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grato informarle que he asesorado a la Seforita Silvia Lucrecia Tiul Valenzuela,
en la preparacion del trabajo de tesis titulado “ELABORACION DE UN
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INTRODUCCION

La importancia de fortalecer el control interno en una entidad se ha
incrementado notablemente, por lo que los manuales de politicas vy
procedimientos se han considerado como una herramienta eficaz, para
comunicar los lineamientos generales y especificos de las actividades propias de

una entidad.

El presente trabajo de tesis se realizé en cuatro capitulos, y tiene como fin
proveer los elementos tedricos y practicos para la elaboracién de un manual de
politicas y procedimientos, que permita fortalecer la estructura de control

interno del ciclo de ingresos de una empresa de seguridad privada.

En el capitulo I, Empresa de Seguridad Privada, se dan a conocer los
antecedentes y descripcion de la empresa de seguridad privada, incluyendo la

forma de organizacion, principales funciones y legislacién aplicable.

Respecto al Control Interno sobre el Reporte Financiero (COSO III), en el
capitulo II presenta el concepto e importancia del control interno, asi como sus
principales objetivos. Se exponen también los antecedentes del marco de control
interno sobre el reporte financiero para empresas pequefias, componentes,
caracteristicas, y la descripcién de los 20 principios y 76 atributos que lo

conforman.

Adicionalmente, se muestra la definicion del ciclo de ingresos, que es un
elemento muy importante para el cambio de productos y servicios por efectivo,

asi como el detalle de las principales funciones que se realizan en este ciclo.

En el capitulo III, Manual de Politicas y Procedimientos, se presenta la definicién
y utilidad de los manuales y politicas, asi como algunas de sus caracteristicas.
Se incluye ademas la definicion de los diagramas de flujo, ventajas de su

utilizacidn, tipos de diagramas y la simbologia y significado para su elaboracidn.

Completando lo anterior, se presenta la definicion de un manual de politicas y

procedimientos, y los elementos que debe contener.



En el capitulo 1V, Elaboracion de un Manual de Politicas y Procedimientos de
Control Interno para el Ciclo de Ingresos de una Empresa de Seguridad Privada,
se presenta el caso practico, en el que se determina la necesidad de la
elaboracion de un manual de politicas y procedimientos para fortalecer la

estructura de control interno del ciclo de ingresos.

Se definen los elementos que debe contener el manual, personal asignado para
la documentacion y elaboracion, detalle de las actividades a realizar, y la
revision y presentacion del documento final, que contiene la descripcion de las
politicas, procedimientos, y diagramas de flujo de los procesos del ciclo de

ingresos para una empresa de seguridad privada.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones que incluyen la
comprobacién de la hipotesis planteada en el plan de investigacion, asi como la

referencia bibliografica utilizada para la elaboracién de este trabajo.



CAPITULO I
EMPRESA DE SEGURIDAD PRIVADA

1.1 SEGURIDAD PRIVADA
1.1.1 DEFINICION

“Es la actividad a cargo de los particulares, autorizada por el 6rgano
competente, con el objeto de desempefar acciones relacionadas con la
seguridad en materia de proteccion, vigilancia, custodia de personas,
informacion, bienes inmuebles, muebles o valores, incluidos su traslado;
instalacién, operacién de sistemas y equipos de seguridad; aportar datos para la
investigacién de delitos y apoyar en caso de siniestros o desastres, en su

caracter de auxiliares a la funcién de Seguridad Publica”. (20:1)

Segun estudios realizados, “en los ultimos 15 afios la seguridad privada ha
ganado un lugar de relevancia tanto en el mundo como en nuestra regién”
(15:1), lo que ha venido a incrementar la venta del servicio, generando mejoras

considerables en la situacidén general de seguridad en el mundo.

1.1.2 PRINCIPALES SEGMENTOS

Los principales segmentos de mercado de la seguridad privada son:

1.1.2.1 Vigilancia Fisica: Provee los servicios de guardias, servicio de
patrullajes y reaccion sobre cualquier eventualidad.

1.1.2.2 Seguridad Electrdénica: Proporciona los servicios de venta, alquiler,
arrendamiento e instalacion de equipos electrénicos. Asi también,

servicios de monitoreo electronico.

1.1.2.3 Traslado de Valores: Facilita los servicios de recoleccién, traslado y

depdsito de valores, segun las necesidades del cliente.



1.1.3 NECESIDAD DE LA SEGURIDAD PRIVADA

En la actualidad “la necesidad de la seguridad privada se origina debido a las
deficiencias o areas que no cubre la seguridad estatal. Es comun notar policias
estatales en las entradas de edificios e instalaciones de gobierno, con el fin de
impedir el ingreso de personas no deseables o que pudieran representar un
peligro para los intereses del gobierno, pero seguramente no veremos a ninguno
de esos policias guardando la entrada a un area residencial o a un edificio

particular”. (2:1)

Es por ello que los servicios de seguridad privada se han convertido en auxiliares
a la funcion de seguridad publica. Sus integrantes contribuirdn con las

autoridades en situaciones de urgencia, desastre o cuando asi sea requerido.

1.2 EMPRESA DE SEGURIDAD PRIVADA
1.2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

Su Seguridad, S.A., es una empresa especializada en la prestacién de servicios
de seguridad privada, su experiencia de mas de 10 afos en el ambito de
seguridad, ofrece una amplia gama de servicios con el mas alto nivel de calidad

y cobertura los 365 dias del afio, las 24 horas del dia.

Su mision es prestar un servicio de alta calidad a sus clientes de acuerdo a sus
necesidades, mediante la aplicacion de procedimientos adecuados vy la
utilizacion de recursos competentes, que permitan brindar la seguridad y

confianza requerida.
Los servicios que presta Su Seguridad, S.A. son:

e Oficiales de Seguridad: Servicio de seguridad fija en el area bancaria,

comercial, institucional, educacional, gubernativo.

e Escoltas: Servicio de seguridad en carretera (local o departamental),
custodiando el vehiculo del cliente, con la capacidad de reaccionar ante

cualquier eventualidad.

e Seguridad Ejecutiva: Guardaespaldas con diferentes perfiles para cubrir las

necesidades del cliente.



Actualmente Su Seguridad, S.A. cuenta con 1,500 clientes a nivel nacional, y el

registro de sus transacciones los realiza por el método de lo devengado.

El sistema contable que utiliza la compafiia para el registro de sus transacciones

es el Microsoft Dynamics (MD).

1.2.2 CONSTITUCION LEGAL

Fue constituida el 24 de agosto de 2000, con un capital autorizado de un milléon
de quetzales (Q 1,000,000.00) representado por mil acciones comunes de igual
valor indivisible y de la misma clase, que confieren iguales derechos con valor
nominal de mil quetzales (Q 1,000.00) cada una; estando suscrito y pagado a la
fecha en un ochenta por ciento (80%).

Respecto a que las acciones representan los mismos derechos, se refiere a que
todas las acciones son nominativas y pueden ser transmisibles por la mera
tradicion del titulo, siendo asi que no existen acciones preferentes, todas son de
igual valor y poseen cupones para la distribucion de utilidades, segun lo

establece el Cddigo de Comercio.

La empresa fue inscrita en el Registro Mercantil de la Republica de Guatemala el
28 de septiembre de 2000.



1.2.3 ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

Su Seguridad, S.A. esta conformada de la siguiente manera:

Consejo de
Administracion
Auditoria || . .
Interna
Gerente
General
Gerente Gerente Gerente de G;;S::Oie Tgfrrglr:)teiad?ie
Financiero Comercial Operaciones gla ¢
Humanos la Informacion
Jefe de Jefe de . Jefe de
Jefe de Lo Jefe de " Coordinador de| Jefe de .
- Créditos y S Jefe de Ventas Atencién al " Tecnologia de
Contabilidad Cobros Facturacion Cliente Operaciones Personal a Informacion
Auxiliares Aé:—sétjirt‘gz 38 Asistente de Asistente de ?\ﬁg\ac?gr: gle Supervisor de Aiztceurlzel);je
Contables Cobros Facturacion Ventas Cliente Operaciones Humanos
Ejecutivos de Ejecutivos de Oficiales de
Cobros Ventas Seguridad

(Organigrama tomado de: www.suseguridad.com, diciembre 2012)

1.2.4 FUNCIONES

A continuacién se presenta una descripcion de las principales funciones de la

organizaciéon administrativa de Su Seguridad, S.A.:

1.2.4.1 Consejo de Administracion

Elaboracion de la planeacidn estratégica con base a objetivos que contribuyan al

logro de sus metas. Toma de decisiones en funcidon de los beneficios para la

compafiia.


http://www.suseguridad.com/

1.2.4.2 Auditoria Interna

Garantiza la seguridad razonable de las operaciones de la compafiiia, vela por la
confiabilidad de la informacion financiera, se asegura del cumplimiento de las
leyes, normas y reglamentos, y realiza auditorias enfocadas en la identificacidon

de riesgos que puedan afectar a la compaiiia.

1.2.4.3 Gerente General

Define los objetivos de la compaiiia, planifica y desarrolla metas a corto y largo
plazo que permitan el cumplimiento de los mismos. Es responsable ante la Junta
Directiva por los resultados de las operaciones y el desempefio organizacional,

junto a los gerentes de area que dirige.

1.2.4.4 Gerente Financiero
Realiza la gestidon financiera de la compafia, es responsable por la adecuada
utilizacion de los recursos, mejorando el rendimiento de los mismos. Elabora

analisis y estadisticas que muestran la situacién econdmica de la compafia.

1.2.4.5 Gerente Comercial
Elabora planes y proyecciones de ventas, considerando los recursos necesarios
para llevar a cabos sus metas. Dirige y organiza al personal de ventas para dar

cumplimiento a los objetivos estratégicos de la compaiiia.

1.2.4.6 Gerente de Operaciones

Tiene a su cargo la logistica y manejo del personal operativo, monitorea la
correcta colocacion de los puestos de servicio y supervisa que se cumpla con los

estandares de calidad establecidos.

1.2.4.7 Gerente de Recursos Humanos

Efectuar la gestién de reclutamiento, seleccion y contratacidn de personal de
acuerdo a los objetivos estratégicos de la compafiia, asi como la capacitacion y

retencion de los Colaboradores.



1.2.4.8 Gerente de Tecnologia de La Informacion

Garantiza el adecuado manejo y procesamiento de la informacion,
especificamente de la captura, transformacién, almacenamiento, proteccion, y

recuperacion de datos.

1.2.5 LEGISLACION APLICABLE

A continuacién el detalle de las leyes aplicables a las empresas de seguridad

privada:

Ley que regula los Servicios de Seguridad Privada, Decreto 52-2010

La Ley que regula los Servicios de Seguridad Privada, “tiene por objeto regular
los servicios que presten las personas individuales o juridicas en el area de
seguridad, proteccién, transporte de valores, vigilancia, tecnologia y consultoria
en seguridad e investigacién en el ambito privado, asi como los mecanismos de

control y fiscalizacion.” (10:02)

Ley de Armas y Municiones, Decreto 15-2009

La Ley de Armas y Municiones “norma la tenencia y portacion de armas vy
municiones dentro del territorio nacional, en apego a la Constitucion Politica de
la Republica de Guatemala, asi mismo, regula la tenencia, portacion,
importacidén, exportacidon, fabricacidon, comercializacién, donacién, traslado,
compraventa, almacenaje, des almacenaje, transporte, trafico y todos los

servicios relativos a las armas y las municiones.” (5:02)

Ley del Impuesto al Valor Agregado y sus reformas, Decreto 27-92

La Ley del Impuesto al Valor Agregado “establece un impuesto sobre los actos y
contratos gravados por las normas de la presente ley (compras -ventas), cuya
administracion, control, recaudacién y fiscalizacién corresponde a la Direccidn
General de Rentas Internas”. (7:01)

La compaiiia realiza pagos mensuales por la diferencia entre el IVA Cobrado y el
IVA Pagado, tasa del 12%.

Ley de Actualizacion Tributaria, Decreto 10-2012
La Ley de Actualizacién Tributaria, constituye un hecho generador del Impuesto

Sobre La Renta “toda renta que obtengan las personas individuales, juridicas,
6



entes o patrimonios, sean estos nacionales o extranjeros, residentes o no en el
pais, el impuesto se genera cada vez que se producen rentas gravadas”. (4:09)
La compaiiia esta inscrita bajo el régimen de utilidades de actividades lucrativas,

y efectla cierres contables parciales para efectuar los pagos trimestrales.

Ley del Impuesto de Solidaridad, Decreto 73-2008

La del Impuesto de Solidaridad, “establece un Impuesto de Solidaridad, a cargo
de las personas individuales o juridicas, los fideicomisos, los contratos de
participacion, las sociedades irregulares, las sociedades de hecho, el encargo de
confianza, las sucursales, las agencias o establecimientos permanentes o
temporales de personas extranjeras que operen en el pais, las copropiedades,
las comunidades de bienes, los patrimonios hereditarios indivisos y de otras
formas de organizacidn empresarial, que dispongan de patrimonio propio,
realicen actividades mercantiles o agropecuarias en el territorio nacional y
obtengan un margen bruto superior al cuatro por ciento (4%) de sus ingresos
brutos”. (8:02)

La compafia realiza pagos trimestrales del 1% sobre la base imponible que sea
mayor (cuarta parte del monto del activo neto o la cuarta parte de los ingresos

brutos).

Codigo de Trabajo, Decreto 1441

El Cédigo de Trabajo ‘“regula los derechos y obligaciones de patronos vy
trabajadores, con ocasion del trabajo, y crea instituciones para resolver sus
conflictos”. (3:21) El Ministerio de Trabajo y Previsién Social es la entidad
encargada de velar por el cumplimiento de las leyes laborales a favor de los

trabajadores.

Ley Organica del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, Decreto
295

La Ley Organica del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social establece que
“todos los habitantes de Guatemala que sean parte activa del proceso de
produccion de articulos o servicios, estan obligados a contribuir al sostenimiento
del régimen de Seguridad Social en proporcidn a sus ingresos y tienen el
derecho de recibir beneficios para si mismos o de sus familiares que dependan

econdmicamente de ellos, en la extensién y calidad de dichos beneficios que
7



sean compatibles con el minimum de proteccion que el interés y la estabilidad
sociales requieran que se les otorgue”. (9:16)

Los patronos estdn obligados a pagar el 12.67% sobre el total de sueldos
pagados (10.67% de Cuota Patronal, 1% de IRTRA y 1% de INTECAP).

Los trabajadores estan sujetos a pagar el 4.83% sobre el sueldo ordinario y
extraordinario, el que serd descontado mensualmente de su pago, y reportado

por el patrono.

Ley de Bonificacion Anual para Trabajadores del Sector Publico y
Privado, Decreto 42-92

La Ley de Bonificacion Anual para Trabajadores del Sector Publico y Privado,
“establece con caracter de prestacién laboral obligatoria para todo patrono,
tanto del sector privado como del sector publico, el pago a sus trabajadores de
una bonificacion anual equivalente a un salario o sueldo ordinario que devengue
el trabajador.

La bonificacion anual sera equivalente al cien por ciento (100%) del salario o
sueldo ordinario devengado por el trabajador en un mes. Para determinar el
monto de la prestacion, se tomarda como base el promedio de los sueldos o
salarios ordinarios devengados por el trabajador en el afo el cual termina en el
mes de junio de cada ano. La bonificacién deberd pagarse durante la primera

quincena del mes de julio de cada afio”. (6:01)

Ley Reguladora de la Prestacion del Aguinaldo para los Trabajadores del
Sector Privado, Decreto 76-78

La Ley Reguladora de la Prestacion del Aguinaldo para Trabajadores del Sector
Publico y Privado, establece que “todo patrono queda obligado a otorgar a sus
trabajadores anualmente en concepto de aguinaldo, el equivalente al cien por
ciento del sueldo o salario ordinario mensual, que éstos devenguen por un afio
de servicios continuos o la parte proporcional correspondiente.

Debera pagarse el cincuenta por ciento en la primera quincena del mes de
diciembre y el cincuenta por ciento restante en la segunda quincena del mes de
enero siguiente. Asi mismo, el patrono puede cubrir el cien por ciento de la

prestacidén de aguinaldo en el mes de diciembre”. (11:01)



CAPITULO II
CONTROL INTERNO SOBRE EL REPORTE FINANCIERO (COSO III)

2.1 CONTROL INTERNO
2.1.1 DEFINICION

El control interno es “un proceso realizado por la direccion, la gerencia y el
personal de una entidad disefiado para proporcionar una seguridad razonable
respecto al cumplimiento de los resultados de la organizacion”. (16:17)

2.1.2 IMPORTANCIA

El control interno es de gran importancia para una empresa, debido a que
contribuye a la validacion de la informacion que generan sus operaciones, asi

como al cumplimiento de sus objetivos.

2.1.3 OBJETIVOS
Dentro de los principales objetivos de control interno podemos mencionar:

e Promover la eficiencia y eficacia en las operaciones
e Asegurar confiabilidad en la informacion financiera

e Lograr el cumplimiento con las leyes y regulaciones aplicables

2.2 CONTROL INTERNO SOBRE EL REPORTE FINANCIERO (COSO
III)

2.2.1 ANTECEDENTES

El marco de control interno sobre el reporte financiero para empresas pequefias,
fue aprobado y puesto en vigencia a partir del 11 de julio de 2006, “es una
version reducida del marco COSO (Committee of Sponsoring Organization of the
Treadway Commission) original, emitido en 1992, utilizando menos principios,
pero adicionando un sistema de codificacion especial para facilitar el

cumplimiento de la guia”. (17:01)



2.2.2 CARACTERISTICAS

e No sustituye a los modelos de COSO I y II.

e Esta enfocado en proporcionar confiabilidad de la informacion financiera.
e Promueve la eficiencia y la eficacia de las operaciones.

e Esta conformado por 20 principios y 76 atributos.

e Cada principio tiene varios atributos.

e No todos los atributos son requeridos, pero si todos los principios.

e El no cumplir con un principio es igual a deficiencia.

2.2.3 COMPONENTES

El control interno sobre el reporte financiero (COSO III) estd conformado por
cinco componentes relacionados entre si, que se derivan de la forma en la que la

Administracién dirige su negocio, “tales componentes son:

2.2.3.1 Ambiente de Control
La esencia de cualquier negocio es su gente, sus atributos individuales,
incluyendo la integridad, sus valores éticos, la competencia y el ambiente en el

que opera.

2.2.3.2 Evaluacion de Riesgos

La entidad debe ser consciente de los riegos y enfrentarlos. Debe sefalar
objetivos, integrados con ventas, produccién, mercadeo, finanzas y otras
actividades, de manera que opere concertadamente. También debe establecer
mecanismos para identificar, analizar y administrar los riesgos en la consecucién

de los objetivos de la entidad.

2.2.3.3 Actividades de Control

Se deben establecer y ejecutar politicas y procedimientos para asegurar que se
estan aplicando efectivamente las acciones identificadas por la administracion
como necesarias para manejar los riesgos en la consecucidén de los objetivos de

la entidad.
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2.2.3.4 Informacion y Comunicacion

Los sistemas de informacién y comunicaciéon se interrelacionan. Ayudan al
personal de la entidad a capturar e intercambiar la informacién necesaria para

conducir, administrar y controlar sus operaciones.

2.2.3.5 Monitoreo

Debe monitorearse el proceso total, y considerarse como necesario hacer
modificaciones. De esta manera el sistema puede reaccionar dindmicamente,

cambiando a medida que las condiciones lo justifiquen.” (14:18)

2.2.4 PRINCIPIOS Y ATRIBUTOS APLICABLES

A continuacidon se detallan los “veinte principios basicos que representan los
conceptos fundamentales asociados con los cinco componentes del marco de
control COSO III. Es importante considerar que todos los principios son

requeridos, el no cumplir con un principio da lugar a una deficiencia.

AMBIENTE DE CONTROL

Principio 1 - Integridad y Valores Eticos

“La integridad y los valores éticos sélidos, especialmente de alta direccion, se
desarrollan, se comprenden vy fijan el estandar de conducta para la informacion
financiera.” (13:18)

Atributos del Principio

o Enunciar los valores: “La alta direccion desarrolla una declaracion de los

valores éticos que es comprendida a todos los niveles de la organizacion.

e Vigilar su respeto: Se pone en marcha procedimientos para vigilar el

respeto a los principios de integridad y ética.

e Corregir las desviaciones: Las desviaciones de los valores de integridad
y ética solos se identifican apropiada y oportunamente, asi como se
corrigen y remedian adecuadamente en los niveles pertinentes dentro de

la organizacién.” (13:48)

11



Principio 2 - Consejo de Administracion

“El Consejo de Administracion comprende y ejerce la responsabilidad de la

supervision relacionada con la informacion financiera y el control interno
asociado.” (13:18)

Atributos del Principio

Definir la autoridad: “El Consejo de Administracion define y comunica la
autoridad que retiene el Consejo de Administraciéon y aquella delegada a

la direccion.

Funcionamiento independiente: El Consejo de Administracion se
compone de una masa critica de miembros que son consejeros

independientes.

Supervision de riesgos: El Comité de Auditoria evalla y supervisa
activamente los riesgos de omision de gestién del control interno vy
estudia los riesgos que afectan a la fiabilidad de la elaboracién de

informes financieros.

Aptitud sobre informacion financiera: Uno o mas miembros del

Comité de Auditoria son competentes en informacion financiera.

Supervision de la calidad y la fiabilidad: El Comité de Auditoria
supervisa la eficacia del control interno de la informacién financiera y la

preparacién de estados financieros.

Supervision de las actividades de Auditoria: El Comité de Auditoria
supervisa el trabajo tanto de los auditores internos como de los externos,
e interactla con los “inspectores del regulador” si es necesario. El Comité
de Auditoria tiene la autoridad exclusiva para contratar, remplazar y
determinar la remuneracién de la firma de auditoria externa. El Comité de
Auditoria se reune en privado con la auditoria externa para discutir los

aspectos relevantes.” (13:51)

Principio 3 - Filosofia y Estilo Operativo de la Direccion

“La filosofia y la forma de operar de la direcciéon ayuda a lograr el control interno

eficaz de la informacion financiera.” (13:18)
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Atributos del Principio

e Dar ejemplo: “La filosofia y el estilo operativo de la direccion ponen

énfasis en la elaboracion fiable de informes financieros.

e Refuerza actitudes hacia los principios y estimaciones contables:
La actitud de la direccién apoya un proceso objetivo y disciplinado en la
seleccion de los principios contables y el desarrollo de estimaciones

contables.

e Articular objetivos: La direccion establece y articula claramente los
objetivos de elaboracion de informes financieros, incluyendo el papel de

control interno de la informacion financiera.” (13:58)

Principio 4 - Estructura Organizativa
“La estructura de la organizacion de la empresa ayuda a lograr el control interno

eficaz de la informacion financiera.” (13:18)
Atributos del Principio

o Establecer métodos para el reporte de la informacion financiera:
“La direccidn establece lineas apropiadas de reporte financiero para cada

area funcional y unidad de negocio en la organizacion.

o Establecer una estructura: La direccion mantiene una estructura
organizativa que facilita el reporte eficaz y otras comunicaciones sobre el

control interno de la informacion financiera.” (13:60)

Principio 5 - Competencia sobre la Informacion Financiera
“La empresa retiene a individuos competentes en informacién financiera y

puestos de supervisidn relacionados.” (13:18)
Atributos del Principio

o Identificar competencias: "Se identifican las competencias que sirven

de base a la elaboracion fiable de informacion financiera.

e Retener individuos: La organizacion emplea o de otro modo retiene
individuos que poseen las competencias requeridas relativas a la

elaboracion de informacion financiera.
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e Evaluar competencias: Las competencias necesarias se evallian y

mantienen de modo periddico.” (13:62)

Principio 6 - Autoridad y Responsabilidad
“Se asignan niveles de autoridad y responsabilidad a la direccién y empleados

para facilitar el control interno eficaz de la informacion financiera.” (13:18)
Atributos del Principio

o Definir responsabilidades: “"Se definen claramente la asignacion de
responsabilidad y delegacién de autoridad para todos sus empleados,

incluidos:

Consejo de Administraciéon: El Comité de Auditoria supervisa el proceso de
gestion para definir responsabilidades para papeles clave en la

informacion financiera.

La alta direccion: El maximo ejecutivo y la alta direccidon se
responsabilizan del control interno eficaz de la informacién financiera,

incluidos tanto el inicio y el mantenimiento del sistema de control interno.

Direccidon funcional: La direccién funcional se responsabiliza de asegurar
que todos los empleados entiendan sus responsabilidades para conseguir
los objetivos de informacion financiera mediante la adhesion a las politicas

y procedimientos de control interno.
e Limitar autoridad: La asignacion de autoridad y responsabilidad incluye

las limitaciones apropiadas.” (13:64)

Principio 7 - Recursos Humanos
“Se diseflan e implementan politicas y practicas de recursos humanos para

facilitar el control interno eficaz de la informacion financiera.” (13:18)
Atributos del Principio

o Establecer practicas de recursos humanos: “La direccion establece
practicas de recursos humanos que demuestran su compromiso con la

integridad, el comportamiento ético y la competencia.
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e Contratacion y retencion: Las contrataciones y la retencién del personal
en los puestos clave de reporte de la informacién financiera se guian por
los principios de integridad y por las competencias necesarias asociadas a

los puestos.

e Formaciéon adecuada: La direccion apoya a los empleados
proporcionando las herramientas y la formaciéon necesarias para el

desempefio de las funciones de elaboracién de informacién financiera.

e Evaluar el desempeino y las remuneraciones: Las evaluaciones del
desempefio de los empleados y las practicas remunerativas de la
organizacion, incluidas las que afectan a la alta direccidon, apoyan el logro

de objetivos de informacion financiera.” (13:67)

EVALUACION DE RIESGOS

Principio 8 - Objetivos de la Informacién Financiera
“La direccion especifica los objetivos de informacion financiera con suficiente
claridad y criterio para facilitar la identificacion de riesgos para obtener una

informacion financiera fiable.” (13:18)
Atributos del Principio

e Cumplimiento de principios contables generalmente aceptados:
“Los objetivos de informacion financiera concuerdan con los principios
contables generalmente aceptados. Los principios contables seleccionados

son apropiados a las circunstancias.

e Respaldo de presentaciones informativas: Los estados financieros
informan sobre las materias que puedan afectar a su uso, comprension e
interpretacidon. La informacion presentada se clasifica y resume de una

manera razonable, ni demasiado detallada ni demasiado resumida.

o Reflejo de las actividades de la organizacion: Los estados financieros
reflejan las transacciones y los hechos subyacentes en un formulario que
presenta la posicién financiera, los resultados de operaciones, y los flujos
de caja dentro de limites aceptables.
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e Respaldada en hipotesis relevantes de los estados financieros: En
apoyo de los objetivos hay una serie de hipdtesis de los estados
financieros que subyacen en los estados financieros de la organizacién,

cuya relevancia depende de las circunstancias.

- Existencia: Los activos, los pasivos, y la propiedad de los intereses
existen en una fecha especifica, y las transacciones registradas
representan hechos ocurridos realmente durante un periodo

determinado.

- Integridad: Todas las transacciones y otros hechos y circunstancias
producidas durante un periodo especifico y que deberian haberse

reconocido y registrado en dicho periodo.

- Derechos y obligaciones: Los activos son derechos, y los pasivos son

las obligaciones de la entidad en una fecha determinada.

- Valoracion o clasificacion: Las partidas de activo, pasivo, ingresos y
gastos se registran en cantidades apropiadas de conformidad con los
principios contables apropiados y relevantes. Las transacciones son
matematicamente correctas, se resumen apropiadamente y se

registran en los libros y registros de la entidad.

- Presentacion o formulacion: Todos los elementos de los estados

contables estan adecuadamente descritos, ordenados y clasificados.

e Consideracion de la materialidad: Refleja el concepto de materialidad

en la presentacién de los estados financieros:” (13:72)

Principio 9 - Riesgos de la Informacion Financiera
“La empresa identifica y analiza los riesgos asociados al logro de los objetivos de
informacion financiera como base para determinar cdmo se deberian gestionar

estos riesgos.” (13:18)
Atributos del Principio

e Incluir los procesos de negocio: “La identificacion de riesgos incluye la
consideracion de los procesos de negocios que tienen impacto sobre las

cuentas y formulaciones de los estados financieros.
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Incluir al personal: La identificacion y evaluacion de riesgos tiene en
cuenta la competencia del personal de la organizacidon para respaldar los

objetivos de la informacidn financiera.

Incluir las tecnologias de la informacion: La infraestructura y los
procesos delas Tecnologias de la Informacion respalda que los objetivos
de la informacién financiera se incluyan en la evaluacion del riesgo de la

informacion financiera.

Implicar a los niveles apropiados de la direccion: La organizacion
pone en marcha mecanismos eficaces de evaluacidon del riesgo que

implican a niveles apropiados de la direccion.

Considerar los factores externos e internos: La identificacion de
riesgos tiene en cuenta los factores externos e internos y su impacto en el

logro de los objetivos de informacion financiera.

Estimar probabilidad de impacto: Los riesgos identificados se analizan
a través de un proceso que incluye la estimacién de la probabilidad de su

ocurrencia e impacto potencial del riesgo.

Indicadores de re evaluacion: La direccidén establece los indicadores para re

evaluar los riesgos cuando ocurran cambios que puedan repercutir en los

objetivos de la informacidn financiera.” (13:75)

Principio 10 - Riesgo de Fraude

“La probabilidad de un error material debido a fraude se considera

explicitamente cuando se evallan los riesgos para lograr los objetivos de

informacion financiera.” (13:18)

Atributos del Principio

Tener en cuenta los incentivos y las presiones: “La evaluacion de
riesgos de fraude de la direccién tiene en cuenta los incentivos y las
presiones, las actitudes y las racionalizaciones, asi como la oportunidad

de cometer fraude.

Tener en cuenta factores de riesgo: Una valoracion de la organizacién

tiene en cuenta los factores de riesgo que influyen en probabilidad de que
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alguien cometa un fraude y el impacto de un fraude sobre la informacién

financiera.

Establecer la responsabilidad: La responsabilidad de las politicas y
procedimientos de fraude recae en la direccion o proceso al que

corresponde el riesgo.” (13:81)

ACTIVIDADES DE CONTROL

Principio 11 - Integracion con la Evaluacion de Riesgos

“Se toman acciones para abordar los riesgos asociados al logro de los objetivos

de la informacion financiera.” (13:18)

Atributos del Principio

Mitigar Riesgos “Las actividades de control responden a los riesgos,
mitigando su impacto potencial sobre los objetivos de la informacién

financiera.

Tener en cuenta todos los asientos significativos en el Mayor de la
organizacion: Las actividades de control tienen en cuenta riesgos
relativos a todos los aspectos del proceso de registro, incluidas las

estimaciones y ajustes contables y los asientos de cierre.

Tener en cuenta las tecnologias de la informacion: La seleccion de
actividades de control abarca los riesgos relevantes de tecnologias de la

informacion.” (13:86)

Principio 12 - Seleccion y Desarrollo de Actividades de Control

“Se seleccionan y desarrollan actividades de control teniendo en cuenta su coste

y eficiencia potencial de mitigar riesgos para lograr los objetivos de la

informacion financiera.” (13:18)

Atributos del Principio

Tener en cuenta la gama de actividades: "Las actividades de control
incluyen una gama de actividades que varia en términos de coste y

eficacia, dependiendo de las circunstancias. Incluyen aprobaciones,
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autorizaciones, verificaciones, conciliaciones, revision del rendimiento

operativo, seguridad de los activos, y segregacion de funciones.

e Incluir controles preventivos y de deteccion: La direccién aplica un
equilibrio adecuado entre controles preventivos y de deteccién, asi como
los controles manuales y automatizados, para mitigar los riesgos para el

logro de los objetivos de la informacién financiera.

e Segregar funciones: Las funciones se dividen ldgicamente entre
personas o procesos para mitigar los riesgos y lograr los objetivos de

informacion financiera.

e Tener en cuenta costes frente a beneficios: Cuando se selecciona
entre opciones de control alternativas, la direccién tiene en cuenta el
coste de las actividades de control en relacidn con los beneficios

esperados del control mejorado.” (13:89)

Principio 13 - Politicas y Procedimientos

“Se establecen y comunican en toda organizacion las politicas relacionadas con
la informacién financiera fiable, y sus procedimientos relacionados, que den
como resultado que las directrices marcadas por la organizacién se lleven a
cabo.” (13:18)

Atributos del Principio

e Integrar en los procesos de negocios: “"Las actividades de control se
incorporan a los procesos de negocios y las actividades cotidianas de los

empleados.

o Establecer la responsabilidad: La responsabilidad de las politicas y
procedimientos recae en la direccion de la division o en la funcion donde

se halla el riesgo relevante.

e Ocurren oportunamente: Los procedimientos se realizan

oportunamente.

¢ Implementar cuidadosamente: Los procedimientos se ponen en
marcha cuidadosa, concienzuda, y consistentemente en todo el negocio.

Los procedimientos reflejan las politicas desarrolladas en el nivel de alta
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direccién asi como los desarrollados mas especificamente para la funcién,

el departamento, y los niveles de proceso.

Investigar las excepciones: Las condiciones identificadas como
resultado de ejecutar los procedimientos se investigan y se toman las

acciones apropiadas.

Revaluar periodicamente: Las politicas y los procedimientos se revisan

periddicamente para determinar si continta su relevancia.” (13:93)

Principio 14 - Tecnologia de la Informacion

“Se disefian e implementan los controles de tecnologia de la informacién donde

sean aplicables, para ayudar a lograr los objetivos de la informacién financiera.”
(13:18)

Atributos del Principio

Incluye los controles de la aplicacidn: “Los controles de la aplicacion:
- Se incorporan a los programas informaticos y se respaldan a través de

manuales de procedimientos

- Se disefian para dar integridad y precision al proceso critico para la

integridad del proceso de la informacion financiera.

Tiene en cuenta las operaciones informaticas generales: Las
operaciones informaticas generales son amplias e incluyen los controles
de acceso, gestion de incidencias y cambios, sistemas desarrollo y
despliegue del sistema, operaciones informaticas, copia de seguridad y
recuperacion de datos, gestién de venta a terceros y seguridad logica y

fisica critica para la integridad del proceso de informacién financiera.

Incluye la informatica a nivel de usuario final: Los procesos
informaticos a nivel de usuario final, incluidos hojas de calculo y otros
programas desarrollados por el usuario, se documentan, se guardan en
lugar seguro, aseguran, se guarda copia de seguridad, y se revisan

periddicamente para preservar la integridad de los procesos.” (13:97)
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INFORMACION Y COMUNICACION

Principio 15 - Informacion de Reporte Financiero

“Se identifica, captura y utiliza informacién pertinente en todos los niveles de la

empresa y se distribuye en un formato y marco de tiempo que ayude a lograr

los objetivos dela informacién financiera.” (13:18)

Atributos del Principio

Recogida de datos: “"Los datos que respaldan los estados financieros se

recogen (idealmente en origen) completa, precisa y, oportunamente.

Inclusion de la informacion financiera: La informacién se identifica y
recoge para todas las transacciones y hechos financieros. La informacion
se usa, entre otros objetivos, para ajustar los asientos y las estimaciones
contables, asi como para supervisar la razonabilidad de las transacciones

registradas.

Usar fuentes internas y externas: La informacién se desarrolla

utilizando fuentes internas y externas.

Incluir informacion operativa: La informacién operativa utilizada para
desarrollar la informacidn contable y financiera sirve a menudo como base

de la informacidn financiera fiable.

Mantenimiento de la calidad: Los sistemas de informaciéon producen

informacion oportuna, real, precisa y accesible.” (13:108)

Principio 16 - Informacion de Control Interno

“Se identifica y captura informacién utilizada para poner en marcha otros

componentes de control y se distribuye en un formato y marco de tiempo que

permita al personal llevar a cabo sus responsabilidades de control interno.”
(13:18)

Atributos del Principio

Recogida de datos: "Los datos exigidos para ejecutar cada componente
de control se recogen completa, precisa, y oportunamente y en

cumplimiento con leyes y regulaciones.
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Indicadores de resolucion y actualizacion: Los indicadores de
informaciéon promueven la resolucion rapida de las excepciones, el analisis
de la causa principal y la actualizacion de los controles, segun sea

necesario.

Mantenimiento de la calidad: Los sistemas de informacion producen la
informacidn oportuna, real, precisa y accesible. La calidad del sistema de
informacion se revisa periddicamente para evaluar su fiabilidad y
oportunidad a la hora de cumplir los objetivos de control interno de la

organizacion.” (13:110)

Principio 17 - Comunicacion Interna

“La comunicacidon permite y ayuda a la comprensién y ejecucion de objetivos,

procesos y responsabilidades individuales de control interno en todos los niveles

de la empresa.” (13:18)

Atributos del Principio

Comunicar con el personal: “La direccién comunica a todo el personal,
especialmente a aquellos con funciones que afectan a la informacion
financiera, que el control interno de la informacion financiera debe

tomarse en serio.

Comunicar con el consejo de Administracion: Existe comunicacion
entre la direccién y el Consejo de Administracién de forma que ambos
tengan la informacidn necesaria para desempefar sus funciones con

respecto a los objetivos de la informacion financiera.

Incluir lineas de comunicacion independientes: Los canales de
comunicacién independientes se ponen en marcha vy sirven de
“mecanismo de seguridad” en caso de que los canales normales no estén

operando o sean ineficaces.

Acceso a la informacion: El Consejo de Administracion tiene acceso a
las fuentes de informacién externas a la direccién, de forma periddica y
cuando sea preciso, incluidos el acceso a los auditores externos, los
auditores internos y otros terceros relevantes (tales como las autoridades
reguladoras).” (13:113)
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Principio 18 - Comunicacion Externa

“Se comunica a partes externas los asuntos que afectan a la consecucion de los

objetivos de la informacidn financiera.” (13:18)

Atributos del Principio

Proporcionar aportaciones: “Los canales de comunicacién abiertos
permiten la aportacién de informacion por parte de clientes,
consumidores, proveedores, auditores externos, reguladores, analistas
financieros y otros, proporcionando a la direccién y al Consejo de
Administracién informacion importante sobre la eficacia del control interno

de la informacion financiera.

Evaluacion independiente: Cuando los auditores externos evaluan el
control interno de la informacion financiera, comunican la informacién
relevante para evaluacion a la direccidon y al Consejo de Administracion.”
(13:117)

MONITOREO

Principio 19 - Evaluaciones Continuas e Independientes

“Evaluaciones continuas y/o independientes permiten que la direccién determine

si el control interno de la informacidn financiera existe y funciona.” (13:18)

Atributos del Principio

Integracion de las operaciones: “La supervisién continua se incorpora

a las actividades operativas de la organizacion.

Proporcionar evaluaciones objetivas: Las evaluaciones proporcionan
una consideracién objetiva del control interno de la informacion

financiera.

Utilizar personal con conocimientos: Los evaluadores entienden los
elementos que se estdn evaluando y qué relacién tienen con las

actividades en las que apoyan la fiabilidad de la informacién financiera.

Tener en cuenta el feedback: La direccion recibe el feedback sobre la

eficacia del control interno de la informacion financiera.
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Ajustar el alcance y la frecuencia: La direccién varia el alcance y la
frecuencia de las evaluaciones puntuales dependiendo de la importancia
de los riesgos a controlar, la importancia de los controles a la hora de

mitigar dichos riesgos, y la eficacia de la supervisidon continta.” (13:120)

Principio 20 - Deficiencias de Reporte

“Las deficiencias de control interno se detectan y comunican de forma oportuna

a las partes responsables de tomar accién correctiva y, segun sea apropiado, a

la direccion y al Consejo.” (13:18)

Atributos del Principio

Informar las observaciones: “Las observaciones de deficiencias de
control se informan a la persona responsable del proceso y de los
controles asociados, que tiene potestad para tomar medidas correctivas,

asi como, al menos, al nivel de direccion por encima del responsable.

Informar las deficiencias: Las deficiencias significativas se comunican a
la mas alta direccion y al Consejo de Administracién o al Comité de
Auditoria.

Corregir oportunamente: Las deficiencias reportadas tanto por fuentes
internas como externas se toman en consideracién y se llevan a cabo las

acciones correctivas oportunas.
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2.3 CICLO DE INGRESOS

2.3.1 CICLO DE INGRESOS

El ciclo de ingresos de una empresa representa todas las funciones relacionadas

con el efectivo, clientes, productos o servicios. Estas funciones inician desde la

recepcion de la solicitud de los clientes, hasta la entrega de los bienes o

servicios.

2.3.2 FUNCIONES

Dentro de las principales funciones del Ciclo de Ingresos podemos mencionar:

Gestion de Clientes: Inicia con el contacto y otorgamiento del crédito a
clientes, hasta la venta de bienes y/o servicios. Asi mismo, considera la

satisfaccion de los clientes a través de una buena relacion.

Facturacion: Se origina por la venta de bienes y/o servicios, generando la

cuenta por cobrar a clientes.

Gestion de Cobros: Inicia con la recepcién de la facturacién, hasta la

gestion de cobro e ingreso del efectivo.

Emision de Notas de Crédito y Débito: Se originan por devoluciones,
descuentos, o por la venta de bienes y/o servicios cancelados. Asi también,

por cobro de intereses por mora y gastos administrativos.
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CAPITULO III
MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

3.1 MANUALES

3.1.1 DEFINICION

Los manuales se definen como “una de las herramientas mas eficaces para

transmitir conocimientos y experiencias”. (1:23) Los manuales son documentos

que contienen el detalle de los pasos a seguir, para llevar a cabo las actividades

encomendadas de una forma correcta y eficaz.

3.1.2 UTILIDAD

Los manuales proveen “los siguientes beneficios:

Permiten conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcidon
de tareas, ubicacién, requerimientos y a los puestos responsables de su
ejecucion.

Auxilian en la induccién del puesto y al adiestramiento y capacitacién del
personal, ya que describen en forma detallada las actividades de cada
puesto.

Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.
Interviene en la consulta de todo el personal.

Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.
Facilita las labores de auditoria, evaluacién del control interno y su
evaluacion.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y
como deben hacerlo.

Ayuda a la coordinacibn de actividades y evitar duplicidades.
Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento

de los sistemas, procedimientos y métodos”. (19:01)
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http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
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3.2 POLITICAS
3.2.1 DEFINICION

Las politicas se definen como el conjunto de lineamientos generales establecidos
por la Alta Administracién de una empresa, con el objeto de regir las actividades

y procedimientos relacionados con el giro del negocio.

3.2.2 UTILIDAD

“Las politicas contribuyen a evitar lentitud, defectos y sobre todo pérdida de
tiempo en las principales actividades y procesos de la organizacién. Las politicas
permiten visualizar un camino claro, preciso y seguro para las actividades
cotidianas, sobre todo, en los puntos criticos donde se requiere una decision”.
(1:28)

3.2.3 CARACTERISTICAS
A continuacién se detallan algunas caracteristicas de las “politicas:

e Establecen lo que la Administracion quiere o prefiere que se haga.

e No dice como proceder (eso lo dice el procedimiento).

e Refleja una decisidn directiva para todas las situaciones similares.

e Ayuda a las personas de nivel operativo, a tomar decisiones firmes vy
congruentes con la Direccion.

e Tienden a darle consistencia a la operacidn.

e Es un medio para que a todos se les trate equitativamente.

e Orienta las decisiones operativas en la misma direccion.

e Contribuye para que todas las actividades de un mismo tipo, tomen la misma
direccién.

e Les quita a los ejecutivos la molestia de estar tomando decisiones sobre

asuntos rutinarios.” (1:29)
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3.3 PROCEDIMIENTOS
3.3.1 DEFINICION

Un procedimiento es la guia detallada que muestra de forma secuencial vy

ordenadamente, los pasos a seguir para llevar a cabo un proceso.
3.3.2 UTILIDAD

Utilizando adecuadamente métodos y procedimientos escritos, contribuye a la
precision y velocidad en el desarrollo de las funciones para cada area especifica,

generando conocimiento y experiencia al personal que realiza las funciones.

3.4 DIAGRAMAS DE FLUJO
3.4.1 DEFINICION

Los diagramas de flujo se definen como “una representacion grafica de un
algoritmo o proceso. Se utiliza en disciplinas como la programacion, la
economia, los procesos industriales y la psicologia cognitiva. Estos diagramas
utilizan simbolos con significados bien definidos que representan los pasos del
algoritmo, y representan el flujo de ejecucién mediante flechas que conectan los

puntos de inicio y de fin de proceso.” (18:1)

3.4.2 VENTAJAS DE LA UTILIZACION DE DIAGRAMAS DE FLUJO

A continuacién se detallan algunas de las “ventajas de la utilizacion de

diagramas de flujo:

o Favorecen la comprensién del proceso al mostrarlo como un dibujo. El
cerebro humano reconoce muy facilmente los dibujos. Un buen diagrama de

flujo reemplaza varias paginas de texto.

e Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del proceso.
Se identifican los pasos, los flujos de los re-procesos, los conflictos de
autoridad, las responsabilidades, los cuellos de botella, y los puntos de
decision.

e Muestran las interfaces en cada proceso y las transacciones que en ellas se

realizan, facilitando a los empleados el analisis de las mismas.
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Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y
también a los que desarrollan la tarea, cuando se realizan mejoras en el
proceso.” (18:02)

3.4.3 TIPOS DE DIAGRAMAS DE FLUJO

Algunos de los diagramas de flujo que podemos mencionar “son:

Formato vertical: El flujo o la secuencia de las operaciones va de arriba
hacia abajo. Es una lista ordenada de las operaciones de un proceso con toda

la informacidén que se considere necesaria, segln su proposito.

Formato horizontal: El flujo o la secuencia de las operaciones va de

izquierda a derecha.

Formato panoramico: El proceso entero estd representado en una sola
carta y puede apreciarse de una sola mirada mucho mas rapido que leyendo
el texto, lo que facilita su comprensién, aun para personas no familiarizadas.
Registra no solo en linea vertical, sino también horizontal, distintas acciones
simultdneas y la participacion de mas de un puesto o departamento que el

formato vertical no registra.

Formato Arquitectonico: Describe el itinerario de ruta de una forma o
persona sobre el plano arquitecténico del area de trabajo. El primero de los
flujogramas es eminentemente descriptivo, mientras que los utilizados son

fundamentalmente representativos”. (18:02)

3.4.4 SIMBOLOGIA Y SIGNIFICADO PARA LA ELABORACION DE UN

DIAGRAMA DE FLUJO

La simbologia ANSI (American National Standard Institute), utilizada para

representar los flujos de informacién en el procedimiento electrénico de datos,

es la que generalmente se utiliza para la elaboracién de diagramas de flujo.

A continuacién se presenta el uso que tiene cada una de las figuras:
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Ovalo o Elipse: Indica el inicio y fin del diagrama (abre y/o cierra el

diagrama).

Rectangulo: Representa la ejecucién de una o mas actividades dentro del

procedimiento.

Documento o Reporte: Simboliza los documentos o reportes que se

generan al realizar una o mas actividades.

e

v

-

Rombo: Significa la decision dentro del procedimiento (formula una

pregunta).

Triangulo boca abajo: Simboliza el archivo definitivo (guarda un

documento en forma permanente).
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e Base de Datos: Representa los sistemas utilizados para generar informacion

dentro del procedimiento:
-
e Circulo: Se utiliza como conector que representa el enlace de una actividad

con otra dentro del mismo procedimiento.

e Conector: Establece el enlace entre las paginas del procedimiento, es decir

de una pagina a otra.
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3.5 MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

3.5.1 DEFINICION

Un manual de politicas y procedimientos es un documento que contiene el

detalle de los lineamientos generales y especificos para llevar a cabo las

actividades propias de una organizacion, que le permitan garantizar la calidad de

los bienes y/o servicios ofrecidos.

3.5.2 CONTENIDO

Un manual de politicas y procedimientos debe contener lo siguiente:

Identificacion: Nombre y logotipo de la compaiia, nombre del proceso,
fecha de elaboracién, nombre de las personas responsables de la elaboracién,

revisién y autorizacion.
Indice: Detalle de los capitulos y paginas que conforman el manual.
Introduccion: Presentacion del contenido del manual e importancia.

Objetivos: Propdsitos que se pretenden alcanzar con la elaboracion del

manual.
Alcance: Procedimientos que cubre el manual y areas de aplicacién.

Politicas: Lineamientos generales que facilitan la comprensién y aplicacién
de las actividades propias de la compafiia, y que deben ser revisados y

autorizados por un funcionario de nivel apropiado.

Procedimientos: Presentacidon narrativa en orden secuencial de las
actividades que se realizan en cada procedimiento, identificando el puesto de

los responsables y la frecuencia con que se realizan.

Diagrama de Flujo: Representacidon grafica en orden secuencial de las

actividades que se realizan en cada procedimiento.

Anexos: Documentos o reportes que se generan y utilizan dentro del

proceso.
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CAPITULO 1V

ELABORACION DE UN MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
DE CONTROL INTERNO PARA EL CICLO DE INGRESOS DE UNA
EMPRESA DE SEGURIDAD PRIVADA (CASO PRACTICO)

El Consejo de Administracién de Su Seguridad, S.A., por tener a su cargo la
direccion de los negocios de la misma, ha identificado deficiencias en los
procesos del ciclo de ingresos como disminucién de las ventas, pérdida de
clientes, incremento de los reclamos de clientes, aumento en la antigiedad de
cuentas por cobrar a clientes, inadecuada emision de notas de crédito y notas

débito, esto debido a la falta de politicas y procedimientos.

Considerando que los ingresos representan el principal soporte para la
compafia, el Consejo de Administracién desea fortalecer la estructura de control
interno, a través de la elaboraciéon de un manual de politicas y procedimientos

para el ciclo de ingresos.

Derivado de ello, en Asamblea de Accionistas acuerdan contratar los servicios de
la empresa de consultoria Tiul Valenzuela y Asociados, S.A., para la elaboracién

del manual de politicas y procedimientos.

El Consejo de Administraciéon programa una reunién con la Licenciada Silvia Tiul,
socia de la empresa de consultoria, quien comenta que el proyecto le parece

interesante, y que con mucho gusto trasladara su propuesta de servicios.



=
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SU SEGURIDAD, S.A.

Propuesta para la Elaboracion de un Manual de
Politicas y Procedimientos de Control Interno
del Ciclo de Ingresos

Febrero 2013
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Carta introductoria

Servicios para la elaboracion del
manual de politicas y procedimientos

Entregable
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Guatemala, 28 de febrero de 2013

Licenciado

Josué Veldsquez
Presidente

Consejo de Administracion
Su Seguridad, S.A.

Estimado Licenciado Veldsquez:

Hemos elaborado nuestra propuesta de los servicios para la elaboracién del
manual de politicas y procedimientos de control interno para el ciclo de ingresos
que como empresa de consultoria podemos proporcionarles y, previo a ello,
realizaremos un diagndstico para comunicarles cdmo se encuentran funcionando
actualmente los procesos del ciclo de ingresos.

Existe un fuerte compromiso por parte de cada miembro de nuestro equipo para
proveer a Su Seguridad, S.A. los servicios que ustedes esperan y desean.
Nuestros profesionales estan reconocidos dentro de la comunidad guatemalteca
por su demostrada experiencia, en cada uno de los campos de su
especializacion.

Por otra parte, comprendemos que los servicios profesionales de todo tipo son
un costo, en tal sentido, deseamos reiterarle nuestro interés de ayudarle a
alcanzar sus objetivos para la documentacidon de las politicas y procedimientos
del ciclo de ingresos a un costo razonable.

Una vez mas, permitanos expresarle nuestro sincero agradecimiento por la
oportunidad que nos brindan para presentarles nuestra propuesta de servicios.

Atentamente,

Silvia Tiul
Tiul Valenzuela & Asociados
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II. SERVICIOS PARA LA ELABORACION DE UN MANUAL DE POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS

A) DIAGNOSTICO
Para obtener el diagndstico del funcionamiento actual de los procesos del
ciclo de ingresos, realizaremos entrevistas con el personal que participa en
los procesos del ciclo de ingresos, para identificar las actividades claves y las

debilidades que pudieran afectar su adecuado cumplimiento.

B) PROCESO DE PLANEACION:
Inmediatamente después de nuestro nombramiento, iniciaremos el proceso
de planeacidon de nuestro trabajo, considerando el resultado del diagndstico
efectuado para los procesos del ciclo de ingresos. Este proceso comienza con
la preparacion de un plan completo y detallado a la medida de las
operaciones, mediante el desarrollo de un entendimiento completo de las
necesidades de la compafia, para estructurar nuestro enfoque que responda

a todas esas necesidades.

C) ALCANCE:
El manual de politicas y procedimientos de control interno del ciclo de
ingresos se documentara sobre la base del control interno sobre el reporte
financiero COSO III.

El control interno es un proceso llevado a cabo por la direcciéon, gerencia y
otro personal de la entidad para proveer seguridad razonable en relacién al

logro de objetivos en las siguientes categorias:
e Eficiencia y eficacia en la operacién
e Confianza en reportes financieros

e Cumplimiento con leyes y regulaciones

Los componentes del control interno sobre el reporte financiero:

e Ambiente de Control: atributos individuales de la compania (valores, tipo

de operacion, competencia).
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Evaluacion de Riesgos: identificacién y valoracién de los riesgos asociados
a la compaiiia.

Actividades de Control: politicas y procedimientos que contribuyan a
mitigar los riesgos identificados.

Informacion y Comunicacion: traslado de la informaciéon necesaria para
controlar las operaciones.

Monitoreo: Seguimiento al cumplimiento de las actividades de control.

D) ENFOQUE

1)

2)

E)

F)

Nuestro enfoque para la elaboracidon del manual de politicas y procedimientos

de control interno para el ciclo de ingresos consiste en:

La identificacién de los principales procesos del ciclo de ingresos: Gestién de
Clientes, Facturacién, Gestion de Cobros y Emision de Notas de Crédito y
Notas de Débito.

Efectuar la descripcidon de las principales politicas y actividades para cada
procedimiento, considerando lo adecuado del control interno para su diseno.
Lo anterior sera realizado basandonos en los 20 principios y atributos

aplicables del control interno sobre la informacién financiera COSO III.

PERIODO DE LA DOCUMENTACION:
La documentacion del manual de politicas y procedimientos de control interno

del ciclo de ingresos se realizara del 1 de abril al 30 de junio de 2013.

PERSONAL ASIGNADO:

El personal asignado para la elaboracion del manual de politicas vy
procedimientos de control interno del ciclo de ingresos, posee la mayor
experiencia y entrenamiento en la metodologia para llevar a cabo este tipo

de proyectos.

No. Proceso Documentacion Revision
1 |Gestion de Clientes Lic. Ricardo Valenzuela
2 Factu,rauon Licda. Melina Coy’ Silvia Tiul
3 [Gestion de Cobros Licda. Sara Hernandez
4 |Emision de Notas de Crédito y Débito |Lic. Rafael Gdmez
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I1I.

IV.

ENTREGABLE

Al finalizar nuestro trabajo, Tiul Valenzuela y Asociados presentard un
informe por el diagndstico del funcionamiento actual de los procesos, y el
Manual de Politicas y Procedimientos de Control Interno para el Ciclo de
Ingresos, el que incluird las politicas y procedimientos para los procesos de
Gestién de Ventas, Facturacion, Gestion de Cobros y Emision de Notas de
Crédito y Notas de Débito, asi como los diagramas de flujo de los procesos, y

anexos que corresponden a la documentaciéon que se utiliza en cada proceso.

COSTO DE NUESTROS SERVICIOS

Nuestra filosofia es brindar servicios profesionales de la mas alta calidad, por
ello, el costo de nuestros servicios se fija con base en el tiempo invertido por
nuestro personal. Conforme a lo anterior, hemos estimado el valor de

nuestros honorarios en Q. 60,000.00.

Nuevamente agradecemos la oportunidad que nos brinda de presentar nuestra
propuesta de servicios profesionales. Cualquier informacion adicional, con

mucho gusto le atenderemos.
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Su Seguridad, S.A.

Guatemala, 15 de marzo de 2013

Licenciada

Silvia Tiul

Tiul Valenzuela y Asociados, S.A.
Presente.

Estimada Licenciada Tiul:

En relacién a su propuesta de fecha 28 de febrero para la elaboracion de un
manual de politicas y procedimientos de control interno del ciclo de ingresos,
gueremos informarle que el Consejo de Administracion aprobd la misma.

Nos comprometemos a facilitarles toda la informacion y colaboracidn que
requieran para el desarrollo de la documentacidon del manual de politicas y
procedimientos, e instruir al personal para el cumplimiento de esta peticion.

Sin mas que agregar, quedamos a la espera del manual de politicas y
procedimientos de control interno del ciclo de ingresos.

Atte.

oy

Lic. Josué Velasquez
Presidente

Consejo de Administracion
Su Seguridad, S.A.
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4.3 DIAGNOSTICO
4.3.1 ANTECEDENTES

Su Seguridad, S.A., es una empresa que se dedica a la prestacidon de servicios
de seguridad privada, su experiencia de mas de 10 afios le permite proporcionar

un servicio de la mas alta calidad los 365 dias del ano, las 24 horas del dia.

Actualmente Su Seguridad, S.A. cuenta con 1,500 clientes y 1,800
colaboradores altamente capacitados, para poder cubrir con los requerimientos

de los servicios de seguridad.
Los principales servicios que presta Su Seguridad, S.A. son:

e Oficiales de Seguridad: Servicio de seguridad fija en el area bancaria,

comercial, institucional, educacional, gubernativo.

e Escoltas: Servicio de seguridad en carretera (local o departamental),
custodiando el vehiculo del cliente, con la capacidad de reaccionar ante

cualquier eventualidad.

e Seguridad Ejecutiva: Guardaespaldas con diferentes perfiles para cubrir las

necesidades del cliente.

A continuacién se presenta el organigrama de la compafia:

Consejo de
Administracion

Auditoria
Interna

Gerente
General

Gerente de Gerente de
Recursos Tecnologia de
Humanos la Informacién

Gerente Gerente Gerente de
Financiero Comercial Operaciones

Jefe de Jefe de K Jefe de
Jefe de Py Jefe de 2 Coordinador de! Jefe de .
o Créditos y - Jefe de Ventas Atencioén al N Tecnologia de
Contabilidad ’ Cobros Facturacion Cliente Operaciones ’ Personal ‘ la Informacion
- Asistente de N . Operador de N Asistente de
purtires || "eridites || Asee ge roeniede || Fencion o Sapenicer o
Cobros Cliente Humanos
Ejecutivos de Ejecutivos de Oficiales de
Cobros Ventas Seguridad
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4.3.2 IDENTIFICACION DEL PERSONAL CLAVE DE LA COMPANIA

Con base al organigrama proporcionado, se identifica al personal clave que

participa en los procesos del ciclo de ingresos:

No

Puesto

Nombre

Gerente Comercial

Fernando Vargas

Jefe de Ventas

Miguel Morales

Jefe de Atencion al Cliente |Erwin Flores

Gerente Financiero

Oscar Garcia

Jefe de Facturacion César Morales

Jefe de Créditos y

Cobros |José Moraga

NGO (UL (W[N|=

Jefe de Contabilidad

Humberto Gomez

4.3.3 IDENTIFICACION Y DELIMITACION DE LOS PROCESOS DEL CICLO
DE INGRESOS

De acuerdo a la estructura administrativa y operacion de la compaiiia, se

consideraran los siguientes procesos:

Proceso

Inicia

Finaliza

Gestion de Clientes

Contacto de clientes

Seguimiento a la prestacion del servicio

Facturacion

Recepcion de la orden de servicio

Traslado de facturas para cobro

Recepcion de facturas para cobro

Registro contable de los cobros a clientes

1

2

3 |Gestion de Cobros

4 |Emision de Notas de Crédito y Débito

Solicitud para emision de la notas

Registro contable de las notas

4.3.4 NARRATIVAS SOBRE EL FUNCIONAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL
CICLO DE INGRESOS

A continuacion se presentan las narrativas respecto al funcionamiento de los

procesos actuales del ciclo de ingresos:
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4.3.4.1 NARRATIVA DEL PROCESO DE GESTION DE CLIENTES

. Gestion de
Su Seguridad, S.A. Proceso: Clientes
Personal Gerente Comercial Fecha:
entrevistado: Jefe de Ventas 19-02-2013
Jefe de Atencion al Cliente

1.

Comunicacién de los lineamientos de venta: Los lineamientos de venta
se trasladan a los Ejecutivos de Venta cuando inician su relacion laboral,
pero en ocasiones por la premura de las contrataciones y por la carga
laboral no se les proporciona la capacitacion para realizar la gestién de
venta.

Contratacion de clientes: Los clientes se pueden contactar por llamada
telefénica, visitas a sus instalaciones, o por referencia de otros clientes,
luego se identifica el tipo de servicio que solicita.

Analisis de riesgo: A cada cliente nuevo se le aplica un analisis de riesgo
para identificar el tipo de servicio que necesita y la ubicacion donde lo
requerira, para determinar si la empresa cubre el area.

Verificacion de record crediticio: Identificado el servicio requerido por el
cliente, se debe verifica el record crediticio en la pagina de burd de créditos.
Esta actividad no se realiza para todos los clientes debido a que se
incrementan los costos por cada consulta efectuada en la pagina.
Cotizacion: La propuesta debe emitirse de acuerdo a la lista de precios
vigente, en la actualidad se utiliza una lista de precios sin la firma autorizada
del Gerente General, por lo que se desconoce si es la vigente.

Emision del contrato y solicitud de documentacion legal: Debido a que
los contratos se manejan en formas pre-impresas, deben emitirse cuando el
cliente confirma que acepta las condiciones del servicio y solicitarle la
documentacién legal, se obtiene la firma del cliente, y se solicita la firma del
Representante Legal de Su Seguridad, S.A. De los 1,500 clientes que posee
la compaiiia, solamente el 50% cuenta con contrato y expediente completo.
Emision de orden de servicio: Por cada servicio contratado, se emite una
orden de servicio y se traslada al departamento de facturacién. En algunos
casos no se emite debido a que los clientes se comunican directamente al
area de operaciones para solicitar el servicio. No se manejan en numero
correlativo.

Registro de solicitudes y reclamos de clientes: Se reciben llamadas de
clientes para solicitar servicios adicionales y para efectuar reclamos sobre
los servicios prestados. Las solicitudes para nuevos servicios se trasladan al
area de operaciones, de igual forma los reclamos al area que corresponde.
Se lleva un libro donde se registran las llamadas pero no se les da el
seguimiento para determinar si prestaron los servicios, y si se le dio
respuesta a los reclamos.

Seguimiento a los servicios prestados a clientes: Se tienen planes de
realizar encuestas y evaluar el servicio prestado a clientes, pero esta
pendiente la definicidn de los pasos a seguir.
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4.3.4.2 NARRATIVA DEL PROCESO DE FACTURACION

Su Seguridad, S.A. Proceso: Facturacion
Personal Gerente Financiero Fecha:
entrevistado: Jefe de Facturacion 20-02-2013

Jefe de Contabilidad

1. Recepcidon de ordenes de servicio: Diariamente se reciben las 6rdenes de

2.

3.

servicio emitidas para la emisién de la factura.

Facturacion: La facturacion fija es vencida, y se emite el ultimo dia habil de
cada mes calendario.

La facturacion al contado se emite el dia en que ocurre la venta.

Se verifica que las facturas se emiten correctamente (clientes, tipo de
servicio, tarifas).

Registro contable de la facturacion: Mensualmente se genera la pdliza
de ventas desde el moddulo de facturacién, la que se traslada
automaticamente al mddulo financiero para que el Jefe de Contabilidad la
contabilice.

. Validacion de que todas las d6rdenes de facturacién se facturan:

Debido a que las 6rdenes de facturacion no se manejan considerando un
numero correlativo, no se realiza una conciliacion mensual para validar que
todos los servicios prestados se facturan.

. Traslado de la facturas para cobro: Mensualmente se trasladan las

facturas al departamento de cobros para su entrega a los clientes.
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4.3.4.3 NARRATIVA DEL PROCESO DE GESTION DE COBROS

Su Seguridad, S.A. Proceso: Gestion de Cobros
Personal Gerente Financiero Fecha:
entrevistado: Jefe de Créditos y Cobros 21-02-2013

Jefe de Contabilidad

1. Entrega de talonarios de recibos de caja: Los talonarios de recibos de
caja se entregan a los Ejecutivos de Cobros, quienes firman de recibido el

libro de conocimiento, sin embargo, no se lleva el control de que la totalidad
de recibos de caja del talonario fueron utilizados previo a entregarle el
siguiente.

2. Recepcion y distribucion de facturas: Mensualmente se reciben las
facturas para su entrega a clientes. Las facturas se clasifican por zonas y se
trasladan a los Ejecutivos de Cobros para su entrega a clientes.

3. Entrega de facturas: Por cada factura entregada se obtiene la firma de
recibido en la copia de la factura y se obtiene una contrasena de pago.

4. Seqguimiento de cobro: Se realiza el seguimiento a las contrasefas de
pago y se contacta a los clientes para confirmar la fecha de pago.

5. Emision de recibos de caja: Por cada cobro efectuado a clientes se emite
el recibo de caja completando el nombre del cliente, monto del pago,
numeros de facturas, forma de pago (efectivo y/o equivalentes de efectivo),
y datos del documento del pago si fuera el caso. Por la rapidez de los
cobros, en ocasiones no se completa la totalidad de los datos.

6. Deposito de los pagos de clientes: Los depdsitos deben efectuarse a mas
tardar al dia siguiente de recibido el efectivo y/o equivalentes de efectivo,
aunque existen casos en los que se realizan hasta una semana después
debido al volumen de cobros efectuados.

7. Liquidacion y aplicacion de los cobros: Las liquidaciones de cobros se
realizan diariamente por los Ejecutivos de Cobros, deben adjuntar la
totalidad de recibos de caja emitidos, los duplicados de las facturas y las
boletas de depdsito bancario.

La aplicacion de los cobros de clientes debe realizarse diariamente en el
sistema, pero por el volumen de las transacciones se realiza hasta 3 dias
después.

8. Antigiiedad de los saldos por cobrar: Mensualmente se identifica a
aquellos clientes con mas de 3 facturas pendientes de pago y se procede a
suspender el servicio.

9. Registro de la estimacion para saldos incobrables: El registro se realiza
aplicando el 3% sobre el saldo de las cuentas por cobrar.
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4.3.4.4 NARRATIVA DEL PROCESO DE NOTAS DE CREDITO Y DEBITO

. . Notas de Crédito y
Su Seguridad, S.A. Proceso: Débito
Personal Gerente Financiero Fecha:
entrevistado: Jefe de Créditos y Cobros 22-02-2013

1. Solicitud para la emisién de notas de crédito y notas débito:

Por cada emisién de notas de crédito y notas de débito debe emitirse una
solicitud, no se tiene establecido los niveles de autorizacion y casos en los
gue se requiere la autorizacion.

2. Emision de notas de crédito y notas de débito: Las notas de crédito y
notas de débito se emitirdn de acuerdo a los conceptos de la solicitud,
verificando que se emiten a nombre del cliente correcto, y por el monto
solicitado.

3. Entrega de notas de crédito y notas de débito: Las notas de crédito y
notas de débito se entregaran a los clientes a través de los ejecutivos de
cobro, por lo que deberan obtener la firma y sello de recibido en la copia del
documento, de acuerdo a lo establecido en la Ley del Impuesto al Valor
agregado.

4. Aplicacion de las notas de crédito y notas de débito: Las notas de
crédito y notas de débito se aplicaran a la cuenta corriente en la fecha que
se entrega a los clientes. En algunos casos se registran hasta 3 dias después
de su emision.

5. Registro contable de las notas de crédito y notas de débito:
Mensualmente se genera la pdliza de rebajas y devoluciones desde el
moddulo de cuentas por cobrar, la que se traslada automaticamente al
madulo financiero para que el Jefe de Contabilidad la contabilice.
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Guatemala, 15 de abril de 2013

Licenciado

Josué Veldsquez
Presidente

Consejo de Administracion
Su Seguridad, S.A.

Estimado Licenciado Velasquez:

De acuerdo al requerimiento planteado para el analisis de los procesos del ciclo
de ingresos, hemos concluido con el diagndstico de los procesos de Gestidon de
Clientes, Facturacion, Gestiéon de Cobros y Emision de Notas de Crédito, de la
compafia Su Seguridad, S.A., por el periodo del 1 de enero al 31 de diciembre
de 2012.

El diagnodstico consistid en una serie de entrevistas y analisis de documentacién
con el personal que participa directamente en los diferentes procesos.

Como resultado del diagndstico realizado, existen una serie de debilidades en el
proceso, las cuales hemos documentado en la Matriz de Riesgos, identificado los
riesgos asociados a cada proceso, y las probabilidades de ocurrencia y los
niveles de impacto econdmico que podria ocurrir.

Basados en los resultados del analisis realizado a través del diagndstico,
consideramos que es de suma importancia fortalecer el sistema de control
interno a través de la creacién de Manuales, Procedimientos, Politicas y Normas
que contribuyan al cierre de brechas y la mitigacion de riesgos.

Atte.

Silvff:iul

Tiul Valenzuela y Asociados, S.A.
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Su Seguridad, S.A.
Matriz de Resultados

Probabilidad Impacto
r- . g . . Alto (3) Alto (3)
No. Proceso Debilidad identificada Riesgos asociados Medio (2) Medio (2)
Bajo (1) Bajo (1)
1 Gestion de No se comunican los | ¢ Incumplimiento de
Clientes lineamientos de ventas. procedimientos por
falta de politicas vy
o 2 2
procedimientos
escritos.
2 | Gestion de No se \verifica el record|e Otorgar crédito a
Clientes crediticio de clientes. clientes con un record
crediticio fraudulento.
e Cuentas incobrables
, 1 2 2
por otorgar creditos a
clientes sin realizar la
validacién crediticia.
3 | Gestion de No se cuenta con una lista de |e¢ Venta a clientes a
Clientes precios autorizada. precios fuera de lista o 3 3
por debajo del costo.
4 | Gestion de No se emiten contratos de|e Contingencias legales
Clientes servicios. por incumplimiento de
cladusulas en contratos 3 3

administrativos.
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Su Seguridad, S.A.
Matriz de Resultados

Probabilidad Impacto
- . . ge . . Alto (3) Alto (3)
No. Proceso Debilidad identificada Riesgos asociados Medio (2) Medio (2)
Bajo (1) Bajo (1)
5 | Gestién de Falta de seguimiento a los|e Pérdida de clientes.
Clientes reclamos de clientes. 3 2
6 | Facturacién Falta de conciliacion de|e Prestacién de servicios
ordenes de servicio vrs. no facturados. 3 3
facturacion emitida.
7 | Gestion de Falta de control de recibos de | ¢ Inadecuada utilizacion
Cobros caja. de las formas en
2 3
blanco.
8 | Gestion de Atraso en los depodsitos de | e Utilizacién fraudulenta
Cobros cobros a clientes. del efectivo recibido 3 3
de los clientes.
9 | Gestion de Inoportuna aplicacién de|e Saldos de cartera en
Cobros cobros a clientes. mora. 2 3
10 | Gestion de Seguimiento inoportuno a|e Incremento de |los
Cobros los saldos que presenta saldos incobrables por
morosidad. la inadecuada gestion 3 3
de cobro.
11 | Notas de Emision de notas de|e Cobros y/o descuentos
Cr,editoy crédito y débito sin efectuados 2 2
Débito autorizacion. incorrectamente a
clientes.
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4.4 DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES PARA LA ELABORACION DEL

b)

d)

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE CONTROL
INTERNO DEL CICLO DE INGRESOS

Elaboracion de las politicas:
Para la elaboracién de las politicas, los documentadores programaran
entrevistas con las gerencias involucradas, e identificardn los lineamientos

generales que regiran cada uno de los proceso a documentar.

Revision y autorizacion de las politicas:
Elaboradas las politicas el socio a cargo se reunird con las gerencias

involucradas y con la gerencia general, para revisiéon y aprobacion.

Levantamiento de la informacion:
Los documentadores programaran entrevistas con el personal clave que
participa en los procesos, auxilidandose de cuestionarios, hasta obtener la

comprension clara y detallada de su funcionamiento.

También se solicitara una copia de las formas en blanco que se utilizan y de

otros documentos que se generan durante cada proceso.

Asi mismo, identificaran los controles que se ejecutan dentro de cada
proceso. Los controles son todas aquellas actividades que implican

revisiones, autorizaciones, etc.

Elaboracion de los diagramas de flujo:

Para la elaboracion de los diagramas de flujo, los documentadores
consideraran la secuencia légica en que se ejecutan las actividades del

proceso.

Los diagramas se realizaran de izquierda a derecha y la redaccién se

plasmara en tercera persona, tiempo presente.

Las figuras que se utilizaran para la elaboracion de los diagramas de flujo

son las siguientes:
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f)

Figura Descripcion
Ovalo
C) Inicio y fin
del proceso
Rectangulo
Ejecucién de
actividades
Documento
Reportes que
se generan
Rombo
Desicion en el
proceso
Triangulo boca
abajo
Archivo

Base de Datos
Sistemas utilizados

Circulo
Conector en la
misma pagina

Conector
Pagina siguiente

Ao <o)

Validacion de los diagramas de flujo:
Finalizados los diagramas de flujo, los documentadores programaran
reuniones con el personal clave para validar que los diagramas contemplan

adecuadamente las actividades que se realizan en cada proceso.

Documentacion de los procedimientos :

Para la documentacion de los procedimientos se consideraran los 20
principios del marco de control interno sobre el reporte financiero COSO II1
(Ver Anexo I).

Asi mismo, deberad considerarse la secuencia logica de las actividades
plasmadas en los diagramas de flujo, asi como las politicas autorizadas
relacionadas, y toda la informacidn y documentacidn recabada en las

entrevistas iniciales.
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g)

h)

Los procedimientos incluirdn el numero correlativo de la actividad que se
documenta, puesto del responsable que ejecuta la actividad, frecuencia con
que se realiza (muchas veces al dia, diarias, semanales, quincenales,

mensuales, trimestrales, anuales).

Las actividades se redactardn en tercera persona, tiempo presente,
indicando el nombre del puesto de la persona que realiza la actividad,
sistemas que utilizan (de ser el caso), y nombres exactos de los reportes

que se generan.

El formato que se utilizard para documentar los procedimientos es el

siguiente:

No.| Responsable Actividad Frecuencia Descripcion

Documentacion de Anexos:

Se obtendra copia de las formas en blanco o reportes que se utilizan en
cada proceso, y las adjuntaran al final del manual de politicas y
procedimientos en forma de anexos, considerando una referencia
correlativa, ya que en la descripcidon de los procedimientos se hara

referencia a los mismos, y a los nombres exactos que contienen.

Revision de los procedimientos:

Los procedimientos seran revisados por el socio a cargo del proyecto, quien
verificara que se han elaborado de acuerdo a la secuencia légica de las
actividades, que los puestos de los responsables de Ilas actividades son
correctos, que la frecuencia asignada es correcta, y que las actividades se

describen de forma clara y consistente.
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i)

Validacion de los procedimientos:
Revisados los procedimientos, se programaran entrevistas con todo el
personal involucrado en el proceso, para validar que se han elaborado de

acuerdo a la forma en que se ejecutan.

De existir modificaciones, se realizaran a la brevedad posible para solicitar

la revisién y autorizacién final de los mismos.

Contenido del manual de politicas y procedimientos:

Identificacion: nombre y logotipo de la compafiia, nombre del proceso,
fecha de elaboracidn, nombre de las personas responsables de Ila
elaboracidn, revision y autorizacién.

Indice: detalle de los capitulos y paginas que conforman el manual.
Introduccion: presentacion del contenido del manual e importancia.
Objetivos: propdsitos que se pretenden alcanzar con la elaboracion del
manual.

Politicas: lineamientos generales que facilitan la comprensién y aplicacién
de las actividades propias de la compafiia, y que deben ser revisados vy
autorizados por un funcionario de nivel apropiado.

Procedimientos:

Presentacion narrativa en orden secuencial de las actividades que se realizan
en cada procedimiento, identificando el puesto de los responsables y la

frecuencia con que se realizan.

Diagrama de Flujo:
Representacidn grafica en orden secuencial de las actividades que se realizan

en cada procedimiento.

Anexos: documentos o reportes que se generan y utilizan dentro del

proceso.
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Anexo I (1/3)
Principios y Atributos aplicables (COSO III)

No. Principio Atributo Aplicacion

1 Integridad y valores éticos: Vigilar su respeto: Se aplica con la
La integridad vy los valores éticos sélidos, | Se pone en marcha | aprobacién para la
especialmente de la alta direccidén, se desarrollan, se | procedimientos para vigilar el | elaboracion del manual
comprenden y fijan el estandar de conducta para la | respeto a los principios de |de politicas y
informacion financiera. integridad y ética. procedimientos.

2 | Consejo de Administracion: Definir la autoridad: Se aplicara cuando el
El Consejo de Administracién entiende y ejerce la | EI Consejo de Administracion | Consejo de
responsabilidad de supervisién relacionada con la | define y comunica la autoridad | Administracién realice la
informacion financiera y el control interno asociado. gue retiene. publicacion del manual.

3 | Filosofia y estilo operativo de la direccion: Articular objetivos: Se aplicard en la
La filosofia y la forma de operar de la direccidn | Establece y articula claramente | definicion de objetivos
ayudan a lograr el control interno eficaz de la | los objetivos de elaboracion de | del manual de politicas y
informacion financiera. informes financieros. procedimientos.

4 Estructura organizativa: Establecer una estructura: Se considerara la
La estructura de la empresa ayuda a lograr el control | Una estructura organizativa que | estructura actual para
interno eficaz de la informacién financiera. facilita el reporte eficaz. acoplarla eficazmente.

5 | Competencia sobre la informacion financiera: Identificar competencias: Durante la elaboracion
La empresa retiene a individuos competentes en la | Se identifican las competencias | de los procedimientos se
informacidon financiera y puestos de supervisidon | que sirven de base a la | identificaran
relacionados. elaboracion fiable de reportes.

6 | Autoridad y responsabilidad: Limitar autoridad: Los procedimientos
Se asignan niveles de autoridad y responsabilidad a | La asignacién de autoridad vy | incluiran los niveles
la direccién y empleados para facilitar el control | responsabilidad incluye las | apropiados de revision y
interno eficaz de la informacién financiera. limitaciones apropiadas. autorizacion.

7 | Recursos Humanos: Formacion adecuada: Al finalizar el manual se
Se disefian e implementan politicas y practicas de | La direccion apoya a los |le trasladara al personal
recursos humanos para facilitar el control interno | empleados proporcionando las |involucrado para su
eficaz de la informacion financiera. herramientas necesarias. consideracion.

8 | Objetivos de la informacion financiera: Cumplimiento de principios | En la documentacion de

La direccion especifica los objetivos de la informacion
financiera con suficiente claridad y criterio para
facilitar la identificacién de riesgos.

contables:
Los principios contables son
apropiados.

los procesos se
consideraran los
principios contables.
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Anexo I (2/3)
Principios y Atributos aplicables (COSO III)

No. Principio Atributo Aplicacion

9 Riesgos de la informacion financiera: Incluir los procesos del | Durante la documentacién
La empresa identifica y analiza los riesgos asociados | negocio: se consideraran los riesgos
al logro de los objetivos de informacion financiera | La identificacion de riesgos | relacionados a cada proceso
como base para determinar cdmo se deberia|incluye la consideracidon de | para mitigarlos con
gestionar estos riesgos. los procesos de negocios. actividades de control.

10 | Riesgo de fraude: Establecer la | En la documentacion de las
La probabilidad de un error material debido a fraude | responsabilidad: politicas y procedimientos se
se considera explicitamente cuando se evallan los | La responsabilidad de las | definird a los responsables
riesgos para lograr los objetivos de la informacidn | politicas y procedimientos. de su aplicacion y
financiera. cumplimiento.

11 | Integracion con la evaluacion de los riesgos: Mitigar riesgos: Las actividades de control se
Se toman acciones para abordar los riesgos |Las actividades de control | plasmaran de manera que
asociados al logro de los objetivos de la informacion | corresponden a los riesgos, | mitiguen los riesgos
financiera. mitigando su impacto | asociados a cada proceso.

potencial sobre objetivos.

12 | Seleccion y desarrollo de actividades de | Segregar funciones: En cada procedimiento se
control: Las funciones se dividen | considerarda la adecuada
Se seleccionan y desarrollan actividades de control | Ié6gicamente entre personas | segregacion de funciones
teniendo en cuenta su coste y eficacia potencial de | 0 procesos para mitigar | para evitar la centralizacidon
mitigar riesgos para lograr los objetivos de la | riesgos y lograr los objetivos | de actividades.
informacidn financiera. de la informacion financiera.

13 | Politicas y procedimientos: Implementar Se aplicara con la
Se establecen y comunican en toda la organizacién | cuidadosamente: elaboracion de las politicas y
las politicas relacionadas con la informacion | Los procedimientos se | procedimientos, y con la
financiera fiable, y sus procedimientos relacionados, | ponen en marcha cuidadosa | publicacién y comunicacién
gue den como resultado que las directrices marcadas | y consistentemente en todo | a todos los involucrados.
por la direccion se llevan a cabo. el negocio.

14 | Tecnologia de la informacion: Incluye los controles de | En la documentacién de los

Se diseflan e implementan los controles de
tecnologia de la informacién donde sean aplicables,
para ayudar a lograr los objetivos de la informacion
financiera.

aplicacion:

Se incorporan a los
programas informaticos y se
respaldan.

procesos se consideraran las
funciones y sistemas
utilizados.

55




Anexo I (3/3)
Principios y Atributos aplicables (COSO III)

No. Principio Atributo Aplicacion

15 | Informacion de reporte financiero: Recogida de datos: Se aplicara durante el
Se identifica, captura y utiliza informacién pertinente | Los datos que respaldan los | levantamiento de la
en todos los niveles de la empresa y se distribuye en | estados financieros se | informacién y
un formato y marco de tiempo que ayude a lograr los | recogen completa, precisa y | documentacion de los
objetivos de la informacién financiera. oportunamente. procesos.

16 | Informacion de control interno: Recogida de datos: Se aplicara durante el
Se identifica y captura informacion utilizada para | Los datos exigidos para | levantamiento de la
poner en marcha otros componentes de control y se | ejecutar cada componente | informacion y
distribuye en un formato y marco de tiempo que |de control se recogen | documentacién que respalda
permita al personal levar a cabo sus|completa, precisa y|la ejecucion de cada
responsabilidades de control interno. oportunamente. proceso.

17 | Comunicacion interna: Comunicar con el | Este principio se aplicara al
La comunicacion permite y ayuda a la comprensién y | personal: momento de la
ejecucion de objetivos, procesos y responsabilidades | La direccion comunica a | comunicacién formal de las
individuales de control interno en todos los niveles de | todo el personal que el | politicas y procedimientos al
la empresa. control interno de la | personal relacionado.

informacién es serio.

18 | Comunicacion externa: Proporcionar En el proceso de gestion de
Se comunica a partes externas los asuntos que | aportaciones: clientes se considerara la
afectan a la consecucidon de los objetivos de la | Los canales de informacion | opinion de los clientes
informacion financiera. son abiertos, y permiten la | respecto a la prestacion de

aportaciéon de informacion. los servicios.

19 | Evaluaciones continuas e independientes: Integracion de las | Una vez implementado el
Evaluaciones continuas y/o independientes permiten | operaciones: manual de politicas vy
que la direccidn determine si el control interno de la | La supervisidon continua se | procedimientos, Auditoria
informacion financiera existe y funciona. incorpora a las actividades | Interna supervisara su

operativas. cumplimiento.

20 | Deficiencias de reporte: Informar las deficiencias: | Auditoria Interna detectard
Las deficiencias de control internos se detectan y | Las deficiencias | las  deficiencias vy las
comunican de forma oportuna a las partes | significativas se comunican | notificard para tomar las

responsables de tomar accidn correctiva y, segun sea
apropiado, a la direccién y al consejo.

a la mas alta direccion.

acciones correctivas

correspondientes.
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Manual de Politicas y

Procedimientos de Control
Interno para el

Ciclo de Ingresos

Su Seguridad, S.A.
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Introduccion

El presente manual es un instrumento simplificado y actualizado que establece

las guias para el cumplimiento de los procesos del Ciclo de Ingresos.

Tiene como finalidad proporcionar al personal de Su Seguridad, S.A., los
elementos necesarios para estandarizar y llevar a cabo las funciones diarias de
los procedimientos Gestion de Clientes, Facturacion, Gestion de Cobros y

Emisidon de Notas de Crédito y Débito.

Ademads tiene como objeto promover la eficiencia y control en los procesos,

contribuyendo de esta manera al logro de los objetivos de Su Seguridad, S.A.
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Objetivos

Documentar las actividades que se realizan para llevar a cabo los procesos

del ciclo de ingresos.

Proporcionar a los colaboradores las normas y procedimientos que se deben

observar para el cumplimiento de sus funciones.
Contribuir a la solucién eficaz de los problemas que pudieran presentarse.

Ser una herramienta util para monitorear si los procedimientos se estan

realizando correctamente.
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Gestion de Clientes
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1. ALCANCE

La presente politica contempla las normas para llevar a cabo la gestion de

clientes, y hacerlas del conocimiento de los colaboradores de Su Seguridad, S.A.

para su observacion.

2. NORMAS

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

2.10

2.11

2.12

Se realizara un anélisis de riesgo por cada cliente potencial para identificar
sus necesidades del servicio de seguridad.

Las propuestas de servicios se emitirdan con base a la lista de precios
autorizada por la Gerencia y Direcciéon General.

Para negociaciones voluminosas, el Jefe de Ventas autorizara hasta un 5%
de descuento, y el Gerente Comercial hasta un 10%.

Las propuestas de servicios por negociaciones especiales seran
autorizadas por el Gerente General.

Se obtendra una confirmacidon por escrito por las propuestas de servicio
aprobadas por los clientes.

Se verificara el record crediticio de los clientes.

El plazo de crédito para todos los clientes sera de 30 dias.

Se emitira el contrato de servicios para respaldar la relacién comercial con
el cliente, los que seran autenticados por el abogado de la compafia.

El tiempo prudencial para el cierre de una venta es de 5 dias habiles
(excepto casos especiales).

Las ventas de servicios se comunicaran oportunamente a las areas
involucradas para la coordinacién del servicio.

El porcentaje para el calculo de las comisiones sobre ventas sera del 3%
para clientes pequenos y del 5% para clientes grandes, sobre la primera
cuota de la facturacion.

El pago de las comisiones sobre ventas se hara efectivo hasta que el

cliente realice su primer pago, y hasta que el ejecutivo de ventas haya
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completado el expediente del cliente (incluye emisidon y autorizaciéon del
contrato).

2.13 Se realizara el seguimiento a la prestacion del servicio a clientes, y a la
gestion efectuada por los ejecutivos de ventas.

2.14 Se llevara un registro de todos los reclamos efectuados por los clientes y

se realizara el seguimiento para su resolucion.

3. ESPONSABLES DE SU OBSERVACION
3.1 Gerente Comercial

3.2 Jefe de Ventas

3.3 Asistente de Ventas

3.4 Ejecutivos de Ventas

3.5 Jefe de Atencion al Cliente

3.6 Operador de Atencidn al Cliente

3.7 Jefe de Créditos y Cobros
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No. | Responsable Actividad Frecuencia Descripcion
1 Jefe de Distribucién de Anual Con base al reporte "Cartera de Clientes", el Jefe de Ventas
Ventas la cartera de elabora el reporte "Asignacibn de Clientes para
Clientes para Mantenimiento" (Anexo I), donde distribuye la totalidad de
mantenimiento. clientes dentro del numero de Ejecutivos de Ventas,
considerando la ubicacidon por zona y el nivel de importancia
(alto, medio, bajo).
2 Jefe de Entrega de los Por evento | El Jefe de Ventas proporciona a los Ejecutivos de Ventas los
Ventas lineamientos lineamientos para efectuar la gestion de ventas. Para ello
para la gestion elabora el "Memorandum de Gestién de Ventas", el que
de ventas. describe y adjunta los siguientes documentos:
a) Politica y Procedimiento para la Gestion de Clientes;
b) Asignacidn de Clientes para Mantenimiento (Anexo I);
c) Lista de Precios autorizada (Anexo II);
d) Formato de Ficha del Cliente en Proyeccién;
e) Formato de Ficha del Cliente (Anexo III);
f) Formato de Analisis de Riesgo (Anexo IV);
g) Formato de Propuesta de Servicios (Anexo V);
h) Formato de Contrato de Servicios (Anexo VI); vy
i) Formato de Orden de Servicio (Anexo VII).
3 Ejecutivo de | Presentacion del | Por evento | El Ejecutivo de Ventas recibe el "Memorandum de Gestidn

Ventas

servicio de
seguridad.

de Ventas", y verifica que adjunta la totalidad de
documentos que se detallan. Al estar conforme, firma de
enterado la copia del "Memorandum de Gestion de Ventas"
y la traslada al Asistente de Ventas.
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4 Asistente de | Archivo de los Por evento | El Asistente de Ventas obtiene los "Memorandum de Gestion
Ventas memorandum de Ventas", verifica que contiene la firma de enterado de los
para la gestion Ejecutivos de Ventas y los archiva. De lo contrario, solicita
de ventas. las firmas pendientes.
5 Ejecutivo de | Identificacién de | Por evento | Cada vez que el Ejecutivo de Ventas identifica un cliente
Ventas Clientes potencial (referidos o por llamada telefénica), completa la
potenciales. “Ficha de Cliente en Proyeccion”, la que contiene los
siguientes datos;
a) Fecha;
b) Nombre del Ejecutivo de Ventas;
c) Datos generales del cliente (nombre, direccién, nimero
telefénico, direccién de correo electrénico, y nombre del
contacto); vy
d) Tipo de servicio.
6 Ejecutivo de | Presentacion del | Por evento | El Ejecutivo de Ventas visita a los clientes potenciales para

Ventas

servicio de
seguridad.

determinar sus necesidades, y realiza la presentacién del
servicio de seguridad (bancaria, comercial, educacional,
residencial, en ruta).

Asi también, el Ejecutivo de Ventas le informa al cliente que
puede realizar un andlisis de riesgo sin costo, para
identificar los puntos vulnerables de las instalaciones.
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7 Ejecutivo de | Elaboracién del Por evento El Ejecutivo de Ventas realiza una inspeccién fisica de las
Ventas analisis de instalaciones del cliente, identifica lo puntos vulnerables y
riesgo. completa el formato de "Analisis de Riesgo" (Anexo 1IV),
el que contiene los siguientes datos:
a) Nombre del cliente y de la persona entrevistada;
b) Caracteristicas internas y externas de las
instalaciones; y
c) Recomendaciones.
8 Ejecutivo de | Elaboracién de Por evento Identificados los servicios requeridos por el cliente, el
Ventas la propuesta de Ejecutivo de Ventas elabora la "Propuesta de Servicios"
servicios. (Anexo V), considerando la "Lista de Precios" autorizada
(Anexo II). De tratarse de una negociacién especial,
debe obtener la carta de autorizacidon del Gerente
General.
9 Ejecutivo de | Seguimiento a Semanal El Ejecutivo de Ventas realiza el seguimiento con el

Ventas

la propuesta de
servicios.

cliente a la "Propuesta de Servicios" presentada, y de
obtener la confirmacién de aceptacion del servicio,
solicita al Jefe de Créditos y Cobros via correo electrénico
efectuar la verificacién del record crediticio del cliente. De
lo contrario, solicita al Asistente de Ventas registrar al
cliente en el reporte de "Propuestas no Aprobadas",
indicando las razones por las que no acepto el servicio.
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10 Asistente de | Registro de Por evento El Asistente de Ventas registra los datos del cliente en el
Ventas propuestas no reporte de "Propuestas no Aprobadas", completando los
aprobadas. siguientes datos:
1) Fecha de propuesta;
2) Nombre del cliente;
3) Tipo de servicio solicitado;
4) Razon por la que el cliente no acepta la propuesta de
servicios; vy
5) Nombre del Ejecutivo de Ventas.
11 Jefe de Verificacién del Por evento El Jefe de Créditos y Cobros recibe correo electrénico del
Créditos y record Ejecutivo de Ventas con los datos generales del cliente y
Cobros crediticio del realiza lo siguiente:
Cliente. a) Ingresa a la pagina del Bur6 de Créditos y consulta las

obligaciones vigentes o canceladas del cliente;

b) Evaltua la capacidad y oportunidad de pago del cliente,
considerando los pagos en tiempo y retrasos en pagos;

c) Consulta el historial del cliente en la base interna de la
Compafiia, para asegurarse de que el cliente no cuenta
con un record crediticio negativo.

Si el cliente cuenta con un record crediticio positivo,
informa al Ejecutivo de Ventas a través de correo
electronico, e imprime el formulario por la consulta
realizada. De lo contrario, comunica que la prestacién del
servicio no procede.
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12 Ejecutivo de | Obtencién de la Por evento Verificado el record crediticio de Cliente, el Ejecutivo
Ventas documentacion completa la "Ficha del Cliente" (Anexo III); y solicita la
legal del documentacién legal al cliente:
Cliente. 1) Nombramiento del Representante Legal (si aplica);
2) Cédula del Representante Legal (si aplica);
3) Patente de Comercio;
4) Patente de Sociedad (si aplica);
5) Registro Tributario Unificado - RTU (si aplica).
13 Ejecutivo de | Emision del Por evento Obtenida la documentacion legal del cliente, el Ejecutivo
Ventas contrato de de Ventas emite el contrato considerando el formato de
servicios. “Contrato de Servicios” (Anexo VI), y el numero
correlativo correspondiente. Solicita la firma del
Representante Legal de la empresa, y la firma del
Representante Legal del cliente, como evidencia de la
aprobacién del contrato.
14 Ejecutivo de | Autenticacidn Por evento Aprobado el contrato, el Ejecutivo de Ventas envia el

Ventas

del contrato de
servicios.

“Contrato de Servicios” al abogado de la compafiia para
su autenticacion. Luego, traslada una copia del contrato
autenticado al cliente, para ello emite la "Carta de
Entrega del Contrato de Servicios" (original y copia), y
solicita la firma de recibido del cliente en la copia.

Asi mismo, proporciona una copia del contrato
autenticado al Jefe de Facturacion para su conocimiento.
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15 Ejecutivo de | Emision de la Por evento El Ejecutivo de Ventas emite la Orden de Servicio
Ventas orden de (Anexo VII), y la traslada al Jefe de Facturacién para el

servicio. registro de las tarifas en el sistema.
16 Ejecutivo de | Comunicacién Por evento Por cada venta de servicios, el Ejecutivo de Ventas

Ventas

de la venta del
servicio a las
areas
involucradas.

comunica oportunamente a las areas involucradas, la
informacidn necesaria para la coordinacion del servicio y
contratacién del personal. Para ello, envia correo
electrénico al Gerente de Operaciones, Gerente de
Recursos Humanos y Gerente Comercial, en el que
detalla lo siguiente:

1) Nombre del Cliente;

2) Direccion del Cliente;

3) Horario del turno

4) Numero de Guardias de Seguridad;

5) Nombre del Contacto;

6) Teléfono del Contacto; vy

7) Fecha de inicio del servicio.
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17 Ejecutivo de | Documentacién Por evento El Ejecutivo de Ventas completa el expediente del cliente,
Ventas del expediente el que debera contener los siguientes documentos:
del Cliente. 1) Ficha del Cliente (Anexo III);
2) Contrato de Servicios con la firma autorizada del
Representante Legal de la empresa, y la firma del
Representante Legal del Cliente (Anexo VI);
3) Nombramiento del Representante Legal;
4) Cédula del Representante Legal;
5) Patente de Comercio;
6) Patente de Sociedad (si aplica);
7) Registro Tributario Unificado - RTU (si aplica);
8) Analisis de Riesgo (Anexo IV);
9) Propuesta de Servicios (Anexo V);
10) Formulario de la consulta en el "Burd de Créditos".
11) Carta de entrega del Contrato de Servicios al Cliente.
Luego traslada el expediente del cliente al Asistente de
Ventas para su registro y archivo.
18 Asistente de | Registro de los Por evento El Asistente de Ventas recibe el expediente del cliente y

Ventas

expedientes de
Clientes.

se asegura de que contiene la documentacion requerida.
De ser asi, registra el expediente en el reporte "Control
de Expedientes de Clientes". De lo contrario, informa al
Ejecutivo de Ventas que no puede recibir el expediente
hasta que complete la totalidad de la documentacién.
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19 Asistente de | Registro de la Por evento Con base a la "Ficha del Cliente" (Anexo III), el
Ventas alta del Cliente Asistente de Ventas registra la alta del cliente en el
en el sistema. sistema “MD”, y anota en la ficha el cédigo correlativo
asignado por el sistema.
Asi también, traslada una copia de la "Ficha del Cliente"
al Jefe de Facturacion, y registra la alta del cliente en el
reporte "Cartera de Clientes".
20 | Jefe de Ventas | Célculo de Mensual El Jefe de Ventas realiza el calculo de comisiones sobre
comisiones ventas considerando el porcentaje autorizado en la

sobre ventas.

"Politica para la Gestion de Clientes".

Para ello solicita al Asistente de Ventas el reporte
"Control de Expedientes de Clientes", y verifica que los
Ejecutivos de Ventas han completado adecuada vy
oportunamente los expedientes de clientes.

Asi también, obtiene del Jefe de Créditos y Cobros el
reporte de "Cobros Mensuales a Clientes" y verifica que
los Clientes han efectuado el pago de la primera cuota del
servicio.

Validados los datos, emite el reporte "Célculo para el
Pago de Comisiones Sobre Ventas", firma de elaborado, y
obtiene la firma de autorizado del Gerente Comercial.
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21 | Jefe de Ventas | Elaboracion de Mensual El Jefe de Ventas elabora la "Programacién de Visitas a
la Clientes" de acuerdo a su importancia (alto, medio, bajo),
programacion considerando el reporte "Cartera de Clientes", el que
de visitas a incluye el detalle de la totalidad de clientes activos, y los
clientes. Ejecutivos de  Ventas asignados para darles
mantenimiento.
Distribuye la "Programacion de Visitas a Clientes" via
correo electrénico a los Ejecutivos de Ventas.
22 Ejecutivo de | Visitas a Por evento El Ejecutivo de Ventas coordina la cita con el cliente, y
Ventas Clientes. por cada visita efectuada completara el reporte "Informe
de Visitas a Clientes" (Anexo VIII), donde describe el
nombre del cliente, fecha de la visita y motivo de la
visita.
Como evidencia de la visita, debe obtener la firma y sello
del cliente en el reporte.
23 | Jefe de Ventas | Seguimiento a Semanal El Jefe de Ventas valida el cumplimiento de Ila

la
Programacion
de Visitas a
Clientes.

programacion de visitas a clientes, para ello obtiene de
los Ejecutivos de Ventas los reportes "Informe de Visitas
a Clientes" (Anexo VIII) por las visitas realizadas
durante la semana, y verifica que los reportes coinciden
con la programacion.

De identificar inconsistencias, solicita las aclaraciones del
caso a los Ejecutivos de Ventas.

72




Su Seguridad, S.A.

- Manual de Politicas y Procedimientos Fechas

2 para el Ciclo de Ingresos Creacidn: 30| 6 | 2013

F Gestidon de Clientes Modificacidon:
Procedimiento Version: 1 |Pag. 10/11

No. | Responsable Actividad Frecuencia Descripcion
24 Operador de | Seguimiento a Diaria El Operador de Atencién al Cliente se comunica via
Atencion al la prestacién telefonica con el contacto del cliente y realiza las
Cliente del servicio a preguntas establecidas en el reporte "Informe de

Clientes. Llamadas a Clientes" (Anexo IX), relacionadas con la
prestacion del servicio y la gestiéon realizada por el
Ejecutivo de Ventas. Registra las respuestas del contacto
del cliente en el "Informe de Llamadas a Clientes", y lo
traslada al Jefe de Atencion al Cliente.

25 Jefe de Comunicacion Semanal El Jefe de Atencién al Cliente elabora el reporte "Informe
Atencion al | del de Servicio al Cliente", en el que incluye un analisis
Cliente Seguimiento a estadistico de las respuestas proporcionadas por el

la prestacion cliente, considerando los "Informes de Llamadas a

del servicio a Clientes" (Anexo IX).

Clientes. Luego, envia por correo electrénico al Gerente Comercial
el resultado del seguimiento efectuado a los servicios
prestados y a la gestidn realizada por los Ejecutivos de
Ventas.

26 Operador de | Registro de las Por evento Por cada solicitud de servicios recibida de clientes, el

Atencion al
Cliente

solicitudes
recibidas de
Clientes.

Operador de Atencién al Cliente la registra en el reporte
"Solicitud de Servicios" (Anexo X), y la traslada al Jefe
de Ventas via correo electronico para la coordinacion del
servicio.
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27 Operador de | Registro de los Por evento El Operador de Atencidn al Cliente registra la totalidad de
Atencién al reclamos reclamos realizados por los clientes en el "Reporte de
Cliente recibidos de Reclamos" (Anexo XI), y lo traslada via correo
Clientes. electronico al Jefe de Atencion al Cliente y al Gerente de
Area responsable para su pronta resolucién. Asi también,
anota el reclamo en el reporte "Reclamos de Clientes",

considerando un numero correlativo.
28 Jefe de Seguimiento a Semanal El Jefe de Atencion al Cliente realiza el seguimiento a la
Atencién al la resolucién de resolucion de los reclamos de clientes, para ello consulta
Cliente los reclamos de el reporte "Reclamos de Clientes”, y solicita a los
Clientes. Gerentes de Area responsables el estatus de avance de
los reclamos. Anota los comentarios recibidos en el
reporte "Reclamos de Clientes" e informa al cliente via

telefdnica la resolucion del reclamo.
29 Gerente Reporte del Mensual El Gerente Comercial informa via correo electrénico al
Comercial resultado de la Gerente General el resultado de la gestion de atencion al
gestion de cliente realizada, para ello incluye la siguiente
atencion al informacion: a) Resultado del seguimiento a la prestacién
Cliente. del servicio a clientes y a la gestion realizada por los

Ejecutivos de Ventas; b) Numero de solicitudes de
servicios recibidas de clientes; y c¢) Numero de reclamos
recibidos de clientes resueltos y pendientes de resolver
durante el mes.
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1. ALCANCE

La presente politica contempla las normas para la emision de la facturacion de

servicios, y hacerlas del conocimiento de los colaboradores de Su Seguridad,

S.A. para su observacion.

2. NORMAS

2.1 La asignacion de las tarifas en el sistema se realizara de acuerdo al tipo
de servicio requerido por el cliente, segun la lista de precios autorizada.

2.2 La facturacién al crédito es vencida y se emitira el dltimo dia habil de cada
mes calendario.

2.3 La facturacién al contado se emitird el dia en que ocurra la venta.

2.4 Las facturas se trasladaran al departamento de créditos y cobros para el
cobro respectivo.

2.5 Se reportara la totalidad de servicios facturados al departamento de
financiero.

2.6 El registro de las ventas en el sistema contable se realizara
oportunamente, en el periodo contable correcto.

2.7 Las facturas especiales se emitiran sélo en aquellos casos en los que el
proveedor de los bienes y/o servicios adquiridos se niegue a emitir la
factura respectiva.

2.8 El calculo para la emisién de las facturas especiales se realizara
considerando los porcentajes establecidos en La Ley del Impuesto sobre
La Renta (ISR), asi como el porcentaje del Impuesto al Valor Agregado
(IVA).

2.9 La venta de los servicios prestados se registrara mensualmente en el libro

de ventas.
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3. RESPONSABLES DE SU OBSERVACION
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3.7
3.8
3.9
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No. | Responsable Actividad Frecuencia Descripcion
1 Jefe de Verificacién del Por evento El Jefe de Facturacidon obtiene una copia del “Contrato de
Facturacion | adecuado Servicios” (Anexo VI) y de la “Ficha del Cliente”
registro de los (Anexo III), ingresa al sistema “MD” Mdbddulo de
datos generales Clientes, y verifica que el registro de los datos generales
del Cliente. del Cliente se realiz6 correctamente:
- Fecha de alta
- Nombre del cliente
- Numero de NIT
- Direccién
- Numero de teléfono
- Tipo de servicio
- Horario del servicio
2 Jefe de Asignacion de Por evento | Verificados los datos del cliente, el Jefe de Facturacion
Facturacion tarifas en el ingresa a la “Ficha del Cliente” en el sistema "MD", y
sistema. asigna las tarifas de acuerdo al tipo y horario del servicio
solicitado por el cliente.
3 Asistente de | Verificar que las Por evento Por cada servicio nuevo, el Asistente de Facturacion
Facturacion | drdenes de obtiene del Ejecutivo de Ventas la “Orden de Servicio”
servicio se (Anexo VII), y se asegura de que se ha emitido con
emiten base a las condiciones descritas en el “Contrato de
adecuadamente. Servicios” (Anexo VI). De identificar inconsistencias,
solicita al Ejecutivo de Ventas las correcciones del caso,
de lo contrario, emite firma de revisado.
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No. | Responsable Actividad Frecuencia Descripcion
4 Asistente de | Emision de la Mensual El Asistente de Facturacion ingresa al sistema “MD”
Facturacion | facturacion. Moédulo de Facturacidn y genera el reporte de
“Facturacién Mensual”, y lo traslada al Jefe de
Facturacion para su revision.
5 Jefe de Verificacién de Mensual El Jefe de Facturacion revisa el reporte “Facturacion
Facturacion | que las facturas Mensual”, y selecciona todas las facturas mayores a
se emiten Q.50,000.00, y consulta el codigo del cliente en el
adecuadamente. sistema "MD", para validar que las facturas se emitieron
de acuerdo con las tarifas establecidas. Al identificar
inconsistencias, solicita las correcciones del caso al
Asistente de Facturacién, de lo contrario, firma el reporte
“Facturacién Mensual” de revisado.
6 Asistente de | Impresion de Mensual El Asistente de Facturacidn ingresa al sistema “MD”
Facturacion | facturas. Mddulo de Facturacidon e imprime las Facturas (Anexo
XII).
7 Asistente de | Separacion de Mensual El Asistente de Facturacién separa las facturas de la

Facturacion

facturas.

siguiente manera:

- Original (blanca): Asistente de Créditos y Cobros para
su entrega al cliente.

- Duplicado (rosada): Asistente de Créditos y Cobros
para que al entregar la factura original al cliente firme
por la recepcion de la factura original. Asimismo, para
dar seguimiento al cobro.
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No. | Responsable Actividad Frecuencia Descripcion
- Triplicado (amarilla): Asistente de Contabilidad para
archivo.
8 Asistente de | Traslado de las Mensual El Asistente de Facturacién imprime dos copias del
Facturacion | facturas para reporte “Facturacion Mensual” y traslada una copia del
cobro. reporte y las “Facturas” originales (blanca) y las copias
rosadas (Anexo XII) al Asistente de Créditos y Cobros
para su cobro.
Solicita la firma de recibido del Asistente de Créditos y
Cobros en la copia del reporte “Facturaciéon Mensual”.
9 Asistente de | Traslado de las Mensual El Asistente de Facturacién imprime dos copias del
Facturacion | copias de las reporte “Facturacion Mensual” y traslada una copia del
facturas para reporte y las “Facturas” copias amarillas (Anexo XII) al
archivo. Asistente de Contabilidad para su archivo.
Solicita la firma de recibido del Asistente de Créditos y
Cobros en la copia del reporte “Facturacion Mensual”.
10 Jefe de Elaboracidon de Mensual El Jefe de Facturacién genera del sistema “MD” el

Facturacion

la partida
contable de
ventas.

reporte “Facturacion Mensual por Tipo de Servicio”, y
elabora la “Partida Contable de Ventas” (formato Excel).
Traslada el reporte “Facturacién Mensual por Tipo de
Servicio” y la “Partida Contable de Ventas” via correo
electronico al Jefe de Contabilidad.
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11 Jefe de Revision de la Mensual El Jefe de Contabilidad recibe el reporte “Facturacion
Contabilidad | partida contable Mensual por Tipo de Servicio” y la “Partida Contable de
de ventas. Ventas”, y verifica la integridad y exactitud de la partida
contable. Asi mismo, revisa que la partida contable
concilia con el reporte "Facturacion Mensual por Tipo de
Servicio”. Al identificar inconsistencias, solicita las
correcciones al Jefe de Facturacion.
12 Jefe de Registro Mensual El Jefe de Contabilidad efectua el registro contable de las
Contabilidad | contable de las ventas en el sistema "MD" Mddulo Financiero, generando
ventas del mes. la siguiente partida:
Clientes XX
Ventas XX
IVA por Pagar XX
13 Asistente de | Solicitud para la Por evento El Asistente de Facturacidon obtiene una “Solicitud de
Facturacion | emisién de Factura Especial”, donde describird las razones por las
facturas gue se necesita emitir la factura.
especiales. La solicitud debera contener la firma de autorizacién del
Gerente Financiero, de lo contrario no procederd su
emision.
14 Asistente de | Emision de Por evento El Asistente de Facturacion emite la factura especial,
Facturacion | facturas considerando los porcentajes establecidos en la Ley del
especiales Impuesto sobre La Renta (ISR), asi como el porcentaje
del Impuesto al Valor Agregado (IVA).
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15 Jefe de Revision de las Por evento Por cada factura especial emitida por el Asistente de
Facturacion | facturas Facturacion, el Jefe de Facturacidén verifica que se han
especiales emitido de acuerdo a los porcentajes establecidos en la
emitidas. Ley del Impuesto sobre La Renta (ISR), y que se ha
considerado el porcentaje del Impuesto al Valor
Agregado (IVA). Al identificar inconsistencias, solicita las
correcciones del caso.
16 Asistente de | Generacion libro Mensual El Asistente de Facturacién genera del sistema “MD”
Facturacion | de ventas. Mddulo de Facturacion el reporte “Libro de Ventas”, que
contiene: serie, numero y fecha de la factura, NIT y
nombre completo del comprador, precio neto, sin incluir
el impuesto al valor agregado IVA, débito fiscal,
correspondiente a las ventas y notas de débito, y crédito
fiscal por las notas de crédito.
17 Asistente de | Verificacion del Mensual El Asistente de Facturacion valida que el libro de ventas
Facturacion libro de ventas. generado del sistema “MD” coincide con el reporte de
“Facturacién Mensual por Tipo de Servicio”, incluye notas
de crédito y débito e informa al Jefe de Facturacion.
18 Jefe de Revision e Mensual El Jefe de Facturacién revisa que los datos del reporte
Facturacion impresiéon del “Libro de Ventas” son correctos, de identificar
libro de ventas inconsistencias solicita las verificaciones del caso.
Verificados los datos, procede a la impresién del libro de
ventas.
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1. ALCANCE

La presente politica contempla las normas para llevar a cabo la gestion de

cobros a clientes, y hacerlas del conocimiento de los colaboradores de Su

Seguridad, S.A. para su observacion.

2. NORMAS

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7
2.8

2.9

2.10

2.11

La entrega de facturas a clientes se realizara los primeros 2 dias habiles
de cada mes, excepto los clientes que tienen dias especificos para la
recepcion de facturas.

Por cada factura entregada a clientes se obtendra la respectiva
contrasefa de pago.

Se elaborara una proyeccion semanal de cobros y se reportara al Gerente
Financiero.

Se elaborara la programacion diaria de cobros y se le dara seguimiento a
su cumplimiento.

El efectivo o equivalentes de efectivo por cobros a clientes, se depositara
el mismo dia en que se realizd el cobro en las cuentas bancarias
previamente definidas.

La liquidacion diaria de cobros deberd adjuntar la respectiva
documentacién de soporte (recibos de caja, boletas de depdsito, etc.).

La aplicacién de los cobros a clientes se realizara oportunamente.

Por cada cheque rechazado se cobrard Q.100.00 por gastos
administrativos.

El tiempo maximo para la recuperacién de un cheque rechazado es de 5
dias habiles.

Para los clientes que incumplan con el pago de una cuota mensual, se les
enviard la primera carta de cobro.

De no recibir una respuesta favorable del cliente, se enviara la segunda

carta de cobro.
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2.12

2.14

2.15

2.16

Al no obtener el pago o un compromiso de pago por parte del cliente, se
enviard la tercera carta de cobro y se le comunicard al cliente la
suspension del servicio y que su caso sera trasladado a cobro juridico.

Se cobrard un 3% de interés mensual sobre el saldo adeudado a los
clientes que incumplan con el pago en las fechas establecidas.

El calculo y registro de la estimacion para cuentas incobrables base fiscal,
se realizara considerando el porcentaje establecido en la Ley del Impuesto
sobre la Renta.

El registro de la estimacion para cuentas incobrables base financiera, se
realizard considerando la seccién 23 - Ingresos de Actividades Ordinarias
de las NIIF para PYMES, parrafo 23.27 “si la cobrabilidad de un importe ya
reconocido como ingreso de actividades ordinarias de un contrato deja de
ser probable, la entidad reconocera el importe incobrable como un gasto”
(14:146).

La baja de los saldos incobrables (base fiscal) se realizara anualmente, el

registro sera autorizado por el Gerente General.

3. RESPONSABLES DE SU OBSERVACION

3.1
3.2
3.3
3.4
3.5

Gerente Financiero

Jefe de Créditos y Cobros
Asistente de Créditos y Cobros
Jefe de Contabilidad

Auxiliares Contables
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No. | Responsable Actividad Frecuencia Descripcion
1 Jefe de Distribucién de Anual Con base al reporte "Cartera de Clientes por Cobrar", el
Créditos y la cartera de Jefe de Créditos y Cobros elabora el reporte "Asignacion
Cobros Clientes para de Clientes para Cobro" (Anexo XIII), donde distribuye
mantenimiento. la totalidad de Clientes dentro del nUmero de Ejecutivos
de Cobros, considerando la ubicacidon geografica.
La asignacion puede sufrir cambios, dependiendo del
numero de clientes nuevos contactados durante el mes.
2 Jefe de Entrega de los Por evento El Jefe de Créditos y Cobros proporciona a los Ejecutivos
Créditos y lineamientos de Cobros los lineamientos para efectuar la gestién de
Cobros para la gestion cobro. Para ello elabora el "Memorandum de Gestidén de
de cobros. Cobro", el que describe y adjunta los siguientes
documentos:
a) Politica y Procedimiento para la Gestion de Cobros;
b) Asignacion de Clientes para Cobro (Anexo XIII); y
c) Formato para la “Liquidacién Diaria de Cobros”
(Anexo XIV).
3 Asistente de | Entrega de Por evento Por cada entrega de “Recibos de Caja” (Anexo XV) a los
Créditos y Recibos de Ejecutivos de Cobros, el Asistente de Créditos y Cobros
Cobros Caja. anota en el “Libro de Control de Recibos de Caja” el
numero del talonario, la cantidad de recibos, y el nimero
correlativo donde inicia y finaliza el talonario.
Obtiene la firma de recibido del Ejecutivo de Cobros en el
“Libro de Control de Recibos de Caja”.
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4 Asistente de | Recepcién de Mensual El Asistente de Créditos y Cobros recibe el reporte
Créditos y las facturas “Facturacién Mensual” y las “Facturas Electrénicas” dos
cobros para cobro. copias, y verifica que las facturas fisicas coinciden con el
detalle del reporte de “Facturacion Mensual”. De

identificar inconsistencias, informa al Asistente de
Facturacion. De lo contrario, firma de recibido la copia
del reporte “Facturacion Mensual”.

5 Asistente de | Distribucion de Mensual El Asistente de Créditos y Cobros procede a Ia
Créditos y las facturas distribucién de las facturas por ruta, considerando el
cobros para cobro. reporte "Asignacion de Clientes para Cobro" (Anexo
XIII). Luego elabora e imprime el reporte “Listado de
Facturas para Entrega” (formato Excel), y lo entrega a
cada Ejecutivo de Cobros, adjuntando “Facturas

Electrénicas” dos copias.
Obtiene la firma de recibido de los Ejecutivos de Cobros
en la copia del reporte “Listado de Facturas para

Entrega”.
6 Ejecutivos de | Entrega de Mensual El Ejecutivo de Cobros procede a entregar las facturas a
Cobros facturas a clientes, y solicita la firma y sello de recibido en la copia
Clientes. de la factura.

Obtiene la “Contrasefia de Pago” del cliente, y verifica
que el numero y monto de la factura descritos son
correctos. Asi mismo, verifica que la fecha para pago no
exceda de 30 dias después de entregada la factura.
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7 Ejecutivos de | Liguidaciéon de Mensual El Ejecutivo de Cobros entrega al Asistente de Créditos y
Cobros la entrega de Cobros las “Contrasefas de Pago” recibidas de clientes, y
facturas a las copias de las facturas, con la firma y sello de recibido
Clientes. de los clientes.
8 Asistente de | Registro de las Mensual El Asistente de Créditos y Cobros recibe las “Contrasefias
Créditos y contrasefas de de Pago” y las copias rosadas de las facturas, y verifica
Cobros pago. contra el reporte “Listado de Facturas para Entrega” que
la totalidad de facturas fueron entregadas, y que
contienen la firma y sello de recibido del cliente.
De identificar inconsistencias, solicita las aclaraciones del
caso a los Ejecutivos de Cobros. De lo contrario, procede
a registrar las “Contrasefias de Pago” en el reporte
“Seguimiento de Cobro” (formato Excel) (Anexo XVI), y
las archiva con las copias rosadas de las facturas por
Ejecutivo de Cobro.
9 Asistente de | Elaboracion de Semanal Para la elaboracion de la “Proyeccion de Cobros” (Anexo
Créditos y la proyeccion de XVII), el Asistente de Créditos y Cobros genera del
Cobros cobros. sistema “MD” Mddulo de Cuentas por Cobrar, el reporte
“Antigliedad de Saldos” (Anexo XVIII) y considera las
facturas que han excedido el plazo de crédito autorizado
(30 dias). Asi también, considera las “Contrasefias de
Pago” proximas a vencer. Traslada via correo electronico
la “Proyeccion de Cobros” al Jefe de Créditos y Cobros.
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10 Jefe de Revision de la Semanal El Jefe de Créditos y Cobros recibe la “Proyeccién de
Créditos y proyeccion de Cobros” (Anexo XVII), y verifica que para su
Cobros cobros. preparacién se han considerado todas las facturas con
plazo de crédito vencido, todas las contrasefias de pago
proximas a vencer. De identificar inconsistencias, solicita
los cambios necesarios al Asistente de Créditos y Cobros.
De lo contrario, envia por correo electréonico Ila
“Proyeccién de Cobros” al Gerente Financiero.
11 Asistente de | Seguimiento de Diaria El Asistente de Créditos y Cobros consulta el reporte
Créditos y cobros a “Seguimiento de Cobro”, identifica los cobros proximos a
Cobros Clientes. vencer, contacta a los clientes via telefdnica, y coordina
la fecha de cobro. Registra sus anotaciones de
seguimiento en el reporte "“Seguimiento de Cobro”
(Anexo XVI.
12 Asistente de | Elaboracion de Diaria Con base al seguimiento de cobro efectuado, el Asistente
Créditos y la programacion de Créditos y Cobros elabora la “Programacién de
Cobros de cobros. Cobros” (formato Excel) (Anexo XIX) para cada
Ejecutivo de Cobros, considerando los clientes
asignados. Imprime la “Programacion de Cobros”,
adjunta las “Contrasefias de Pago” y las copias de las
facturas, y se las entrega a cada Ejecutivo de Cobros”.
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13 Ejecutivo de | Cobros a Diaria El Ejecutivo de Cobros recibe la “Programacién de
Cobros Clientes. Cobros” (Anexo XIX) y las “Contrasefias de Pago” y las

copias de las facturas, y procede a visitar a los clientes.
Entrega las “Contrasefias de Pago” y al obtener el
efectivo y/o equivalentes de efectivo, se asegura que los
documentos se han emitido a nombre de la compafiia y
que el monto coincide con el monto a cobrar.

Al estar conforme, emite el “Recibo de Caja” (Anexo
XV), completando todos los campos requeridos. El
“Recibo de Caja” consta de 2 copias:

- Original (copia blanca) / cliente

- Duplicado (copia rosada) / contabilidad

Entrega el "Recibo de Caja” original al cliente, y solicita
la firma y sello por la visita efectuada en el reporte
“Programacién de Cobros”.

14 Ejecutivo de | Depdsito del Diaria Finalizado el recorrido de cobro, el Ejecutivo de Cobros
Cobros efectivo y/o procede efectuar el depdsito en los bancos establecidos,
equivalentes de considerando:
efectivo. - Clasificar los cobros en cheques y efectivo;

- Endosar los cheques colocando el nimero de la cuenta
bancaria de la compafiia; y

- Validar que la suma del efectivo y cheques coincide con
el monto de la “Boleta de Depdsito”.
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15 Ejecutivo de | Elaboracién de Diaria El Ejecutivo de Cobros elabora la liquidacién diaria de
Cobros la liquidacion cobros. Para ello, completa el formato para Ila
diaria de “Liquidacion Diaria de Cobros” (Anexo XIV), donde
cobros. detalla la totalidad de los cobros realizados durante el
dia. Adjunta la documentacién de soporte: recibos de
caja, boletas de depdsito, y las copias de las facturas vy
firma de elaborado. Traslada la “Liquidacién Diaria de
Cobros” y la “Programacién de Cobros” (Anexo XIX) al

Asistente de Créditos y Cobros y para revision.
16 Asistente de | Revisiéon de la Diaria El Asistente de Créditos y Cobros verifica que por cada

Créditos y
cobros

liquidacion
diaria de
cobros.

visita efectuada, el Ejecutivo de Cobros obtuvo como
evidencia la firma y sello del cliente en la “Programacion
de Cobros” (Anexo XIX). Asi mismo, valida:

- Que la “Liquidaciéon Diaria de Cobros” (Anexo XIV)
adjunta la totalidad de copias rosadas de las facturas y
recibos de caja descritos;

- Que el monto de la liquidaciéon coincide con el monto
de la “Boleta de Depdsito”;

- Que la fecha de la “Boleta de Depdsito” coincide con la
fecha de la liquidacién;

- Que los datos (numero de cuenta y beneficiario)
registrados en la boleta de depdsito, coinciden con la
cuenta bancaria autorizada por la compafila para
depositar los cobros;
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- Que el numero correlativo del primer recibo de caja
emitido, coincide con el numero correlativo del ultimo
recibo emitido el dia anterior; y

- Que los recibos anulados adjuntan las 2 copias (original
y copia), y que contienen el sello de “Anulado”.

Al estar conforme firma y sella de revisado Ia
“Liquidacion Diaria de Cobros”. De lo contrario, solicita
las aclaraciones del caso al Ejecutivo de Cobros.

Asistente de
Créditos y
cobros

Elaboracion del Diaria
resumen de
cobros.

El Asistente de Créditos y Cobros elabora el “Resumen
Diario de Cobros” (Anexo XX), donde detalla el monto
cobrado por cada Ejecutivo de Cobros, y la forma en la
que fue recibido el efectivo y equivalentes (efectivo,
cheque, transferencias, etc.).

Asistente de
Créditos y
cobros

Aplicacion de los Diaria
cobros a
Clientes.

El Asistente de Créditos y Cobros ingresa al sistema
“MD"” Moédulo de Cuentas por Cobrar, y aplica los cobros
a clientes segun los “Recibos de Caja” (Anexo XV),
generando la siguiente partida:

Cuentas de Orden XX a: Clientes XX

Finalizada la aplicacion de los cobros, imprime del
sistema el reporte “Aplicacion de Cobros Diarios” y lo
traslada al Jefe de Créditos y Cobros para su revision,
adjuntado el "Resumen Diario de Cobros” (Anexo XX) y
las liguidaciones de cobros respectivas.
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Jefe de
Créditos y
Cobros

Verificacidon de Diaria
la correcta
aplicacion de los
cobros a
Clientes.

El Jefe de Créditos y Cobros obtiene el reporte
“Aplicacion de Cobros Diarios” generado de sistema
“MD”, el "Resumen Diario de Cobros” (Anexo XX) y las
“Liquidaciones Diarias de Cobros” (Anexo XIV) vy
verifica que los cobros realizados se aplicaron a los
Clientes correctos, por los montos correctos.

De identificar inconsistencias, solicita las correcciones del
caso al Asistente de Créditos y Cobros. De lo contrario,
firma de revisado el reporte “Aplicacion de Cobros
Diarios” y lo traslada al Auxiliar de Contabilidad,
adjuntando el “Resumen Diario de Cobros” y las
“Liquidaciones Diarias de Cobros”, para el registro del
efectivo.

Auxiliar de
Contabilidad

Registro del Diaria
efectivo recibido
de Clientes.

El Auxiliar de Contabilidad recibe el reporte “Aplicacion
de Cobros Diarios”, el "Resumen Diario de Cobros”, las
“Liquidaciones Diarias de Cobros”, y procede a registrar
los depdsitos por los cobros efectuados a clientes en el
sistema “MD” Mddulo de Bancos, generando la siguiente
partida:

Bancos XX a: Cuentas de Orden XX

Finalizado el registro, imprime el reporte “Registro de
Ingresos de Efectivo” y lo adjunta al reporte “Aplicacion
de Cobros Diarios” y archiva las liquidaciones de cobro
con su documentacion de soporte.
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21 Auxiliar de Registro de Por evento Por cada “"Cheque Rechazado”, el Auxiliar de Contabilidad
Contabilidad | cheques obtiene una “Nota de Débito” emitida por el Banco, por
rechazados. lo que procede a efectuar el siguiente registro en el
sistema "MD" Mdédulo de Bancos:
Cheques Rechazados XX a: Bancos XX
Registra el cheque en la “Integracion de Cheques
Rechazados” (formato Excel) y traslada el cheque al
Asistente de Créditos y Cobros.
22 Asistente de | Seguimiento a Diaria El Asistente de Créditos y Cobros recibe el “Cheque
Créditos y los cheques rechazado, contacta al cliente para indicarle que su
Cobros rechazados. cheque ha sido rechazado, y que de acuerdo a las
politicas de la Compafiia, adicional al monto adeudado,
debera cancelar Q.100.00 por cargos administrativos,
que seran cargados en la factura del mes siguiente.
Derivado de la respuesta del cliente, coordina con el
Ejecutivo de Cobros el re-depdsito del cheque o la visita
al Cliente para el cambio del cheque. Obtiene la “Boleta
de Re-depésito” vy la traslada al Auxiliar de Contabilidad.
23 Auxiliar de Registro del re- Por evento El Auxiliar de Contabilidad recibe la “Boleta de Depdsito”
Contabilidad | depésito por por el re-depdsito y registra la siguiente partida en el
cheque sistema "MD" Médulo de Bancos:
rechazado. Bancos XX a: Cheques Rechazados XX
Adjunta la “Boleta de Re-depdsito” a la liquidacién de
cobros del dia que corresponde.
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24 Jefe de Identificacién de Mensual El Jefe de Créditos y Cobros genera del sistema “MD”
Créditos y los Clientes con Moédulo de Cuentas por Cobrar, el reporte “Antigledad
Cobros saldos en mora. de Saldos” (Anexo XVIII), e identifica a todos aquellos
Clientes que han excedido el plazo de crédito, y solicita
al Asistente de Créditos y Cobros enviar las cartas de
“Aviso de Cobro” 1 y 2 (Anexo XXI), segun lo
establecido en la “Politica para la Gestion de Cobros”.
25 Asistente de | Elaboraciény Mensual Con base al reporte “Antigiedad de Saldos” revisado por
Créditos y envio de las el Jefe de Créditos y Cobros, el Asistente de Créditos y
Cobros cartas de cobro Cobros elabora las cartas de “Aviso de Cobro” 1 y 2
a Clientes. (Anexo XXI), obtiene la firma del Jefe de Créditos y
Cobros, y procede a enviarlas a través de los Ejecutivos
de Cobros, quienes deben solicitar la firma y sello de
recibido de los clientes, en la copia de la carta.
26 Asistente de | Informa la Por evento Al no obtener respuesta favorable del cliente, el
Créditos y suspension del Asistente de Créditos y Cobros envia la carta de “Aviso
Cobros servicio y de Cobro” 3 (Anexo XXII), donde le informa al cliente
traslado del la suspensidon del servicio, que se le cobrard un 3% de
saldo a cobro mora sobre los saldos adeudados segun “Politica para la
juridico. Gestién de Cobros” , y que su saldo serd trasladado a

cobro juridico. Obtiene la firma del Jefe de Créditos vy
Cobros en las cartas, y procede a enviarlas a través de
los Ejecutivos de Cobro.
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27 Jefe de Notificacion de Por evento El Jefe de Créditos y Cobros notifica a través de correo
Créditos y la suspension electrénico, la suspensidon del servicio a los clientes con
Cobros del servicio a saldos en mora, a todo el personal involucrado en la
las areas prestacion del servicio.
involucradas.
28 Asistente de | Preparaciény Por evento El Asistente de Créditos y Cobros prepara los
Créditos y envio de los “Expedientes de Cobro Juridico” para los Clientes con
Cobros expedientes de saldos en mora. El expediente debe contener:
Clientes para - Cartas de aviso de cobro
cobro juridico. - Copias rosadas de las Facturas
- Estados de cuenta
Elabora la carta para la entrega de “Expedientes de
Cobro Juridico”, y envia los expedientes al abogado a
través del mensajero de la compafia. Obtiene copia de
la carta con la firma y sello de recibido
29 Jefe de Seguimiento al Semanal El Jefe de Créditos y Cobros obtiene del Abogado el
Créditos y estatus de los “Informe de Cobro Juridico a Clientes” el que contiene:
Cobros saldos en cobro Saldo inicial y saldo actual del cliente, y los siguientes

juridico.

estatus: abonando / promesa de pago / no realiza
pagos.

Para aquellos clientes que se ha realizado la gestion de
cobro sin obtener respuesta favorable, el abogado
proporciona un “Dictamen”, donde establece que el saldo
se considera como una cuenta incobrable.
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30 Jefe de Notificacion de Mensual Con base al “Informe de Cobro Juridico a Clientes” y a
Créditos y los saldos los “Dictamenes” de cuentas incobrables obtenidos del
Cobros incobrables a Abogado, el Jefe de Créditos y Cobros elabora el reporte
Contabilidad. de “Saldos Incobrables”, y procede a notificarlo a través
de correo electronico al Gerente Financiero y al Jefe de
Contabilidad, adjuntando el “Informe de Cobro Juridico a
Clientes” y los “Dictamenes”.
31 Jefe de Registro de la Mensual El Jefe de Contabilidad procede a efectuar el registro de
Contabilidad | Estimacién para la Estimacion para Cuentas Incobrables, calculando un
Cuentas 3% sobre el total de la cartera. Para ello, ingresa al
Incobrables sistema “MD” Mddulo Financiero, generando la siguiente
(base fiscal). partida:
Cuentas Incobrables a: XX
Estimacién para Cuentas Incobrables XX
32 Jefe de Registro de la Mensual Con base al reporte de “Saldos Incobrables” y a los
Contabilidad | Estimacién para “Dictdmenes” obtenidos del Jefe de Créditos y Cobros, el

Cuentas
Incobrables
(base NIIF).

Jefe de Contabilidad cuantifica el monto de las cuentas
incobrables, y lo compara contra el saldo de la
Estimacién para Cuentas Incobrables (base fiscal),
determinando el ajuste por incremento o disminucién del
saldo de la estimacidon actual. Registra el ajuste a la
Estimacién para Cuentas Incobrables en los Libros
Financieros, considerando las cuentas contables del
punto anterior.
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33 Jefe de Solicitud de Anual El Jefe de Contabilidad elabora el reporte de “Saldos
Contabilidad | baja de saldos Incobrables” registrados durante el ano, y lo traslada
incobrables de impreso al Gerente Financiero, adjuntando Ilos
Clientes. “Dictdmenes” emitidos por el abogado, para solicitar la
autorizacién de la baja de los saldos.
34 Gerente Revision y Anual El Gerente Financiero obtiene el reporte de "“Saldos
Financiero autorizacién de Incobrables” registrados durante el afio, y los
la baja de “Dictdmenes” emitidos por el Abogado y verifica que la
saldos documentacién proporcionada es suficiente para
incobrables de respaldar la baja de los saldos de clientes.
Clientes. Asi mismo, valida que los saldos incobrables reportados
no exceden el monto de la Estimaciéon para Cuentas
Incobrables, ya que de ser asi, selecciona los saldos a
los que se deberd dar de baja, y dejara los excedentes
para el siguiente periodo.
Firma de autorizado el reporte de “Saldos Incobrables”,
obtiene la firma de autorizado del Gerente General, y
traslada el reporte al Jefe de Contabilidad para que
realice el registro contable.
35 Jefe de Registro Anual El Jefe de Contabilidad recibe el reporte de "“Saldos
Contabilidad | contable de la Incobrables” autorizado, y registra la siguiente partida

baja de saldos
incobrables de
Clientes.

en el sistema “MD” Mddulo Financiero:
Estimacién para Cuentas Incobrables XX
Clientes XX
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36 Auxiliar de Conciliacién de Mensual El Auxiliar de Contabilidad elabora la “Conciliacion
Contabilidad | las Cuentas por Mensual de Clientes” (Anexo XXIII), para ello:
Cobrar de - Genera del sistema "MD" Mddulo de Cuenta por Cobrar,
Clientes. el reporte “"Antigledad de Saldos” (Anexo XVIII);
- Genera del sistema “MD” Mddulo Financiero, la
“Integracion Contable de Clientes”;
- Concilia el saldo del reporte “Antigliedad de Saldos”,
contra el saldo de la “Integracién Contable de Clientes”,
identificando las partidas pendientes de conciliar.
Firma de elaborado la “Conciliacién Mensual de Clientes”,
y la traslada al Jefe de Contabilidad para su revision,
adjuntando los reportes "“Antigiedad de Saldos” e
“Integracion Contable de Clientes”.
37 Jefe de Revision de la Mensual El Jefe de Contabilidad, recibe la “Conciliacién Mensual
Contabilidad | Conciliacién de de Clientes”, y verifica:

las Cuentas por
Cobrar de
Clientes.

- Que el saldo del reporte “Antigiedad de Saldos”,
concilia con la “Integracion Contable de Clientes”;

- Que las partidas pendientes de conciliar se detallan
adecuadamente, y que las fechas no exceden los 6
meses de antigliedad.

De identificar diferencias, solicita las aclaraciones del
caso al Auxiliar de Contabilidad, de lo contrario, emite su
firma de revisado.
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Su Seguridad, S.A.

Manual de Politicas y Procedimientos Fechas
para el Ciclo de Ingresos Creacion: 30| 6 | 2013

Emision de Notas de Crédito y Débito |Modificacidn:

Politica Version: 1 [Pag. 1/1

1. ALCANCE
La presente politica contempla las normas para la emision de las notas de
crédito y débito, y hacerlas del conocimiento de los colaboradores de Su

Seguridad, S.A. para su observacion.

2. NORMAS

2.1 Las notas de crédito se emitiran por descuentos en precios, cambios de
datos comerciales, servicios no prestados, servicios duplicados, anulacién
de facturas por re-facturacion, errores en calculo y otros.

2.2 Las notas de débito se emitiran por el cobro de intereses de saldos en
mora y por cobros administrativos por cheques rechazados.

2.3 Se emitiran notas de crédito por re-facturacién siempre que la factura no
sea del mismo mes, y que la fecha de emisién no sea de mas de dos
meses atras.

2.4 Las solicitudes de notas de crédito por descuentos en precios menores a
Q. 5,000.00 seran autorizadas por el Jefe de Créditos y Cobros, las

mayores a Q. 5,000.00 seran autorizadas por el Gerente Financiero.

3. RESPONSABLES DE SU OBSERVACION
3.1 Jefe de Facturacion

3.2 Asistente de Facturacion

3.3 Jefe de Ventas

3.4 Asistente de Ventas

3.5 Ejecutivos de Ventas

3.6 Jefe de Créditos y Cobros

3.7 Asistente de Créditos y Cobros

3.8 Gerente Financiero

3.9 Jefe de Contabilidad

3.10 Auxiliares Contables
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Procedimiento Version: 1 |Pag.1/3
No. | Responsable Actividad Frecuencia Descripcion
1 Asistente de | Verificacion de Por evento El Asistente de Créditos y Cobros obtiene el reporte
Créditos y la solicitud y “Solicitud para Emision de Nota de Crédito y/o Débito”
Cobros documentacién (Anexo XXIV) con su respectiva documentacion de
para la emision soporte, y verifica las razones por las que se solicita la
de notas de emision de la “Nota de Crédito” y/o “Nota de Débito”
crédito y/o (Anexos XXV y XXVI).
débito. Asi mismo, valida que la documentacion de soporte es
consistente en relacién a la solicitud. De lo contrario,
informa al Solicitante para que presente Ia
documentacién requerida.
Traslada la “Solicitud para Emisién de Nota de Crédito y/o
Débito” al Jefe de Créditos y Cobros para su revision.
2 Jefe de Revisién de las Por evento El Jefe de Créditos y Cobros obtiene la “Solicitud para
Créditos y solicitudes para Emision de Nota de Crédito y/o Débito”, revisa la
Cobros la emision de documentacién de soporte, y de identificar
notas de inconsistencias, solicita al Asistente de Créditos y Cobros
crédito y/o la justificacion, cambios y/o correcciones del caso.
débito.
3 Jefe de Autorizacion de Por evento El Jefe de Créditos y Cobros autoriza la “Solicitud para
Créditos y notas de Emisién de Nota de Crédito y/o Débito” por montos
Cobros crédito y/o menores a Q. 5,000.00 a través de una firma.
débito menores Cuando las solicitudes son superiores a Q. 5,000.00, las
a Q.5,000.00 traslada al Gerente Financiero para su autorizacion.
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Emision de Notas de Crédito y Débito |Modificacion:

Procedimiento Version: 1 |Pag.2/3
No. | Responsable Actividad Frecuencia Actividad
4 Gerente Autorizacion de Por evento El Gerente Financiero obtiene las "“Solicitudes para
Financiero notas de Emision de Notas de Crédito y/o Débito”, verifica que han
crédito y/o sido revisadas por el Jefe de Créditos y Cobros, y autoriza
débito mayores las mayores a Q. 5,000.00 a través de una firma.
a Q.5,000.00 Traslada las "“Solicitudes para Emision de Notas de
Crédito” al Asistente de Créditos y Cobros.
5 Asistente de | Emision de Por evento El Asistente de Créditos y Cobros obtiene las “Solicitudes
Créditos y notas de para Emisién de Notas de Crédito y/o Débito”
Cobros crédito y/o autorizadas, y procede a emitir las notas de crédito y/o
débito. débito.
6 Asistente de | Aplicacion de Por evento El Asistente de Créditos y Cobros aplica las “Notas de
Créditos y las notas de Crédito” en la cuenta corriente de los clientes, en el
Cobros crédito a sistema “MD"” Mddulo de Cuentas por Cobrar, generando
clientes. la siguiente partida:

Rebajas Sobre Ventas XX

IVA por Pagar XX

Clientes XX

Finalizada la aplicaciéon de las notas de crédito, imprime
del sistema el reporte “Aplicacion de Cobros Diarios” y lo
traslada al Jefe de Créditos y Cobros para su revision.
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No. | Responsable Actividad Frecuencia Actividad
7 Asistente de | Aplicaciéon de Por evento El Asistente de Créditos y Cobros aplica las “Notas de
Créditos y las notas de Débito” en la cuenta corriente de los clientes, en el
Cobros débito a sistema “MD” Mddulo de Cuentas por Cobrar, generando
clientes. la siguiente partida:
Clientes XX
Otros Ingresos (cobros administrativos) XX
IVA por Pagar XX
Finalizada la aplicacion de las notas de débito, imprime
del sistema el reporte “Aplicacion de Notas de Débito” y
lo traslada al Jefe de Créditos y Cobros para su revision.
8 Jefe de Verificacién de Por evento El Jefe de Créditos y Cobros obtiene las “Notas de
Créditos y la adecuada Crédito” y verifica que se han aplicado por los montos
Cobros aplicacion de correctos, a los clientes correctos, segun el reporte
las notas de “Aplicacion de Cobros Diarios”.
crédito. De identificar inconsistencias, solicita las correcciones al
Asistente de Créditos y Cobros.
9 Jefe de Verificacién de Por evento El Jefe de Créditos y Cobros obtiene las “Notas de Débito”
Créditos y la adecuada y verifica que se han aplicado por los montos correctos, a
Cobros aplicacion de los clientes correctos, segun el reporte “Aplicacion de
las notas de Cobros Diarios”.
débito. De identificar inconsistencias, solicita las correcciones al

Asistente de Créditos y Cobros.
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CONCLUSIONES

Como resultado del trabajo realizado del tema “Elaboracién de un Manual de

Politicas y Procedimientos de Control Interno para el Ciclo de Ingresos de una

empresa de Seguridad Privada”, se llegé a las siguientes conclusiones:

1.

El manual de politicas y procedimientos de control interno del ciclo de
ingresos en una empresa de seguridad privada, proporciona los elementos
necesarios para llevar a cabo las actividades de forma clara y sencilla,
favorece el control y estandarizacién de las actividades relacionadas a cada
area de trabajo, estableciendo los responsables y frecuencia con que deben

realizarse.

La falta de un manual de politicas y procedimientos de control interno del
ciclo de ingresos en una empresa de seguridad privada, puede generar
eventos negativos que provoquen atrasos en los procesos operativos, y en

algunos casos, pérdidas monetarias para la compaiiia.

La inadecuada elaboracién de un manual de politicas y procedimientos de
control interno del ciclo de ingresos en una empresa de seguridad privada,
puede ocasionar que con el tiempo su cumplimiento se vuelva tedioso,
demasiado laborioso, limitante para ciertas actividades, que su actualizacion
tenga un costo elevado, y que pierda de vista que fue creado para ser un

instrumento de comunicacion.

En respuesta a la hipdtesis planteada sobre el incumplimiento de las politicas
y procedimientos del ciclo de ingresos en una empresa de seguridad privada,
se confirma que se debe la falta de un manual de politicas y procedimientos
escrito que proporcione los pasos para realizar una adecuada gestién de
clientes, proceso de facturacidn, gestion de cobros y emision de notas de

crédito y notas de débito.
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RECOMENDACIONES

A continuacidn se presentan algunos aspectos a considerar para la “Elaboracién

de un Manual de Politicas y Procedimientos de Control Interno para el Ciclo de

Ingresos de una empresa de Seguridad Privada”:

1.

2.

Para que un manual de politicas y procedimientos de control interno del ciclo
de ingresos en una empresa de seguridad privada proporcione los elementos
necesarios para realizar las actividades del ciclo de ingresos, es conveniente
que las descripciones se realicen de forma entendible, para que cualquier
persona que tenga acceso a la informaciéon, comprenda claramente las

funciones con las que debe cumplir en el tiempo establecido.

Toda empresa de seguridad privada, por muy pequefia que sea, debe contar
con un manual de politicas y procedimientos de control interno para el ciclo
de ingresos, que brinde los elementos necesarios para llevar a cabo las
actividades relacionadas a cada proceso, y evitar situaciones que pudieran

afectar la operacién de la compafiia.

Es importante que al elaborar un manual de politicas y procedimientos de
control interno del ciclo de ingresos en una empresa de seguridad privada,
se identifique claramente el inicio y fin de cada proceso a documentar, las
actividades de control que se realizan, personal responsable, para que al
actualizarlo se adapte facilmente a los cambios, sin perder de vista la vision

para la que fue creado.

Elaborar un “Manual de Politicas y Procedimientos de Control Interno para el
Ciclo de Ingresos de una empresa de seguridad privada”, utilizando la
metodologia adecuada, con una comunicacién inmediata al personal para que

conozcan a cabalidad las actividades que deben realizar.
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10.

11.

12.
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Anexo 1

Su Seguridad, S.A.

Asignacion de Clientes para Mantenimiento

Ejecutivo de Ventas: Rafael Gamboa

Cliente
Las Mariposas

Zona: 1

Nivel de Importancia
Alta

Distribuidora El Sur Alta

El Costalito Media
Amanecer Baja
Bingo Baja
Ejecutivo de Ventas: Mario Flores Zona: 3

Cliente

Las Rosas
Almacén Amarillo
Dulcinea

Isla Bonita

Las Estrellas

Nivel de Importancia
Alta

Media

Media

Media

Baja
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Anexo 11

Su Seguridad, S.A.

Lista de Precios Autorizada

Precio por Oficial

Oficiales de Sequridad de Sequridad
Lunes a Sabado Jornada Diurna Q. 3,500.00
Lunes a Sabado Jornada Nocturna Q. 3,750.00
Lunes a Domingo Jornada Diurna Q. 4,000.00
Lunes a Domingo Jornada Nocturna Q. 4,250.00
Lunes a Domingo 24 horas Q. 5,000.00
Escoltas Precio por Escolta
Hora Q. 250.00
Seqguridad Ejecutiva Precio por Guardaespaldas
Guardaespaldas Q. 8,000.00
Nota:

El servicio incluye al Oficial de Seguridad, arma y radio (otros accesorios generan
costo adicional).
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Anexo III

Su Seguridad, S.A.

Ficha del Cliente

Fecha:

Cliente Nuevo: Modificacion de Datos:
Fecha del Contrato: Fecha inicio del servicio:
Nombre del Cliente: Cadigo:

Razon Social:

Direccion:

Teléfono: No. de NIT:

Direccion de correo electrénico:

Dia en que se entrega la factura:

Nombre del Contacto: Teléfono:

Nombre del Ejecutivo de Ventas:

Cantidad de Oficiales de Seguridad: Precio Unitario:

Fecha de entrega a Facturacion:
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Anexo 1V

. Q ] Su Seguridad, S.A.

\_/4

Analisis de Riesgo

Fecha:

Nombre del Cliente:

Actividad a la que se dedica:
Persona Entrevistada:

Caracteristicas Internas:

[

. ¢Se cuenta con sistema de alarma?

. ¢Existen zonas descubiertas?

. ¢Se cuenta con sistema de circuito cerrado?

A W N

. ¢Se han registrado robos?

Caracteristicas Externas:
1. ¢éSe cuenta con barrera perimetral? (altura, estado):

2. ¢El portdn para ingreso de vehiculos es de cierre manual o eléctrico?

. ¢Las ventanas, puertas y portones se encuentras protegidos?

. ¢Se cuenta con garita de vigilancia?

. ¢Se tiene sistema de alarma perimetral?

. ¢En la actualidad se cuenta con seguridad fija?
. ¢Se cuenta con control de visitantes?

. ¢Existe iluminacion perimetral?

O 00 N O u1 » W

. ¢La iluminacion cubre las areas de posible intrusion?

Recomendaciones:
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Anexo V

Propuesta de Servicios

SU SEGURIDAD, S.A.

Guatemala, Diciembre 2012

Sr.
XXXX

Presente

Estimado Sr. XXXX:

Su Seguridad, S.A. es una empresa especializada en la prestacion de servicios de seguridad
privada, su experiencia de mas de 10 afios en el ambito de seguridad, ofrece una amplia gama
de servicios con el mas alto nivel de calidad y cobertura los 365 dias del afio, las 24 horas del
dia.

Su misién es prestar un servicio de alta calidad a sus clientes de acuerdo a sus necesidades,
mediante la aplicacién de procedimientos adecuados vy la utilizacién de recursos competentes,
que permitan brindar la seguridad y confianza requerida.

Para Su Seguridad, S.A. es un gusto presentarle nuestra propuesta de servicios para el servicio
de XXXX:

TABLA DE PRECIOS DE ACUERDO A LO REQUERIDO POR EL CLIENTE

Quedo a la espera de sus comentarios.

Atentamente,

XXXXX

Ejecutivo de Ventas
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Anexo VI

Contrato de Servicios

SU SEGURIDAD, S.A.

En la Ciudad de Guatemala el (dia) de (mes) del (afio), por una parte: (nombre), de (edad)
afnos, (estado civil), (profesién), (nacionalidad) guatemalteco, de este domicilio, con
numero de DPI (nimero y letras) en su calidad de Representante Legal de (Cliente), a quien
en el presente contrato se le llamara "Contratante", que segun testimonio de la escritura publica
nimero (nimero) autorizada en la ciudad de Guatemala el (dia) de (mes) del (afo) por el
Notario (nombre), inscrito en el Registro Mercantil General de la Republica con el namero
(nimero), folio (nimero); por la otra parte: (nombre), de (edad) afios, (estado civil),
(profesion), (nacionalidad) guatemalteco, de este domicilio, con numero de DPI (nimero y
letras) en su calidad de Representante Legal de Su Seguridad, S.A., que segun Acta Notarial
autorizada en esta ciudad capital el (dia) de (mes) del (afio) por el Notario (nombre), inscrito
en el Registro Mercantil General de la Republica con el nUmero (niimero), que se denominara
"Contratista".

Ambas partes manifestamos que las representaciones que ejercitamos son suficientes para
celebrar el presente contrato de prestacion de servicios de seguridad, conteniendo las siguientes
cladusulas:

Primera: El Contratista se compromete a prestar el servicio de seguridad privada en la direccién
establecida por el Contratante. De efectuarse algin cambio en la direccién, deberd notificarse
oportunamente al Contratista.

Segunda: El Contratante deberd adquirir una péliza de seguros por su cuenta para resguardar los
bienes que asigna bajo custodia del Contratista, por cualquier dafio o robo que sufrieren los
bienes.

Tercera: El Contratista se compromete a proporcionar el personal capacitado para la prestacion
del servicio. En cuanto a los dafios que pudieran registrarse a los bienes del Contratante, el
Contratista se harad responsable después de realizarse la investigacion respectiva, donde se
determine que el personal de Su Seguridad, S.A. haya tenido participacion alguna.

Cuarta: El precio del servicio es de Q.XXX.XX, y se pagara los primeros 5 dias habiles del mes, de
lo contrario se recargara un 3% por mora en la factura del mes siguiente.

El Contratante acepta el aumento de precios por los incrementos al salario minimo que establezca
el Gobierno, los que se notificaran en el mes de enero de cada afio.

Quinta: El plazo del contrato sera de 1 afio. Para cancelar el contrato debera notificarse con un
mes de anticipacion.

El Contratante acepta las clausulas del presente contrato, para lo cual firma de conformidad.

(f) (f)
Representante Representante
Contratante Contratista
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Anexo VII

Su Seguridad, S.A.

Orden de Servicio

Fecha: Namero de Orden:

Nombre del Cliente: Codigo:

Direccién para la prestacion del servicio:

Nombre para facturar:

No. de NIT:

Tipo de Servicio:

Nombre del Ejecutivo de Ventas:

Cantidad de Oficiales de Seguridad: Precio Unitario:

Frecuencia del Servicio:

Total a Facturar:

(f) (f)
Ejecutivo de Asistente de
Ventas Facturacion
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Anexo VIII

Su Seguridad, S.A.

Informe de Visitas a Clientes

Fecha:

Nombre del Cliente: Cadigo:
Nombre del Contacto: Teléfono:
Motivo de la visita: Si/ No

1. Presentacion de Propuesta de Servicios

2. Entrega de Contrato para firma

3. Recepcion del Contrato firmado

4. Visita de seguimiento a la prestacidn del servicio

5. Solucién de reclamos

Detalle de los puntos discutidos en la visita

Nombre del Ejecutivo de Ventas:

Firma y sello del Cliente:
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Anexo IX

Su Seguridad, S.A.

Informe de Llamadas a Clientes

Fecha:
Nombre del Cliente: Cadigo:
Nombre del Contacto: Teléfono:

Nombre del Ejecutivo de Ventas:

Motivo de la visita:

1. éEl servicio se presta en la frecuencia y horario establecido?

2. ¢Los Oficiales de Seguridad cumplen con las actividades definidas?

3. {Le parece satisfactorio el servicio?

4. ¢El Ejecutivo de Ventas da solucién oportuna a sus requerimientos?

5. ¢El Ejecutivo de Ventas le visita para validar la adecuada

prestacion del servicio?

Comentarios adicionales

Si/ No
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Anexo X

Su Seguridad, S.A.

Solicitud de Servicios

Fecha: Hora:

Nombre del Cliente:

Nombre del Contacto: Teléfono:

Tipo de servicio requerido:

Frecuencia del Servicio:

Direccion para la prestacion del servicio:

(f (f
Operador de Atencion Jefe de Ventas
al Cliente
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Anexo XI

Su Seguridad, S.A.

Reporte de Reclamos

Hora:

Nombre del Cliente:

Nombre del Contacto:

Descripcion del Reclamo:

Teléfono:

Area responsable:

Finanzas
Comercial

Operaciones

Clasificacion del reclamo por tipo de importancia:
1. Alta
2. Media

3. Baja

(f)
Operador de Atencion
al Cliente

C’ierente de
Area

Nota: El tiempo maximo para resolver el reclamo es de 5 dias.
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Anexo XII

12 Calle 25-33, Avenida El Ensuefio

Guatemala, Guatemala Factura Serie: XX
Teléfono: (502) 3224-3325 NOmero XXXX
seguridad@suseguridad.com Fecha 00/00/0000
Orde_n_de XXX
Servicio
SU SEGURIDAD, S.A.
NIT: 3839323-3
Nombre de la empresa:
Direccion:
NIT: Teléfono:
Cantidad Descripcion P':ec"? Total
unitario
Total Q.
En letras:

Original - Cliente / Duplicado - Créditos y Cobros / Triplicado - Contabilidad
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Anexo XIII

Su Seguridad, S.A.

Asignacion de Clientes para Cobro

Ejecutivo de Cobros: Danilo Gémez

Cliente

Las Mariposas
Distribuidora El Sur
El Costalito
Amanecer

Bingo

Ruta 1: (Zonas 1, 2, 3,4, 5)

Dia de Cobro
Lunes

Lunes
Miércoles
Viernes
Viernes

Ejecutivo de Cobros: Byron Contreras

Cliente

Las Rosas
Almacén Amarillo
Dulcinea

Isla Bonita

Las Estrellas

Ruta 2: (Zonas 7,11,12)

Dia de Cobro
Lunes

Lunes

Jueves
Viernes
Viernes
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Anexo XIV

SU SEGURIDAD, S.A.
LIQUIDACION DIARIA DE COBROS

M
)¢

Fecha de Liquidacion:

Ejecutivo de Cobros:

B

Recibo de Caja Desglose de la forma de pago
Detalle del Depdsito o
No.-de Fecha Cliente Monto 222 VEL:y Efectivo PEEIRCREEIE Transferencia Total
Recibo Factura | Factura
No. Banco Monto No. Banco Monto

TOTAL - - - - - -

RECIBIDO POR:

ASISTENTE DE CREDITOS Y COBROS
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Anexo XV

RECIBO DE CAJA
12 Calle 25-33, Avenida El Ensuefio

Guatemala, Guatemala Ndamero XXXX
Teléfono: (502) 3224-3325 Fecha 00/00/0000
seguridad@suseguridad.com Monto Q. XXXX.XX

SU SEGURIDAD, S.A.
NIT: 3839323-3
Recibimos de:

La suma de:
Cancelacion de facturas No.:

Detalle de los cobros recibidos:

Efectivo [ ]
Cheque [ ]
Depésito [ ]
Transferencia |:|

Namero de

Documento Banco Fecha Monto
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Anexo XVI

SU SEGURIDAD, S.A.
SEGUIMIENTO DE COBROS

Fecha del Reporte:

Nombre del Cliente

Comentarios del Cliente

Facturas a
Cancelar

Monto de las
Facturas

10

138




Anexo XVII

PROYECCION DE COBROS

iy & SU SEGURIDAD, S.A.
\ )

'“ SEMANA DEL 10 AL 16 DE DICIEMBRE DE 2012

Lunes Martes | Miércoles| Jueves Viernes Sabado

Monto Monto Monto Monto Monto Monto 1G]

# Ejecutivo de Cobros

TOTAL

ELABORADO POR:

ASISTENTE DE CREDITOS Y COBROS

REVISADO POR:

JEFE DE CREDITOS Y COBROS
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Anexo XVIII

SU SEGURIDAD, S.A.
ANTIGUEDAD DE SALDOS

AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

Cadigo del
Cliente

Cliente

Saldo | ¢/ iente | 01730
Actual Dias

31-60
Dias

61-90
Dias

91-120
Dias

Mas de
120 Dias

TOTAL
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Anexo XIX

SU SEGURIDAD, S.A.
PROGRAMACION DE COBROS
SEMANA DEL 10 AL 16 DE DICIEMBRE DE 2012

Ejecutivo de Cobros:

# Cliente Lunes Martes | Miércoles| Jueves Viernes | Sabado Total
Monto Monto Monto Monto Monto Monto

TOTAL

ELABORADO POR:

ASISTENTE DE CREDITOS Y COBROS
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Anexo XX

SU SEGURIDAD, S.A.
RESUMEN DIARIO DE COBROS

Fecha del Reporte:

Fecha de Operado:

Nombre del Ejecutivo de Cobros | Efectivo | Cheque | Depésito | Transferencia Total

TOTAL

Boleta
Fecha de Banco Monto
Depdsito

TOTAL

ELABORADO POR:

ASISTENTE DE CREDITOS Y COBROS

REVISADO POR:

JEFE DE CREDITOS Y COBROS
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Anexo XXI

Avisode Cobro1y 2

SU SEGURIDAD, S.A.

Guatemala, Diciembre 2012

Sr.
XXXX

Presente

Estimado Sr. XXXX:

Su Seguridad, S.A. agradece su preferencia para la prestacién del servicio de seguridad a su
prestigiosa empresa.

Asimismo, le informamos que segun nuestros registros contables al 31 de diciembre de 2012, su
empresa presenta un saldo por pagar a Su Seguridad, S.A. de Q. XXX.XX, el que se detalla a
continuacién:

DETALLE DEL SALDO

Agradeceremos verificar los saldos detallados, y efectuar el pago correspondiente en los
préoximos 5 dias habiles para mantener su adecuado record crediticio. En caso de haber realizado
los pagos, favor enviar copia de los comprobantes emitidos por Su Seguridad, S.A.

Cualquier duda o consulta, comunicarse al Departamento de Créditos y Cobros al nimero 2588-
3380-

Atentamente,

XXXXX
Jefe de Créditos y Cobros
Su Seguridad, S.A.
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Anexo XXII

Aviso de Cobro 3

SU SEGURIDAD, S.A.

Guatemala, Diciembre 2012

Sr.
XXXX

Presente

Estimado Sr. XXXX:

En referencia a comunicaciones anteriores, le informamos que su empresa aun presenta saldos
vencidos por pagar a Su Seguridad, S.A. por la suma de Q. XXX.XX, el que se detalla a
continuacién:

DETALLE DEL SALDO

Agradeceremos hacer efectivo el saldo pendiente a la brevedad posible, pues en caso de no
obtener respuesta favorable, procederemos a la suspensién del servicio, se cargara un 3% de
intereses sobre el saldo en mora, y la gestién de cobro se trasladara a al bufete juridico de Su
Seguridad, S.A.

Cualquier duda o consulta, comunicarse al Departamento de Créditos y Cobros al nimero 2588-
3380-

Atentamente,

XXXXX
Jefe de Créditos y Cobros
Su Seguridad, S.A.
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Anexo XXIII

SU SEGURIDAD, S.A.
Conciliacion Mensual de Clientes
Al 31 de Diciembre de 2012

Fecha Concepto LD L
Monto QTZ Monto QTZ
Saldo Inicial (mes de XX) XXX.XX XXX XX
XX/ XX/ XXXX Cruce de cuentas XX. XX
XX/ XX/ XXXX Reclasificacion de saldos XX. XX

Saldo Final

ELABORADO POR:
AUXILIAR DE CONTABILIDAD

REVISADO POR:

JEFE DE CONTABILIDAD
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Anexo XXIV

Su Seguridad, S.A.

Solicitud para Emision de Notas de Crédito y/o Débito

Fecha: No. de Solicitud:

Nombre del Cliente:

Cadigo del Cliente:

Namero de Factura: Monto:

Fecha de emision de la Factura:

Motivo para la emision de la Nota de Crédito:

() (f)

Jefe de Créditos y Cobros Gerente (segun nivel)
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Anexo XXV

12 Calle 25-33, Avenida El Ensuefio
Guatemala, Guatemala

Teléfono: (502) 3224-3325
seguridad@suseguridad.com

SU SEGURIDAD, S.A.

Nombre de la empresa:
Direccion:
NIT:

NOTA DE CREDITO

Namero
Fecha

Codigo:

XXXX
00/00/0000

NIT: 3839323-3

Descripcion

Total

Total

(F) Firma Autorizada
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Anexo XXVI

12 Calle 25-33, Avenida El Ensuefio
Guatemala, Guatemala

Teléfono: (502) 3224-3325
seguridad@suseguridad.com

SU SEGURIDAD, S.A.

Nombre de la empresa:
Direccién:
NIT:

NOTA DE DEBITO

Namero
Fecha

Codigo:

XXXX
00/00/0000

NIT: 3839323-3

Descripcion

Total

Total

(F) Firma Autorizada
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