:

El practicante redacta la respuesta al trabajador de manera personalizada,
incluyendo de forma clara y estructurada la informaciéon relevante del caso,
garantizando comprension y transparencia para el trabajador, incluyendo la
informacion:

- Nombre del trabajador.

- Periodo de némina revisado.

- Descripcién breve y concreta del motivo de la solicitud.
- Resultado de la revision de némina:

Si procede: se informa el concepto corregido (por ejemplo, recargos
nocturnos, dominicales, horas extra, descuentos u otros), el valor del ajuste
reconocido y la fecha de pago en el que se vera reflejado.

Si no procede: se explica de manera clara y comprensible la razén por la cual
la ndbmina se encuentra correctamente liquidada, sustentando la decision en
la programacién de turnos, las novedades registradas y la correcta aplicacion
del convenio salarial correspondiente.

- Mensaje de cierre en el que se pide la confirmaciéon del recibido de la
respuesta y se invita al trabajador a comunicarse nuevamente con el area de
Recursos Humanos en caso de requerir aclaraciones adicionales.

6. Revisidn previa y validacion del mensaje:

Antes de enviar el correo, el practicante revisa cuidadosamente la redaccion,
ortografia y coherencia de los datos (nombre, periodo, valores y fechas). En
casos sensibles (altos montos de ajuste, negativa a solicitudes complejas,
reclamaciones reiterativas), presenta el borrador del mensaje al Jefe de
Recursos Humanos para su validacion vy, si es necesario, para hacer ajustes
al tono o al contenido.
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7.Envio del correo de notificacion:

Una vez revisado y validado el contenido de la respuesta, el practicante envia
la notificacion desde su correo electronico institucional, dirigida al correo
suministrado por el trabajador en el formulario y colocando en copia al Jefe de
Recursos Humanos. En los casos en que, por error en el correo registrado, la
notificacion deba realizarse via WhatsApp, se deja constancia del envio por
este medio.

8. Registro de la notificacion en el archivo maestro

Después del envio, el practicante registra en el archivo maestro de control la
fecha de la comunicacion y el medio utilizado (correo electrénico o
WhatsApp). En el campo de observaciones se consignan comentarios
relevantes, tales como error en el correo diligenciado por el trabajador,
necesidad de uso del medio alterno o cualquier otra situacion relacionada con
la notificacion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PROCESO 2: REVISION DE PRENOMINA

Manual de Procesos y Nombre del .
.. Cédigo del .
Procedimientos Proceso: Numero de
s Proceso:
Revision de PRN Formato: 1
@ PROSEGUR Prendmina
Jefe inmediato:
. Jefe de Fecha de
Area de la empresa: ‘.
Recursos elaboracion o| _,
Recursos Humanos - e . Pag. 1
Regional Occidente Humanos modificacion:
g Regional 09/02/2026
Occidente

Responsable

Practicante Universitario de Recursos
Humanos enfocado en atencién a los
colaboradores

Mision

Verificar de manera preventiva los valores
liguidados en la prendmina de los trabajadores
de la Regional Occidente, especialmente en
clientes con alto volumen de novedades,
contrastando la informaciéon con las novedades
registradas y los convenios salariales
aplicables, con el fin de detectar
inconsistencias antes del cierre de némina y
reportar a tiempo las correcciones necesarias
al area de Noémina Nacional.

Alcance

Este proceso inicia cuando el practicante
solicita al area de Nomina Nacional el archivo
de prendmina de los clientes priorizados
(generalmente alrededor del dia 24 de cada
mes) y lo recibe en los ultimos dias del mes, y
finaliza cuando consolida y envia las
novedades y ajustes detectados a Nomina
Nacional.

Descripcion del Proceso

Proveedores |Entradas

Procedimientos |Salidas Destinatarios
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Area Nacional
de Nomina,
que genera y
envia el
archivo de
prendmina de
la Regional
Occidente.

Area de
Programacion,
encargada de
remitir el
consolidado
de los
trabajadores
de la regional.

Jefe de
Recursos
Humanos
Regional
Occidente,
que define los
clientes a
priorizar en la
revision.

Archivo de
prendmina
enviado por
Nomina
Nacional
(generalmente
en Excel).

Consolidado
de
trabajadores
remitido por el
Area de
Programacion,
que incluye
cliente
asignado,
cargo y
puesto.

Convenios
salariales
vigentes
(ordinario y
uniforme) y
tablas de
recargos.

Listado de
clientes y
puestos
priorizados
para revision
de prendmina.

Datos basicos
de los
trabajadores

Solicitud y
recepcion del
archivo de
prendmina de
los clientes
priorizados
(PRP-1).

Revision general
de los valores
liquidados en la
prenémina y

consolidaciéon de

novedades vy
ajustes para

enviar al area de

Noémina
Nacional
(PRP-2).

Listado
consolidado
de novedades
y ajustes
identificados
en la
prenomina.

Correcciones
solicitadas a
Némina
Nacional
antes del
cierre de
nomina.

Area Nacional
de Némina,
que aplica las
correcciones
y ajustes
antes de
generar la
némina
definitiva.

Jefe de
Recursos
Humanos
Regional
Occidente,
que hace
seguimiento
al
cumplimiento
del proceso.
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(identificacion,
cargo, tipo de
convenio,
cliente).

Recursos

Practicante Universitario de Recursos
Humanos enfocado en atencién a los
trabajadores.

Jefe de Recursos Humanos Regional
Occidente.

Equipo de cdmputo con acceso a internet.

Archivo de prendmina enviado por Némina
Nacional (Excel).

Archivo en formato Excel de consolidado de
trabajadores de la Regional Occidente,
remitido por el Area de Programacion.

Herramientas de Microsoft 365: Excel, Outlook,
Teams, OneDrive/SharePoint para manejo de
archivos y comunicaciones.

Registros

Correos electronicos de solicitud y envio del
archivo de prenémina.

Archivo de prendmina revisado, con marcas o
columnas de observaciones.

Listado consolidado de novedades y ajustes
enviados a Néomina Nacional.

Inspecciones

Verificacion periddica de que el archivo de
prendmina se solicite y reciba en las fechas
establecidas.

Revision por parte del Jefe de Recursos
Humanos del listado de clientes cada mes.
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Control del archivo de consolidacion de
novedades para asegurar que todos los
hallazgos identificados hayan sido enviados
oportunamente a Némina Nacional.

Variables de control

Tiempo transcurrido entre la recepcion de la
prenémina y el envio de las novedades a
Nomina Nacional.

Porcentaje de clientes priorizados cuya
prendmina fue revisada dentro del periodo
establecido.

Numero de errores detectados en la ndbmina
definitiva que ya habian sido advertidos en la
prenomina (meta: 0).

Cantidad de novedades reportadas
oportunamente frente al total de novedades
identificadas en la revision.
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Diagrama de Flujo:

Dia 24 de cada mes solicitar archive consalidade Identificar clientes Elabarar listade de
consalidada a Pragramacian en Excel priarizades para revision trabajadores per cliente

!

Enwiar salicitud formal de prenomina

Inicio

Recibir archivo de prenamina
uttimos 3 dias det mes @ lomina Nacional

verificar que la prenomina
correspanda a los
trabajadores solicitades

Iniciar rewision general del archive de
prenomina

Registrar fecha y hora de
recepcion

Revisar valores
liguidades salario
auxilias bonos
recargas

Validar estructura y
centenide del archiva

Contrastar valores can convenios
salariales y tablas de recargos

gi

Conservar evidencia de Clasificar novedades por
revisian £in novedades trahajadar ¥ concepte

Registrar inconsistencias en

Consalidar listada de
navedades y ajustes.

Preparar ehwio de novedades.

Requicre validacion Jefe RRHH

Validar ajustes
con Jefe RRHH

Emviar novedades
consalidadas a Homina
nacianal

Canservar evidencia del envio
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PROCEDIMIENTOS:

Manual de Procesos
y Procedimientos

&) PROSEGUR

Numero de
Codigo del Proceso: PRP Y
Formato: 2
Nombre del Procedimiento:
lici dM | dia 24
Solicitud de pre.nomlna el dia Codigo del
del mes para clientes con mayor .
Procedimiento:
volumen de novedades y su PRP-1
posterior recepcion de prenémina
entre los ultimos tres dias del mes.

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencién a los trabajadores

Mision

Garantiza la recepcion oportuna de la prendmina para
clientes clave, permitiendo la identificacién temprana
de novedades y su revision antes del cierre mensual
de ndmina. Dirigido al area de nédmina nacional y
equipos operativos regionales.

Definiciones

Prenédmina: Documento preliminar emitido por el area
de ndmina nacional que contiene la liquidacién
provisional de los trabajadores de determinados
clientes, incluyendo salario base, auxilio de transporte
y otros conceptos recurrentes.

Clientes con mayor volumen de novedades:
Contratos o cuentas que concentran un numero
significativo de colaboradores de la regional
Occidente y presentan frecuentes novedades de
noémina, como incapacidades, licencias, cambios de
turno, entre oftras.

Consolidado de trabajadores: Archivo en Microsoft
Excel remitido por el Area de Programacién que
agrupa a todos los trabajadores de la Regional
Occidente, que permite identificar los trabajadores
asignados a cada cliente, indicando cargo y puesto, y
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que se utiliza para definir los clientes y colaboradores
respecto de los cuales se debe solicitar la prendmina
para su revision.

Matriz de novedades: Archivo en Excel utilizado por
el practicante para consolidar las novedades
reportadas durante el mes (ingresos, retiros, licencias,
vacaciones, cambios de turno, entre otros), que sirve
de insumo para solicitar y revisar la prendmina.

Cierre de ndmina: Fecha limite definida por el area
de ndmina nacional para recibir y procesar las
novedades de todas las regionales antes de generar
la némina definitiva para pago.

Condiciones
generales

La solicitud de prendmina se realiza el dia veinticuatro
(24) de cada mes o el dia habil inmediatamente
anterior cuando el 24 no es habil.

El procedimiento se aplica unicamente a los clientes
que asignados a revision, de acuerdo con la
informacion operativa.

El practicante debe contar con acceso activo al correo
institucional y a los canales de comunicacion
corporativos utilizados con nédmina nacional.

La prendmina debe recibirse y revisarse dentro del
plazo establecido en el cronograma de cierre de
noémina definido por el Area de Némina Nacional en
Bogota.

Cualquier novedad relevante identificada en la
prendmina se registra en un archivo de control y se
prepara para ser enviada como parte del proceso de
revision general de prenomina (PRP-2).
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Correo electrénico institucional para la comunicacién
con el area de ndbmina nacional.

Archivo Excel de matriz de novedades de la regional
Suroccidente.

Recursos
Archivo Excel de consolidado de trabajadores de la

Regional Suroccidente

Equipo de cémputo con acceso a internet y a las
plataformas corporativas de Prosegur.

Descripcion del Procedimiento

1. El dia veinticuatro (24) de cada mes, el Practicante Universitario de
Recursos Humanos solicita al Coordinador de Programacion asignado a la
Regional Occidente el consolidado de trabajadores de la regional.

Esta solicitud se realiza a través de Microsoft Teams o correo electrénico, vy el
consolidado debe incluir informacién como cliente asignado, cargo, puesto y
demas datos relevantes de cada trabajador.

2. El Coordinador de Programacién remite el consolidado solicitado, en
formato Excel, para su analisis y posterior uso en la identificacién de clientes
prioritarios.

3. Con base en el consolidado recibido, el Practicante Universitario, en
coordinacién con el Jefe de Recursos Humanos Regional Occidente, identifica
los clientes asignados a revision de la prenomina.

4. Se elabora un listado de los trabajadores correspondientes a los clientes
priorizados, incluyendo como datos como numero de identificacion, nombres
completos, cargo, cliente y demas datos necesarios para la correcta
generacion de la prenémina.

5. El Practicante Universitario envia al Area Nacional de Némina la solicitud
formal del archivo de prendmina de los clientes seleccionados, adjuntando el
listado de trabajadores. Esta solicitud se realiza por correo electrénico, con
copia al Jefe de Recursos Humanos Regional Occidente.
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6. Durante los ultimos tres (3) dias del mes, el Area Nacional de Némina
remite el archivo de prendmina correspondiente a los clientes solicitados,
generalmente en formato Excel.

7. El Practicante Universitario verifica que la prendmina recibida corresponda
a los trabajadores solicitados y registra la fecha y hora de recepcién, dando
inicio al procedimiento PRP-2.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Manual de Procesos y
Procedimientos

&) PROSEGUR

Codigo del Proceso: PRP [Numero de Formato: 2

Nombre del

Procedimiento: Validacion |Cédigo del Procedimiento:
y consolidacion final de PRP-2

prenémina

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos enfocado
en atencion a los trabajadores

Mision

Verificar de manera detallada que los valores liquidados
en la prendmina de los clientes con mayor volumen de
novedades se ajusten a las condiciones contractuales y a
las novedades reportadas, consolidando las diferencias
encontradas para enviarlas oportunamente al area de
nomina antes del cierre mensual.

Definiciones

Prenémina: Documento preliminar emitido por el area de
nomina nacional que contiene los valores liquidados de
los trabajadores (salario base, auxilio de transporte,
bonos y otros conceptos) antes de la generacién de la
nomina definitiva.

Valores liquidados: Montos calculados en la prenbmina
para cada concepto salarial del trabajador (salario,
auxilios, bonos, recargos u otros), resultado del
procesamiento automatico de informacién de
programacion y novedades.

Hoja de control de prenémina: Hoja de calculo en Excel
dentro del mismo documento que envia el area de ndmina
donde el practicante registra las diferencias o
inconsistencias detectadas entre la prendmina vy la
informacion de novedades de la regional, indicando datos
del trabajador, concepto, valor pronominado y valor
esperado.

Novedades consolidadas: Conjunto de ajustes y
observaciones sobre los valores liquidados que se
agrupan en un solo archivo para ser enviados al area de
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noémina nacional con el fin de corregir la prendmina antes
del cierre.

Condiciones generales

La revision general de la prendmina se realiza
inmediatamente después de su recepciéon, dentro del
plazo asignado para su revision y envio de novedades.

El procedimiento aplica a los trabajadores asignados a los
clientes definidos en la prendmina enviada por némina
nacional.

El practicante utiliza como base la prendmina recibida y la
asignacion salarial de cada trabajador.

Las diferencias identificadas deben registrarse de forma
clara y completa en el archivo de control de prendmina
antes de ser reportadas.

Las novedades consolidadas se envian al area de ndmina
nacional antes del cierre de ndémina definido para el
periodo, utilizando el correo institucional.

Recursos

Prenémina en archivo Excel enviada por el area de
némina nacional.

Matriz de novedades de la regional Suroccidente en
Excel.

Correo electronico institucional para el envio de
novedades consolidadas al area de némina nacional.

Equipo de computo con acceso a internet.

Descripcion del Procedimiento

1. Se inicia el procedimiento con el archivo de prendmina previamente recibido por
el Area Nacional de Nomina, correspondiente a los clientes priorizados de la

Regional Occidente.

2. Se realiza una verificacion general del contenido del archivo para asegurar que la
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informacion esté completa y sea legible.

3. Se lleva a cabo la revision general y basica de los valores liquidados en la
prendmina, verificando que los trabajadores con topes salariales y valores
previamente establecidos tengan correctamente liquidados los conceptos que les
corresponden, tales como salario basico, auxilio de transporte, bonos pactados y
demas conceptos recurrentes asociados a cada trabajador.

4. Los valores liquidados se contrastan con los convenios salariales vigentes, las
tablas de recargos y las condiciones contractuales aplicables, con el fin de
identificar diferencias, omisiones, errores de calculo o duplicidades.

5. Las inconsistencias identificadas se clasifican como novedades por trabajador y

por concepto, indicando el tipo de ajuste requerido.

6. Las novedades detectadas se registran en un archivo de control en formato
Excel, el cual es creado por el Practicante Universitario de Recursos Humanos y
mantiene el mismo formato del archivo utilizado para el reporte de legalizacion de
nomina. En este archivo se ingresa el numero de cédula del trabajador, lo que
permite el autocompletado de sus datos basicos. Adicionalmente, se deben registrar
de manera individual los conceptos que requieren ajuste, indicando el valor
correspondiente a cada concepto y la observacién que describa detalladamente el
origen o motivo de la novedad.

7. El archivo consolidado de novedades es revisado y validado por el Jefe de
Recursos Humanos Regional Occidente, cuando aplica, con el fin de garantizar la

coherencia y pertinencia de los ajustes solicitados.

8. El archivo consolidado de novedades y ajustes se envia al Area Nacional de
Nomina dentro del plazo establecido para la correccion de valores antes del cierre

definitivo de némina.

9. Se conserva evidencia del envio y de la comunicaciéon realizada, dejando
constancia del cumplimiento del procedimiento y cerrando la etapa de revision de

prenémina.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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PROCESO 3: REPORTE DE BAJAS
Manual de Procesos y Nombre del .
.. Cédigo del .
Procedimientos Proceso: Numero de
Proceso:
Reporte de PRB Formato: 1
&) PROSEGUR  |gajas
tlefe ) Fecha de
" inmediato: Jefe ‘s
Area de la empresa: elaboracién
de Recursos i
Recursos Humanos - o Pag. 1
. . Humanos e ..
Regional Occidente Redgional modificacion
egiona : 09/02/2026
Occidente

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencién a los colaboradores

Mision

Garantizar la correcta formalizacion, registro y
comunicacion de las desvinculaciones laborales
del personal operativo de la regional Occidente,
asegurando que cada baja se gestione en forma
oportuna, transparente y conforme a los
lineamientos corporativos y a la normatividad
laboral vigente.

Alcance

Inicia con la recepcion de la carta de renuncia o
de terminacion de contrato remitida por el area
de Operaciones o por el jefe directo del
trabajador, y finaliza con el registro de la baja en
el archivo maestro nacional de bajas y la
conservaciéon digital de la carta firmada en la
carpeta compartida de liquidaciones.

Descripcion del Proceso
Procedimiento . . .
Proveedores |Entradas s Salidas Destinatarios
Area de Carta de Recepcion de  |[Registro Area nacional
Operaciones |renuncia carta de actualizado de
(jefes de voluntaria renuncia o de la baja en [Liquidaciones y
servicio y firmada por el [terminacién del |el archivo de [Ndémina, que
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jefes de
operaciones
que remiten
cartas de
renuncia o
terminacion
de contrato).

Trabajadores
que
presentan su
renuncia
voluntaria.

Area de
Programacié
n
(informacion
sobre ultimo
turno
laborado).

trabajador.

Carta de
terminacion
de contrato
firmada por el
trabajador y
cuando
aplica, por
testigos.

Informacion
del ultimo
turno
laborado
suministrada
por
Programacion

Archivo
maestro de
reporte de
bajas
nacional en
Excel.

contrato vy
verificacion de
validez del
documento
(firma, cédula,
voluntad
expresada).

Para renuncias
voluntarias,
verificacion de
la ultima fecha
de turno
laborado con
Programacioén,
actualizacion de
la carta con los
datos
reportados y
registro en el
formulario
corporativo
internacional de
bajas.

Para
terminacién de
contrato,
registro de la
baja en el
formato Excel
nacional de
reporte de bajas
y carga digital
de la carta de
terminacién en

Excel regional
de reporte de
bajas.

Carta de
terminacion
validada y
archivada
digitalmente
en la carpeta
compartida.

Baja por
renuncia
registrada en
el formulario
corporativo
internacional
de Prosegur,
que activa el
proceso de
liquidacién en
el area
nacional de
Liquidaciones

Baja por
terminacion
de contrato
registrada en
el archivo en
Excel en la
carpeta de
bajas
Nacional

realiza el
calculo y pago
de
liquidaciones.

Excolaboradore
s de Proseguir,
quienes veran
reflejada su
desvinculacion
y posterior
liquidacion.

Area de
Recursos
Humanos
regional y
nacional, para
fines de control
interno y
auditoria.
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la carpeta
nacional de
bajas.

Recursos

Talento humano: practicante universitario de
Recursos Humanos y jefe de Recursos
Humanos como apoyo.

Infraestructura tecnoldgica: equipo de computo,
correo institucional, archivo maestro regional de
bajas en Excel, carpeta compartida en la nube
para liquidaciones y bajas.

Informacion suministrada por Programacion
sobre el trabajador y su ultimo dia laborado.

Registros

Formato Excel regional de reporte de bajas
diligenciado.

Formulario corporativo internacional de reporte
de bajas completado (para renuncias
voluntarias).

Copias digitales de cartas de terminacion de
contrato archivadas por numero de cédula en la
carpeta de bajas.

Documento de Excel ubicado en la carpeta de
bajas nacional.

Inspecciones

Revision periddica de la carpeta nacional de
bajas y del archivo maestro para verificar que
todas las cartas recibidas se encuentren
registradas y archivadas correctamente.

Verificaciones internas durante auditorias de
Recursos Humanos sobre trazabilidad de las
desvinculaciones.
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Variables de control

Tiempo transcurrido entre la recepcién de la
carta de baja y el registro en el archivo maestro
nacional.

Numero de bajas registradas con
documentacidon incompleta o inconsistencias
detectadas en auditorias.

Porcentaje de bajas registradas dentro del plazo
establecido por la empresa para el envio de
informacion a Liquidaciones.
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DIAGRAMA DE FLUJO:

Tnicin

Racibir carta de renuncia o
terminacion de cantrato

werificar ieentidad del trabajador
nombre cedula carga

validar tipa de baja

| — N
renuncia o terminacion

verificar fecha efectiva de

retiro

solicitar correccion o nueva
versian del documents

Documento completa y valido

Guardar carta en POF en
carpeta Bajas fecha

Registrar baja en archive .

Tipo de baja

Renuneia voluntaria

Programacion

Terminacion de contrate

Abrir archive maestra

nacional de bajas

Ubicar hoja del mes

Confirmar ultimo turne con

correspendiente

Ingresar nueve
registro en
primera fila
disnanible

regional de control

Actualizar fecha en

Ingresar al formularia corparative

registros internas

internacional de bajas

Diligenciar datos del
trabajadar

Acjuntar carta de renuncia

Ervfar formulario y verificar

Confirmar rogistro exitoss on "

sistema glahal

Digitar cedula para

i autocampletar datos

Registrar fecha y motive
de terminacion

Guardar carta en carpeta nacional
de bajas

comprobante

Confirmar que informacicn
gueda disponiale para
Liquidaciones

Verificar registro complete en Excel

wcarpeta digital
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PROCEDIMIENTOS:

Manual de Procesos
y Procedimientos

&) PROSEGUR

Numero de

Caodigo del Proceso: PRB Formato: 2

Nombre del Procedimiento:
Recepcion de carta de renuncia |Cédigo del

o terminacion del contrato y Procedimiento:
verificacion de validez del PRB-1
documento

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencién a los trabajadores

Mision

Asegurar que toda renuncia o terminaciéon de contrato
que se reporta en la regional Occidente cuente con un
soporte documental valido, completo y legible, que
sirva de base para el registro de la baja y la posterior
liquidacion del trabajador.

Definiciones

Carta de renuncia: Documento mediante el cual el
trabajador manifiesta por escrito su voluntad de
terminar el vinculo laboral con Prosegur, indicando
fecha, cedula y firma personal.

Carta de terminacion de contrato: Comunicacién
escrita elaborada por la empresa en la que se informa
al trabajador la decision de dar por terminado el
contrato laboral, indicando la fecha de finalizacion vy el
motivo correspondiente.

Validez del documento: Condicion que se cumple
cuando la carta contiene la identificacion del
trabajador, la manifestacion expresa de renuncia o
terminacién, la fecha correspondiente y la firma del
trabajador o, en su defecto, la constancia de negativa
a firmar con firmas de testigos.

Condiciones
generales

El procedimiento aplica a toda carta de renuncia o de
terminacién de contrato recibida por el area de
Recursos Humanos regional, sin importar el tipo de
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cargo o contrato del trabajador.

Las cartas pueden remitirse de manera fisica o digital
(escaneadas en formato PDF) desde el area de
Operaciones o por el mismo trabajador.

Solo se consideran validos los documentos que
permiten identificar claramente al trabajador y la fecha
en que se hace efectiva la renuncia o terminacion.

Cuando el trabajador se niega a firmar la carta de
terminacién, el documento debe contener la anotacién
correspondiente y las firmas de dos testigos.

Recursos

Cartas de renuncia o terminacion de contrato
remitidas por Operaciones o por el trabajador.

Correo electrénico institucional y/o bandeja fisica de
recepcion de documentos.

Carpeta compartida en la nube destinada al archivo
de bajas y liquidaciones.

Equipo de cdmputo con acceso a internet para
registrar y guardar los documentos digitalizados.

Descripcion del Procedimiento

1. El practicante recibe la carta de renuncia o de terminacién de contrato, ya
sea en formato fisico entregado en la oficina de Recursos Humanos o en
formato digital enviado desde el area de Operaciones o por el mismo

trabajador.

2. Se verifica que el documento corresponda al trabajador indicado, revisando
nombre completo, numero de cédula y cargo que aparecen en la carta.

3. Se revisa que la carta indique de forma expresa el tipo de baja: renuncia
voluntaria presentada por el trabajador o terminacién de contrato por decision

de la empresa.
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4. Se comprueba que la carta incluya la fecha de presentacion y, cuando se
encuentre indicada, la fecha a partir de la cual se hace efectiva la renuncia
(ultimo turno laborado) o terminacion del contrato.

5. En el caso de renuncia voluntaria, el practicante confirma que la carta esté
firmada de pufio y letra por el trabajador y que se encuentre escrito su
numero de cédula, con el fin de dejar constancia de la voluntad expresa de
retirarse de la empresa.

6. En el caso de terminacion de contrato, el practicante valida que la carta
esté firmada por el trabajador y que incluya el motivo de la terminacién, la
fecha de finalizacién y los datos del colaborador.

7. Si el trabajador se niega a firmar la carta de terminacion, el practicante
comprueba que en el documento se haya registrado la anotacion “el
trabajador se niega a firmar” o similar y que la carta contenga las firmas de
dos testigos, tal como se describe en el proceso.

8. Cuando el documento presenta informacion incompleta (falta de firma,
ausencia de numero de cédula o datos ilegibles), el practicante se comunica
con el jefe de operaciones o con la persona que remitié la carta para solicitar
la correccion o la emision de una nueva version valida.

9. Una vez confirmada la validez del documento, el practicante escanea la
carta fisica o guarda el archivo digital recibido en formato PDF, nombrando el
archivo con el numero de cédula del trabajador y el tipo de baja (por ejemplo:
‘Renuncia_ Nombres_ Apellidos” o “terminacién_ Nombres_ Apellidos”).

10. Se almacena el archivo PDF en la carpeta local nombrada como "Bajas
fecha", asegurando que el documento quede disponible para los
procedimientos PRB-2 y PRB-3.

11. El practicante registra la baja en un documento de reporte de bajas
regional compartido de Excel, consignando la siguiente informacion:
municipio, nombre del trabajador, numero de cédula, tipo de baja, correo
personal del trabajador, numero de celular, fecha de inicio de labores, cargo,
puesto asignado y motivo de renuncia o terminacion.
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12. Una vez completados estos pasos, el practicante deja el caso listo para
continuar con el procedimiento PRB-2 (renuncias voluntarias) o PRB-3
(terminaciones de contrato), utilizando la carta validada como entrada

principal para el reporte en los sistemas corporativos.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Manual de Procesos
y Procedimientos

&) PROSEGUR

Nu d
Cédigo del Proceso: PRB umero de

Formato: 2
Nombre del Procedimiento: .

' : Codigo del
Registro de renuncias e
voluntarias en formulario Procedimiento:

i PRB-2
corporativo

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencién a los trabajadores

Mision

Gestionar de forma ordenada y oportuna las
renuncias voluntarias del personal operativo de la
regional Occidente, verificando la fecha real del ultimo
turno laborado vy registrando la baja en el formulario
corporativo internacional de Prosegur, para que el
area nacional de Liquidaciones pueda calcular y
pagar la liquidacion correspondiente.

Definiciones

Renuncia voluntaria: Decision unilateral del
trabajador de finalizar su relacién laboral con
Prosegur, formalizada por medio de una carta escrita
y firmada.

Ultimo turno laborado: Fecha del Gltimo dia
efectivamente trabajado por el colaborador, validada
con el area de Programacién vy utilizada como
referencia para el calculo de su liquidacién.

Formulario corporativo internacional de bajas:
Formulario en linea de Prosegur, utilizado a nivel
corporativo para registrar las bajas de personal en el
sistema global de recursos humanos y activar el
proceso de liquidacion.

Condiciones
generales

El procedimiento se aplica exclusivamente a los casos
de renuncia voluntaria ya validados mediante el
procedimiento PRB-1.

La renuncia debe estar firmada por el trabajador y
contener su numero de cédula.
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La informacién de la fecha del ultimo turno laborado
debe ser confirmada con Programacién antes de
realizar el registro en el formulario corporativo.

El registro de las bajas debe realizarse
semanalmente, para no retrasar el calculo de
liquidaciones.

Carta de renuncia validada y archivada.

Acceso a el formulario corporativo internacional de
bajas.

Informacion suministrada por el area de Programacion
sobre la ultima fecha de turno laborado del trabajador.
Recursos

Equipo de computo con acceso a internet y a las
plataformas corporativas.

Documento de Excel de control de bajas de la
regional Occidente.

Descripcion del Procedimiento

1. El practicante identifica los casos de renuncia voluntaria ya validados en el
control interno de bajas, verificando que la carta se encuentre completa y
archivada en la carpeta compartida.

2. Se contacta al area de Programacion (por correo institucional, Teams u otro
canal corporativo) y solicita la confirmacion de la fecha del ultimo turno
laborado del trabajador que presentd renuncia, indicando nombre completo y
numero de cédula.

3. Una vez recibe la respuesta de Programacion, el practicante verifica que la
fecha del ultimo turno coincida con la informacién mencionada en la carta de
renuncia o, en caso contrario, la actualiza en sus registros internos.

4. Se abre la carta de renuncia en formato digital (PDF), e inserta en un

137



espacio en blanco el nombre de la persona que reporta la baja y la fecha
confirmada del ultimo turno laborado, manteniendo el contenido original del
documento.

5. Se guarda la versién actualizada de la carta en la carpeta local,
manteniendo el nombre del archivo asociado al nombre del trabajador.

6. Se completa el registro de la baja en un documento Excel de reporte de
bajas regional compartido, consignando la informacién faltante: fecha del
ultimo turno y fecha de reporte de la renuncia.

7. Se accede al formulario corporativo internacional de bajas de Prosegur e
inicia sesion con su usuario corporativo, seleccionando la opcién
correspondiente al registro de renuncia voluntaria.

8. En el formulario, el practicante diligencia los datos generales del trabajador
que se encuentran en el documento de reporte de bajas regional: nombre
completo, numero de identificacién, correo personal del trabajador, numero de
celular, fecha del ultimo turno, adjuntando la carta de renuncia.

9. El practicante revisa toda la informacién diligenciada en el formulario para
evitar errores de digitacion en fechas, nombres o nimeros de documento v,
una vez confirmada la exactitud de los datos, procede a enviar o guardar el
registro segun indique la plataforma.

10. Tras el envio del formulario, el practicante verifica que el sistema genere
el comprobante, numero de registro o confirmacién de que la baja ha sido
creada correctamente en el sistema global de personal, el cual es enviado al
correo electronico.

11. Concluido este procedimiento, el caso queda listo para que el area
nacional de Liquidaciones utilice la informacion registrada en el sistema para
calcular y pagar la liquidacién del excolaborador.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Manual de Procesos y
Procedimientos

&) PROSEGUR

Caédigo del Proceso: PRB Numero de Formato:

2
Nombre del Procedimiento:
Registro de terminacion de Caédigo del
contrato en formato Excel Procedimiento: PRB-

nacional y archivo de carta en |3
carpeta de bajas

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencién a los trabajadores

Mision

Registrar de forma completa y oportuna las
terminaciones de contrato decididas por la empresa en
el archivo maestro nacional de bajas y archivar la carta
de terminacion en la carpeta compartida, garantizando
la trazabilidad de la desvinculacién y el soporte
necesario para el calculo de la liquidacion.

Definiciones

Terminacion de contrato: Finalizacion del vinculo
laboral por decisién de la empresa, ya sea por
vencimiento de contrato, terminacion de obra,
reestructuracion u otra causal definida en la
normatividad y en las politicas internas.

Archivo nacional de reporte de bajas: Hoja de calculo
centralizada en Excel donde se registran las bajas de
todos los trabajadores del pais, utilizada como base de
informacion para el area nacional de Liquidaciones.

Carpeta nacional de bajas: Carpeta compartida en la
nube donde se almacenan digitalmente las cartas de
terminacién de contrato y demas soportes asociados a
las bajas.

Condiciones
generales

El procedimiento aplica unicamente a bajas por
terminacién de contrato ya validadas mediante el
procedimiento PRB-1.

La carta de terminacion de contrato debe estar firmada
por el trabajador y, cuando se niega a firmar, debe
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incluir la anotacion y las firmas de dos testigos.

El archivo maestro nacional de bajas se encuentra
protegido y su edicion se realiza siguiendo la estructura
y campos definidos por la sede nacional.

El registro de la terminacion debe realizarse
semanalmente, para no retrasar el calculo de
liquidaciones.

Carta de terminacion de contrato validada (PRB-1).
Archivo maestro nacional de reporte de bajas en Excel.

Carpeta compartida en la nube destinada a bajas y
liquidaciones.

Recursos g
Equipo de computo con acceso a internet y a las
plataformas corporativas.

Documento de Excel de control de bajas de la regional
Occidente.

Descripcion del Procedimiento

1. El practicante identifica, en el control interno de bajas, los casos de
terminacién de contrato que ya cuentan con carta validada segun el
procedimiento PRB-1.

2. Se abre la carta de terminacion de contrato en formato digital (PDF)
almacenada en la carpeta de bajas y verifica nuevamente los datos del
trabajador: nombre completo, numero de cédula, cargo, motivo de terminacion y
fecha efectiva de finalizacion.

3. Se completa el registro de la baja en un documento de reporte de bajas
regional compartido de Excel, consignando la informacién faltante: fecha de
terminacién de contrato y fecha de reporte de la renuncia.

4. Se accede a la carpeta compartida nacional donde se encuentra el archivo de
reporte de bajas Nacional en Excel y se abre el archivo correspondiente al mes
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en curso.

5. En el archivo nacional, el practicante se ubica en la hoja destinada al registro
de bajas correspondiente vy situa el cursor en la primera fila disponible para
ingresar un nuevo registro.

6. Se digita el numero de cédula del trabajador en la columna definida; el archivo,
al estar parametrizado, completa automaticamente los datos basicos del
empleado (nombre, ciudad, cargo, puesto o cliente).

7. En las columnas restantes, el practicante registra manualmente la fecha de
terminacién de contrato segun la carta, el motivo de la baja y la fecha en la que
se esta realizando el reporte.

8. El practicante revisa que todos los campos obligatorios del registro se
encuentren completos y que las fechas consignadas coincidan con las de la carta
de terminacion, corrigiendo cualquier error de digitacion antes de guardar el
archivo.

9. Se guarda la carta de terminacién de contrato en formato PDF en la carpeta
compartida nacional de bajas, nombrando el archivo con el numero de
identificacion del trabajador, de acuerdo con la nomenclatura establecida,
asegurando que el documento quede como soporte oficial del registro realizado.

10. Finalmente, el practicante verifica que tanto el registro en el archivo Excel,
como la carta en la carpeta de bajas sean accesibles y legibles, dejando el caso
listo para que el area nacional de Liquidaciones realice el calculo y pago de la
liquidacién correspondiente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PROCESO 4: DOCUMENTACION DE RETIRO

Manual de Procesos y Nombre del
Procedimientos Proceso:
Documentacién | Cédigo del .
@ PROSEGUR de Retiro y Proceso: Numero de
Notificacién a |PDR Formato: 1
Antiguos
Colaboradores.
Jefe
inmediato: Fecha de
Area de la empresa: Jefe de elaboracion
Recursos Humanos - Recursos o Pag. 1
Regional Occidente Humanos modificaciéon
Regional : 09/02/2026
Occidente

Responsable

Practicante Universitario de Recursos
Humanos enfocado en atenciéon a los
colaboradores

Mision

Garantizar que cada retiro de personal en la
regional Occidente quede formalizado
mediante la emision, envio, firma y archivo de
la documentacion de cierre (certificado laboral,
citacion a examen médico de egreso y carta de
aceptacion de renuncia o terminacion de
contrato), asegurando trazabilidad
administrativa y cumplimiento de los
lineamientos corporativos y normativos
aplicables.

Alcance

Inicia una vez se ha registrado la baja del
trabajador en los sistemas corporativos (PRB-2
o PRB-3) y se ha verificado el tipo de
desvinculacion, vy finaliza cuando el
excolaborador devuelve los documentos
firmados y estos quedan archivados en formato
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desvinculacion.

digital en Taleo, clasificados por tipo de

Des

cripcion del Proceso

Procedimiento

Proveedores |Entradas s Salidas Destinatarios
; Registro Paquete de
Area de previo de baja |Piligenciamient | 4ocumentos
Recursos del trabajador |0 de certificado |4 retiro Excolaboradore
Humanos en los laboral, emitido y s de Prosegur
regional Ha0i 6 i
°9 . |sistemas de |citacion a enviado al Security
(informacion Prosegur examen excolaborador | regional
de la baja . adi . i

ot c; (formulario medico de (certificado Occidente.
rleglsdra ay corporativo egreso y carta ||aporal, .
tipo .e . |internacional y de aceptacion | citgcion a Area nacional
desvinculacio archivo de renuncia 0 |examen de de Seguridad y

n: renuncia o
terminacion).

Sistemas
corporativos
de personal
(datos
laborales del
trabajador:
fechas de
ingreso y
retiro, cargo,
tipo de
contrato).

Area de
Seguridad vy
Salud en el
Trabajo
(requisitos
para examen

nacional de
bajas).

Datos del
trabajador
necesarios
para la
elaboracion
de los
documentos
de retiro
(nombres,
identificacion,
cargo, fechas,
tipo de
contrato).

Formatos
preestablecido
s en Word
para:

terminacién de
contrato, y
envio del
archivo
consolidado al
excolaborador
solicitando
devolucion de
documentos
firmados.

Recepciéon de
documentos
firmados del
trabajador y
archivo digital
en Taleo,
clasificados por
tipo de
desvinculacion.

egreso y carta
de
aceptacion)
en formato
pdf.

Documentos
de retiro
devueltos y
firmados por
el
excolaborador
, archivados
en formato
digital como
soporte
definitivo de
a
desvinculacio
n.

Salud en el
Trabajo (para
ejecucion del
examen
médico de
egreso).

Areas de
Recursos
Humanos
regional y
nacional que
requieran la
documentacion
para procesos
de liquidacion,
certificaciones
y control
interno.
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médico de certificado Expediente
egreso). laboral de digital
retiro, citacion completo de
a examen retiro
meédico disponible
ocupacional para
de egreso y consultas de
carta de liquidacién,
aceptacion de certificaciones
renuncia o posteriores y
terminacion revisiones
de contrato. legales o
auditorias.
Talento humano: practicante universitario de
Recursos Humanos vy jefe de Recursos
Humanos como apoyo.
Herramientas tecnolégicas: equipo de
ReCUrSOS cdmputo, programas Microsoft Word y
plataforma Taleo.
Formatos corporativos predefinidos para
certificados laborales, citaciones a examen de
egreso y cartas de aceptacion de renuncia o
terminacion.
Certificados laborales de retiro en formato
PDF.
Citaciones a examen médico de egreso
emitidas y archivadas.
Registros

Cartas de aceptacion de renuncia o
terminacion de contrato firmadas por el
excolaborador.

Registro en Taleo o carpeta compartida del
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expediente digital de retiro por cada
excolaborador.

Inspecciones

Revisiones internas periddicas de expedientes
digitales de retiro para verificar que todos los
documentos requeridos se encuentren
emitidos, firmados y archivados.

Verificaciones durante auditorias internas o
externas sobre la existencia de documentacion
completa para las desvinculaciones realizadas
en la regional.

Variables de control

Tiempo transcurrido entre el registro de la baja
y el envio de la documentacion de retiro al
excolaborador.

Porcentaje de retiros con documentacion
completa (certificado laboral, citacién y carta
de aceptacion firmada) archivada
correctamente.

Numero de observaciones o hallazgos en
auditorias relacionados con documentacion de
retiro incompleta o no localizada.
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DIAGRAMA DE FLUJO:

Verificar que la haja ya fue
registrada en PRE

>

Monitorear
respuesta y
devolucion de
documentos

Identificar casas pendientes de
documentacion de retira

Cansultar datos del excolaborador
en sistemas RRHH

Enwiar correa con documentacion
adjunta solicitande firma

Dacumentos recibidos

Ingresar a

Verificar correa personal del excolaborader en

sistema

Realizar seguimienta por
correa @ medio disponible

Generar certificado laboral
de retira

archivo POF

Unificar documentos en un solo

Generar citacion a examen medico de

»
egreso
v
Generar carta de aceptacion
de renuncia o terminacion
Revisar coherencia te
—

fechas y datos

plataforma Taleo

Agrupar documentas firmados en
POF definitive

ho

!

Destargar o escanear
documentos firmados

}

verificar que todos Los
documentos esten firmados

Documentacian completa

Cargar archiva en expadients
digital del excolaborader

Verificar carrecta

visualizacion y acceso

faltante

Solicitar correccion o envio

compartida

Archivar soporte en carpeta
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PROCEDIMIENTOS:

Manual de Procesos
y Procedimientos

&) PROSEGUR

Numero de
Céddigo del Proceso: PDR

Formato: 2
Nombre del Procedimiento: -

. . Cédigo del
Emision y envio de .
‘s . Procedimiento:

documentacion de retiro al

PDR-1
excolaborador

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencién a los trabajadores

Mision

Elaborar y enviar al excolaborador, de manera
oportuna y completa, el certificado laboral de retiro, la
citacion a examen médico ocupacional de egreso y la
carta de aceptacion de renuncia o terminacién de
contrato, garantizando que la desvinculacion quede
formalizada y que exista soporte documental para la
gestion posterior de liquidaciones y tramites laborales.

Definiciones

Certificado laboral de retiro: Documento oficial que
acredita la relacion laboral del trabajador con
Prosegur, indicando fecha de ingreso, fecha de retiro,
cargo y tipo de contrato.

Citacion a examen médico ocupacional de egreso:
Comunicacion formal dirigida al excolaborador para
que asista al examen médico de egreso definido por
el area de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Carta de aceptacion de renuncia o terminacion:
Documento en el que la empresa deja constancia de
que acepta la renuncia presentada por el trabajador o
que confirma la terminacion del contrato, indicando la
fecha efectiva de retiro.

Condiciones
generales

El procedimiento se ejecuta una vez el trabajador ha
sido registrado como baja en los sistemas
corporativos mediante los procedimientos PRB-2 o
PRB-3.
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Se utilizan formatos preestablecidos en Word para
cada documento, diferenciando entre casos de
renuncia voluntaria y casos de terminacion de
contrato.

La informacién diligenciada debe coincidir con los
registros de Recursos Humanos (fechas, cargo, tipo
de contrato y datos personales).

La comunicacién con el excolaborador se realiza a
través del correo electrénico personal registrado en
Taleo.

Registro de baja del trabajador del documento de
reporte de bajas regional.

Formatos en Word de certificado laboral, citacién a
examen médico de egreso y carta de aceptacién de
renuncia o terminacion.

Recursos
Acceso a Taleo.

Correo electrénico corporativo para envio de la
documentacion al excolaborador.

Equipo de cémputo con acceso a las plataformas
institucionales.

Descripcion del Procedimiento

1. El practicante identifica, en el control interno de bajas, los casos de
trabajadores cuya baja ya fue registrada (PRB-2 o PRB-3) y para los cuales
se debe emitir la documentacion de retiro.

2. Se consulta en los sistemas de Recursos Humanos (Taleo, archivo de bajas
u otros registros) los datos generales del excolaborador: nombres y apellidos
completos, numero de identificacion, cargo desempefiado, fecha de ingreso,
fecha de retiro y tipo de contrato.
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3. Se abre el formato de certificado laboral de retiro en Word y diligencia los
campos correspondientes con la informacion previamente consultada,
verificando que las fechas y el tipo de contrato coincidan con los registros
oficiales.

4. Se revisa la redaccion del certificado laboral para asegurar que el texto
cumpla con el modelo corporativo y que no existan errores de digitacion en
nombres, nimeros de documento o fechas.

5. Se accede a el formato de citacién a examen médico ocupacional de
egreso y completa los datos del excolaborador.

6. Se diligencia el formato de carta de aceptacion de renuncia o de
terminacién de contrato, segun corresponda al tipo de baja, indicando el
nombre del trabajador, la fecha efectiva de retiro y la referencia a la renuncia
o decision de la empresa.

7. Se verifica que la carta de aceptacidn sea coherente con la carta de
renuncia o terminacién previamente recibida, especialmente en lo relacionado
con fechas y motivo de la desvinculacion.

8. Una vez diligenciados los tres documentos, el practicante los guarda
individualmente en formato Word y luego genera una version consolidada en
PDF que agrupe certificado, citacion y carta de aceptacion para el mismo
excolaborador.

9. El practicante verifica en Taleo o en el registro interno de Recursos
Humanos el correo electronico personal del excolaborador.

10. Se redacta un correo electronico dirigido al excolaborador, en el que
indica de forma clara que se adjunta la documentacién correspondiente a su
retiro (certificado laboral, citacion a examen médico de egreso y carta de
aceptacion), solicitando que revise la informacion y devuelva los documentos
firmados.

11. El practicante adjunta al correo el archivo PDF consolidado con los tres
documentos y envia el mensaje utilizando el correo institucional asignado.
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12. En los dias siguientes, el practicante monitorea el correo institucional para
identificar la respuesta del excolaborador y la devolucién de los documentos
firmados, dejando este seguimiento como entrada para el procedimiento

PDR-2.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
M | P N
anua d.e . rocesos Codigo del Proceso: PDR umero de
y Procedimientos Formato: 2
@ PROSEGUR Nombre. 'del Proce.dlmu?n.to: Cédigo del
Recepcidén y archivo digital .
. Procedimiento:
de documentos de retiro PDR-2

firmados

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencion a los trabajadores

Misién

Recibir, verificar y archivar en formato digital los
documentos de retiro firmados por el excolaborador
(certificado laboral, citacion a examen médico de
egreso y carta de aceptacion), garantizando su
conservacion organizada como soporte definitivo de
la desvinculacion laboral.

Definiciones

Documentos de retiro firmados: Conjunto de
documentos emitidos en el procedimiento PDR-1 y
devueltos con firma del excolaborador, que acreditan
la notificacion y aceptaciéon de las condiciones de su
retiro.

Expediente digital de retiro: Carpeta o registro
electrénico que agrupa todos los documentos
asociados a la desvinculacion de un trabajador
(cartas de baja, certificados, citaciones,
comprobantes), almacenado en Taleo o en la carpeta
compartida nacional.
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El procedimiento inicia cuando el excolaborador
devuelve por correo electronico los documentos de
retiro firmados o los entrega de manera fisica para su
digitalizacion.

Condiciones Los archivos digitales deben conservarse en el
generales repositorio definido por la organizacién (Taleo)
siguiendo la nomenclatura acordada.

Los documentos fisicos recibidos solo se conservan
mientras se digitalizan correctamente y se verifica su
legibilidad.

Documentos de retiro firmados por el excolaborador
(en formato PDF o fisico).

Correo electrénico institucional y, cuando aplica,
bandeja fisica de recepcién de documentos.

Recursos
Plataforma Taleo.

Equipo de cdmputo con acceso a internet y a escaner
para digitalizar documentos fisicos.

Control interno de retiros de la regional Occidente.

Descripcion del Procedimiento

1. Cuando los documentos son recibidos por correo, el practicante descarga
los archivos adjuntos y verifica que correspondan al excolaborador indicado
(nombre, numero de cédula y tipo de documentos).

2. Silos documentos se reciben en fisico, el practicante los revisa para
confirmar que estén firmados y completos y procede a escanearlos en formato
PDF, asegurando que el contenido sea legible en su totalidad.

3. El practicante comprueba que cada documento requerido se encuentre
firmado en el lugar correspondiente: certificado laboral (cuando aplica),
citacion a examen médico de egreso y carta de aceptacion de renuncia o
terminacién de contrato.
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4. Cuando falte alguna firma, pagina o documento, el practicante se comunica
con el excolaborador mediante correo electréonico o el medio de contacto
disponible para solicitar el envio completo o la correccion necesaria.

5. Una vez verificada la integridad de la documentacién, el practicante agrupa
los archivos firmados en un unico PDF.

6. El practicante accede a Taleo y localiza el registro del excolaborador,
utilizando su numero de identificacion.

7. Se carga el archivo PDF con los documentos de retiro firmados en el
expediente del excolaborador en Taleo.

8. El practicante verifica que los documentos cargados sean accesibles y se
visualicen correctamente en el sistema o en la carpeta compartida,
confirmando que no existan errores en el archivo (por ejemplo, paginas en
blanco o documentos incompletos).

9. En caso de existir documentos fisicos, y una vez verificada su correcta
digitalizacion y archivo en formato PDF, el Practicante Universitario de
Recursos Humanos procede a conservarlos de manera organizada y segura
para su posterior envio en conjunto al area nacional.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PROCESO 5: EMISION DE CERTIFICADOS LABORALES

Manual de Procesos y Nombre del
Procedimientos Pro.ccle'so: Cédigo del Numero de

Emision de P . PEC |F to: 1

@ PROSEGUR Certificados roceso: ormato:

Laborales.

Jefe
] inmediato: Fecha de
Area de la empresa: Jefe de ‘s

elaboraciéon o X
Recursos Humanos - Recursos e ... |Pag.1
Regional Occidente Humanos modificacion:
. 09/02/2026
Regional
Occidente

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencion a los colaboradores

Emitir certificados laborales claros, veraces vy

oportunos para trabajadores activos y retirados de la
regional Occidente, garantizando que la informacion

Mision . . . :
consignada coincida con los registros oficiales de la
empresa y cumpla con los requisitos legales y
corporativos establecidos.
Inicia con la recepcion de la solicitud de certificado
laboral por parte de un trabajador activo o retirado, a
través de los canales autorizados, y finaliza con el
Alcance , , L .
envio del certificado laboral al solicitante y el archivo
digital de una copia del documento en la carpeta
institucional correspondiente.
Descripcion del Proceso
Procedimiento . . .
Proveedores |Entradas s Salidas Destinatarios
Trabajadores |Solicitud de Recepcion de | Certificado Trabajadores
activos o certificado la solicitud y laboral emitido |activos y retirados
retirados que |laboral verificacion de |en formato PDF |de Prosegur
solicitan el recibida por la identidad del |y enviado al Security, regional
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certificado llamada, solicitante en la|trabajador activo |Occidente.
laboral. WhatsApp, base de datos |o retirado que lo
correo institucional por|solicito. Entidades externas
Base de datos |electronico o |numero de ante las cuales el
institucional formulario cédula. Copia digital del |trabajador presente
de personal digital de certificado el certificado
activo y solicitudes de |Diligenciamient |laboral (empresas,
retirado Recursos o del formato archivada en la |instituciones
(sistemas de |Humanos. Word con los |carpeta educativas,
RRHH, Taleo datos laborales |institucional entidades
u otros). Datos (nombre, correspondiente [financieras, etc.).
laborales del [identificacién,
Area de trabajador cargo, fechas y Area de Recursos
Recursos (nombre, tipo de Registro de la [Humanos regional
Humanos numero de contrato) y solicitud y nacional, para
nacional, identificacién, |envio del atendida en el |[fines de
cuando cargo, fechas |certificado al control interno  [seguimiento y
suministra o |[de ingreso y |trabajador. de certificados |auditoria
valida retiro, tipo de laborales. documental.
informacion contrato)
contractual. consultados
en los
sistemas
institucionales.
Formato
preestablecido
en Word para
certificados
laborales de
Prosegur.
Talento humano: practicante universitario de
Recursos Humanos y jefe de Recursos Humanos
como apoyo.
Recursos

Herramientas tecnoldgicas: equipo de computo con
acceso a internet, base de datos institucional de
personal, plataforma Taleo, Microsoft Word y Outlook,
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carpeta compartida en la nube.

Formato corporativo de certificado laboral de
Proseguir.

Registros

Certificados laborales emitidos y archivados en
formato digital.

Control interno de solicitudes de certificados
laborales (fecha de solicitud, solicitante, estado y
fecha de envio).

Inspecciones

Revision periddica de una muestra de certificados
archivados para verificar coherencia entre la
informacion consignada vy los registros de personal.

Verificaciones realizadas durante auditorias internas
o externas sobre la existencia de soportes de
certificados emitidos.

Variables de control

Tiempo de respuesta entre la recepciéon de la solicitud
y el envio del certificado al trabajador.

Numero de certificados emitidos con correcciones
solicitadas por inconsistencias detectadas por el
solicitante o por auditoria.

Porcentaje de solicitudes de certificados laborales
atendidas dentro del tiempo estandar definido por el
area de Recursos Humanos.
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DIAGRAMA DE FLUJO:

Recibir solicitud de certificado

Registrar solicitud en control

" interno

Tomar datas del solicitante

nombre cegula tipo cortificado

—

Confirmar datos basicos de identificacion

Laboral

!

Buscar trabajador en base
de datos Taleo

Confirmar fechas
carga y tipa de
contrato

veriticar si es trabajador active
o retirado

+—5i

ry

Registra encontrada

Salicitar informacion adicional para validacian

Validar identidad y dojar solicitud lista
para elabaracion

Alrir formato Word corporativa
de certificado

Diigenciar datos laborales Tipo de trahajador

Retirada

Indicar facha exacta de
retiro

Indicar que actualmente
presta serviios

Guardar archivo en Revisar redaccion y

word B coherencia del documenta
v
Ganerar versian POF Redactar carreo de envio Adiuntar cortificada an FDF
v
actualizar cantrol interno Enviar corrao institucional al
verificar datos en Talea v fecha de envio y estada trabajador
corregir certificara l

Trabajador reparta
incansistencia
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PROCEDIMIENTOS:

Manual de Procesos y
Procedimientos

&) PROSEGUR

Cddigo del Proceso: PEC Numero de Formato: 2

Nombre del Procedimiento: Recepcién de la solicitud

y verificacion de la identidad del solicitante Codigo del Procedimiento: PEC-1

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos enfocado en atencién a los trabajadores

Recibir y registrar de manera ordenada las solicitudes de certificados laborales de trabajadores

Mision activos y retirados, verificando la identidad del solicitante en la base de datos institucional para
asegurar que la informacién se entregue Unicamente al titular autorizado.
Solicitud de certificado laboral: Peticién realizada por un trabajador activo o retirado para obtener
un documento que acredite su vinculo laboral con Prosegur.
Definiciones

Base de datos institucional: Conjunto de registros electrénicos de personal activo y retirado
(Taleo) que contienen informacion de identificacién y datos laborales del colaborador.

Condiciones generales

Las solicitudes pueden recibirse por llamada telefénica, mensaje de WhatsApp, correo electrénico
institucional o formulario digital de solicitudes de Recursos Humanos.

Solo se atienden solicitudes realizadas por el propio trabajador.

Toda solicitud debe quedar registrada en un control interno antes de iniciar la elaboracién del
certificado.

Recursos

Canales de atencidn: linea telefénica, WhatsApp corporativo, correo electrénico institucional y
formulario de Microsoft Forms para solicitudes de Recursos Humanos.

Base de datos institucional de personal activo y retirado (Taleo).

Equipo de cdmputo con acceso a internet y a las plataformas corporativas.

Descripcion del Procedimiento
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1. El practicante recibe la solicitud de certificado laboral a través de alguno de los canales autorizados (llamada, WhatsApp, correo
electrénico o formulario digital) y toma nota del nombre completo del solicitante, nimero de identificacién, tipo de certificado
requerido y medio por el cual desea recibir el documento.

2. Si la solicitud ingresa por llamada o WhatsApp, el practicante confirma con el trabajador sus datos basicos de identificacion
(nimero de cédula, ciudad donde labord, cliente o puesto) para asegurar que la solicitud corresponde al titular.

3. Cuando la solicitud llega por correo electrénico o formulario digital, el practicante revisa que el mensaje incluya como minimo el
nombre del solicitante, nimero de cédula y aclaracién de si se trata de trabajador activo o retirado.

4. Con la informacidn suministrada, el practicante accede a la base de datos institucional (Taleo) y busca el registro del trabajador
por numero de cédula, verificando coincidencia con nombres.

5. Si el registro no aparece en la base de datos o presenta inconsistencias, el practicante informa al solicitante que se requiere
validacidon adicional y pide datos complementarios (por ejemplo, fecha aproximada de ingreso, ciudad o jefe directo) para realizar
una busqueda mds detallada.

6. Una vez verificada la identidad y encontrado el registro del trabajador, el practicante confirma si se trata de personal activo o
retirado y revisa que la informacion laboral disponible (fechas de ingreso y retiro, cargo, tipo de contrato) esté completa para
poder elaborar posteriormente el certificado en el procedimiento PEC-2

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Manual de Procesos
y Procedimientos

&) PROSEGUR

NGmero de Formato:

Codigo del Proceso: PEC 5

Nombre del Procedimiento: |[Cédigo del
Elaboracion y envio del Procedimiento: PEC-
certificado laboral 2

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencion a los trabajadores

Misién

Elaborar el certificado laboral solicitado, diligenciando
el formato corporativo con la informacién laboral
verificada del trabajador activo o retirado, y enviarlo
por el canal acordado, garantizando precision,
claridad y oportunidad en la entrega del documento.

Definiciones

Formato de certificado laboral: Plantilla oficial en
Word definida por Prosegur para la emision de
certificados laborales, que contiene la estructura y
redaccion institucional.

Control interno de certificados: Registro donde se
documentan las solicitudes recibidas, su estado de
tramite y la fecha de envio del certificado al
solicitante.

Condiciones

El procedimiento se ejecuta unicamente para
solicitudes registradas y validadas en PEC-1.

La informacién laboral consignada en el certificado
debe ser tomada de los registros oficiales de la

generales empresa (Taleo).
El certificado se entrega en formato PDF, utilizando
lenguaje formal y la redaccién establecida por la
organizacion.
Formato Word del certificado laboral de Prosegur.
Recursos

Registros de personal activo y retirado (Taleo).
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Correo electrénico institucional para el envio al
trabajador.

Descripcion del Procedimiento

1. El practicante consulta en el control interno de certificados las solicitudes y
selecciona la solicitud a atender, verificando nombre del trabajador, numero
de cédula y medio de respuesta acordado.

2. El practicante accede a los registros de personal (Taleo) y confirma la
informacion laboral que se incluira en el certificado: nombres y apellidos,
numero de identificacion, cargo desempefado, fecha de ingreso, fecha de
retiro (si aplica) y tipo de contrato.

3. El practicante abre el formato corporativo en Word para certificados
laborales y diligencia los campos correspondientes con la informacion
verificada, cuidando la correcta escritura de nombres, nimeros de documento
y fechas.

4. Cuando se trata de un trabajador activo, el practicante consigna en el texto
que el colaborador “actualmente presta sus servicios” en la empresa; cuando
se trata de un trabajador retirado, indica la fecha exacta de terminacion del
vinculo laboral.

5. El practicante revisa la redaccion general del certificado para asegurar que
cumpla con el estilo institucional, que no contenga errores ortograficos o de
digitacion y que la informacién sea coherente con los registros oficiales.

6. Una vez validado el contenido, el practicante guarda el certificado en Word
con un nombre que identifique al trabajador (por ejemplo:
“Cert_Laboral_CC_xxxxxxxx”) y, a continuacién, genera la versién en PDF
para su envio al solicitante.

7. El practicante redacta un correo electrénico dirigido al trabajador activo o
retirado, utilizando la direccion registrada en PEC-1, con copia al Jefe de
Recursos Humanos, en el que informa que se adjunta el certificado laboral
solicitado y se pone a disposicion para cualquier aclaracién adicional.

8. El practicante adjunta el archivo PDF del certificado laboral al correo y
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revisa que el destinatario sea el correcto; posteriormente, envia el mensaje
desde el correo institucional del practicante.

9. Si el trabajador realiz6 la solicitud por un canal diferente al correo
electrénico (por ejemplo, llamada o WhatsApp corporativo) y no dispone de
correo, el practicante coordina con €l el medio de entrega, dejando constancia
de la forma de entrega en el control interno.

10. El practicante actualiza el control interno de certificados laborales,
registrando la fecha de elaboracion y envio del certificado, el medio de
respuesta utilizado y cambiando el estado de la solicitud a “Atendida” o
equivalente.

11. Si el trabajador informa posteriormente sobre alguna inconsistencia en la
informacion del certificado, el practicante verifica nuevamente los registros
oficiales, corrige el documento cuando corresponda vy reitera el envio, dejando
constancia de la correccion en el control interno.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PROCESO 6: ENTREGA DE DESPRENDIBLES DE NOMINA Y
CERTIFICADOS DE INGRESOS Y RETENCIONES

Manual de Procesos y Nombre del
Procedimientos Proceso:
Entrega de . ..
@ PROSEGUH Desprendibles I(:odlgo <.:|el Numero de
(. roceso:
de Némina y PED Formato: 1
Certificados de
Ingresos y
Retenciones
Jefe inmediato:
Jefe de Fecha de
Area de la empresa: Recursos Recursos elaboraciéon o Pag. 1
Humanos - Regional Occidente Humanos modificacion: '
Regional 09/02/2026
Occidente

Responsable

Practicante Universitario de Recursos
Humanos enfocado en atencién a los
colaboradores

Mision

Gestionar la solicitud, recepcion, verificacion
basica y entrega de desprendibles de nébmina y
certificados de ingresos y retenciones a
trabajadores activos y retirados de la regional
Occidente, asegurando que los documentos
emitidos por el area nacional de ndmina
lleguen de forma oportuna, segura y correcta a
cada solicitante.

Alcance

Inicia con la recepcion de la solicitud del
trabajador para obtener un desprendible de
nomina o certificado de ingresos y retenciones
y finaliza con el envio del documento al
solicitante y el registro de la atencién en el
control interno de la regional.

Descripcion del Proceso
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Proveedores |Entradas Procedimientos | Salidas Destinatarios
Solicitud del -
Solicitud del
documento por
documento al
llamada, WhatsApp, |, .
. e area de ndmina
Trabajadores |correo institucional , .
. ) via correo Desprendibles
activos y o formulario de .. . . .
. .. electronico, de nobmina y |Trabajadores
retirados que [solicitudes de . . .
.. registro de la certificados de|activos y
solicitan Recursos Humanos. . . .
. solicitud y ingresos y retirados de
desprendibles . .
L. seguimiento retenciones Prosegur
de ndmina o |Datos del .
: gy _ hasta la entregados a |Security
certificados solicitante: nombre, - .
. . recepcion del los regional
de ingresos y |numero de . .
. . . . . documento. trabajadores |Occidente.
retenciones. |identificacion, tipo
que los
de documento . ., . ; ,
; : . . Verificacion solicitaron. Area nacional
Area nacional |requerido y periodo |, , . .
.. ~ e basica de de N6émina,
de Nomina, |o afo solicitado. . ,
Ue genera correspondencia | Registro como
g 'g Y de datos actualizado de|generadora
envia los Documentos ..
(nombre, solicitudes de los
documentos |generados por . . . .
o . identificacion, atendidas en [documentos a
en formato noémina nacional: . .
- . periodo) y el formulario  |entregar.
digital a la desprendible de ,
) . , reenvio del Excel.
regional. noémina o certificado
de iNaresos documento al
g. y trabajador por el
retenciones en canal acordado
formato PDF.
Talento humano: practicante universitario de
Recursos Humanos y jefe de Recursos
Humanos como apoyo.
Herramientas tecnoldgicas: correo institucional
Recursos . - .
para comunicacion con ndmina nacional y con
los trabajadores, archivo de control interno en
Excel, equipo de computo con acceso a
internet y a la carpeta de trabajo de la
regional.
Registros Control interno de solicitudes de desprendibles

y certificados (fecha de solicitud, trabajador,
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tipo de documento, periodo, fecha de envio al
trabajador, estado).

Correos enviados a Noémina nacional
solicitando documentos y correos de respuesta
con archivos adjuntos.

Revision periddica del control interno para
verificar que las solicitudes hayan sido
atendidas y cerradas.

Inspecciones Verificacidon de una muestra de solicitudes
para comprobar que los documentos
entregados correspondan al trabajador y
periodo solicitados.

Tiempo promedio entre la recepcion de la
solicitud y la entrega del documento al
trabajador.

Porcentaje de solicitudes atendidas dentro del
Variables de control tiempo estandar definido por Recursos
Humanos.

Numero de incidencias por documentos
enviados incorrectamente (persona o periodo
equivocado).
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DIAGRAMA DE FLUJO:
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Recibir solicitud de Registrar solicitud en control Confirmar datos del trahajador , )
| - © —p _ —» Nacignal solicitando
desprentible o certificado interno nambre cedula periodo
documento

Enviar solicitud a Nomina . : :
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acional
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PROCEDIMIENTOS:

Manual de Procesos y Procedimientos

PROSEGUR

Caédigo del Proceso: PED Numero de Formato: 2

Nombre del Procedimiento: Solicitud y
entrega de desprendibles de ndminay Codigo del Procedimiento: PED-1
certificados de ingresos y retenciones

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos enfocado en atencion a los
trabajadores

Mision

Gestionar la solicitud, recepcidn y entrega de desprendibles de ndmina y certificados
de ingresos y retenciones para los trabajadores de la regional Occidente, asegurando
gue los documentos emitidos por el drea nacional de némina sean remitidos de
manera oportuna, seguray verificada a cada solicitante.

Definiciones

Desprendible de némina: Documento individual que detalla para un periodo
determinado los valores devengados y descontados al trabajador.

Certificado de ingresos y retenciones: Documento anual que resume los ingresos
laborales y el valor de las retenciones practicadas al trabajador, utilizado para tramites
tributarios.

Area de némina nacional: Dependencia ubicada en la sede central encargada de
generar desprendibles y certificados a partir del sistema de ndmina corporativo.

Condiciones generales

Las solicitudes pueden ser realizadas por trabajadores activos o retirados a través de
llamada, WhatsApp, correo institucional o formulario digital de solicitudes de Recursos
Humanos.

Los documentos son generados Unicamente por el drea de ndmina nacional; la
regional actia como intermediaria para su solicitud y entrega.

Antes de entregar el documento al trabajador, se verifica que el nombre, nimero de
identificacion y periodo solicitado correspondan al solicitante.

Recursos

Canales de atencidn: linea telefénica, WhatsApp corporativo, correo institucional y
formulario de Microsoft Forms.

Correo electrdénico institucional para comunicacion con el area de nédmina nacional y
con el trabajador.

Control interno de solicitudes de desprendibles y certificados (documento de Excel).

Equipo de computo con acceso a internet y a las plataformas corporativas.
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Descripcion del Procedimiento

1. El practicante recibe la solicitud de desprendible de nédmina o certificado de ingresos y retenciones por alguno de los can ales
autorizados e identifica el tipo de documento requerido y el periodo solicitado.

2. El practicante confirma con el trabajador sus datos basicos (nombre completo, nimero de cédulay condicidn de activo o
retirado) y registra la solicitud en el control interno correspondiente, asignandole un estado inicial de “En tramite”.

3. El practicante redacta un correo electrénico dirigido al drea de ndmina nacional, indicando en el asunto el tipo de documento
(por ejemplo: “Solicitud desprendible de némina” o “Solicitud certificado de ingresos y retenciones”).

4. En el cuerpo del correo, el practicante incluye la informacion necesaria para generar el documento: nombre del trabajador,
nuimero de cédula, tipo de documento requerido (desprendible o certificado), periodo o afio solicitado.

5. El Practicante Universitario de Recursos Humanos envia el correo electrénico a la persona designada para la elaboracidn de los
documentos de némina a nivel nacional.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Manual de Procesos y Procedimientos

&) PROSEGUR

Caddigo del Proceso: PED Numero de Formato: 2
Nombre del Procedimiento: Verificacidn
basicay reenvio del documento al Codigo del Procedimiento: PED-2
trabajador

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos enfocado en atencion a los
trabajadores

Verificar de manera basica la correspondencia del desprendible de nédmina o
certificado de ingresos y retenciones recibido desde némina nacional y reenviarlo al

Mision trabajadorsolicitante por el canal acordado, asegurando confidencialidad y exactitud
en la entrega.
Verificacion basica de correspondencia: Revision rapida de datos clave del
documento (nombre, nimero de identificacion y periodo) para confirmar que
coincide con la solicitud registrada.
Definiciones

Documento de Ingresosy Retenciones o de nédmina: Hace referenciaal desprendible
de ndmina o al certificado de ingresos y retenciones emitido por el drea de némina
nacional.

Condiciones generales

El procedimiento se ejecutadespués de que eldrea de ndmina nacional ha enviado el
documento solicitado y este ha sido recibido por correo institucional.

El documento se entrega Unicamente al trabajador titular o al contacto autorizado
registrado en la solicitud.

Se debe mantener la confidencialidad del contenido, evitando compartir el archivo
por canales no autorizados.

Recursos

Documento digital (PDF) remitido por el area de némina nacional.
Controlinterno de solicitudes de desprendibles y certificados.

Correo electrénico institucional y, cuando aplique, otros canales autorizados (por
ejemplo, WhatsApp corporativo).

Equipo de cdmputo con acceso a internet y a las carpetas internas de trabajo.

Descripcion del Procedimiento
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1. El practicante localiza en la bandeja de entrada del correo institucional el mensaje enviado por el area de némina nacional con
el desprendible de nédmina o certificado de ingresos y retenciones adjunto, correspondiente a una solicitud registrada en el
controlinterno.

2. El practicante descarga el archivo PDF adjuntoy lo abre para realizar una verificacién bdsica de correspondencia, comprob ando
gue el nombre del trabajador, el nimero de identificacién y el periodo o afio que aparecen en el documento coinciden con los
datos de la solicitud.

3. Si detectaque el documento no corresponde altrabajador o al periodo solicitado, el practicante responde alcorreo del drea de
némina nacional explicando la inconsistencia y solicita la emisién del documento correcto, dejando la solicitud en estado
“Pendiente por correccién” en el control interno.

4. Cuando el documento coincide con los datos de la solicitud, el practicante guarda el archivo en la carpeta de trabajo temporal,
respetando la nomenclatura acordada (por ejemplo: “DESP_CC_xxxxxxxx_[mes-afio]” o “CIR_CC_xxxxxxxx_[afio]”).

5. El practicante redacta un correo electrénico dirigido al trabajador solicitante, utilizando la direccidn registrada en el control
interno, en el que indica que se adjunta el desprendible de ndmina o certificado de ingresos y retenciones solicitado,
mencionando el periodo o afio correspondiente.

6. El practicante adjunta el archivo PDF al correo, revisa que el destinatario sea el correcto y que no se hayan incluido otros
destinatarios no autorizados, y procede a enviar el mensaje desde el correo institucional del practicante con copia al Jefe de
Recursos Humanos.

7. Si el trabajador realizd la solicitud por un canal diferente al correo electrénico (por ejemplo, llamada o WhatsApp corporativo)
y no dispone de correo, el practicante coordina con él el medio de entrega, dejando constancia de la forma de entrega en el
control interno.

8. El practicante actualiza el control interno de solicitudes registrando la fecha y hora de envio del documento al trabajador y
cambiando el estado de la solicitud a “Atendida”, incluyendo observaciones cuando se hayarequerido correccién previaousode
un canal alterno.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PROCESO 7: ENTREGA DE DESPRENDIBLES DE NOMINA Y

CERTIFICADOS DE INGRESOS Y RETENCIONES

Manual de Procesos y
Procedimientos

Nombre del
Proceso:

Notificacién de Cadigo del ,
o Numero de
@ PROSEGUR Aprobacion de Proceso: Formato: 1
Vacaciones y Pago |PNV )
de Vacaciones en
Dinero
Jefe inmediato: Fecha de
Area de la empresa: Recursos Jefe de Recursos |elaboraciéon o Pag. 1

Humanos - Regional Occidente

Humanos Regional
Occidente

modificacion:
09/02/2026

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencidon a los colaboradores

Mision

Gestionar la elaboracién, envio y archivo de las
cartas de notificacion de vacaciones y de
acuerdos de vacaciones en dinero para los
colaboradores de la regional Occidente,
garantizando el control de los periodos
vacacionales y el cumplimiento de los
lineamientos legales y corporativos sobre

descanso y pago de vacaciones.

Alcance

Inicia con la revision de la base de datos de
programaciones de vacaciones entregada por el
area de Programacion vy finaliza con la firma de
las cartas por parte del trabajador vy el jefe
inmediato, su registro en la base de datos de
control vacacional y el archivo digital de las cartas
y acuerdos en la carpeta institucional.

Descripcion del Proceso

Proveedores Entradas

Procedimientos

Salidas

Destinatarios

Archivo Excel o
base de datos de

Area de
Programacion,

Revision semanal
de nuevas

Cartas de
notificacion de

Trabajadores
de Prosegur
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que registra en
el archivo
maestro de
control
vacacional las
programaciones
de vacaciones
(ordinarias o
acuerdos 8/7)
con fechas de

control
vacacional con
las nuevas
programaciones
registradas por
Programacion.

Politicas internas
y formatos
preestablecidos

programaciones de
vacaciones en el
archivo de control
vacacional y
elaboracion de
cartas de
notificacion en
formato Word
preestablecido.

vacaciones
(ordinarias o
acuerdos 8/7)
emitidas para
cada
trabajador con
periodo
programado.

Cartas y

Security
regional
Occidente con
vacaciones
programadas.

Jefes directos
y area de
Programacion,
para

inicio, fin y en Word para Envio de la carta al|acuerdos 8/7 |coordinacién
regreso. cartas de trabajador y al jefe |firmados por |operativa de
vacaciones directo para firma, |trabajador y |ausencias.
ordinarias y recepcion de las jefe
acuerdos 8/7. cartas firmadas y |inmediato, Area de
registro en la base |archivados Nomina
Informaciéon de |de datos de control |digitalmente. |nacional, que
identificacion del |vacacional con utiliza la
trabajador anexos Actualizacién |informacién
(nombre, cédula, |[correspondientes |del archivo de |para el pago
cargo, cliente, (acuerdos y control de las
fechas de cartas). vacacional vacaciones o
vacaciones). con el registro |acuerdos 8/7.
de periodos
disfrutados y
pagos en
dinero.
Talento humano: practicante universitario de
Recursos Humanos y jefe de Recursos Humanos
Ccomo apoyo.
Recursos Herramientas tecnoldgicas: archivo Excel de

control vacacional, Microsoft Word para las
cartas, correo electrénico institucional para envio
a trabajadores vy jefes, carpeta compartida en la
nube para archivar cartas y acuerdos.
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Formatos corporativos de carta de vacaciones
ordinarias y formato de acuerdo 8/7.

Registros

Archivo de control vacacional actualizado con
periodos de vacaciones ordinarias y acuerdos 8/7
por trabajador.

Cartas de notificacion de vacaciones y acuerdos
8/7 firmados, archivados digitalmente en la
carpeta de control vacacional.

Control interno de envio y recepcién de cartas
(fecha de elaboracion, envio y retorno firmado).

Inspecciones

Revision periodica del archivo de control
vacacional para verificar coherencia entre
periodos registrados y cartas/acuerdos
archivados.

Verificaciones en auditorias internas sobre la
existencia de soportes firmados para los periodos
vacacionales disfrutados o pagados en dinero.

Variables de control

Porcentaje de vacaciones programadas que
cuentan con carta de notificacion y, cuando
aplica, acuerdo 8/7 firmado y archivado.

Tiempo promedio entre el registro de la
programacion de vacaciones y la emision de la
carta de notificacion.

Numero de observaciones en auditoria
relacionadas con ausencia o inconsistencias en la
documentacién de vacaciones.
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DIAGRAMA DE FLUJO:
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PROCEDIMIENTOS:

Manual de Procesos y
Procedimientos

&) PROSEGUR

Cédigo del Proceso: PNy | Numero de
Formato: 2

Nombre del Procedimiento:

Revision semanal de Cédigo del

programaciones de vacaciones | Procedimiento:

y elaboracion de cartas de PNV-1

notificaciéon

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencién a los trabajadores

Mision

Identificar semanalmente las nuevas
programaciones de vacaciones registradas por el
area de Programacién y elaborar las cartas de
notificacion correspondientes, utilizando los
formatos corporativos, para formalizar los periodos
de descanso o acuerdos de vacaciones en dinero
de los trabajadores de la regional Occidente.

Definiciones

Control vacacional: Archivo Excel o base de datos
donde el area de Programacion registra las
programaciones de vacaciones de los trabajadores
(tipo de vacaciones, fechas de inicio, fin y regreso).

Vacaciones ordinarias: Periodo de descanso
continuo de quince (15) dias calendario,
remunerado segun la legislacion laboral
colombiana.

Acuerdo 8/7: Modalidad de vacaciones en la que
el trabajador disfruta ocho (8) dias de descanso
remunerado Yy recibe siete (7) dias de vacaciones
en dinero, conforme al acuerdo voluntario suscrito
con la empresa.

Condiciones generales

La revision del archivo de control vacacional se
realiza al menos una vez por semana.
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Las cartas de notificacion se elaboran utilizando los
formatos Word preestablecidos para vacaciones
ordinarias y para acuerdos 8/7.

La informaciéon diligenciada en las cartas debe
coincidir con los datos registrados por
Programacion en el control vacacional.

Archivo Excel o base de datos de control
vacacional compartido con el area de
Programacion.

Formatos corporativos en Word de cartas de
notificacion de vacaciones ordinarias y de acuerdos
8/7.

Recursos

Equipo de cdmputo con acceso a la carpeta
compartida y a Microsoft Word.

Descripcion del Procedimiento

1. Una vez por semana, el practicante accede a la carpeta compartida donde
se encuentra el archivo de control vacacional y abre el archivo
correspondiente al afilo en curso.

2. El practicante revisa las ultimas filas o registros del archivo para identificar
nuevas programaciones de vacaciones que aun no tengan la fecha de
gestion.

3. Para cada nueva programacion identificada, el practicante verifica los datos
del trabajador: nombre completo, niumero de identificacion, cargo, cliente o
puesto, tipo de vacaciones (15 dias ordinarios o acuerdo 8/7), fecha de inicio,
fecha de finalizacién y fecha de regreso.

4. El practicante selecciona el formato de carta adecuado segun el tipo de
vacaciones programadas: carta de vacaciones ordinarias o carta para acuerdo
8/7, y abre el archivo en Word.

5. En la carta, el practicante diligencia los datos del trabajador y del periodo
vacacional tomando como referencia la informaciéon del control vacacional,
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garantizando que las fechas y el tipo de vacaciones coincidan exactamente;
Cuando se trata de un acuerdo 8/7, el practicante se asegura de que la carta
haga referencia al numero de dias de descanso y a los dias que seran
pagados en dinero, de acuerdo con el formato corporativo disefiado para este
tipo de casos.

6. Cuando la programacién corresponde a un acuerdo 8/7, el practicante
elabora el formato de Acuerdo 8/7, diligenciando de manera completa la
informacion del trabajador, el periodo de causacion, los dias a compensar en
dinero, los dias a disfrutar en tiempo, las fechas de inicio, finalizacion y
regreso, asi como el valor a pagar.

7. Una vez completada la informacion, el practicante revisa la redaccién de la
carta o cartas para verificar que no existan errores de digitacion en nombres,
numeros de documento o fechas, y que el texto respete el estilo institucional.

8. El practicante guarda la carta en PDF con una nomenclatura que identifique
al trabajador y el tipo de vacaciones (por ejemplo:

“Vacaciones_Ord _CC_xxxxxxxx” o “Acuerdo_8-7 CC_xxxxxxxx”) dentro de la
carpeta de cartas de vacaciones de la regional, para su posterior envio al
trabajador y al jefe directo en el procedimiento PNV-2.

9. El practicante actualiza el archivo de control vacacional, marcando en la
columna correspondiente que la carta de notificacién fue elaborada para ese
registro, e indica la fecha de gestidén, dejando el caso listo para continuar con
el envio y firma de las cartas en el procedimiento PNV-2.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Manual de Procesos y
Procedimientos

&) PROSEGUR

Caédigo del Proceso: PNV |Numero de Formato: 2

Nombre del
Procedimiento: Envio,
firma y registro de cartas
de vacaciones

Caédigo del
Procedimiento: PNV-2

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencion a los trabajadores

Mision

Enviar las cartas de notificacion de vacaciones
ordinarias y acuerdos 8/7 a los trabajadores y a sus
jefes directos, gestionar la devolucion de los
documentos firmados y registrar la informacion en la
base de datos de control vacacional, garantizando el
soporte documental de cada periodo de descanso o
vacaciones en dinero.

Definiciones

Carta de notificacion de vacaciones: Documento
mediante el cual la empresa informa al trabajador las
fechas de inicio, fin y regreso de sus vacaciones, o
las condiciones de un acuerdo 8/7.

Control vacacional: Archivo Excel o base de datos
donde se registran las programaciones de
vacaciones, el estado de las cartas y la devolucion
de documentos firmados.

Condiciones generales

El procedimiento se ejecuta después de la
elaboracion de las cartas de vacaciones en PNV-1.

Las cartas deben ser firmadas por el trabajador
como constancia de conocimiento y aceptacion del
periodo vacacional.

Los documentos firmados se archivan digitalmente
en la carpeta de control vacacional.

Recursos

Cartas de notificacion de vacaciones ordinarias y
acuerdos 8/7 elaboradas en PNV-1.
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Correo electrénico institucional para envio a
trabajadores vy jefes directos.

Archivo Excel o base de datos de control vacacional.

Carpeta compartida en la nube para archivo de
cartas y acuerdos firmados.

Descripcion del Procedimiento

1. El practicante abre la carpeta donde se guardaron temporalmente las cartas de
vacaciones elaboradas en PNV-1.

2. Para cada carta, el practicante identifica el correo electrénico del trabajador y
del jefe directo consultando el archivo de control vacacional, los registros de
Recursos Humanos o la informacién proporcionada por Programacion.

3. El practicante redacta un correo electrénico dirigido al trabajador, con copia al
jefe directo y el Jefe de Recursos Humanos, indicando que se adjunta la carta de
notificacion de vacaciones y de acuerdo 8/7 si corresponde vy solicitando que la
impriman, firmen y devuelvan escaneada o fotografiada en formato legible.

4. El practicante adjunta la carta en formato PDF al correo y verifica que los
destinatarios sean los correctos; posteriormente envia el mensaje desde el
correo institucional.

5. Una vez el trabajador firma la carta, devuelve el documento por correo
electrénico o lo entregan fisicamente en la oficina; el practicante recibe el archivo
digital o el documento fisico y revisa que contenga las firma requerida y que las
fechas se mantengan sin modificaciones.

6. Si el documento presenta modificaciones no autorizadas, el practicante
informa al trabajador y solicita la correccién correspondiente y gestiona el reenvio
del documento ajustado.

7. Cuando la carta firmada es recibida correctamente, el practicante guarda el
archivo en formato PDF en la carpeta compartida de control vacacional,
utilizando una nomenclatura que incluya la cédula del trabajador, tipo de
vacaciones Yy afio (por ejemplo: “Vacaciones_Ord _CC_xxxxxxxx_2026" o
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“‘Acuerdo_8-7_CC_xxxxxxxx_2026").

8. En los casos de acuerdos 8/7, el practicante archiva junto con la carta el
documento de acuerdo firmado, asegurando que ambos queden asociados al
mismo trabajador y periodo vacacional.

9. Cuando el acuerdo 8/7 procede, el Practicante registra la novedad de pago de
los siete (7) dias de vacaciones en dinero en el archivo nacional de Microsoft
Excel de novedades de némina, dentro de la hoja correspondiente al primer
ajuste del mes o al anticipo quincenal, segun la fecha. Para este registro, se
ingresa el numero de cédula del trabajador para que el sistema auto
complemente sus datos, se consigna el valor total a pagar y se registra el
concepto general como “anticipo quincenal”, incluyendo una observacién clara
que explique el origen del pago. Este registro deja la novedad programada para
pago dentro de las fechas establecidas por el Area de Némina.

10. El Practicante registra el acuerdo 8/7 en la carpeta nacional compartida de
vacaciones pagadas, diligenciando el archivo Excel correspondiente al mes en
curso, en el cual se registra: nombre del trabajador, numero de cédula, valor
pagado, fecha de pago, fecha de inicio de vacaciones, fecha de finalizacién y
fecha de regreso a labores.

11. Se adjunta en dicha carpeta compartida la carta del acuerdo 8/7 firmada,
asegurando la trazabilidad entre el pago realizado y el soporte documental
correspondiente.

12. Finalmente, el Practicante verifica que todos los trabajadores con vacaciones
programadas en el periodo cuenten con su carta firmada y, cuando aplique, con

su acuerdo 8/7 debidamente firmado, registrado y archivado, dejando el proceso
listo para futuras auditorias, revisiones internas y consultas del Area Nacional.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PROCESO 8: APROBACION DE RETIRO DE CESANTIAS

Manual de Procesos y|Nombre del
Procedimientos Proceso: Cadigo del| . .
L Numero de
Aprobacion de|Proceso: Formato: 1
@ PROSEGUR |Retiro de| PARC '
Cesantias.
Jefe
] inmediato: Fecha de
Area de Ila empresa:|Jefe de ..
elaboraciéon o|_,
Recursos Humanos -|Recursos g s Pag. 1
Regional Occidente Humanos modificacion:
g . 09/02/2026
Regional
Occidente

Practicante  Universitario de Recursos
Responsable Humanos enfocado en atencién a los
colaboradores

Orientar y gestionar, segun corresponda, las
solicitudes de retro de cesantias de
trabajadores activos y retirados de la regional
Mision Occidente, garantizando que se cumplan los
requisitos legales y las politicas internas, y que
las solicitudes sean tramitadas ante los fondos
administradores de manera clara y trazable.

Inicia con la recepcidon de la consulta o solicitud
de retiro de cesantias por parte del trabajador
activo o retirado y finaliza cuando la solicitud ha
sido gestionada ante el fondo (cuando aplica

Alcance . .
intervencion de la empresa) o cuando se ha
entregado al excolaborador la certificacidn
necesaria para que gestione directamente ante
su fondo.
Descripcion del Proceso
Procedimiento . . .
Proveedores |Entradas Salidas Destinatarios

]
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Trabajadores
activos que
requieren

retiro parcial o
total de
cesantias.

Trabajadores
retirados que
requieren
retiro
cesantias
acumuladas.

de

Fondos
administrador
es de
cesantias
(Porvenir,
Colfondos,
Proteccion,
Skandia
otros),
definen
formatos
requisitos
para el retiro.

u
que

y

Solicitud o]
consulta del
trabajador
activo 0
retirado sobre
retiro de
cesantias.
Formatos
oficiales de
solicitud de
retiro de
cesantias,

segun el fondo
administrador
(especialment
e Porvenir, que

requiere
gestion  mixta
empresa-fond
0).

Carta laboral o
carta de retiro
de cesantias
para
excolaborador
es afiliados a
fondos
distintos de
Porvenir.
Radicados o
comprobantes
de solicitud

generados por
el fondo (para

Asesoria y
envio de
formulario de
retiro de
cesantias para
trabajadores
activos, y
remision de la
solicitud al area
nacional de
Recursos
Humanos/Nomi
na para su
validacion y
autorizacion
ante el fondo

correspondient
e.

Gestion del
retiro de
cesantias para
trabajadores
retirados
afiliados a
Porvenir,
incluyendo
validacién de
radicado

generado por el
excolaborador y
aprobacion de
la solicitud a
través del portal
corporativo  de
la empresa.

Emision y envio

Solicitudes de

retiro de
cesantias de
trabajadores
activos
remitidas y
validadas ante
el area
nacional vy el
fondo

correspondient
e.

Solicitudes de
excolaborador
es afiliados a
Porvenir
aprobadas por
la empresa en
el portal
corporativo del
fondo.

Cartas
laborales o de

retiro de
cesantias
emitidas para

excolaborador
es afiliados a

otros fondos,
entregadas al
trabajador.

Trabajadores
activos
retirados
Prosegur
Security,
regional
Occidente.

y
de

Area regional
de Recursos
Humanos, que
realiza las
validaciones y
autorizacione
s formales en
nombre de la
empresa.

Fondos
administrador
es de
cesantias que

realizan el
desembolso al
trabajador.
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el

caso

Porvenir).

de

de carta laboral
de retiro 0
certificacion
requerida para
que
trabajadores
retirados
afiliados a otros
fondos de
cesantias
tramiten
directamente su
retiro ante la
entidad
administradora.

Recursos

Talento humano: practicante universitario de
Recursos Humanos, jefe de Recursos Humanos
como apoyo Yy coordinador de Recursos
Humanos.

Herramientas tecnoldgicas: equipo de computo,
correo institucional y a bases de datos de
personal.

Formatos oficiales de solicitud de retiro de
cesantias y modelos de carta laboral de retiro.

Registros

Control interno de solicitudes de retiro de
cesantias (fecha, tipo de trabajador, fondo,
estado de tramite).

Comunicaciones realizadas a través del
WhatsApp corporativo, entre el Practicante
Universitario de Recursos Humanos y el
Coordinador de Recursos Humanos Regional,
relacionadas con la aprobacién vy radicados
generados por los portales de cesantias
(Porvenir).

182



Copias digitales de cartas laborales de retiro
emitidas para excolaboradores afiliados a otros
fondos.

Inspecciones

Revision periddica del control interno de
solicitudes de cesantias para verificar que los
casos hayan sido gestionados y cerrados segun
los tiempos establecidos.

Verificacion documental en auditorias internas
sobre la trazabilidad de solicitudes de retiro de
cesantias en las que interviene la empresa.

Variables de control

Tiempo promedio de respuesta a las solicitudes
de asesoria y gestion de retiro de cesantias.

Numero de solicitudes devueltas por falta de
documentos o requisitos por parte del fondo
administrador.

Porcentaje de solicitudes de retiro de cesantias
gestionadas satisfactoriamente (aprobadas o
con documentacion emitida al excolaborador).
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DIAGRAMA DE FLUJO:

Inicio: Recepcidn de
solicitud de retiro de
cesantias

|

:Tipo de solicitante?

Excolaborador afiliado a
Porvenir

. PAR?Z Excolaboradar afiliada a
Verificar retiro v fondo
otro fondo
Porvemr
v
PARC-3

Registrar solicitud en

Verificar retiro y fondo
control interno

diferente a Porvenir

Trabajador activo

v v
Indicar registro directo Registrar solicitud en
ante Porvenir control interno

|

Consultar informacién en

v

Recibir nimero de radicado

Taleo
v
v
PARC-1 N
- . Enviar radicado a Elaborar carta laboral de
Verificar estado activo en ) N
Coordinador RRHH retiro
base de datos
l v v
Registrar solicitud en P, -
& X Esperar validacién del fanda Revisar redaccion y datos
control interno

v

v

Informar usos permiticlos y

&Solicitud aprohada? Guardar en PDF

tiempos
Sf No
v + ¥ v
Enviar formulario coficial de Informar aprobacidn al Informar devolucién o Enviar carta al
retiro excolaborador ajuste requerido excolaborador
Actualizar estado como Actualizar estardo como Artualizar estaco como
Terminada Aprobada Atendida

}

184



PROCEDIMIENTOS:

M lde P Nu de F to:
anua_ ? rocesos y Cédigo del Proceso: PARC umero de Formato
Procedimientos 2

@ PROSEGUR Nombre del Procedimiento: Cédigo del

Gestion de solicitudes de
retiro de cesantias para
trabajadores activos

Procedimiento:
PARC-1

Practicante Universitario de Recursos Humanos

Responsable ., .
P enfocado en atencién a los trabajadores

Brindar asesoria inicial a los trabajadores activos de la
regional Occidente que desean retirar total o
parcialmente sus cesantias, para que el area nacional
de Recursos Humanos/N6omina realice la validacion y
autorizacion ante el fondo administrador
correspondiente.

Mision

Trabajador activo: Colaborador que mantiene una
relacion laboral vigente con Prosegur al momento de
solicitar el retiro de cesantias.

Definiciones . . , .
Formulario de retiro de cesantias: Formato oficial
definido por la EMPRESA, que el trabajador debe
diligenciar para solicitar el retiro parcial o total de sus
cesantias.

Las solicitudes de retiro de cesantias de trabajadores
activos se tramitan centralmente desde la sede
nacional; la regional solo asesora.

El retiro de cesantias debe ajustarse a los usos
Condiciones generales |autorizados por la ley (vivienda, educacién u otros
permitidos) y a las politicas internas de Prosegur.

La asesoria se realiza por correo institucional o el
WhatsApp corporativo, dejando trazabilidad en el
control interno de solicitudes de cesantias.
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Canales de atencion: llamada, WhatsApp corporativo,
correo institucional o formulario digital de solicitudes
de Recursos Humanos.

Formato o instructivo de solicitud de retiro de
cesantias para trabajadores activos, suministrado por
el area nacional o disponible en la intranet.

Recursos
Correo electronico institucional para comunicacion con
el trabajador.

Control interno de solicitudes de retiro de cesantias.

Equipo de cdmputo con acceso a internet y a las
plataformas corporativas.

Descripcion del Procedimiento

1. El practicante recibe la consulta o solicitud de retiro de cesantias de un
trabajador activo a través de alguno de los canales autorizados.

2. Se verifica en la base de datos de personal que el trabajador se encuentre
activo y registra la solicitud en el control interno, consignando nombre, cédula,
fondo de cesantias, motivo y fecha de la solicitud.

3. Se le informa al trabajador sobre los usos permitidos para el retiro de
cesantia y el tiempo estimado de respuesta (15 dias habiles aproximadamente),
de acuerdo con las indicaciones del area nacional.

4. Se envia al trabajador, por correo electronico o WhatsApp corporativo, el
formulario de solicitud de retiro de cesantias para trabajadores activos.

5. El practicante actualiza el control interno de solicitudes de cesantias
cambiando el estado de la solicitud a “Terminada” e indicando la fecha de envio
y el medio utilizado.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

186




Manualldc_e Procesos y Cédigo del Proceso: PARC Numero de
Procedimientos Formato: 2
Nombre del Procedimiento:
Gestion de retiro de Cédigo del
@ PROSEGUR |cesantias para trabajadores |Procedimiento:
retirados afiliados a PARC-2
Porvenir

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos enfocado en
atencidn a los trabajadores

Mision

Acompaniiary gestionar las solicitudes de retiro de cesantias de
excolaboradores afiliados al fondo Porvenir, verificando el
radicado generado por el fondo y realizando la autorizacion

correspondiente, para que el desembolso pueda efectuarse
correctamente.

Definiciones

Excolaborador afiliado a Porvenir: Trabajador cuyo vinculo
laboral con Proseguryafinalizd y cuyas cesantias se encuentran
administradas por el fondo Porvenir.

Radicado de solicitud: NUmero o comprobante que genera
Porvenir cuando el excolaborador registra en el fondo su
solicitud de retiro de cesantias.

Portal corporativo de Porvenir: Plataforma en la que la
empresa valida y autoriza las solicitudes de retiro de cesantias
presentadas por excolaboradores afiliados a dicho fondo.

Condiciones generales

El retiro de cesantias de excolaboradores afiliados a Porvenir
requiere una gestion mixta: el excolaborador registra primero
la solicitud en el fondo y luego la empresa valida y autoriza la
operacién en el portal corporativo.

La regional solo gestiona la validacién y autorizacion; el
desembolso lo realiza directamente Porvenir al excolaborador.

Toda gestidon debe quedar registrada en el control interno de
solicitudes de cesantias.

Recursos

Comunicacidon con el excolaborador (correo electrdnico,
WhatsApp o llamada).

Datos delexcolaborador: nombre, cédula, fecha de retiro y tipo
de vinculacién.

Control interno de solicitudes de retiro de cesantias.
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Equipo de cémputo con acceso a internet.

Descripcion del Procedimiento

1. Se recibe la consulta de un excolaborador afiliado a Porvenir que desea retirar sus cesantias y
se verifica, en los registros del Area de Recursos Humanos, que la relacién laboral se encuentre
finalizada y que el fondo de cesantias registrado corresponda a Porvenir.

2. Se registra la solicitud en el control interno de cesantias, consignando nombre del
excolaborador, nimero de cédula, fondo Porvenir, fecha de retiro y fecha de la solicitud,
marcando el estado inicial como “Orientacion inicial”.

3. Se informa al excolaborador que el primer paso del trdmite consiste en registrar
personalmente la solicitud de retiro ante Porvenir, ya sea a través de la pagina web delfondo o
en un punto de atencién autorizado.

4. Se indica al excolaborador que, una vez realizada la solicitud ante Porvenir, el fondo generara
un numero de radicado, el cual deberd ser enviado para continuar con el tramite.

5. Al recibir el nimero de radicado o documento soporte, se verifica que el radicado corresponda
efectivamente a una solicitud de retiro de cesantias.

6. Se actualiza el control interno de cesantias, cambiando el estado de la solicitud a “Radicado
recibido”.

7. Se enviaal Coordinador de Recursos Humanos Regional, a través del WhatsApp corporativo, el
numero de radicado junto con el nimero de cédula del excolaborador, para que este realice la
validacién y aprobacion de la solicitud ante el fondo Porvenir.

8. Se realiza seguimiento al trdmite y se permanece a la espera de la confirmacién del
Coordinador de Recursos Humanos Regional sobre la aprobacién o devolucién de la solicitud por
parte del fondo.

9. Unavez el Coordinador confirma que la solicitud fue aprobada por Porvenir, se comunica al
excolaborador el estado del tramite, indicandole que el retiro fue aprobado y que el pago sera
gestionado directamente por el fondo conforme a sus tiempos y condiciones.

10. Se actualiza el control interno de cesantias, registrando el estado final de la solicitud como
“Aprobada” o el estado que corresponda segln la respuesta del fondo, dejando evidencia de la
trazabilidad del proceso.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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M |l de P NU d
anua. ? rocesos y Cadigo del Proceso: PARC amero de
Procedimientos Formato: 2

@ PROSEGUR Nombre del Procedimiento:

Emision de carta laboral para Cédigo del
retiro de cesantias de Procedimiento:
trabajadores retirados afiliados |[PARC-3

a otros fondos

Practicante Universitario de Recursos Humanos

Responsable g .
P enfocado en atencion a los trabajadores

Emitir y entregar a los excolaboradores afiliados a
fondos de cesantias distintos de Porvenir la carta
laboral o carta de retiro requerida por la entidad
administradora, de manera que puedan gestionar
directamente su solicitud de retiro de cesantias ante
el fondo.

Mision

Excolaborador afiliado a otros fondos: Trabajador
cuyo vinculo laboral con Prosegur ha finalizado y
cuyas cesantias se encuentran en fondos como
Colfondos, Proteccion, Skandia, entre otros,
diferentes de Porvenir.

Definiciones
Carta laboral para retiro de cesantias: Documento
emitido por la empresa en el que se certifica |la fecha
de ingreso y retiro del trabajador, asi como la
terminacion de la relacion laboral, para ser
presentado ante el fondo de cesantias.

En estos casos, el tramite de retiro de cesantias lo
realiza directamente el excolaborador con su fondo;
la empresa solo emite la carta que acredita la
terminacion del vinculo laboral.

Condiciones
generales La informacién de la carta debe coincidir con los
registros oficiales de fechas de ingreso y retiro del
excolaborador.

La gestiéon debe quedar registrada en el control
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interno de solicitudes de cesantias o de certificados
especiales.

Solicitud del excolaborador recibida por correo,
llamada, WhatsApp o formulario digital.

Base de datos de personal retirado y activo (Taleo).
Recursos
Formato de carta laboral o carta de retiro de
cesantias en Word.

Correo electréonico institucional.

Descripcion del Procedimiento

1. El practicante recibe la solicitud de un excolaborador que requiere carta
para retiro de cesantias y verifica, en los registros de Recursos Humanos, que
la relacién laboral haya finalizado y que el fondo de cesantias registrado no
sea Porvenir.

2. El practicante registra la solicitud en el control interno de certificados
especiales, consignando nombre, cédula, fondo de cesantias, fecha de retiro
y fecha de la solicitud.

3. El practicante consulta en la base de datos (Taleo) la informacién laboral
del excolaborador: fecha de ingreso, fecha de retiro, cargo desempefado y
tipo de contrato, asegurando que estos datos estén completos y actualizados.

4. El practicante abre el formato de carta laboral para retiro de cesantias en
Word vy diligencia los campos correspondientes con la informacion verificada
del excolaborador (nombres, identificacion, fecha de ingreso, fecha de retiro).

5. Cuando el fondo lo exige, el practicante incluye en la carta una frase que
indique que el vinculo laboral se encuentra terminado a partir de la fecha
registrada y que, por lo tanto, el excolaborador puede gestionar el retiro de
sus cesantias ante el fondo administrador.

6. El practicante revisa cuidadosamente la redaccion de la carta para
confirmar que no existan errores en nombres, fechas o numero de
identificacién y que el contenido cumpla con el formato y lenguaje corporativo.
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7. El practicante guarda la carta en PDF con un nombre que identifique al
excolaborador (por ejemplo: “Carta_Retiro_Cesantias_CC_xxxxxxxx”) para su
envio.

8. El practicante redacta un correo electrénico dirigido al excolaborador,
indicando que se adjunta la carta laboral requerida para el retiro de cesantias,
e informa que el tramite de retiro debe gestionarlo directamente ante su fondo
(Colfondos, Proteccion, Skandia u otro).

9. El practicante adjunta el archivo PDF al correo, verifica la direccién del
destinatario y envia el mensaje desde el correo institucional, con copia al Jefe
de Recursos Humanos.

10. El practicante actualiza el control interno de solicitudes registrando la
fecha de emisién y envio de la carta y cambiando el estado de la solicitud a
“‘Atendida”.

11. Si el excolaborador informa posteriormente que el fondo requiere ajustes
especificos en la carta (por ejemplo, formato o texto adicional), el practicante
realiza el ajuste, emite una nueva version y repite el proceso de envio y
registro.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PROCESO 9: ATENCION DE DUDAS O SOLICITUDES SOBRE PAGO DE

LIQUIDACION
Manual de Procesos y Nombre del
Procedimientos Proceso:
Atencion de Cadigo del Ndimero de
@ PROSEGUR |Dudas o Proceso: Formato: 1
Solicitudes PADL )
Sobre Pago de
Liquidacion.
Jefe
] inmediato: Fecha de
Area de la empresa: Jefe de ..
elaboraciéon o|_ .
Recursos Humanos - Recursos e . Pag. 1
Regional Occident Humano modificacion:
9 laente Hmanos 09/02/2026
Regional
Occidente

Responsable

Practicante Universitario de Recursos
Humanos enfocado en atencién a los

colaboradores

Mision

Brindar a los trabajadores retirados una
atencion clara, oportuna vy verificable frente a
dudas o solicitudes relacionadas con el pago
de su liquidacion definitiva, utilizando los
registros de liquidaciones de la regional y
articulando la gestién con el area nacional de

Nomina cuando sea necesario.

Alcance

Inicia cuando un excolaborador se comunica
con la regional para consultar o reportar
inquietudes sobre el pago de su liquidacion y
finaliza cuando se le entrega una respuesta
sustentada (envio de documentos de
liquidacién, aclaracién de valores o estado del
pago) o se escalod el caso al area nacional y se

informé su respuesta.

Descripcion del Proceso
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Procedimient

Proveedores |Entradas os Salidas Destinatarios
Solicitud o
consulta del
excolaborador Respuestas
recibida por formales a
llamada, excolaborador
Excolaborador WhatsApp, Verificacion de |es sobre su
correo identidad del |liquidacion Excolaborador
?S qule institucignal O |solicitante y (estado del es de
g:::fjﬁ‘;s o igrcr:l]ilcjzli?urljoes congulta en el |pago, valores, Prosegur
.. archivo fechas). Security,
solicitudes de Recursos | consolidado de regional
s.ob.re sy Humanos”. liquidaciones. |Copia de Occidente.
liquidacion. desprendibles
) . Archivo de Estudio del de liquidacién |Area nacional
Area ’na.czlonal consolidado | ¢aso ylo de Némina,
_?_zsgfer:};na y lc_je o especifico, comprobantes F:omo |
. iquidaciones |enyio de los  |enviados al  |instancias de
Internacional, - en Excel, con documentos excolaborador |verificacion y
Zjueijfal ﬁullsg Y |datos de correspondient |cuando lo confirmacion
personas esala requiera. de pagos.
pagos d_e liquidadas liquidacion del
liquidaciones. | (fechas, trabajador y | Consultas Area de
. correos, resolucion de |escaladas al |Recursos
Reglstrqs de  lvalores, dudas o area nacional |Humanos
liquidaciones y | observacione escalamiento  |de Nomina regional, para
Ewaagn(i:nidos 8)- al area con la control interno
. nacional de evidencia y auditorias.
por la regional. | Desprendible Nomina. necesaria, y
s de respuesta
liquidacion devuelta al
individuales y excolaborador.
comprobantes
de pago

emitidos por
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Tesoreria

Internacional.

Recursos

Talento humano: practicante universitario de
Recursos Humanos vy jefe de Recursos
Humanos como apoyo.

Herramientas tecnoldgicas: equipo de computo
con acceso a internet, archivo consolidado de
liquidaciones en Excel, carpeta compartida en
la nube con desprendibles de liquidacién y
comprobantes de pago, correo electrénico
institucional y canales de atencion (WhatsApp,
teléfono, formulario).

Registros

Archivo consolidado de liquidaciones
actualizado con datos de cada excolaborador
(correo de envio, fecha de pago, nombre de
archivo de desprendible, observaciones).

Carpeta compartida con desprendibles de
liquidacién y comprobantes de pago por
trabajador.

Control interno de solicitudes de liquidacion
atendidas (fecha de consulta, excolaborador,
tipo de duda, respuesta dada y escalamiento si
existio).

Inspecciones

Revision periddica del consolidado de
liquidaciones y de la carpeta de soportes para
verificar consistencia entre registros y
documentos almacenados.

Verificaciones realizadas durante auditorias
internas sobre la trazabilidad de las
liquidaciones y la atencidén de solicitudes de
excolaboradores.
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Variables de control

Tiempo de respuesta promedio a las consultas
sobre liquidacion.

Numero de solicitudes en las que se requiri6
correccion o reenvio de soportes por
inconsistencias detectadas.

Porcentaje de consultas resueltas en la
regional sin necesidad de escalamiento al area
nacional de Nomina.
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DIAGRAMA DE FLUJO:
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PROCEDIMIENTOS:

Manual de Procesos y
Procedimientos

&) PROSEGUR

Numero de

Caodigo del Proceso: PADL Formato: 2

Nombre del Procedimiento:
Verificacion de identidad del Cédigo del

solicitante y consulta en el Procedimiento:
archivo consolidado de PADL-1
liquidaciones

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencién a los trabajadores

Mision

Confirmar la identidad del excolaborador que
consulta por su liquidacion y ubicar su caso en el
archivo consolidado de liquidaciones, para contar con
informacion basica y trazable antes de revisar
detalles o escalar la solicitud.

Definiciones

Archivo consolidado de liquidaciones: Hoja de
calculo donde se registran los datos de todas las
personas liquidadas (nombre, cédula, correo de
envio, fecha de pago, nombre del archivo de
desprendible y observaciones).

Desprendible de liquidacién: Documento que
detalla los conceptos y valores liquidados al finalizar
la relacién laboral (salarios pendientes, prestaciones,
deducciones, etc.).

Condiciones

El procedimiento se aplica a toda consulta o duda
sobre liquidacion presentada por un excolaborador.

La identidad del solicitante debe verificarse antes de

generales compartir cualquier informacién sensible.
Toda solicitud debe registrarse en un control interno
de atencion de liquidaciones.

Recursos Canales de atencion: teléfono, WhatsApp

corporativo, correo institucional y formulario digital
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“Solicitudes de Recursos Humanos”.
Archivo consolidado de liquidaciones en Excel y
carpeta compartida con desprendibles y

comprobantes de pago.

Equipo de computo con acceso a internet y a las
carpetas corporativas.

Control interno de solicitudes sobre liquidaciones.

Descripcion del Procedimiento

1. El practicante recibe la consulta del excolaborador por alguno de los
canales autorizados e identifica que la solicitud esta relacionada con el pago
de su liquidacion (estado del pago, valores, documentacion, etc.).

2. Se solicita al excolaborador sus datos basicos de identificacion: nombre
completo, numero de cédula vy, si es posible, fecha aproximada de retiro o
ciudad donde labord, para evitar confusiones con homonimos.

3. Se registra la solicitud en el control interno de atencion de liquidaciones,
consignando fecha de la consulta, nombre, cédula, medio de contacto y un
resumen de la duda planteada, dejando el estado inicial como “En
verificacion”.

4. Se accede a la carpeta compartida donde se encuentra el archivo
consolidado de liquidaciones y abre el archivo correspondiente al aio y mes
en el que se presume que fue liquidado el excolaborador.

5. En el archivo consolidado, el practicante busca al excolaborador utilizando
el numero de cédula como criterio principal; si es necesario, utiliza filtros por
nombre o fecha de retiro para localizar el registro.

6. Una vez encontrado el registro, el practicante verifica que los datos basicos
coincidan con la informacién suministrada por el excolaborador (nombre,
correo registrado, fecha de envio de liquidacién o de pago) y toma nota de
esta informacion para el analisis posterior.
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7. Si el registro no se encuentra en el archivo del mes esperado, el
practicante revisa archivos de meses anteriores o posteriores, segun la fecha
de retiro reportada, hasta confirmar si existe registro de liquidacion para esa
persona.

8. Cuando después de revisar los archivos no se encuentra registro del
excolaborador, el practicante mantiene el estado de la solicitud como “Sin
registro en consolidado” y deja preparado el caso para ser verificado en
PADL-2 con apoyo del area nacional de Nomina.

Cuando el registro si existe, el practicante actualiza el control interno de
solicitudes indicando que la verificacion en el consolidado fue realizada, anota
la fecha de liquidacion, fecha de envio de soportes y cualquier observacién
relevante registrada en el archivo (por ejemplo, reenvio previo o
aclaraciones).

Con la verificacion inicial completada, el practicante deja el caso listo para
continuar con el procedimiento PADL-2, en el que se revisan los documentos
detallados de liquidacion y se responde la duda especifica del excolaborador.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Manual de Procesos y
Procedimientos

&) PROSEGUR

i Nuamero de
Caédigo del Proceso: PADL
Formato: 2
Nombre del Procedimiento: -
. , Cédigo del
Estudio del caso, envio de L.
. ., Procedimiento:
documentos de liquidacion y
. PADL-1
resolucion de dudas

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencién a los trabajadores

Misién

Analizar la informaciéon de liquidacion registrada para
el excolaborador, enviarle los documentos
correspondientes y resolver sus dudas o, en caso
necesario, escalar la consulta al area nacional de
Nomina, garantizando respuestas claras y
sustentadas.

Definiciones

Comprobante de pago: Soporte emitido por
Tesoreria Internacional donde consta el valor y la
fecha en que se realizé el pago de la liquidacion al
excolaborador.

Caso escalado: Solicitud que, por no poder
resolverse con la informacion disponible en la
regional, se remite al area nacional de Nomina para
revision y respuesta.

Condiciones

Este procedimiento se ejecuta después de completar
PADL-1 (verificacion de identidad y consulta en el
consolidado).

Las aclaraciones se basan exclusivamente en los

generales desprendibles de liquidacion, comprobantes de pago
y confirmaciones de N6émina nacional.
Las comunicaciones con el excolaborador deben
quedar documentadas en el control interno.
Recursos Archivo consolidado de liquidaciones.
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Carpeta compartida con desprendibles de liquidacién
y comprobantes de pago.

Correo electronico institucional para comunicacién
con el excolaborador y con Némina nacional.

Control interno de solicitudes sobre liquidacion.

Equipo de cédmputo con acceso a internet y a las
plataformas corporativas.

Descripcion del Procedimiento

1. Con la verificacion inicial realizada en PADL-1, el practicante localiza en la
carpeta compartida el desprendible de liquidacién y el comprobante de pago
asociado al excolaborador, utilizando el numero de cédula y la fecha de
liquidaciéon como referencia.

2. El practicante abre el desprendible de liquidacién y revisa de manera
general los conceptos que lo integran (salario pendiente, vacaciones,
cesantias, primas, otros conceptos y deducciones), para entender la
estructura del pago antes de responder al excolaborador.

3. El practicante contrasta la informacién basica del desprendible (nombre,
numero de identificacion, fecha de retiro) con los datos verificados en el
consolidado y con la consulta formulada por el excolaborador, verificando
coherencia.

4. Sila duda del excolaborador se refiere a no haber recibido la informacién
de su liquidacién, el practicante prepara un correo electrénico en el que
adjunta el desprendible de liquidacion y, cuando es pertinente, el
comprobante de pago, explicando brevemente la fecha en que se realizé el
envio y el pago segun los registros.

5. Sila duda esta relacionada con el valor recibido o la composicion de los
conceptos, el practicante revisa con mayor detalle el desprendible (montos,
periodos y tipos de conceptos) y prepara una explicacion sencilla que
responda especificamente a lo consultado (por ejemplo, qué incluye un valor
0 por qué se aplico cierta deduccion).
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6. Cuando la explicacion requiere validacion o excede la informacion
disponible en la regional (por ejemplo, diferencia evidente entre lo esperado y
lo pagado), el practicante elabora un correo dirigido al area nacional de
Nomina, exponiendo el caso, adjuntando el desprendible, el comprobante de
pago y la descripcion de la duda del excolaborador.

7. El practicante envia el correo a Nomina nacional y actualiza el control
interno marcando el caso como “Escalado a Némina” e indicando la fecha de
envio.

8. Cuando Némina nacional responde, el practicante revisa la explicacion o
correccion indicada, descarga los adjuntos que envien (nuevos desprendibles
o aclaraciones) y actualiza el control interno con el resultado (por ejemplo,
“Aclarado sin ajustes” o “Ajuste programado”).

9. El practicante redacta un correo al excolaborador en el que:
- Explica, en términos claros, la respuesta a su consulta.

- Adjunta el desprendible de liquidacion vy, si aplica, el comprobante de pago o
el desprendible ajustado enviado por Némina nacional.

10. El practicante envia el correo al excolaborador utilizando la direccion
validada en PADL-1 y registra en el control interno la fecha y hora de envio,
asi como un breve resumen de la respuesta entregada.

11. Si el excolaborador manifiesta nuevas dudas sobre el mismo documento,
el practicante revisa nuevamente la informacion vy, si es necesario, vuelve a
escalar el caso a Nomina nacional, manteniendo actualizadas las
observaciones en el control interno hasta cerrar definitivamente la solicitud.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PROCESO 10: HABILITACION DE INGRESO A PLATAFORMAS

INSTITUCIONALES

Manual de Procesos y

Nombre del Proceso:

.. ddi |
Procedimientos Habilitacion de Ingreso Codigo de Numero de
Proceso:
a Plataformas PHI Formato: 1
@ PROSEGUR Institucionales
Fecha de
] I -
Area de la empresa: Jefe inmediato: Jefe de iaboramon
Recursos Humanos - Recursos Humanos modificacié Pag. 1
Regional Occidente Regional Occidente n:
09/02/2026

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencion a los colaboradores

Mision

técnicas.

Asegurar que los colaboradores de la regional
Occidente cuenten con acceso adecuado y continuo
a las plataformas institucionales (intranet, sistemas
de autogestion, correo corporativo, Universidad
Corporativa y otras aplicaciones), mediante
orientacién directa al trabajador o la gestion de
tickets de soporte cuando se presenten fallas

Alcance

Inicia cuando el trabajador reporta a Recursos
Humanos dificultades para ingresar a alguna
plataforma institucional y finaliza cuando se
restablece el acceso o la solicitud se cierra con una
solucién documentada, ya sea por orientacion directa
o por intervencion del area de soporte técnico.

Descripcion del Proceso

Proveedores s

Entrada

Procedimientos

Salidas

Destinatario
3

Trabajadores que
reportan problemas
de acceso o de

Solicitud
O reporte

Recepcion de la
solicitud, asesoria y guia
al trabajador en tiempo

Acceso
restablecido
ala

Trabajadores
de Prosegur
Security
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solicitan orientacion
para ingresar a las
plataformas
institucionales.

Area de Soporte de
Tl / Service Desk,
que atiende los
tickets de incidentes
técnicos generados.

Sistemas
corporativos
(intranet, Service
Portal IT, correo,
aplicaciones de
autogestion y
capacitacion).

dificultad
de
acceso
recibido
por
llamada,
WhatsAp
p, correo
electroni
Co O
formulari
o de
solicitud
es de
Recurso
S
Humano
S.

Datos de
acceso
del
trabajad
or
(usuario,
tipo de
platafor
ma,
descripci
on del
problema
mensaje
s de
error).

Tickets
de

real cuando se trata de
errores de uso
(usuario/contrasenia,
procedimiento de
ingreso, doble factor,
etc.).

Generacion de ticket de
soporte en intranet o
portal de soporte cuando
se trata de un error
técnico del sistema, con
registro de datos del
trabajador, descripcion
detallada y evidencias.

plataforma
institucional
para el
trabajador,
ya sea por
orientacién
directa o por
solucion
técnica.

Tickets de
soporte
cerrados con
solucion
documentad
a.

Regional
Occidente
que
requieren
acceso a
intranet,
correo
corporativo,
sistemas de
autogestion y
plataformas
de
formacién.

Area de
Soporte de
Tl, que
recibe tickets
con la
informacion
necesaria
para resolver
incidentes.
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soporte
generad
0s en
Service
Portal IT
o portal
de
soporte
de TI.

Talento humano: practicante universitario de
Recursos Humanos y, como apoyo, jefe de Recursos
Humanos.

Herramientas tecnoldgicas: intranet Prosegur, Service
Portal IT, correo corporativo, WhatsApp corporativo,
sistemas de autogestion y plataformas de
capacitacion.

Recursos

Guias internas de acceso y restablecimiento de
contrasefas, y procedimientos para creacion de
tickets de soporte.

Control interno de solicitudes de habilitacion de
acceso (fecha, trabajador, plataforma afectada, tipo
de problema, acciones realizadas, estado y fecha de
cierre).

Registros Tickets de soporte generados en el portal de Tl con
su respectivo estado (abierto, en gestion,
solucionado).

Correos de comunicacion con el trabajador y con el
area de soporte.

Revision de tickets en Service Portal IT para asegurar
Inspecciones que los incidentes hayan sido resueltos y cerrados
adecuadamente.
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Variables de control

Tiempo promedio de resolucién de solicitudes de
acceso desde que el trabajador reporta el problema
hasta que se restablece el ingreso.

Porcentaje de casos resueltos por orientacion directa
(PHI-1) frente a casos escalados a soporte técnico
(PHI-2).

Numero de incidentes recurrentes por plataforma,
gue pueden indicar necesidad de capacitaciones o
mejoras técnicas.
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DIAGRAMA DE FLUJO:

Recibir solicitud por llamada,
WhatsApp, corres o formulario

Identificar plataforma afectada y
mensaje de error

—

Ingresar al Service Portal TI
o portal de saparte

v

Registrar ticket
can:
datos del
trahajador,
plataforma
afectada,
deseripeisn del

Confirmar datos del trabajader

Si—>

Orientacion en tizmpo real

¥ pasos de ingreso

v recopilar evidencias

Adjuntar capturas o evidencias

Informar al trabajador nimero

Determinar que es incidente técnico
Escalar a PHI-2

de ticket

Dar seguimienta al ticket
hasta solucidn

Solicitar soporte
adicional
b nueva
intervencion

iSoporta TI soluciona el
incidentez

Validar usuario, contrasefia  ——i

Ho

!

Confirmar con el trahajador
que el acceso funciona

Verificar cierre del ticket
en el portal

St

Confirmar accesa con el
trahajadar

Fin

207




PROCEDIMIENTOS:

Manual de Procesos y
Procedimientos

&) PROSEGUR

Numero de
Cédigo del Proceso: PHI
Formato: 2
Nombre del Procedimiento: Ly
. .. Codigo del
Recepcion de la solicitud, L.
. . . Procedimiento:
asesoria y guia al trabajador
. PHI-1
en tiempo real

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencién a los trabajadores

Mision

Atender en tiempo real las solicitudes de los
trabajadores que presentan dificultades de acceso a
plataformas institucionales por errores de uso
(usuario, contrasefia, procedimiento de ingreso,
doble factor), brindando orientacion paso a paso para
restablecer el acceso sin requerir intervencion
técnica.

Definiciones

Error de uso: Dificultad de acceso originada por
desconocimiento del procedimiento, digitacion
incorrecta del usuario o contrasefia, bloqueo por
intentos fallidos, olvido de pasos de autenticacion,
entre otros.

Plataformas institucionales: Intranet, correo
corporativo, sistemas de autogestion, aplicaciones de
capacitacion y demas herramientas digitales
corporativas utilizadas por los trabajadores.

Condiciones

Este procedimiento aplica cuando el problema parece
estar relacionado con el uso de la plataforma y no
con una caida del sistema o fallo técnico general.

enerales
9 La atencién se realiza preferiblemente en tiempo real
(llamada, Teams o WhatsApp) para acompanar al
trabajador durante el intento de acceso.
Recursos Canales de atencion: teléfono, WhatsApp

corporativo, Teams o correo electronico.
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Guias internas de acceso a intranet, correo, sistemas
de autogestion y plataformas de capacitacion.

Equipo de computo con acceso a las mismas
plataformas, para orientar al trabajador sobre las
pantallas y pasos.

Descripcion del Procedimiento

1. El practicante recibe la solicitud del trabajador que reporta problemas para
ingresar a una plataforma institucional e identifica qué sistema presenta la
dificultad (intranet, correo, autogestién, capacitacion, etc.) y qué mensaje de
error observa el trabajador.

2. El practicante hace preguntas basicas para determinar si se trata de un
error de uso (por ejemplo: confirmacion del usuario utilizado, intento con
contrasefa reciente, pasos seguidos para el ingreso, uso o no de doble factor
de autenticacion).

3. Si el trabajador esta disponible en tiempo real (llamada, Teams o
WhatsApp), el practicante le pide que comparta, de manera verbal o mediante
capturas de pantalla, los pasos que esta realizando y el mensaje de error que
aparece, evitando solicitar contrasefias o datos sensibles.

4. Con base en las guias internas o en su experiencia, el practicante indica al
trabajador el procedimiento correcto de ingreso: direccion de acceso a la
plataforma, formato del usuario corporativo, pasos para introducir la
contrasefa y, cuando aplique, uso del segundo factor de autenticacién o
recuperacion de contrasenfa.

5. Cuando la dificultad se debe a un olvido de contrasefia o usuario, el
practicante orienta al trabajador para que utilice las opciones de “olvidé mi
contrasefa” o procedimientos de restablecimiento definidos en la intranet o en
el portal de correo, explicandole cada paso hasta que pueda completar el
proceso.

6. Mientras el trabajador sigue las indicaciones, el practicante le solicita que
confirme si la plataforma permite el ingreso o si el error persiste; si el acceso
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se logra restablecer, el practicante valida con el trabajador que pueda
navegar o utilizar la funcién requerida (consultar turnos, tomar curso, revisar
correo, etc.).

7. Si, a pesar de la guia, el problema persiste y el mensaje de error sugiere
bloqueo del usuario, fallo del sistema o incidente técnico, el practicante
concluye que se trata de un caso para soporte de Tl y procede a continuar el
manejo del caso mediante el procedimiento PHI-2 (generaciéon de ticket),
informando al trabajador que se escalara el incidente.

8. Cuando el acceso se restablece exitosamente por orientacion directa, el
practicante recuerda al trabajador las recomendaciones basicas de uso
seguro (no compartir contrasefas, mantener actualizados sus datos de
contacto, anotar correctamente el usuario corporativo) y le indica que, si
vuelve a presentar dificultades, se comunique nuevamente con Recursos
Humanos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Manual de Procesos y
Procedimientos

&) PROSEGUR

Nuamero de
Caodigo del Proceso: PHI
g Formato: 2
Nombre del Procedimiento: -
.. . Cédigo del
Generacion de ticket de ..
.. Procedimiento:
soporte y seguimiento de
.. .. PHI-2
incidentes técnicos

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos
enfocado en atencién a los trabajadores, Soporte Tl

Misién

Registrar y escalar al area de soporte de Tl los
incidentes técnicos que impiden el ingreso de los
trabajadores a las plataformas institucionales,
proporcionando informacion completa y evidencias
para facilitar su solucién y hacer seguimiento hasta
el cierre del caso.

Definiciones

Incidente técnico: Fallo relacionado con la
plataforma (bloqueo de usuario sin causa aparente,
caida del sistema, errores del servidor, fallas de
configuracion) que no puede resolverse mediante
orientacién de uso.

Ticket de soporte: Registro formal del incidente en el
Service Portal IT o portal de soporte de Tl, que
permite su atencién, seguimiento y cierre.

Condiciones generales

Este procedimiento se aplica cuando, después de
aplicar PHI-1, el problema de acceso persiste y se
identifica como fallo técnico del sistema.

Los tickets deben contener datos completos del
trabajador y descripcidén detallada del problema,
incluyendo evidencias (mensajes de error, capturas
de pantalla).

Recursos

Service Portal IT o portal de soporte de Tl en la
intranet de Prosegur.

Datos del trabajador: nombre, numero de
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identificacién, correo corporativo, cargo y regional.
Informacién del incidente: plataforma afectada,
fecha y hora aproximada del fallo, mensaje de error,

capturas de pantalla.

Correo electronico institucional

Descripcion del Procedimiento

1. Tras intentar resolver el problema por orientacion directa (PHI-1) sin éxito,
el practicante determina que el incidente corresponde a un fallo técnico (por
ejemplo, mensajes de error del servidor, bloqueos sin causa clara, caida
general del servicio).

2. El practicante confirma con el trabajador sus datos completos (nombre,
cédula, correo corporativo, cargo y regional) y le indica que el caso sera
escalado a soporte TI

3. El practicante solicita al trabajador, si no lo ha hecho, una captura de
pantalla del mensaje de error o, en su defecto, que describa textualmente el
mensaje que aparece, respetando siempre la confidencialidad de
contrasenas.

4. El practicante ingresa al Service Portal IT o al portal de soporte de Tl desde
la intranet y selecciona la categoria de incidente adecuada (por ejemplo,

“Acceso a aplicaciones”, “Correo corporativo”, “Intranet” u otra segun la
clasificacion del sistema).

5. En el formulario del ticket, el practicante diligencia los datos del trabajador
(nombre, correo, regional), la aplicacion afectada y una descripcion detallada
del problema, indicando: fecha y hora aproximada del fallo, pasos realizados
antes del error, mensaje mostrado en pantalla y frecuencia del incidente
(puntual o recurrente).

6. Cuando la plataforma lo permite, el practicante adjunta las capturas de
pantalla o evidencias enviadas por el trabajador, para que el equipo de
soporte tenga mayor contexto sobre el incidente técnico.
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7. El practicante revisa toda la informacion registrada en el ticket para
asegurarse de que esté completa y clara y luego procede a enviarlo o
guardarlo, segun el flujo del portal.

8. El practicante informa al trabajador, por el canal en el que se recibio la
solicitud (correo, WhatsApp, Teams o llamada), que el incidente ha sido
escalado a soporte técnico, indicandole el niumero de ticket (si es visible)

10. Si soporte Tl indica pasos especificos que el trabajador debe seguir (por

ejemplo, cambio de contrasefia, limpieza de caché, nuevo enlace de acceso),
el practicante se comunica con el trabajador, le explica las instrucciones y lo

acompana, si es necesario, durante la ejecucion de los pasos hasta confirmar
que el acceso se haya restablecido.

11. Una vez el trabajador confirma que puede ingresar correctamente a la
plataforma, el practicante verifica en el portal que el ticket esté marcado como
resuelto o, en su defecto, solicita a soporte su cierre, dejando constancia de
la solucion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PROCESO 11: REPORTE DE LICENCIAS MEDICAS O PERMISOS

ESPECIALES
Manual de Procesos y Nombre del
Procedimientos Proceso:
Reporte de Cadigo del Nimero de
@ PROSEGUR Licencias Proceso: Formato: 1
Médicas o PRL |
Permisos
Especiales
:Jefe . Fecha de
. inmediato: Jefe .
Area de la empresa: elaboracion
, de Recursos .
Recursos Humanos - Regional o Pag. 1
, Humanos g ..
Occidente Redional modificaciéon
giona + 09/02/2026
Occidente

Responsable

Practicante Universitario de Recursos
Humanos enfocado en atencién a los

colaboradores

Mision

Recibir, verificar y canalizar adecuadamente
las licencias médicas y permisos especiales
de los trabajadores de la regional Occidente
hacia el area de Seguridad y Salud en el
Trabajo (SST) y Programacion, asegurando
su registro oportuno para efectos de
ausentismo, programacion operativa y pago

de ndmina.

Alcance

Inicia cuando el trabajador remite a la
regional sus documentos de licencia médica o
permiso especial por canales alternos a la
intranet y finaliza cuando dichos soportes han
sido enviados a SST nacional, copiados a
Programacién y su recepcion y seguimiento
han quedado registrados en los controles

internos.

Descripcion del Proceso
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Procedimiento

Destinatario

Proveedores |Entradas s Salidas s
Soportes de
Trabajadores ||icencias
que presentan | meadicas
incapacidades (incapacidades Documentos
, licencias o licencias de de licencias
permisos maternidad médicas o
especiales y paternidad Recepcién de [permisos
remiten sus  |etc) y documentacion |especiales
soportes a permisos y verificacion de remitidos
Recursos especiales completitud de |correctament
Humanos remitidos por el|/0S documentos |e al area de
regional. trabajador (certificado SST para su
i médico, validacion .
Area de (cert!ﬁcados ordenes registro ’ Area de
. meédicos, R ' Seguridad y
Seguridad y  |gpicrisis historias
P ’ - , . Salud en el
Salud en el  |5rdenes clinicas, Notificacion a :
Trabajo (SST) autoriza;:iones) permisos) Programacién TraF)aJo
. , nacional.
nacional, que enviados por el |sobre la
valida trabajador. existencia de |;
legalmente las P la licencia o Area de
_ ) Informacién . : . Programacié
incapacidades |pasica del Envio en copia |permiso para A de la
y las registra  |{rapajador a SST y al area |ajustar reqional
en la base de (nombre de turnos. g '
datos. identificacion. | Programacion y
cliente, puesto, |S€guimiento con|Registros
Area de fechas de la SST nacional  |internos
Programacion, |jicencia o sobre validacion |actualizados
que ajusta la  |permiso). y registro en la |de licencias y

programacion
operativa
segun las
licencias o
permisos
reportados.

Instrucciones y
lineamientos
de SST sobre
los
documentos
requeridos

base de datos.

permisos
gestionados
desde la
regional.
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para cada tipo
de licencia.

Recursos

Talento humano: practicante universitario de
Recursos Humanos y profesional de SST
nacional como receptor de los documentos.

Herramientas tecnolégicas: correo
institucional para envio de soportes a SSTy
Programacioén, carpeta compartida para
archivo de licencias, intranet corporativa
cuando aplique.

Infografia / instructivo interno sobre
documentos requeridos para cada tipo de
licencia (aporta claridad sobre certificaciones
médicas necesarias).

Registros

Control interno de licencias y permisos
gestionados por la regional (fecha de
recepcion, trabajador, tipo de licencia o
permiso, fecha de envio a SST, estado del
registro).

Correos enviados a SST nacional y
Programacién con los documentos anexos y
sus respectivas respuestas.

Carpeta digital con copias de los soportes
enviados y confirmaciones de registro cuando
corresponda.

Inspecciones

Revision periddica del control interno para
verificar que todas las licencias o permisos
recibidos se hayan enviado a SST y
programado adecuadamente.

Verificacion durante auditorias sobre la
trazabilidad de los soportes de incapacidades
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y su correspondencia con novedades de
noémina.

Variables de control

Tiempo promedio entre la recepcion de la

licencia o permiso en la regional y su envio a

SST nacional.

Porcentaje de licencias recibidas con
documentacién completa frente al total de
licencias gestionadas.

Numero de casos devueltos por SST por falta

de soportes o informacion insuficiente.
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DIAGRAMA DE FLUJO:

Reribir documentos por
correo, WhatsApp o fisico

|

Documentacion legible v
completa?

No

5i
+

Informar al trahajador

Guardar archivos en
documentos faltantes

carpeta temporal

| l

Registrar estado Pendiente

Verificar nambres y tipo de
nor completar

tramite

/ l

Esperar envio de Redactar corren a 55T
documentas completos nacional

l

Adjuntar soportes en PDF

Enwiar correo a 55T con
copia a Programacion y Jefe
RH

l

Registrar envio en control

interna

l

Manitorear respuesta de
55T

— ~N

adicional?

Eil

v

SST solicita informacion

o

v

Solicitar documentos
adicionales al trahajador

SST valida y registra

licencia

l

Verificar registro en base

nacional

l

Actualizar
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PROCEDIMIENTOS:

Manual de Procesos y
Procedimientos

&) PROSEGUR

Caédigo del Proceso: PRL Numero de Formato: 2

Nombre del Procedimiento:
Recepcion y verificacion de
documentacién de licencias
médicas o0 permisos
especiales

Cadigo del
Procedimiento: PRL-1

Responsable

Practicante Universitario de Recursos Humanos enfocado
en atencion a los trabajadores

Mision

Recibir y revisar la documentacion de licencias médicas y
permisos especiales remitida por los trabajadores de la
regional Occidente, verificando que esté completa y legible
antes de su envio al area de Seguridad y Salud en el
Trabajo (SST) nacional.

Definiciones

Licencia médica o permiso especial: Ausencia temporal
del trabajador justificada por motivos de salud u otras
circunstancias autorizadas, respaldada por documentos
expedidos por entidades o profesionales competentes.

Documentacion completa: Conjunto de soportes exigidos
por SST para cada tipo de licencia (certificado médico,
incapacidades, epicrisis, ordenes, autorizaciones, etc.), en
formato legible y con datos basicos del trabajador.

Condiciones generales

Este procedimiento aplica cuando el trabajador no registra
la licencia directamente en la intranet y remite los
documentos a Recursos Humanos regional para que actue
como intermediario.

Los documentos deben recibirse preferiblemente en
formato PDF y se revisan antes de ser enviados a SST.

Recursos

Canales de recepcion: correo institucional, WhatsApp
corporativo y entrega fisica en oficina (cuando aplique).

Infografia o instructivo de Prosegur que indica los
documentos requeridos para cada tipo de licencia.
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Equipo de cdmputo con acceso al correo institucional y al
documento compartido de licencias.

Descripcion del Procedimiento

1. El practicante recibe por correo electronico, WhatsApp corporativo o de manera
fisica los documentos de licencia médica o permiso especial remitidos por el
trabajador y confirma con él el tipo de tramite (incapacidad, licencia de maternidad,
paternidad, permiso especial, etc.).

2. El practicante revisa cada archivo recibido para verificar que sea legible y que
incluya, como minimo, los datos basicos del trabajador (nombre, identificacion),
diagndstico o motivo, fechas de inicio y fin de la licencia, y firma o sello de la entidad
o profesional que expide el documento.

3. Utilizando la infografia o instructivo interno de Prosegur, el practicante contrasta
los documentos recibidos con la lista de soportes requeridos para el tipo de licencia
reportada, identificando si falta algun documento (por ejemplo, epicrisis, prérroga de
incapacidad, orden médica especifica).

4. Silos documentos estan incompletos, presentan baja legibilidad o carecen de
datos clave, el practicante se comunica con el trabajador por el mismo canal de
recepcion para informarle qué soportes faltan o deben reenviarse en mejor calidad,
dejando el caso en estado “Pendiente por completar” en el control interno.

5. Cuando la documentacion se encuentra completa y legible, el practicante guarda
los archivos en formato PDF (si no lo estan) y los organiza en una carpeta temporal
con el nombre del trabajador y la fecha de la licencia o permiso.

6. El practicante verifica que los nombres de archivos permitan identificar facilmente
al trabajador vy el tipo de tramite (por ejemplo, “Incapacidad_CC_xxxxxxxx_[fecha]”),
facilitando su posterior envio a SST nacional en el procedimiento PRL-2.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4. CONCLUSIONES

El diagndstico realizado sobre el cargo de practicante universitario de recursos
humanos enfocado en atencién a los colaboradores evidencié que, aunque el
rol es estratégico para la regional occidente de Prosegur security, muchos de
sSus procesos se ejecutaban con base en instrucciones verbales y experiencia
acumulada, sin una estandarizacion formal. esta situacion generaba
dependencia del jefe inmediato, heterogeneidad en la atencion a los
trabajadores y mayor riesgo de errores operativos.

La sistematizacion de las tareas desarrolladas por el practicante permitid
identificar con claridad los procesos clave asociados al cargo (revision de
nomina, revision de prendmina, reporte de bajas, documentacion de retiro,
emision de certificados, entrega de desprendibles y certificados tributarios,
gestion de cesantias, vacaciones, liquidaciones, acceso a plataformas e
incapacidades), asi como los tiempos de respuesta, recursos tecnolégicos y
actores involucrados. esta identificacion confirmé la pertinencia de contar con
un manual especifico para el puesto.

El disefo del manual de procesos y procedimientos aportdé una estructura clara
y funcional para la gestion cotidiana del cargo, al definir para cada proceso su
misién, alcance, entradas, actividades, salidas, responsables, registros,
inspecciones y variables de control. de este modo, el manual se constituye en
una guia operativa que facilita la comprensién de las tareas, reduce la
improvisacion vy fortalece la trazabilidad de las actuaciones del practicante.

La incorporacion de herramientas tecnoldgicas corporativas (Microsoft forms,
Excel, Word, teams, OneDrive, SharePoint y plataformas internas) dentro de los
procedimientos documentados permite alinear el manual con la realidad digital
de la organizacién. esto favorece la trazabilidad de las solicitudes, el control de
tiempos de respuesta y el trabajo colaborativo entre la regional y las areas
nacionales, contribuyendo a una gestion mas eficiente y segura de la
informacion de los colaboradores.

Desde la perspectiva de la gestion del talento humano, el manual disehado
aporta beneficios tanto para la organizacidn como para los estudiantes en
practica. para Prosegur security, el documento fortalece el control interno,
mejora la calidad del servicio al trabajador y apoya la continuidad de la gestion
cuando hay rotacion de practicantes. para el practicante, el manual se convierte
en una herramienta de aprendizaje y orientacion que facilita la induccién,
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promueve la autonomia responsable y ofrece un referente claro para la
autoevaluacion y el desarrollo de competencias profesionales.

En términos académicos, el trabajo confirma la utilidad de la gestion por
procesos y de los manuales de procedimientos como estrategias para mejorar
la eficiencia y la calidad en areas de apoyo como recursos humanos. asimismo,
evidencia que la participacion activa del practicante en el levantamiento, analisis
y documentacién de los procesos en los que interviene no solo enriquece su
formacion, sino que también genera un impacto positivo en la organizacién al
dejar capacidad instalada y un instrumento replicable en otras regionales o
cargos similares.
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5. RECOMENDACIONES

Se sugieren las siguientes recomendaciones derivadas del estudio y del disefio
del manual:

Mantener el manual de procesos y procedimientos como documento vivo, con
revisiones y actualizaciones periddicas acordadas entre la jefatura de recursos
humanos y el equipo regional, de modo que refleje cambios en politicas
corporativas, herramientas tecnologicas y organizacion del trabajo.

Incorporar el manual de manera formal en el proceso de induccion de cada
nuevo practicante universitario de recursos humanos, combinando la lectura
guiada del documento con ejercicios practicos y acompafiamiento inicial, para
reducir la curva de aprendizaje y fortalecer la autonomia responsable desde las
primeras semanas de practica.

Establecer espacios frecuentes de retroalimentaciéon entre el practicante, el
coordinador vy el jefe de recursos humanos para identificar dificultades, cuellos
de botella o mejoras posibles en los procedimientos, y registrar esos hallazgos
como insumo para futuras actualizaciones del manual y para la mejora continua
del area.

Profundizar en el uso de indicadores de gestion definidos en el manual (tiempos
de respuesta, volumen de solicitudes atendidas, errores detectados, recurrencia
de casos) y utilizarlos de manera sistematica para monitorear el desempefio del
cargo, tomar decisiones de ajuste en la distribucién de cargas de trabajo vy
evidenciar el aporte del practicante a la regional.

Desarrollar acciones de capacitacion interna especificas para el practicante en
el uso avanzado de las plataformas tecnolégicas corporativas (forms, Excel,
SharePoint, intranet, service portal, entre otras), con el fin de aprovechar al
maximo sus funcionalidades y reducir la probabilidad de errores en el registro,
seguimiento y cierre de solicitudes.

Evaluar la posibilidad de replicar la metodologia utilizada en este trabajo para
documentar otros cargos de apoyo en recursos humanos y en areas
relacionadas, de modo que la organizacién avance hacia una estandarizacion
mas amplia de sus procesos, fortaleciendo la cultura de gestién por procesos y
el control interno.
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5.1Plan de implementacion y seguimiento del Manual de Procesos y

Procedimientos

La aprobacién del Manual de Procesos y Procedimientos para el cargo de
practicante universitario de Recursos Humanos enfocado en atencion a los
colaboradores por parte de la Regional Occidente de Prosegur Security
constituye un primer paso hacia la estandarizacion formal de las actividades
asociadas a este rol. Sin embargo, para que el documento trascienda el plano
tedrico y se convierta en una herramienta efectiva de gestion, es necesario
definir un plan de intervencidon que oriente su implementacion, uso cotidiano y
actualizacion continua dentro del area de Recursos Humanos. Por lo cual se
sugiere lo siguiente:

En primer lugar, se propone que el manual sea incorporado formalmente en el
proceso de induccion de todo nuevo practicante universitario que ingrese al
area. Esto implica que, durante sus primeras semanas, el practicante reciba una
socializacion guiada del documento por parte de la jefatura o de la coordinacion
de Recursos Humanos, combinando la lectura de los procesos y procedimientos
con ejemplos practicos, ejercicios de simulacion de casos y acompafamiento en
la ejecucion real de algunas tareas. De esta manera, el manual deja de ser un
simple anexo documental y se convierte en la base estructurada del proceso de
aprendizaje y adaptacién al cargo.

En segundo lugar, se recomienda que la jefa de Recursos Humanos, junto con
el coordinador y la analista del area, definan un periodo de seguimiento inicial,
por ejemplo, los primeros tres meses de practica durante el cual se verifique el
grado de apropiacion del manual por parte del practicante. Este seguimiento
puede apoyarse en listas de chequeo, revisiéon muestral de casos atendidos y
reuniones periodicas de retroalimentaciéon, en las que se contraste lo descrito
en el manual con la forma en que se estan ejecutando los procedimientos.
Cuando se identifiquen brechas entre lo documentado y la practica, estas
observaciones deben registrarse como insumo para futuros ajustes del manual.

En tercer lugar, se sugiere institucionalizar espacios de socializaciéon y
sensibilizacion con el resto del equipo regional, especialmente con las areas que
interactian de manera mas estrecha con el practicante (Programacién, Némina
nacional y SST). En estos espacios se puede presentar la estructura del manual,
aclarar responsabilidades, tiempos de respuesta y canales de comunicacion, y
acordar mecanismos de coordinacion que faciliten el flujo de informaciéon entre
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areas. Esto favorece que el manual no sea percibido como un documento
exclusivo del practicante, sino como un referente compartido que impacta
positivamente en la gestion integral de la regional.

Asimismo, se propone establecer una periodicidad para la revision vy
actualizacion del manual, que podria ser anual o coincidir con cambios
significativos en politicas corporativas, sistemas de informacién o estructura del
area. Para ello, la jefatura de Recursos Humanos puede designar a un
responsable de la custodia del documento, quien recopile durante el afo
sugerencias de mejora, cambios en los procedimientos o nuevas practicas
incorporadas, y coordine la revisiéon con el equipo. Cada actualizacién deberia
quedar registrada con fecha, version y breve descripcion de los cambios
realizados, conservando el caracter de “documento vivo” que acompafa la
mejora continua del area.

Finalmente, se recomienda que la empresa aproveche la experiencia de esta
primera versién del manual para valorar la posibilidad de replicar la metodologia
utilizada en otros cargos de apoyo o en otras regionales. El plan de intervencidn
aqui propuesto puede servir como modelo para implementar manuales de
procesos y procedimientos en diferentes contextos internos, fortaleciendo la
cultura de gestion por procesos y consolidando a Recursos Humanos como un
referente de orden, coherencia y calidad en la atencion al colaborador.

225



6. BIBLIOGRAFIA

Calao Nisperuza, K. (2023). Disefio del manual de procesos y 8 procedimientos
del cargo de practicante de gestion humana de la empresa CFS Logistics [Trabajo
de grado, Universidad de Antioquial. https://hdl.handle.net/10495/35911

Castafneda, F. (2010). Guia técnica para la elaboracién de manuales de
procedimientos. Universidad Veracruzana.
https://www.uv.mx/personal/fcastaneda/files/2010/10/guia_elab_manu_proc.pdf

Castillo, M. (2024). Gestion integral del recurso humano dentro de las
organizaciones. Revista Sapientia, 15(1), 87-104.

https://revistasapientia.organojudicial.gob.pa/index.php/sapientia/article/download/
628/362/815

Chiavenato, |. (2009). Gestion del talento humano (3.2 ed.). McGraw-Hill
Interamericana.

Concepto.de. (2024). Manual de procedimientos: Qué es, objetivos y ejemplos.
https://concepto.de/manual-de-procedimientos/

Deusto Formacién. (2025). ¢, Qué es gestion de talento humano y para qué sirve?
https://www.deustoformacion.com/blog/recursos-humanos/que-es-gestion-talento-
humano-para-que-sirve

Dessler, G. (2009). Administracion de recursos humanos (11.2 ed.). Pearson
Educacion.

Dessler, G., & Varela, R. (2017). Administracién de recursos humanos: Enfoque
latinoamericano (5.2 ed.). Pearson Educacion.

226



Factorial. (2025). ¢ Qué son los recursos humanos? Repasamos conceptos.
https://factorial.es/blog/que-son-recursos-humanos-definicion/

Funcion Publica de Colombia. (2015). Guia para establecer o modificar el
manual de funciones y de competencias laborales. http://www.funcionpublica.gov.co

Funcion Publica de Colombia. (2020). Manual de funciones y competencias
laborales. https://www 1 .funcionpublica.gov.co/preguntas-frecuentes/-
/asset_publisher/sqxafjubsrEu/content/manual-de-funciones-y-competencias-
laborales

Hernandez-Sampieri, R., Fernandez-Collado, C., & Baptista-Lucio, P. (2018).
Metodologia de la investigacion (6.2 ed.). McGraw-Hill.

HubSpot. (2024). Manual de procedimientos: Qué es y como hacer uno.
https://blog.hubspot.es/sales/manual-de-procedimientos-empresa

Impulsa Popular. (2016). ¢Qué es un manual de procesos?
https://impulsapopular.com/gerencia/que-es-un-manual-de-procesos/

Inforges. (2025). Recursos humanos en una empresa: Cuales son sus funciones.
https://inforges.es/blog/recursos-humanos-en-una-empresa/

Kenjo. (2019). Las principales funciones del departamento de RR. HH.
https://blog.kenjo.io/es/funciones-departamento-recursos-humanos

Loarte Palma, A. P., Manssur Soliz, Z. A., & Vera Alcivar, C. (2021). Disefio de
manual de funciones y procedimientos para el area de recursos humanos de una
industria informatica [Tesis doctoral, ESPOL].

227



Palma, A. (2005). Los manuales de procedimientos como herramientas de
control interno de una organizacion. Universidad y Sociedad, 9(3), 247-252.

Pozo, J. (2020). Importancia del manual de procesos y procedimientos en las
organizaciones. Revista de Administracion y Negocios.

Pozo Guevara, G. Q. (2020). Importancia de laimplementacién de manuales de
funciones en empresas. Revista de Investigacion Formativa: Innovacion vy
Aplicaciones, 2(2), 13-19.
https://ojs.formacion.edu.ec/index.php/rei/article/view/v2.n2.a3

Prosegur. (2025a). Lineas de negocio. https://www.prosegur.com/lineas-negocio

Prosegur. (2025b). Propédsito y valores. https://www.prosegur.com/sobre-
nosotros/valores

Prosegur. (2025c). Vigilancia. https://www.prosegur.com/lineas-
negocio/seguridad/vigilancia

Ramos, L. (2018). Herramientas de gestiéon y su impacto en la productividad.
Revista de Gestion Empresarial.

Reyna Palomino, C. F., & Campos Arancibia, D. A. (2021). Gestion del talento
humano y su relacién con el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa
Prosegur, Surco-2021 [Tesis].

Stagnaro, D., Camblong, A., & Nicolini, C. (2013). El manual de procedimientos:
¢, Quién, qué, cuando, dénde, cdmo y por qué? En Escribir en espaiol: Claves para
una correccion de estilo (pp. 201-220). Colorado State University.

228



Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo. (2004). Modelos de gestién de
recursos humanos. Boletin Cientifico de las Ciencias Econédmico Administrativas del
ICEA, 8(13).

Universidad del Valle de Atemajac. (2025). Manual de funciones en Colombia:
(,Qué es y para qué sirve? https://www.buk.co/blog/manual-de-funciones-en-
colombia

Universidad Europea de Colombia. (2022). Funciones del area de recursos
humanos. https://colombia.universidadeuropea.com/blog/funciones-area-recursos-
humanos/

UNIR Colombia. (2024). El area de recursos humanos: ;Qué es y cuales son
sus funciones? https://colombia.unir.net/actualidad-unir/area-recursos-humanos/

Zalvadora. (2025). Manual de procesos. https://zalvadora.com/glosario/manual-
de-funciones

229



