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INTRODUCCION

En toda empresa se desarrolla gran cantidad de procesos administrativos, los
cuales con el paso del tiempo y la especializacion que adquiere el personal
responsable de la ejecucion de los mismos, ya no son consultados y las actividades
se realizan de forma complicada, las politicas pierden su eficiencia lo que provoca
que los procesos sean extensos, cuando en la mayoria de los casos pudiera ser

mucho mas facil, practico, eficaz y eficiente.

El presente trabajo estda enfocado en implementar un manual de politicas y
procedimientos administrativos en el que describa cada una de las actividades que
se necesitan para tener un adecuado manejo de las cuentas por cobrar a clientes,
asi mismo optimizar las actividades que lo integran, esto implica eliminar las
actividades que no son necesarias, actualizar las politicas del negocio e impulsar la
utilizacién del procedimiento propuesto para lograr la eficiencia y eficacia en el
cumplimiento de las funciones y responsabilidades, asi como también crear un

ambiente laboral agradable por medio de la mejora de los procedimientos.

Con el contenido de esta tesis, se espera transmitir al lector un conocimiento general
de las actividades que se desarrollan en las empresas de telecomunicaciones, asi
como la descripcidbn de conceptos basicos, legislacidon y normas aplicables
mediante diferentes capitulos de los cuales se da una breve introduccion a
continuacion: en el capitulo | se dan a conocer los antecedentes de origen y
evolucion que ha sufrido la industria de las telecomunicaciones en el pais,
conceptos y definiciones de términos caracteristicos utilizados en el manejo de
estas empresas, una breve descripcion de la organizacion, asi como también la
descripcion de aspectos tecnoldgicos que son importantes conocer, pues estos son

los que permiten el funcionamiento adecuado de una empresa de este tipo.

En el Capitulo Il, se da a conocer la importancia y el objetivo que tienen los

manuales de procedimientos, asi como también cuales son los diferentes tipos de



manuales que una empresa puede optar a utilizar para poder lograr el objetivo de la
misma, también detalla el contenido que un manual debe de contemplar para que
este sea eficiente en el desarrollo de las actividades, la modalidad de autorizacion

de los manuales y los métodos de implantacion de los mismos.

En el Capitulo Ill, se da a conocer de forma general el origen y la recopilacién de la
informacion de las operaciones realizadas por los clientes (llamadas) que traducidas
en la operacién de la empresa corresponde al trafico generado que origina las
cuentas por cobrar, se da a conocer el modelo de la cuenta por cobrar por trafico de
minutos, su clasificacion y presentacién en los estados financieros, asi como
también sus implicaciones fiscales como el Impuesto al Valor Agregado (IVA),
Impuesto Sobre la Renta (ISR) e Impuesto de Timbres Fiscales y Papel Sellado

Especial para Protocolos.

En el Capitulo IV, se desarrolla un caso practico denominado “IMPLEMENTACION
DE UN MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS EN EL
AREA DE CUENTAS POR COBRAR EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES” se disefié un instrumento o herramienta que contiene
informacion detallada acerca de las politicas y procedimientos aplicables a las
operaciones de la entidad sujeta a evaluacion, el cual inicia con los antecedentes
de la empresa objeto de estudio, la evaluacion del sistema actual lo cual justifica el
disefio de un manual de politicas y procedimientos administrativos que contiene:
introduccién, objetivos, campo de aplicacién, politicas generales y especificas, los

procedimientos con sus respectivos flujogramas y anexos.

En la parte final del presente trabajo de tesis se encuentran las conclusiones,
recomendaciones, un glosario de términos técnicos y la bibliografia utilizada para el

desarrollo del trabajo.



CAPITULO |
EMPRESA DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

1.1 Aspectos generales de las telecomunicaciones

La especie humana es un ser social que para poder evolucionar se vio en la necesidad
de comunicarse entre si, por lo que esta estrechamente relacionada con el desarrollo de
la comunicacién, ya que ésta entre los seres humanos fue fundamental para su
supervivencia ya sea para permitir una mejor cooperacion o para superar accidentes y

desastres, siendo la primera forma eficiente de comunicacion el lenguaje verbal.

A medida que fue desarrollandose el conocimiento humano se hizo necesaria la escritura
para transmitir informacion. La primera escritura era pictografica, con simbolos que
representaban objetos, fue la escritura cuneiforme, que mas tarde incorporé elementos
fonéticos, dando paso al alfabeto, que se origind en Grecia por Los fenicios, con el
desarrollo de la civilizacion y de las lenguas escritas surgié también la necesidad de
comunicarse a distancia de forma regular, con el fin de facilitar el comercio entre las

diferentes naciones e imperios.

“El danés Hans Christian Ortes descubri6 en 1,820 que una corriente eléctrica podia influir
en una aguja magnética y en una carta dio a conocer su sensacional descubrimiento a
los cientificos y académicos de todo el mundo dando paso al nacimiento del
electromagnetismo, este tuvo un desarrollo rapido y pocos afos después se podian

comprar instrumentos electrodinamicos para alimentacién de corriente.” (7:05)

“Los inventores de todo el mundo intentaron aprovechar el electromagnetismo para emitir

mensajes por largas distancias; construyeron diferentes aparatos telegraficos. A finales
de la década de 1,830 se habia logrado una solucién econémica y técnica aceptable. Se
le conocié al aparato como telégrafo Morse, por el creador del alfabeto telegrafico, el
americano Samuel P.B. Morse.” (6:01)



El telégrafo constituyd un avance importante y las compafias ferroviarias, recién
establecidas en los Estados Unidos lo emplearon para mejorar el trafico, los periodicos
principales de la época también encontraron una fuente rapida para la transmisién de sus

noticias.

“El deseo de transmitir la voz humana entre los mas diversos lugares fue un desafio para
los inventores de mediados del siglo XIX; el 14 de febrero de 1,876, el norteamericano
Alexander Graham Bell, presentd la primera solicitud de patente de un teléfono y con esto

inicié un desarrollo encaminado a facilitar la comunicacion entre las personas.

La primera central telefonica del mundo se puso en servicio en 1,878 en New Haven,
Estados Unidos y comprendia un cuadro conmutador y 21 abonados; la red telefénica a
finales del siglo XIX y principios del siglo XX no era tan segura como la actual, las lineas
de hilos sencillos y las baterias débiles hacian dificil la comunicacién por largas

distancias.

Al principio los cuadros conmutadores eran manuales, pero pronto se comenzé a emplear
las centrales telefonicas automaticas; La primera central automatica estuvo en servicio a
finales del siglo XIX en Princeton, Estados Unidos. El desarrollo de la electrénica hizo
posible establecer una gran cantidad de enlaces de telecomunicaciones entre casi todas

las ciudades del mundo.

Alrededor de 1,920 se habian establecido los principios basicos de telecomunicaciones,
conmutacion de mensajes y control de linea. Los sistemas se construyeron con base en

comunicaciones a través de la voz y transmision de caracteres de datos.” (7:15)

Después de la segunda guerra mundial inicié el desarrollo comercial del computador.
Como estas primeras maquinas eran orientadas a lotes, no existia la necesidad de

interconectarse con el sistema de comunicacion que abarcaba toda la nacion.



Posteriormente la industria tomo conciencia de la convivencia de las maquinas y la gente
para que hablaran entre si. Dado que el unico sistema de comunicacion disponible era el
telefénico, naturalmente, los computadores en evolucién habrian de desarrollarse
siguiendo vias que les permitieran usar este servicio. Ademas de la telefonia, surgieron
otros medios de comunicacion, tales como: la telegrafia, el télex, la transmision de datos

y el radioteléfono.

“A finales de afios sesentas, las operaciones sincronicas comenzaron a suplantar los
meétodos asincrénicos. La técnica de transmisidn sincrénica fue en gran parte el resultado
de presiones provenientes de la creciente popularidad de las comunicaciones como algo
anexo a la computacidon de uso general, abriendo las puertas para el desarrollo
tecnologico y satelital. Este ultimo abrid las puertas al avance acelerado de lo que hoy se
conoce como las telecomunicaciones y la telefonia celular las cuales ya estan haciendo
uso los satélites para dar un funcionamiento mucho mas eficiente y eficaz en nuestro
planeta, que actualmente se encuentra mas acelerado que nunca y en un desarrollo

constante.”(7:25)

1.2  Antecedentes historicos de las telecomunicaciones en Guatemala

Para poder saber hacia donde vamos, tenemos que estar seguros de donde venimos, es
por eso que como profesionales dentro del ramo de las telecomunicaciones debemos de
indagar y descubrir a base de investigaciones detalladas cual ha sido la historia de éste

interesante campo.

“Las primeras comunicaciones en el pais se establecieron en 1,881, mediante un enlace
existente de linea fisica telegrafica entre los puntos de conexion de la ciudad de
Guatemala al departamento de Antigua Guatemala; pero de manera oficial tuvo lugar por
primera vez en 1,884, mediante una empresa del guatemalteco Roderico Toledo, cuya
sede estaba en Estados Unidos; quien organiz6 en San Francisco, California, en el oeste
de Estados Unidos, una empresa que funcioné por medio de una conexion otorgada por
el Estado de Guatemala el 23 de septiembre del afio antes mencionado con 180 aparatos

telefénicos” (6:01)



‘En 1,891 esa compafiia decide vender sus acciones a inversionistas extranjeros y a
algunos guatemaltecos, quienes organizaron y formaron la Empresa de Teléfonos de
Guatemala, para el afo 1,909 cuenta con 900 abonados de servicio, el servicio prestado
al publico es de excelente calidad y sin interrupciones durante las 24 horas diarias y todos
los dias de la semana, el cual consistia en que un individuo tenia que llamar a la estacion
central, luego ésta lo comunicaba con otro abonado. El centro operativo constituido por
el salon general de conmutacidon manual interconecta a los 900 abonados de la ciudad
capital de Guatemala. Paulatinamente, las acciones de esta empresa pasaron a manos
de alemanes, quedando poco a poco en poder de extranjeros. Esta situacién hubiera
perdurado pero debido a que Guatemala entra en la primera Guerra Mundial, en 1,916 el

gobierno de Guatemala interviene los bienes de los alemanes embargandolos” (6:01).

“En 1,927 el sistema sufrié el cambio tecnoldgico hacia el servicio telefénico automatico
y se inauguré los primeros teléfonos automaticos con el sistema de disco de
comunicacion inmediata, como resultado de un contrato con la compania alemana AEG
para la instalacion de 2,000 lineas y la posibilidad de extenderlas a 6,000, el contrato duré
cinco anos. Luego, la firma sueca Ericsson coloco los nuevos teléfonos, en diciembre de
1,932.

Tres afnos después, en 1,935 se extendid el servicio a los departamentos, en la capital
de Guatemala funcionaban dos plantas de teléfonos automaticos con un total de 5,000

lineas.

ElI 03 de octubre de 1,938 segun Decreto Gubernativo Numero 21-51, se cred la Direccion

General de Correos y Telecomunicaciones Nacionales.

El 14 de febrero de 1,939 inicia el servicio de telefonia publica por radio a través de
estaciones radiotelefonicas, mediante la creacion de la “Seccion de
Radiocomunicaciones Nacionales”, adicional se celebra un contrato con México para

establecer el servicio telefénico por radio entre las dos capitales.” (6:03)



“En el ano de 1,955, la extensidn de las lineas de la red telegrafica es de 7,000 kilbmetros

y la red telefénica es de 4,300 kilometros.

El 3 de julio de 1,959 marca el inicio de un nuevo periodo, al inaugurarse la primera red
telefonica automatica metropolitana totalmente nueva, con centrales telefonicas
automaticas de fabricacion de la compafiia alemana Siemens, con capacidad para 72,000
lineas. Siemens canalizé y descentralizé su servicio para ser mas eficiente, la planta
telefonica contaba con tres estaciones centrales y tres subestaciones, asi como también
se ponen en servicio los primeros teléfonos monederos instalando un total de 60 aparatos
localizados en la capital y otras ciudades (Quetzaltenango, Antigua Guatemala, Amatitlan
y Escuintla), siendo ésta la primera fase de 400 unidades al final de su realizacion. Las
comunicaciones internacionales se realizan en forma semiautomatica para los abonados
urbanos, mientras que el publico tiene acceso a través de la oficina publica urbana en la
ciudad de Guatemala para comunicarse con todo el pais. El servicio internacional por
radio se continla prestando a través de la Tropical Radio Telegraph Co., con todo el
mundo y es introducido el servicio de informacién local por medio de operadora; se

establecio la hora oficial que el abonado podia conocer llamando al 126.

En octubre de 1,966, con la participacion de representantes del Comando Sur de los
Estados Unidos, se establecid6 el “Sistema Militar Centroamericano de
Telecomunicaciones” (SIMCATEL).

En el ano 1,968 surge la telefonia movil en Guatemala, con una estacion base en Santa
Elena Barillas, para servir a 80 abonados caficultores del area central y nororiental del

pais, el sistema opera con 4 canales en la banda de 155 MHz.” (6:03)

“Las telecomunicaciones eran operadas por tres entidades gubernamentales: la Empresa
Guatemalteca de Telecomunicaciones Internacionales (ex TRT, establecida por el
Decreto Numero 465) proporcionando los servicios internacionales, la Direccién General
de Teléfonos a cargo de los servicios locales y el Proyecto de Telefonia de la Direccion

General de Obras Publicas canalizando obras civiles. Por recomendacion de una mision



del Banco Mundial, las tres partes se fusionaron en una nueva empresa y el 14 de abril
de 1,971 el Congreso de la Republica de Guatemala, autorizé la creacion de la Empresa
Guatemalteca de Telecomunicaciones —-GUATEL- con el Decreto Numero 14-71, la fusién

contemplaba dos objetivos que estaban intimamente ligados siendo los siguientes:

e Acelerar el desarrollo econémico y social; e

e Impulsar tecnolégicamente el servicio de las telecomunicaciones.

GUATEL se creé como un instituto dependiente del Ministerio de Comunicacion y Obras
Publicas, con el Ministro asumiendo automaticamente la posicion de presidente, ademas
de él, la junta directiva qued6 compuesta por el Ministro de Gobernacion, el Ministro de
Relaciones Exteriores y dos miembros mas designados por el Presidente de la Republica.
La junta directiva era la mas alta autoridad de GUATEL, con la responsabilidad de
nombrar al gerente; la calidad técnica seria asegurada por medio del requisito de que

todos los miembros de la junta debian ser ingenieros o abogados.

Con el inicio de operaciones de la nueva empresa, se da un incremento notable en
materia de proyectos, que tiene como resultado importantes logros en el desarrollo de la

red. Por una parte, en el area metropolitana se realizan dos proyectos principales:

e 6,000 lineas montadas en centrales, distribuidas asi: Vista Hermosa, Parroquia y
Asuncion, 2,000 cada una; Yy,

e 43,000 lineas montadas en centrales localizadas asi: 22,000 lineas en Centro,
16,000 lineas en Tivoli y 5,000 en Monte Verde.

El area departamental también recibié una importante expansion con la ejecucién de dos
proyectos, uno de 6,000 lineas y otro de 7,800 de Ericsson, las principales areas
beneficiadas son: Mixco, Chiquimula, Retalhuleu, Flores, Puerto Barrios, Coban, Jutiapa,
Coatepeque, Panajachel, San Marcos, Huehuetenango, Totonicapan, El Quiche, Santa
Lucia Cotzumalguapa, Salama, Jalapa, San Juan Sacatepéquez, San Lucas

Sacatepéquez y Tiquisate. Paralelamente se inaugura una nueva central interurbana con

6



capacidad de 2,000 circuitos; anteriormente se habia inaugurado una Central
Internacional, que reemplazoé la anterior, con lo que se inicia el servicio internacional por

discado automatico. .” (6:10)

Sin embargo debido a que GUATEL se regula por lo estipulado en la Constitucion Politica
de la Republica, la Ley Organica del Presupuesto Decreto Ley 2-86 y la Ley Organica de
GUATEL Decreto Numero 14-71, la empresa debe sujetarse a las disposiciones de las
diferentes instancias gubernamentales para contar con presupuesto para desarrollar
proyectos de telefonia nacional, lo cual no le permite desarrollar su potencial de recursos

financieros que posee, asi como también el manejo de su capital de trabajo.

Siguiendo las teorias neoliberales del gobierno en funcién y para realizar las inversiones
en las telecomunicaciones nacionales se propone el proceso de privatizacion de

empresas e instituciones estatales en el pais.

“En 1,975 el numero de lineas alcanzé la cifra de 50,000 lineas aproximadamente. En los
cinco anos subsiguientes se fueron aumentando y extendiendo por todas las zonas de la
capital. La cuota estaba regulada por el numero de llamadas realizadas por el usuario o
abonado.” (6:30)

Finalmente, la empresa estatal GUATEL fue la unica operadora de telefonia y

comunicaciones en Guatemala desde 1,974.

“El 17 de octubre de 1,996 se aprobo la Ley General de Telecomunicaciones Decreto
Legislativo 94-96, con dicha ley se sentaron las bases para la privatizacion y se establecio

al ente regulador, siendo este la Superintendencia de Telecomunicaciones (SIT).

El 28 de Junio de 1,997, la junta directiva de GUATEL dicté el Acuerdo Numero 11-97 en
el que se dispuso el proceso de privatizacion y fue transformada en una figura estatal

unitaria, para después transferir a su nueva subsidiaria Telecomunicaciones de
Guatemala (TELGUA) el 85% de las acciones de GUATEL.
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El 16 de diciembre de 1,997, TELGUA fue puesta en subasta por primera vez, sin
embargo no fue subastada por falta de oferentes, siendo comprada en un 95% el 1 de
septiembre de 1,998, por el grupo centroamericano Luca, S.A. por valor de 700 millones
de ddlares. ” (6:45)

Telmex compré el 79% de las acciones de Luca, quien al comprar a Luca, adquirio el
control de TELGUA, sin violar la clausula del contrato entre Luca y el Estado

guatemalteco en la que prohibia a Luca el traspaso de TELGUA a terceras partes. ” (6:48)

1.3 Conceptos y definiciones

Como parte fundamental del desarrollo del tema, es indispensable conocer algunos
conceptos relacionados con las telecomunicaciones con el fin de comprender de mejor
forma lo que abarca una empresa de telecomunicaciones; por lo que definimos los

siguientes:

Empresa: segun el diccionario de la real academia espafnola es toda aquella entidad
integrada por el capital y el trabajo, como factores de la produccion y dedicada a
actividades industriales, mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos y

con la consiguiente responsabilidad.

Servicio: es la actividad que se genera y esta dirigida a cuidar intereses y satisfacer

necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada.

Telecomunicaciones: se entiende como la actividad que consiste en cualquiera de los
medios de comunicacion a distancia, como por ejemplo el medio telefénico, telegrafico,

fax, etc.

Empresa de telecomunicaciones: es la entidad dedicada a producir y prestar el servicio
de telecomunicaciones a distancia ya sean locales, nacionales o internacionales, en
beneficio de una sociedad, cuya principal funcion es la de mantener comunicada a toda

la poblacion con el propdsito de impulsar el desarrollo econdmico y social de un pais.

8



Servicio de telecomunicaciones: servicio que se presta por medio de elementos,
equipos e instalaciones que constituyen la red de telecomunicacion local o internacional,
cuyo objetivo principal es mantener comunicada a la poblacion mediante la transmision
de informacion de cualquier naturaleza como voz, texto, videos, musica, paginas web,

entre otros.

Telefonia basica: es la comunicacion por medio de redes telefénicas (fibra éptica) la cual
se conecta desde una central telefénica hasta el domicilio del cliente, este servicio es
para utilizacion de redes locales e internacionales y puede ser adherido otros servicios
como por ejemplo, identificacion de llamadas, desvio de llamadas, comunicacién tripartita

y llamada en espera.

Comunicacion local: comunicaciéon de dos personas que se encuentran ubicadas en la

misma ciudad.

Comunicacion nacional: comunicacién de dos personas que se encuentran ubicadas

dentro del mismo territorio de un pais, pero departamento/distrito diferente.

Comunicacion internacional: se refiere a la comunicacion de dos personas que se

encuentran ubicadas en paises diferentes.

Telefonia movil celular: es la comunicacion a través de tecnologia inalambrica, que
funciona mediante antenas emisoras de microondas para llevar la sefal al cliente; al igual

que la telefonia fija se le pueden adherir servicios adicionales.

Telefonia publica: este sistema se refiere al servicio mediante cabinas (de monedas y/o
por chip electronico) instaladas en lugares publicos como calles, centros comerciales,

parques y mas.

Servicio de video y audio: consiste en la transmisién de video y audio denominado

televisidon por cable, este servicio es brindado por medio de cable coaxial, cable de fibra
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optica o antenas de microondas que deben ser conectadas a un televisor y

automaticamente se reproduce la seial.

Internet: consiste en brindar el servicio por medio de una linea fija o inalambrica

conectada a una computadora utilizandose el servicio de transmision de datos.

Transmision de datos: “es un enlace que conecta dos puntos, permitiendo la
transmision de datos y voz simultdneamente, este puede efectuarse por medio de cables

de fibra Optica o por radio enlace.” (7:10)

Definicion y tipos de trafico de minutos: “Se define como trafico de minutos el numero
de minutos intercambiados o cursados entre dos redes o mas de las empresas de
telecomunicaciones, correspondientes a las llamadas completadas (desde el momento
en que se reciba la sefal de contestacion hasta el recibo de la sefial de liberacion) entre
un teléfono y otro (celular o fijo), este trafico de minutos se cataloga como entrante y
saliente y se mide sobre mes calendario (00:00:00) horas del primer dia del mes en

cuestion hasta las 23:59:59 horas del ultimo dia del mismo.

El intercambio de minutos entre las empresas de telecomunicaciones se realiza bajo

contratos que regulan las condiciones de envio de trafico de minutos como los siguientes:

e Conéctate Internacional
e Contrato de acceso, uso y trafico de minutos

e Contrato de condiciones uniformes

La definicion de trafico de minutos de acuerdo a la interaccion de las redes puede ser:

a) Envio de trafico de minutos directo: es el envio de trafico de minutos
entre las redes de dos operadores que comparten al menos un punto de
interconexion entre ellas, con el objeto de lograr el interfuncionamiento de las redes

conectadas y la interoperabilidad de los servicios.
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b) Envio de trafico de minutos indirecto: es el trafico de minutos que
permite a cualquiera de los operadores interconectados, cursar el trafico de otros
operadores a la red del operador interconectante, siempre que no se quebrante el
reglamento para cada servicio. El solo servicio portador entre dos redes no se

considera trafico de minutos directo. ” (11:25)

1.4  Organizacion

Las empresas de telecomunicaciones al igual que una sociedad anonima disponen de
una organizacion formal que permite realizar sus operaciones de forma eficiente y eficaz,
mediante la optimizacién de sus recursos materiales, tecnolégicos y humanos, con la

finalidad de alcanzar los objetivos para los cuales fue creada.

La estructura organizacional se puede representar por medio de una grafica
(Organigrama) en la cual se puede identificar de forma sencilla y concreta las jerarquias
que en ella se encuentran, debido a las dimensiones y naturaleza de cada una de sus
dependencias es necesario elaborar un organigrama por cada una de ellas y debe

contemplar por ejemplo: nivel superior, gerencias, departamentos, secciones y unidades.

1.5 Objetivos
El principal objetivo de una empresa de telecomunicaciones es proveer servicios de
comunicaciones a la sociedad, con tecnologias avanzadas que le ayuden a poder

comunicarse de forma rapida, segura y eficiente.

Para cumplir con su objetivo las empresas de telecomunicaciones ofrecen un amplio
portafolio de productos y servicios que le brindan soluciones integrales de comunicacion
por medio de las diferentes tecnologias que existen y que deben de obtener aunque la

misma conlleve a una fuerte inversion.

Los productos que actualmente ofrecen son telefonia celular, transmisién de datos,

procesamiento de datos, telefonia fija e internet, tanto fija como inalambrica y son
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transmitidos por tecnologias de Codigo de Divisidon Multiple y Sistema Global para

Comunicaciones Mdéviles, que se detallan a continuacion.

1.6 Tecnologia de comunicacion Cédigo de Division Multiple Acceso

La comunicacion por Cédigo de Division Multiple Acceso (CDMA) es una forma de "el
cobertor - el espectro ", una familia de técnicas de comunicacion digitales que se han
usado en las aplicaciones militares durante muchos afos, ya que habia dos motivaciones:
para resistirse los esfuerzos enemigos para bloquear las comunicaciones y para

esconder el hecho que la comunicacion estaba teniendo lugar.

El uso de CDMA para las aplicaciones de radios moviles civiles era nuevo y fue propuesto
tedricamente en los afnos 1,940 y “comercialmente las aplicaciones se colocaron

posiblemente debido a los dos desarrollos evolutivos siguientes:

e La disponibilidad de costo muy bajo, la densidad alta digital integro circuitos que
reducen el tamafio, peso y costo de las estaciones del subscriptor a un nivel
aceptablemente bajo.

e La realizacion optima de la comunicaciéon de acceso multiple que requiere que
todas las estaciones del usuario regulan en su transmisor los poderes al mas bajo,

para eso lograra una adecuada calidad” (7:30).

La tecnologia CDMA cambia la naturaleza de la estacion del abonado de un
predominante dispositivo analégico a un predominante dispositivo digital. En CDMA los
receptores no eliminan el proceso analégico completamente, pero separan la
comunicacion encauzada por medio de un pseudo - modulacion del azar que es aplicado
y alejado en el dominio digital, no en base a la frecuencia. Los usuarios multiples ocupan

la misma banda de frecuencia, siendo esta universal y no fortuita.

“Esta tecnologia (CDMA) cambia la presentacion del celular y comunicacién, por lo
siguiente:

e Mejora la capacidad del trafico.
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¢ Mejora la calidad de la voz dramaticamente eliminando los efectos audibles.

¢ Reduce la incidencia de llamadas cortadas.

¢ El mecanismo de transporte fiable proporciona para los datos como el facsimile y
el Internet.

¢ Reduce el numero de sitios necesitados para apoyar cualquier cantidad de trafico.

¢ Reduce el despliegue y los costos porque menos sitios celulares se necesitan.

¢ Reduce el poder promedio transmitido.

¢ Reduce la interferencia a otros dispositivos electrénicos.

¢ Reduce los riesgos de salud potenciales.” (7:30)

1.7 Tecnologia de comunicacion Sistema Global para Comunicaciones Moviles
“Sistema Global para Comunicaciones Moviles (GSM), es una tecnologia digital
inalambrica de segunda generacion (2G) que presta servicios de voz de alta calidad asi
como servicios de datos conmutados por circuitos en una amplia gama de bandas de
espectro, entre ellas las de 850, 900, 1800 y 1900 MHz, ademas de utilizarse "GSM"
como nombre genérico para denominar a una familia de tecnologias que incluye GPRS,
EDGE y UMTS/HSDPA, provee una evolucidon fluida y costo-efectiva a la tercera

generacion (3G).

GSM es la tecnologia inalambrica mas ampliamente utilizada en el mundo y se encuentra
disponible en mas de 210 paises del mundo, cuenta con mas de mil trescientos sesenta
millones de clientes (a marzo de 2,005), lo que significa mas del 75% de la cantidad total

de clientes inalambricos.

GSM permite que varios usuarios compartan un mismo canal de radio merced a una
técnica llamada multiplexado por division de tiempo (TDM), mediante la cual un canal se
divide en seis ranuras de tiempo. Para la transmision a cada llamada se le asigna una
ranura de tiempo especifica, lo que permite que multiples llamadas compartan un mismo

canal simultdneamente sin interferir con las demas. "(7:31)
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“Este disefo garantiza un uso efectivo del espectro y provee siete veces mayor capacidad
que la tecnologia analdgica o "AMPS", que es una tecnologia de primera generacién (1G).
GSM también utiliza una técnica llamada "frequency hopping" (salto de frecuencias) que
minimiza la interferencia de las fuentes externas y hace que las escuchas no autorizadas

sean virtualmente imposibles.”(7:31)

Actualmente en Guatemala la tecnologia GSM es la que predomina el mercado nacional
ya que todas la operadoras de telecomunicaciones del pais optaron por invertir en esta
tecnologia de segunda generacién pero esto no significa que a la fecha la tecnologia
CDMA se encuentre totalmente abandonada ya que las redes de transmision de
comunicacion celular de esta tecnologia aun siguen radiando con normalidad
paralelamente a la GSM solo con la gran diferencia que la mayoria de clientes de las

operadoras de telecomunicaciones pertenecen a la red mas moderna de GSM.

“Las ventajas del GSM pueden dividirse en dos categorias, que son:
¢ Beneficios al Usuario: Los beneficios para el usuario son cobertura, calidad de voz,
flexibilidad, servicios innovadores,
e Beneficios al Operador: Los beneficios son economia, cobertura, flexibilidad,

eficiencia, capacidad de actualizacién.”(7:40)

1.8 Tipos de telefonia
En la actualidad existen dos tipos de telefonia que son: fija y movil que detallamos a

continuacion:

1.8.1 Telefonia fija
La telefonia fija o convencional, se refiere a las lineas y equipos que se encargan de la
comunicacion entre terminales telefénicas no portables generalmente enlazados entre

ellos o con la central por medio de conductores metalicos.

“El teléfono convencional esta formado por dos circuitos que funcionan juntos: el circuito

de conversacion, que es la parte analdgica; y el circuito de marcacion, que se encarga
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de la marcacion y llamada. Tanto las sefiales de voz como las de marcacion y llamada
(senalizacion), asi como la alimentacion, comparten el mismo par de hilos; a esto a veces

se le llama: sefializacion dentro de la banda de voz”. (7:32)

Lo mas llamativo es que las sefales procedentes del teléfono hacia la central y las que
se dirigen a él, viajan por esa misma linea de sélo dos hilos. Para poder combinar en una
misma linea dos senales (ondas electromagnéticas) que viajen en sentidos opuestos
para luego ser separadas por medio de un dispositivo llamado transformador hibrido o

bobina hibrida, que no es mas que un acoplador de potencia (duplexor).

Por medio de la telefonia fija, el usuario tiene acceso a dos servicios telefénicos basicos

el local y de larga distancia.

a) Llamada local: corresponde a las llamadas que se realizan a abonados que
corresponden a la misma regidn, es determinada por el numero en que se esta

realizando la conexion y el valor del cargo por minuto.

b) Llamada de larga distancia: corresponde a las llamadas que se realizan a
abonados que pertenecen a diferente region, es decir el numero de servicio
destino con que se esta realizando la conexion no es de la localidad ya sea
departamento o pais y el valor del cargo por minuto, el cobro de la llamada de

larga distancia local e internacional sera definida mas adelante.

1.8.2 Telefonia movil
Es un servicio que permite la comunicacién en practicamente cualquier lugar dentro de
la cobertura del operador. Estda formada por dos partes principales: La red de

comunicaciones y la terminal (el celular).

El teléfono celular es un dispositivo inalambrico que permite tener acceso a una red de
telefonia movil, aunque su principal funcion es permitir llamadas de voz, se ha

desarrollado una larga variedad de utilizaciones adicionales.
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En cuanto a llamadas de voz se refiere, existen dos formas: la tradicional y mediante

conexioén directa por radio.

¢ Lallamada tradicional es similar a la de un teléfono fijo.
¢ La llamada mediante conexién directa por radio se da presionando un boton cada

vez que se desea hablar, originalmente fue creada para el uso empresarial.

Si bien la telefonia celular fue concebida estrictamente para la voz, la tecnologia de hoy
es capaz de brindar otro tipo de servicios, como datos, audio y video con algunas
limitaciones. La telefonia inalambrica del mafana hara posible aplicaciones que requieran
un mayor consumo de ancho de banda. Entre los servicios que puede brindar este tipo

de telefonia son los siguientes:

a) Servicio General de Paquetes Via Radio: conocido por sus siglas en inglés
GPRS; es una extension del Sistema Global para Comunicaciones o GSM, para

la transmision de datos no conmutada (o por paquetes).

Se puede utilizar para servicios de internet, servicio de mensajes cortos (SMS),
servicio de mensajeria multimedia (MMS) y para los servicios de comunicacion,

como el correo electronico.

La transferencia de datos se cobra por volumen de informacién transmitida (en
kilo, mega o gigabytes), mientras que la comunicacion de datos a través de
conmutacion de circuitos tradicionales se factura por minuto de tiempo de
conexion, independientemente de si el usuario utiliza toda la capacidad del canal
o esta en un estado de inactividad.

Da mejor rendimiento a la conmutacion de paquetes de servicios, en
contraposicion a la conmutacion de circuitos, donde una cierta calidad de servicio
(QoS) esta caracterizada durante la conexién. Por esta razon, es mas adecuada

la conexion conmutada para servicios, como la voz, que requieren un ancho de
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banda constante durante la transmision, mientras que los servicios de paquetes

como GPRS se orientan al trafico de datos.

El GPRS le da una conexion constante de su ordenador portatil, PDA, teléfono
movil o la red de la compaiiia en la que trabaja, ya sea que se encuentre en el

pais, en una parada de autobus, en una conferencia o en el extranjero.

b) Datos: con la aparicion de la telefonia mévil digital, fue posible acceder a paginas
de Internet especialmente disefadas para moéviles, conocidos como tecnologia
WAP. Las primeras conexiones se efectuaban mediante una llamada telefénica a
un numero del operador a través de la cual se transmitian los datos de manera

similar a como lo haria un médem de PC.

“Posteriormente, nacid el GPRS, que permitié acceder a Internet a través del
protocolo TCP/IP. Mediante el software adecuado es posible acceder, desde un
terminal movil, a servicios como FTP, Telnet, mensajeria instantanea, correo
electrénico, utilizando los mismos protocolos que un ordenador convencional. La
velocidad del GPRS es de 54 kbit/s en condiciones 6ptimas y se tarifica en funcién
de la cantidad de informacion transmitida y recibida. Otras tecnologias mas

recientes que permiten el acceso a Internet son EDGE, EVDO y HSPA.

Aprovechando la tecnologia UMTS, comienzan a aparecer mddems para
computadora que conectan a Internet utilizando la red de telefonia movil,
consiguiendo velocidades similares a las de la ADSL. Este sistema aun es caro ya
que el sistema de tarificacion no es una verdadera tarifa plana sino que establece

limitaciones en cuanto a datos o velocidad.”(7:40)

1.9 Marco legal
“‘Una regulacién en telecomunicaciones, es el conjunto de todas las normas que
establecen los derechos y obligaciones, que un operador de telecomunicaciones puede

ejercer y debe cumplir para dar uno o varios servicios de telecomunicaciones. Una buena
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pregunta que se debe analizar es para que existen las regulaciones en las empresas de

telecomunicaciones y se puede decir que existen, para dar un marco juridico, técnico y

economico a la actividad de las telecomunicaciones, permitiendo a la vez el desarrollo de

la competencia” (16 ).

La regulacion se representa en forma de:

1.9.1

Leyes

Decretos presidenciales

Resoluciones ministeriales
Resoluciones del organismo regulador

Disposiciones, entre otros.

Tipos de regulacion

Las regulaciones pueden provenir de dos instituciones u organismos clasificados de la

siguiente manera:

a)

b)

Organismo de regulacion y reglamentacién internacional: estos recomiendan
la adopcidén de estandares en materia de espectro radioelectronico, trafico de
minutos, sefalizacidn y numeracion, adicionalmente plantean metas de desarrollo
y servicio universal, entre estos organismos podemaos citar:

» Uniodn Internacional de Telecomunicaciones (UIT) — A nivel Mundial

» Comité Interamericano de Telecomunicaciones (Citel) — A toda América

Organismos de regulacion local: estos coordinan el desarrollo de las
telecomunicaciones en la region de manera armonica, dictando resoluciones de
caracter obligatorio y desarrollan el foro de intercambio de ideas a nivel
reguladores de Latinoamérica que produce recomendaciones para los paises
miembros, entre estos estan:

» Comisiones de Telecomunicaciones Centro América (Comtelca)
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>

>

Foro Latinoamericano de Entes Reguladores de Telecomunicaciones
(Regulatel)

Superintendencia de Telecomunicaciones de Guatemala (SIT).

1.9.2 Regulacién en Guatemala

En el caso de Guatemala Ley General de Telecomunicaciones, Decreto Numero 94-96 y

sus reformas del congreso de la republica, “define:

a)

Términos y tratamiento entre las operadoras de telecomunicaciones para:
o Telefonia Local que puede ser fija o0 moévil celular
o Telefonia Internacional

. Puerto Satelital

b) EI envio de trafico de minutos entre las operadoras de

d)

telecomunicaciones.

La existencia de un plan de numeracion, la regulacion en la numeracion
es un recurso relativamente finito, que pueden tener un costo de
adquisicién y es asignado a demanda. El plan nacional de numeracion lo
establece la SIT y establece la combinacién de los numeros a discar para
establecer comunicaciones de los distintos servicios y modalidades. El
bloque de numeracién es un conjunto de numeros, que contienen en
general 1,000 o 10,000 combinaciones. Los prefijos especiales sirven para
acceder a distintos servicios o modalidades de estos (servicios de

emergencia, seleccién de operador etc.)

El modo de administrar las frecuencias de transmision, las frecuencias en
el mundo inalambrico requieren espectro frecuencias, dado que es un
recurso escaso, si bien tiene un costo de adquisicion, tiene un valor mucho
mayor que su costo, para el poseedor del derecho de usufructo ya sea

este, celular, Wi Fi, Wi Max, entre otros.
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e) Las regulaciones para los modelos interdisciplinarios, va dirigido

especificamente a la aplicacion de tarifas, planeacién y servicios, por las

areas de las empresas de telecomunicaciones involucradas, como las

siguientes:

>

El area de Marketing las regulaciones deben estar enfocadas a definir
a partir de las posibilidades regulatorias de los servicios a brindar,
acomodar los nombres de los servicios y sus alcances dentro de los
limites regulatorios.

El area de Comercializacion se debe adecuar a los términos a emplear
al momento de ofrecer los servicios.

El area de ingenieria debe adecuar los aspectos técnicos a lo normado
por el regulador y a lo pactado con los demas operadores ante
situacion de interaccion, como por ejemplo: el envio de trafico de
minutos y conexiones de redes que se ven afectados.

La regulacién en la comunicacion comercial (prensa), debe considerar
al anunciar los aspectos comerciales, los limites regulatorios
empleando solo nombres permitidos, al igual que la comunicacion
institucional, la defensa ante la opinion publica de la operacion, como
por ejemplo: las radiaciones y el cancer.

Las regulaciones para administracion y finanzas deben contemplar las
exigencias normativas, en lo que se refiere a unidad de tasacion,
moneda, tipo de redondeo, informacién de consumos, mecanismos de
resolucién de controversias. Para la regulacion de tarifas segun la UIT,
los precios de los servicios son libres (excepto para los denominados
recursos esenciales) prevalece la auto-regulacion de precios ante la
existencia de competencia, como por ejemplo: oferta por minuto y por

segundo.

f) Creacién del ente regulador: adicionalmente crea la Superintendencia de

Telecomunicaciones (SIT), como un organismo técnico del Ministerio de

Comunicaciones, Transportes y Obras Publicas, sin embargo dicha
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superintendencia cuenta con independencia funcional para el ejercicio de

las atribuciones siguientes:

>

A\

A\

Crear, emitir, reformar y derogar sus disposiciones internas, las que
deben ser autorizadas por el Ministerio de comunicaciones;
Administrar y supervisar la explotacion del espectro radioeléctrico;
Administrar el registro de telecomunicaciones;

Solucionar controversias entre operadores surgidas por el acceso a
recursos esenciales;

Elaborar y administrar el Plan Nacional de Numeracion;

Aplicar sanciones contempladas en la ley;

Representar al pais ante los organismos internacionales de
telecomunicaciones;

Emitir normas de aplicacion, normas de servicios en particular,

obligaciones y derechos a los operadores de telecomunicaciones.”(4:7)
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CAPITULO Il
MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

2.1 Definicion de manual
Es un “documento que incluye las intenciones o acciones de la administracion que es
probable que se presenten en determinadas circunstancias y para cada unidad operativa

especifica”. (13:1)

Ademas incluye los puestos o unidades operativas que intervienen delimitando su
responsabilidad y participacion, informacion, ejemplos de formularios, autorizaciones o
documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que

pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa.

“En el manual se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacién basica
referente el funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita la evaluacién
de control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes de que el

trabajo se esta realizando o no adecuadamente”. (15)

2.2  Definicion de manual de normas
Es un documento donde se detallan y especifican una serie de politicas que los

empleados de la empresa deben cumplir para alcanzar los objetivos definidos.

Para fines de este trabajo normas se refiere a las politicas que se van a trabajar dentro

de la empresa.

2.3  Definicion de politica

Politicas segun el diccionario de la real academia espafiola son “normas de conducta o
de accion, dictadas por la direccién y deben ser observadas y cumplidas por todo el
personal de la empresa, deben ser escritas e indicar lo que pueden hacer y lo que no

deben hacer” con la finalidad de guiar a la organizacion para alcanzar sus objetivos.



2.4  Definicion de manual de procedimientos
“Un procedimiento es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse
de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas

circunstancias.” (8:18)

El manual de procedimientos, es una guia que permite encaminar en la direccidn
adecuada los esfuerzos del personal operativo, por lo tanto es un instrumento de control
sobre la actuaciéon de cada uno de los empleados, que contiene de forma narrativa y
secuencial cada una de las operaciones a ejecutarse explicando, cuando, como, donde,

con qué, en cuanto tiempo y personal responsable de llevarlas a cabo.

2.5 Clasificacion de politicas
Las politicas, sin importar su nivel, deben estar interrelacionadas y deben contribuir a
lograr los objetivos de la empresa. Asimismo la redaccion de éstas debe ser clara,

accesible, de contenido realista de tal forma que su interpretacion sea uniforme.

“Las politicas de acuerdo con el nivel jerarquico en que se formulen y con las areas que

abarquen, pueden ser:

a) Estratégicas o generales: se formulan a nivel de la alta gerencia y su principal
funcidén es establecer y emitir lineamientos que guien a la empresa como una
unidad integrada. Ejemplo: Los empleados que laboran en la empresa tendran la
posibilidad de ascender de puesto, de acuerdo con su eficiencia, competencias y

antigledad.
b) Tacticas o departamentales: son lineamientos especificos que se refieren a cada
departamento. Ejemplo: El departamento de produccion, determina los turnos de

trabajo conforme a sus necesidades, siguiendo las disposiciones legales.

c) Operativas o especificas: se aplican principalmente en las decisiones que tienen

que ejecutarse en cada anidad de un determinado departamento. Por lo regular se
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asignan a los niveles inferiores. Ejemplo: Seccion de tornos: de ocurrir una falla en
el equipo de trabajo (industrial), debe reportarla al supervisor en turno o en su

defecto, al servicio de mantenimiento al momento de presentarse la falla.” (13:1)

“Las politicas por su origen se clasifican en:

2.6

a)

b)

d)

Externas: debido a factores externos a la empresa, por ejemplo: la competencia,
el gobierno, los sindicatos, las asociaciones (comerciales, industriales,

profesionales), proveedores, clientes, etc.

Consultadas: estas se crean por la necesidad de solucionar un problema,

escenarios o actos esporadicos que requieren solucién inmediata.

Formuladas: son emitidas por diversos niveles superiores, con el propdsito de

guiar la correcta accion y decision del personal en sus actividades.

Implicitas: son politicas que se originan por la costumbre y se dan por aceptadas

en virtud de que se aplican, aunque no estén oficializadas por escrito.”(1:10)

Importancia de las politicas

Las politicas son imprescindibles para el éxito del plan estratégico de una empresa,

debido a lo siguiente:

e “Contribuyen a lograr objetivos de la empresa.

¢ Indican al personal como deben de actuar en sus operaciones.

¢ Facilitan la induccién del nuevo personal.

¢ Facilitan la delegacién de autoridad.

e Motivan al personal al otorgar un margen de libertad para tomar decisiones.

e Evitan pérdida de tiempo a los mandos medios al reducir minimizar las
consultas innecesarias.

e Proporcionan uniformidad y estabilidad en las operaciones.” (1:28)
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2.7 Objetivos del manual

Dentro de los objetivos del manual los mas importantes son:

“Guiar la ejecucion de una determinada operacion, para conseguir un fin.
Establecer la consistencia en el registro de las operaciones.

Ser un instrumento util para la orientacion e informacion al personal operativo.
Permitir el ahorro de tiempos y esfuerzos, evitando funciones de control y

supervision innecesarios.” (1:31)

En lo que se refiere a los objetivos de los procedimientos en el area de cuentas por cobrar

a clientes, se encuentran los siguientes:

Permite conocer el funcionamiento interno de tareas, ubicacion, requerimientos
y a los puestos responsables de su ejecucion.

Auxiliar en la capacitacion del personal, ya que describen en forma detallada
las actividades de cada puesto.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer,

cuando, donde y como deben hacerlo.

2.8 Importancia del manual

“Su importancia radica en que representa un recurso técnico para ayudar a la orientacion

del personal y también ayuda a declarar politicas y procedimientos, o proporcionar

soluciones rapidas a los malos entendimientos y a mostrar como puede contribuir el

empleado al logro de los objetivos de la administracion. Ayuda también a que, los

encargados o Jefes de area no repitan la misma informacién o instrucciones a su

personal”. (13:1)

Las ventajas de contar con manuales de politicas y procedimientos, son:

Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su
alteracion arbitraria.

Facilita las labores de evaluacion del control interno.

Ser fuente de conocimiento inicial, rapido y claro, para ubicar en los puestos

operativos a nuevos empleados.
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e Las politicas escritas generan seguridad de comunicacion interna en todos los
niveles y asegura un trato equitativo para todos los involucrados en la
operacion.

e Proporciona un panorama general de accidon para muchos asuntos y solamente
los asuntos poco usuales requieren la atencion de la alta administracion.

¢ Facilitar la comprensién de los objetivos, politicas, estructuras y funciones de

cada area integrante de la organizacion.

Las desventajas de los manuales de politicas y procedimientos, son en menor proporcion
a las ventajas que estos aportan, sin embargo podemos mencionar:
e Impone un excesivo formalismo en la organizacion, lo que determina una
rigidez en la actuacion del personal operativo.
e El personal de la empresa debe cumplir con las atribuciones que se le asignan

sin dejar de cumplir ninguna.

2.9 Clasificacion del manual

La clasificacion de los manuales puede resumirse en generales y especificos, los
“generales son aquellos que contienen informacién de aplicacién universal para todos los
integrantes de la organizacion;” (15) y los especificos “Se ocupan de una funcion

operacional, un departamento o area en particular”. (15)

2.10 Tipos de manuales
Existe diversidad de manuales administrativos, para efectos de este texto se hace énfasis

a los manuales que dan mayor aporte a una empresa, siendo los siguientes:

a) De organizacion: este tipo de manual “explica de forma general y resumida los
aspectos de observancia general dentro de la empresa, dirigido a todos sus
integrantes para ayudarlos a conocer, familiarizarse e identificarse con ella
ademas expone con detalle la estructura de la empresa, sefala las areas que la
integran y la relacién que existe entre cada una de ellas para el logro de los

objetivos organizacionales.” (15)
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b) De politicas y procedimientos: este tipo de manual “describe las tareas rutinarias
de trabajo, a través de la descripcidon de los procedimientos que se utilizan dentro
de la empresa y la secuencia légica de cada una de sus actividades para unificar
y controlar las rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria” (15), es
aconsejable elaborar un manual para cada una de las areas que integran la
estructura organizacional de la empresa, ya que elaborar uno solo en forma
general representaria ser un documento muy complejo, por pequeia que sea la

empresa.

c) De puestos y funciones: este tipo de manual “describe el nivel jerarquico de cada
puesto dentro de la organizacién, asi como su relacion de dependencia, lo cual
quiere decir el lugar que ocupa el puesto dentro de la estructura organizacional, a
que posiciones esta subordinado directa e indirectamente y cual es su relacién con

otros puestos de trabajo”. (15)

2.11 Contenido del manual
“‘Un manual no debe contener mas que los apartados estrictamente necesarios para
alcanzar los objetivos previstos y mantener los controles indispensables, indistintamente
si estos son manuales generales o especificos” (1:36), el contenido es el siguiente:

e Caratula.

e Indice.

e Introduccion.

e Objetivos.

e Alcance.

e Aprobacion.

e Declaracion de politicas.

e Simbologia.

e Descripcion narrativa de procedimientos.

e Diagramas de flujo.

e Glosario.

e Anexos.

27



2.12

Etapas para la elaboracion de un manual

Para la elaboracion de un manual no existen reglas universales o metodologias pre-

establecidas, unicamente existen lineamientos logicos los cuales pueden integrarse de la

siguiente forma:

a)

b)

Recopilacion de informacién: la informaciéon debe ser recopilada directamente
de los responsables de los procesos y las funciones objeto de estudio,
manteniendo siempre presente el objetivo principal del manual, los métodos de
obtener informacion puede ser a través de entrevistas, cuestionarios o por

observacion directa.

Interpretacion y disefio de la informacion: consiste en darle forma a la
informacion recopilada bajo lineamientos técnicos y del criterio del personal
encargado de elaborarlos asi como también analizar los datos recopilados. En esta
etapa es donde se confrontan los resultados de la informacion recopilada
verbalmente contra la informacién que proviene de las respuestas a los
cuestionarios y de lo observado, para finalmente crear un borrador que permita
visualizar claramente el contenido del documento y realizar los ajustes necesarios

para su mejor comprension.

Elaboracidon del manual: esta es la etapa mas sencilla pero mas laboriosa de la
metodologia, el objetivo principal es la creacién del documento final, “Para la
elaboracion del manual es muy importante uniformar criterios tanto en terminologia
como en la presentacion de la informacion, con el propésito de que se mantenga
un sentido de continuidad y de unidad y a la vez entendible por los usuarios”.
(16:3), durante el proceso de elaboracion del manual es recomendable establecer
el formato a utilizar, tipo de numeracién de paginas y contar con un borrador, que
debe ponerse a disposicion y revision de la alta administracion, jefes de area y

eventualmente de empleados claves.
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d) Aprobacién del manual: una vez elaborado el manual y para poder facilitar su

f)

implantacion, debe ser autorizado por los siguientes niveles:

v" Por la alta Administracion, para darle la formalidad y el apoyo necesario.

v" Del responsable de la unidad administrativa que intervino, para asegurar su
conformidad con la exactitud de su contenido, que para este caso sera el area
de cuentas por cobrar clientes.

v" De la unidad responsable de la elaboracién del manual, personal interno de la

empresa, en su defecto consultor externo o alguna firma en particular.

La indicacién de haber sido dada la aprobacion al manual de politicas y
procedimientos por parte de la alta administracion, es uno de los elementos que
siempre debe aparecer de forma visible, facil ubicacion (preferiblemente al inicio

del manual).

Distribucion y control del manual: “La distribucion del manual de politicas y
procedimientos, es un aspecto delicado, especialmente en empresas grandes.
Conviene aclarar que un manual no debe ser distribuido integramente a todos los
miembros del area o departamento”. (15), en particular, basta que el personal
subalterno reciba unicamente las instrucciones sobre las politicas que debe
observar. Solo los administradores, los ejecutivos y los jefes de area o

departamento, pueden recibir las ediciones completas.

Revisién y actualizacion del manual: la necesidad de revisar y actualizar el
manual de politicas y procedimientos, surge al modificarse las tareas de las areas
administrativas. En ese sentido, las areas o departamentos administrativos estaran
obligadas a mantenerlos actualizados, conforme a las bases y los lineamientos
vigentes, para lo cual, los jefes encargados de las mismas deberan informar
oportunamente al area donde corresponda, sobre todo cambio que se origine y

que se tenga que registrar en el mismo.
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g) Implantacion del manual: “La implantacién del manual representa el momento
crucial para traducir en forma tangible las propuestas y recomendaciones en
acciones especificas para elevar la productividad, mejorar la coordinacion, agilizar
el trabajo y nivelar el conocimiento de Ila dinamica y componentes

organizacionales”. (13)

La seleccion del método para implantar el manual administrativo esta
estrechamente relacionada con elementos de estructura, tales como:

v' Tipo de manual

Cobertura

Recursos asignados

Nivel técnico del personal

Clima organizacional

AN N NN

Entorno

En funcion de estas variables, las alternativas para implantarlos, son

» Método instantaneo
“Generalmente es el mas utilizado, ya que la decision de preparar manuales
de politicas y procedimientos en la mayoria de los casos proviene de los mas
altos niveles de la estructura de una organizacion, lo cual les confiere una

naturaleza o validez casi obligatoria”. (13)

> Método del proyecto piloto
“Esta forma de implantacién implica aplicar el contenido del manual en sélo
una parte de la organizacion, con la finalidad de medir los resultados que

genera”. (13)
» Método de implantacidon en paralelo

“Cuando se trata de manuales de amplia cobertura, que implican el manejo de

mucha informacion o de caracter estratégico, un volumen considerable de
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recursos o para garantizar la seguridad de todo un sistema de trabajo, se
emplea este método que implica la operacién simultanea, por un periodo
determinado, tanto del ambiente de trabajo o condiciones tradicionales como

las que se van a implantar”. (13)

Método de implantacion parcial o por aproximaciones sucesivas

“Este método, es de gran utilidad para implantar manuales que implican
modificaciones sustanciales a la operativa normal, consiste en seleccionar
parte de su contenido o de areas especificas para introducir los cambios sin
causar grandes alteraciones y dar el siguiente paso sélo cuando se haya

consolidado el anterior, lo que permite un cambio gradual y controlado”. (13)
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CAPITULO IlI
CUENTAS POR COBRAR TRAFICO DE MINUTOS

3.1 Definicion de cuentas por cobrar

Las Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF) indican que las cuentas por
cobrar comerciales representan derechos exigibles originados por ventas o servicios
prestados por la formalizacién de un contrato escrito, oral o implicito en las practicas
tradicionales del negocio y constituyen el derecho incondicional de una entidad de recibir
una contraprestacion, la entidad debe reconocer la contraprestacion en el Estado de
Situacion Financiera separando el valor del activo, las pérdidas por deterioro del valor y
estimacion contable, adicional indica que deben contar con las revelaciones adecuadas
a su realidad y sean de facil identificacion para los usuarios de los estados financieros,

comprender la naturaleza, importe e incertidumbre de los ingresos.

Las cuentas por cobrar se pueden concentrar en dos grupos que son:
e A cargo de clientes

e A cargo de otros deudores

Dentro del primer grupo se deben presentar los documentos y cuentas a cargo de clientes
de la entidad, derivados de la venta de mercancias o prestacidon de servicios, que
representen la actividad normal de la misma. En el caso de servicios, los derechos
devengados deben presentarse como cuentas por cobrar aun cuando no estuvieren

facturados a la fecha de cierre de operacion de la entidad.

En el segundo grupo, deberan mostrarse las cuentas y documentos por cobrar a cargo
de otros deudores, agrupandolas por concepto y de acuerdo con su importancia. Estas
cuentas se originan por transacciones distintas a aquellas para las cuales fue constituida
la entidad tales como préstamos a accionistas, funcionarios y empleados, reclamaciones,
ventas de activo fijo, crédito de impuestos pagados, etc. si los montos involucrados no

son de importancia pueden mostrarse como otras cuentas por cobrar.



Las cuentas a cargo de compafiias tenedoras, subsidiarias, afiliadas y asociadas deben
presentarse en renglon por separado dentro del grupo cuentas por cobrar, debido a que
frecuentemente tienen caracteristicas especiales en cuanto a su exigibilidad. Si se
considera que estas cuentas no son exigibles de inmediato y que sus saldos mas bien
tienen el caracter de inversiones por parte de la entidad, deberan clasificarse en activo

no circulante.

Cuando el saldo en cuentas por cobrar de una entidad incluya partidas importantes a
cargo de una sola persona fisica o moral, su importe debe mostrarse por separado dentro
del rubro genérico cuentas por cobrar o en su defecto, revelarse a través de una nota a

los estados financieros.

Cuando existan cuentas por cobrar y por pagar a la misma persona, deben cuando sea
aplicable compensarse para efecto de presentacion en el Estado de Situacion Financiera,

mostrando el saldo resultante como activo o pasivo segun corresponda.

3.1.1 Definicién de cuentas por cobrar trafico de minutos

Se define como cuenta por cobrar trafico de minutos al rubro del Estado de Situacion
Financiera de una empresa de telecomunicaciones, en el cual se refleja el monto que a
la empresa le adeudan otras operadoras tanto locales como internacionales, por
concepto de envio o recepcién de trafico de minutos que estas han transmitido a través
de sus redes hacia la red de otra empresa, asi mismo el trafico de minutos salientes de

terminales de clientes ya sea utilizando la red de su operador u otros operadores.

Este es uno de los rubros mas importantes de los estados financieros de una compainiia
de telecomunicaciones y representa su mayor fuente de ingresos, que a la vez le da
mayor liquidez al momento de realizar los cobros respectivos a las operadoras quienes

les fueron enviados trafico de minutos durante un periodo determinado.
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“Para que exista un cargo a la cuenta por cobrar trafico de minutos existen varios motivos,

ya sean estos internacionales, locales o interurbanos de acuerdo a los aspectos

siguientes:

a)

b)

d)

Tasa de liquidacion internacional: es una tasa de referencia que se calcula
como el promedio ponderado de las que negocie la empresa de
telecomunicaciones para el trafico convencional de minutos que le envian los
corresponsales del exterior, en la actualidad este caso aplica mas a las empresas
que tienen corresponsales en Estados Unidos con los que se intercambia mayor
volumen de trafico de minutos. Dicha tasa corresponde a la mitad de la tasa
contable entre una empresa nacional y un corresponsal en Estados Unidos, la tasa
de liquidacioén internacional puede aplicarse con efecto retroactivo si la empresa
de telecomunicaciones demora en la negociacion o en la fijacion de una nueva

tasa contable con los operadores.

Llamada local: es el valor promedio del cargo variable por minuto de uso de todos
los servicios telefénicos convencionales del tipo local, en horario normal o en
horario reducido, excluyendo los cargos fijos y los servicios de valor afadido de
las llamadas en la red fija de una empresa de telecomunicaciones. Este valor se

publica en Guatemala cada tres meses.

Llamada interurbana: para este tipo de trafico de minutos aplican las mismas

condiciones que la llamada local, no tiene por el momento recargo adicional.

Cargo por trafico de minutos desde centrales internacionales: es el cargo que
cobra un operador por los servicios de acceso a su red a un operador de servicios
intermedios por envio de trafico de minutos proveniente de otra red de transmision,
para que los usuarios finales sean conectados a la red del primer operador, esto
aplica para el trafico de minutos en el reglon de larga distancia internacional. Este
cargo es independiente de la ruta seguida por la llamada dentro del operador local,

es decir que en este escenario no aplica el cargo por envio de trafico hacia
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f)

centrales terminales ni el cargo de transporte conmutado de trafico de minutos. El

cargo de aplica a:

e Trafico automatico de larga distancia internacional entrante

e Trafico semiautomatico de larga distancia internacional entrante (Facturado en
el extranjero)

e Pais directo saliente (facturado en el extranjero)

e Cobro revertido saliente de larga distancia internacional (facturado en el
extranjero), si cuenta con intervencion de operadora se cobra el tiempo de
conversion efectiva (no considera el tiempo de establecimiento), el cargo del
trafico de minutos bajo esta modalidad es el 80% del total de minutos enviados

a la otra operadora.

Descuento en el cargo por trafico de minutos desde centrales
internacionales: “Este es un descuento que disminuye la cuenta por cobrar trafico
de minutos, que se aplica dependiendo del volumen de minutos que envian la

centrales de otros operadores internacionales.

Cargo de trafico de minutos hacia centrales internacionales: es el cargo que
cobra un operador por el servicio de acceso (entre el envio de trafico de minutos
y los usuarios finales a través de un punto de la red local de otro operador de
telecomunicaciones) a un operador de servicios intermedios para que los usuarios
finales conectados a la red del primer operador haga uso del servicio de larga
distancia internacional ofrecido por el segundo operador. Este cargo es
independiente de la ruta seguida por la llamada dentro del territorio del operador
local, es decir que en este escenario no aplican ni el cargo por envio de trafico
hacia centrales terminales ni del cargo por transporte conmutado de trafico este
cargo es aplicable a:

e Trafico automatico de larga distancia internacional saliente

e Tréafico semiautomatico de larga distancia internacional saliente (facturado

localmente)
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g)

Cobro revertido entrante de larga distancia internacional (facturado
localmente)

Pais directo entrante (facturado localmente)

El monto del cargo por el trafico de minutos en esta modalidad es 40% del total de

minuto enviado. ” (19)

Cargo de transporte conmutado de trafico de minutos: es el cargo que se

cobra por servicio conmutado de trafico de minutos dentro de una misma red de

transmision para que puedan comunicarse entre si aquellos operadores que no

tienen conexion directa, o para llegar hasta puntos de conexion de otra red local

con que no se ha establecido conexiones directas. Este cargo puede ser de dos

tipos:

Cargo de transporte local: es el cargo que cobra el operador que termina la
llamada por el transporte conmutado del trafico dentro de un mismo punto
desconexion de trafico de minutos o entre dos puntos de conexién de trafico

de minutos correspondientes al mismo area local.

Todos los cargos pueden ser en dos horarios diferentes denominados:
1) Pleno: son los cargos correspondientes en cualquier horario en el que se
origine la llamada telefénica. El cargo por este tipo de trafico de minutos es de
USD 0.01 el minuto.

2) Reducido: son los cargos que se refiere al trafico de minutos en cierto
horario en que la red del operador puente o corresponsal es utilizado como
puente de envio de minutos a otra operadora. El costo de este cargo es de
USD 0.01 por cada mil minutos.

h) Cargo de transporte interurbano: es el cargo que cobra el operador que termina

la llamada por el transporte conmutado del trafico entre dos puntos de

interconexién correspondientes a distintas areas locales. ” (19)
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)

)

“Cargo de envio de trafico de minutos desde/hacia centrales terminales: es
el cargo que cobra el operador que provee el servicio de acceso que depende
jerarquicamente de dicho punto de trafico de minutos. En principio, cargo de envio
de trafico de minutos desde/hacia centrales terminales que cobre una operadora
a otra sera igual al que ésta cobre a la que le envié el trafico de minutos salvo en
un futuro ambas partes acuerden lo contrario por tratarse del envio de trafico
minutos de redes que provean servicios de distinta naturaleza que se vendan a los
usuarios finales a precios diferentes, como por ejemplo el servicio de telefonia

celular.

Con respecto al cargo aplicable por este concepto pueden darse dos casos que
son el cargo de envio de trafico de minutos desde/hacia centrales terminales local,
cuando la central local de la que depende directamente el usuario final es local al
punto de la red del operador, el valor del minuto es relativo al costo de la llamada
telefénica. El otro caso de cargo es el cargo de envio de trafico de minutos
desde/hacia centrales terminales interurbana que es cuando esta central no sea
local al punto de conexién de las redes de transmision el valor dependera del valor

de la llamada interurbana.

Larga distanciainternacional: este cargo corresponde a las llamadas telefonicas
con destino a los abonados conectados directamente a la red de una empresa y
recibidas a través de un courier internacional con el que exista acuerdo entre
ambas empresas de envio de trafico de minutos, esta modalidad de cargo cuenta

con dos tipos de facturacién que son:

e Tramo internacional: es cuando la empresa local deberia cobrar por el

servicio de terminacion de llamada en su propia red procedente del extranjero.
e Tramo nacional: es cuando la empresa debe pagar el cargo por trafico de

minutos desde centrales internacionales a un courier o empresa que llevara el

trafico de minutos a otra red. ” (19)
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3.1.2 Estimacion de cuentas incobrables
Las Normas Internacionales de Contabilidad hacen mencion de las estimaciones
contables, cuando comenta que formando parte de las operaciones normales de una
entidad, existen eventos cuyos efectos, a la fecha de presentaciéon de los estados
financieros, no son susceptibles de cuantificarse con exactitud, estando este caso las
cuentas por cobrar. Frecuentemente, esta estimacién se hace en condiciones de
incertidumbre en cuanto al resultado de los eventos que han ocurrido o con probabilidad
de que ocurran y que, por lo tanto, involucran el uso del juicio, para la estimacion contable
se debe considerar lo siguiente:
a) Verdadera necesidad de registrar la estimacion contable y establecimiento de
politicas adecuadas al respecto.
b) Compilacién de informacién relevante, suficiente y confiable para respaldar la
estimacion contable.
c) Participacion de personal capacitado en la preparacion de la estimacion contable.
d) Evaluacion de la estimacion a través de comparaciones con resultados reales

posteriores o de la congruencia con los planes.

En el caso de las empresas de telecomunicaciones para el calculo de la estimacién de
incobrabilidad cumple con lo requerido con el marco conceptual para la presentacion de

estados financieros.

3.2 Importancia de las cuentas por cobrar trafico de minutos

Las cuentas por cobrar trafico de minutos representan uno de los renglones mas
importantes del estado de posicion financiera de una empresa de telecomunicaciones,
partiendo de la base de que dicho rengléon contribuye a la definicion del capital de trabajo

y a la solvencia econémica de la misma.
Asimismo, es un elemento basico de todo modelo de negocio, tiene una funcién

administrativa y financiera importante porque a través del crédito y la cobranza se genera

una mayor utilidad en toda empresa.
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Derivado de lo anterior, se debe entender que la cuenta por cobrar trafico de minutos
provee mas oportunidad de incrementar el envio o recepcion de minutos hacia otras
empresas de telecomunicaciones que cualquier otro concepto que genere un rubro por

cobrar.

En la practica contable efectuada por la administracion de empresas de
telecomunicaciones, no siempre se tiene la precauciéon de clasificar correctamente las
cuentas por cobrar trafico de minutos, incluso de darle un mantenimiento adecuado a las
mismas. Esto puede influir en problemas financieros como el desconocimiento de cuanto

es el monto real que le adeuda otra operadora de telecomunicaciones a la compaiia.

Las cuentas por cobrar trafico de minutos representan un rubro que sirve de base para
tomar decisiones, los desgloses que se hagan a través de notas de revelacion y la
explicacion que se le dé a las politicas contables que guardan, son elementos que deben
estar con suficiente veracidad, con el objeto de que el usuario de la informacién financiera

tome las decisiones pertinentes necesarias.

Al tener este rubro la importancia debida de la administracion de la compaiia de
telecomunicaciones le permitira planificar mejores politicas que le ayuden a mejorar la
cobranza, asi también evitara el traslado a la cuenta incobrable los saldos pendientes de
cobro a otras operadoras de telecomunicaciones mayores a 90 dias que es la politica
mas generalizada en el ambito de las empresas de telecomunicaciones mundiales, que
en este tipo de empresa representa montos muy significativos como ajuste a los estados

financieros.

Este rubro es importante para la empresa de telecomunicaciones en todos sus desgloses
que son los siguientes: cuenta por cobra trafico de minutos entrantes y salientes, ambos
rubros se alimentan de informaciéon proveniente de las plataformas de sistemas de
telecomunicaciones que utilizan todas las empresas que se dedican a este tipo de

servicios.
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3.3 Modelo de la cuenta por cobrar trafico de minutos

Las cuentas por cobrar trafico de minutos son pélizas que pueden adoptar varias formas,
pero fundamentalmente se expiden por duplicado, sirviendo el original de recibo para el
cliente y el duplicado al carbén como documento contabilizado, razén por la cual la copia
contiene espacio para aplicacion solamente a cuentas de crédito (pues representa
sistematicamente un cargo a la cuenta de mayor “Cuentas por Cobrar”, razén por la que
en ella no se indica cuenta de cargo). Sin embargo con el avance de la tecnologia
predomina la emisién de facturas electrénicas, la forma de emisién de la misma no
cambia el modelo de control de las cuentas por cobrar trafico de minutos en lo que

respecta a cargos y abonos.

3.4 Implicaciones fiscales en la cuenta por cobrar trafico de minutos

“Todas las empresas mercantiles deben llevar su contabilidad de forma organizada de
acuerdo con el sistema de partida doble y aplicando las Normas Internacionales de
Informacién Financiera, dichos registros se podran llevar los procedimientos en forma
mecanizada o por cualquier otro sistema, siempre que permita su analisis y fiscalizacién.”
(3:134).

De acuerdo a lo anterior las leyes aplicables a las empresas de telecomunicacion se

describen a continuacion.

3.4.1 Implicaciones en el Impuesto al Valor Agregado.

La Ley de Impuesto al Valor Agregado -IVA-, define en su articulo 2 numeral 4 a la
exportacion de servicios como: La prestacion de servicios en el pais, cumplidos todos los
tramites legales, a usuarios que no tienen domicilio ni residencia en el mismo y que estén
destinados exclusivamente a ser utilizados en el exterior, siempre y cuando las divisas

hayan sido negociadas conforme a la legislacion cambiaria vigente.

El articulo 3 numeral 2 de la misma Ley, establece como hecho generador de este

impuesto a: La prestacidén de servicios en el territorio nacional.
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No obstante lo anterior, la referida ley da exencion del pago de este impuesto (IVA), en
el articulo 7 numeral 2 a: La exportacién de bienes y las exportaciones de servicios,
conforme la definicién del Articulo 2 numeral 4 de esta ley. Cabe mencionar, que en
cuanto a los requisitos para que el servicio sea considerado como una exportacion de
servicios (interconexion con operadores del exterior):
i) prestado en el pais,
i) ano domiciliados,
iii) a ser utilizados en el exterior,
iv) y divisas negociadas de acuerdo a la legislacion cambiaria vigente; en este
ultimo requerimiento, a la luz de la Ley de Libre Negociacion de Divisas de
acuerdo a las leyes del pais no es necesario que las divisas sean negociadas

en el sistema bancario nacional.

Con lo anterior y considerando que la prestacion de servicios de trafico de minutos con
operadoras del exterior, cuando una persona en el exterior llama a Guatemala y por ende
la operadora de Guatemala cobra a la operadora del exterior desde donde se realizo la
llamada el coste del trafico de minutos, generando asi la cuenta por cobrar, cumple con
los requisitos antes mencionados para obtener la exencion del IVA:

e Prestacion de servicios en Guatemala (ya que la llamada termina dentro del
pais, utilizando la red de la operadora de telecomunicaciones guatemalteca)

e A un no domiciliado (ya que la llamada proviene del exterior y sera
facturada/cobrada a la operadora internacional)

e Aser utilizado en el exterior (ya que la llamada desde donde se realiza es fuera
del territorio nacional y la operadora del exterior cobrara este coste a su cliente
que también se encuentra fuera del territorio guatemalteco)

e Divisas negociadas conforme a la legislacion cambiaria vigente (por la libre
negociacion de divisas, no existe una obligacién de negociar las divisas en

sistema bancario nacional).

En conclusién queda claramente establecido que: a) el trafico de minutos entre
operadoras locales (entre operadores dentro del territorio guatemalteco) estaria afecta al
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pago del IVA; y b) el trafico de minutos con operadores del exterior donde el operador

guatemalteco es el prestador del servicio estaria exenta al pago del IVA.

Por ultimo, el articulo 29 de la ley en referencia establece la obligacién de emitir factura:
en las ventas que realicen y por los servicios que presten, incluso respecto de las

operaciones exentas.

3.4.2 Implicaciones en la Ley de Actualizacion Tributaria

La Ley de Actualizacion Tributaria-, establece en su articulo 4 que: “Son rentas de fuente
guatemalteca, independientemente que estan gravadas o exentas, bajo cualquier
categoria de renta, las siguientes:

1. Rentas de Actividades Lucrativas: Con caracter general, todas las rentas generadas
dentro del territorio nacional, se disponga o no de establecimiento permanente desde
el que se realice toda o parte de esa actividad. Entre otras, e incluyen las rentas
provenientes de:

a) La produccion, venta y comercializacion de bienes en Guatemala” (3:2).

Asimismo, en el mismo articulo literal d) de la Ley en referencia establece como renta de
fuente guatemalteca “Los servicios de comunicaciones de cualquier naturaleza y por
cualquier medio entre Guatemala y otros paises, incluyendo las telecomunicaciones”
(3:2).

Adicional, en la misma ley articulo 10, define como hecho generador de impuesto sobre
la renta “la obtencion de rentas provenientes de actividades lucrativas realizadas con
caracter habitual u ocasional por personas individuales, juridicas, entes o
patrimonios...”;(3:2). la misma define actividades lucrativas como “las que suponen la
combinacion de uno o mas factores de produccion, con el fin de producir, transformar,
comercializar, transportar o distribuir bienes para su venta o prestacién de servicios por

cuenta y riesgo del contribuyente” (3:2).
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Como condiciones especiales de actividades lucrativas, en el mismo articulo numeral 3
indica “Las originadas por servicios de telefonia, telecomunicaciones, informaticos...”
(3:2).

Conforme a lo anterior, todo ingreso generado por servicios de interconexion prestados
tanto localmente (entre operadores domiciliados en Guatemala), como con un operador
del exterior (llamada desde el exterior a territorio guatemalteco), estaria afecto al pago
del impuesto; de acuerdo a los regimenes en la Ley de Actualizacion Fiscal establecidos
(articulos 35 y 44): “a) pagando el 25% anual sobre la renta imponible determinada del
resultado contable mas los costos y gastos no deducibles menos las rentas exentas y no
afectas; o b) pagando el 5% sobre la renta imponible del mes; o 7% sobre el excedente
de la renta imponible mensual (Q.30,000.00) mas el importe fijo (Q.1,500.00).”(3:2)

Por ultimo, para el caso de las empresas que se acojan al régimen opcional de la Ley de
Actualizacién Tributaria, en el cual determinan su impuesto a pagar calculando el 25%
sobre la renta imponible, para la cuenta por cobrar que se genere el trafico de minutos,
puede deducir cuentas incobrables que se generen por la misma de cualquiera de las
dos formas siguientes:

e Las deudas incobrables, siempre que se originen en operaciones del giro
habitual del negocio y que se justifique tal calificacion. Este extremo se prueba
mediante la presentacion de los requerimientos fehacientes de cobro hechos,
0 en su caso, de acuerdo con los procedimientos establecidos judicialmente;
antes de que opere la prescripcion de la deuda o que la misma sea calificada

de incobrable;

e Mediante la creacidén de una provision (o reserva) sobre el monto de la cuenta
por cobrar. Esta reserva no debe sobrepasar al finalizar el periodo anual el 3%
del total de la cuenta por cobrar; ya que el monto que exceda debera ser

considerado como un gasto no deducible.
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En caso de que se recupere total o parcialmente una cuenta incobrable que hubiere sido
deducida de la renta bruta, su importe debe incluirse como ingreso gravable en el periodo

de imposicion en que ocurra la recuperacion.

3.4.3 Implicaciones en el Impuesto de Timbres Fiscales y de Papel Sellado
Especial para Protocolos

La Ley del Impuesto de Timbres Fiscales y de Papel Sellado Especial para Protocolos —

ITF establece como “afectos a este impuesto, conforme su articulo 2 numeral 1, entre

otros conceptos a: Los contratos civiles y mercantiles” (4:4).

La referida Ley establece en su articulo 9 que: “Los contribuyentes del Impuesto al Valor
Agregado -IVA-, estan afectos a pagar el Impuesto de Timbres Fiscales en los actos o
contratos que celebren de conformidad con esta ley, cuando dichos actos y contratos no

sean gravados con el Impuesto al Valor Agregado -IVA-."(4:5).

“Por lo tanto, en todos los casos, aun y cuando se encuentre exentos del pago el IVA
(por disposicién legal), todas las facturaciones por servicios prestados de interconexion
local y con operadores del exterior (llamada desde el exterior a territorio guatemalteco),
no estan afectas al pago del Impuesto de Timbres Fiscales y de Papel Sellado Especial

para Protocolos “(4:5).

3.5 Clasificacion de las cuentas por cobrar trafico de minutos

En la actualidad las empresas de telecomunicaciones utilizan dos tipos de trafico los
cuales son definidos como trafico de minutos entrante y saliente, como mencionamos en
el inciso 3.1 la cuenta por cobrar se origina por diferentes tipos de cargos facturables, a

continuacion realizamos una descripcion de cada uno de los antes mencionados.

3.5.1 Tréafico de minutos salientes
“Consiste en el trafico de minutos que la empresa envio a otras redes de transmision, en
esta operacion las empresas de telecomunicaciones las denominan carrier, en el caso de

Guatemala existen empresas de telecomunicaciones que distribuyen trafico de Estados
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Unidos y al resto de Centroamérica, este trafico de minutos entra a las redes de
transmision de las empresas de telecomunicaciones locales y luego es reenviado por
frecuencia a su pais destino por lo que se genera el cobro por reenvié de este trafico de
minutos, el cual se le cobra a la operadora que envio inicialmente el trafico de minutos

como pais origen”(20).

Como ejemplo el trafico de minutos que una operadora de telecomunicaciones de El
Salvador desea enviar trafico de minutos a Estados Unidos de América y utiliza la red de
una operadora de telecomunicaciones de Guatemala para que esta los retransmita a la
red de la operadora de Estados Unidos, esta operacion esta constituida por millones de
minutos de llamadas telefénicas realizadas en un periodo de tiempo que comunmente es

de un mes calendario.

La operacion antes mencionada genera el cargo a la cuenta por cobrar de la operadora
de telecomunicaciones de Guatemala bajo el rubro de cobro de trafico de minutos

salientes.

3.5.2. Trafico de minutos entrantes

“Este trafico de minutos consiste en los minutos que han ingresado a la red propia de la
empresa de telecomunicaciones, procedentes de la red de otra operadora de
telecomunicaciones que puede ser local o extranjera, al momento de ingresar a la red

genera el derecho de cobro por permiso de ingresar el trafico de minutos a su red.”(20)

Como ejemplo de este trafico de minutos podemos mencionar las llamadas de teléfonos
de una operadora local a los teléfonos celulares de otra operadora local esta operacion
genera trafico de minutos de una red a otra que para este ejemplo es local pero esta
operacion también se replica para el trafico de minutos internacional como puede ser el
caso de una operadora de telecomunicaciones de Estados Unidos envia trafico de

minutos a una operadora de telecomunicaciones de Guatemala.
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Las operaciones antes mencionadas generan cargo a la cuenta por cobrar trafico de
minutos por concepto de trafico de minutos entrantes, que en el ambito de las empresas

de telecomunicaciones se le llama interconexion.

3.6 Presentacion en los estados financieros

Las estimaciones para cuentas incobrables, descuentos, bonificaciones, etc. que se
realicen a la cuenta por cobrar trafico de minutos deben ser presentadas en el Estado de
Situacion Financiera como deducciones a las cuentas por cobrar trafico de minutos. En
caso de que se presente el saldo neto, debe mencionarse en nota a los estados

financieros el importe de la estimacion efectuada.

Debe quedar claramente establecido en el Estado de Situacion Financiera o en las notas
a los estados financieros, la situacién de las cuentas por cobrar trafico de minutos con
respecto a gravamenes de cualquier tipo, restricciones que tengan por estar condicionada

su recuperabilidad a terminacién de prestacion de servicios, etc.

Cuando existan cuentas y documentos por cobrar en moneda extranjera debera revelarse
este hecho en el cuerpo del Estado de Situacion Financiera o en una nota a los estados

financieros.

3.6.1 Ventajas de registrar en cuentas por cobrar trafico de minutos

Por la indole de sus operaciones, las empresas de telecomunicaciones tienen la
necesidad de emitir recibos y facturas con una serie o numero de orden especifico lo cual
permite tener un mejor control sobre el rubro y los elementos que integran el monto por
cobrar trafico de minutos enviado a las operadoras de telecomunicaciones y asi poder

registrar sus ingresos.
Para los restantes cobros que realizan las empresas de telecomunicaciones por sus

diferentes conceptos la facturacion asi como los recibos que respaldan esos ingresos,

estan con una numeracion de documentos diferente a la que se utiliza en la facturacion
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de trafico de minutos. Estos cobros son como por ejemplo la venta de aparatos celulares,

tarjetas de recargas y otros servicios.

3.7

Administraciéon de la cuenta por cobrar trafico de minutos

La administracion inicia con la generacién de los elementos que influyen en la preparacion

de la informacién que alimentan las cuentas contables por cobrar trafico de minutos, pasa

a su manejo y control propio, concluye en el momento de ser cobrada o liquidada. “Las

principales consideraciones de control durante esta fase son las siguientes:

a)

b)

Control independiente de los registros de cuentas por cobrar: los registros de
cuentas por cobrar en ciertos casos pueden ser manejados manualmente en
organizaciones pequeias ya que las grandes generalmente los manejan por
sistemas computarizados, los principios fundamentales en todos los casos son que
los registros sean manejados en forma independiente y no sujetos al alcance de
terceras personas, especificamente por aquellos que tengan acceso a la caja o a
los clientes mismos, deberan tenerse cuentas de control y si es posible cuentas

de sub-control que contengan las cuentas individuales perfectamente detalladas.

Registro y control: cualquier cargo a bancos y otra cuenta miscelanea que tenga
como origen una contrapartida de crédito a las cuentas por cobrar debe registrarse
diariamente con el fin de contar con la informacion actualizada que sirva de base
para las necesidades operacionales, se debe tener también la certeza de que
estas cuentas por cobrar estan correctamente registradas mediante

confrontaciones periddicas entre los registros auxiliares y las cuentas de mayor.

Oportuno y adecuado sistema de reporte: adicionalmente del reporte diario de
las cuentas por cobrar, se debe contar con un sistema de reporte peridédico de
saldos corrientes, con un analisis detallado, el cual mostrara la situacion de los
saldos como por ejemplo: saldos vencidos (un mes, dos meses, tres meses, etc.)y
no liquidados, lo cual serd una herramienta de control muy valiosa para la

recuperacion de cartera por cobrar trafico de minutos.” (20)
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d) “Envio de estado de cuenta a clientes en forma directa e independiente: el
envio debe ser directo sin que existan intermediarios para evitar la alteracion,
modificacion o extravido de la informacion por parte de la empresa, con este
procedimiento se hace posible un chequeo cruzado de la informacién con el cliente

y sirve también para aclarar las inconformidades en saldos.” (20)

3.8 Origen de lainformacion de minutos a contabilizar
Las empresas de telecomunicaciones cuentan con estructuras bastante extensas y
definidas, dividas en areas técnicas y administrativas, es generada por el departamento

de medicion y control de trafico de minutos.

Este departamento es el encargado de procesar el trafico de minutos proveniente de las
centrales telefénicas, al tener la informacion la cual es obtenida en un lenguaje codificado
o de maquina, este departamento a través de su personal y de programas
computarizados especializados lo convierte a informacion numérica comprensible y

entendible.

Posteriormente de tener la conversién de la informacién este departamento lo agrupa y
lo clasifica por tipo de Registro de Llamada Detallada (CDR’s por sus siglas en inglés) en

hojas electrénicas de trabajo.

Al tener agrupados todas los llamadas telefonicas el departamento de control de trafico
verifica que la informacion no tenga incidencias (existencia de minutos de trafico no
identificados) las cuales no se le cobra a ninguna otra operadora de telecomunicaciones
hasta que no sea determinado su origen, estos minutos se almacenan por un tiempo
determinado no mayor a dos meses en un buzoén de la red que le denominan “Bolsa de
Rechazo” este trafico es sometido a procesos de validacién para definir su origen y el
tiempo que puede llevar establecer su origen es de aproximadamente tres a cuatro

semanas.
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Al tener la matriz de trafico de minutos por cobrar el departamento de medicién y control
de trafico envia el reporte de trafico de minutos al departamento de aseguramiento de
ingresos operativos. Este valida al tener la informacion de trafico de minutos de una forma

electrénica con la Clearing House.

Aqui es donde se realiza la validacion del trafico de minutos en entrante y saliente asi
como roaming, estos solicitados a la misma fecha en que el departamento de generacion
y medicion de trafico de minutos generé el reporte de trafico total del mes, con el objetivo
de que ambos informes cuadren con la misma cantidad de trafico de minutos, si estos
dos reportes no cuadran se debe de verificar de nuevo todo el proceso de recuento de
trafico de minutos del periodo que se esta reportando lo cual puede llevar de uno a dos

dias el reprocesar todo el trafico de minutos.

Todos los datos de trafico de minutos antes de ser autorizados y registrados
contablemente, son analizados, corroborados y aprobados por el ejecutivo de cuenta de
la operadora a la cual se le realizara el cargo, se debe dejar constancia de que se esta
aceptando el cobro de ese trafico y por ende se esta aceptando la deuda con la operadora

que envio el trafico.

3.8.1 Minutos entrantes

Como mencionamos anteriormente los minutos entrantes es todo aquel trafico de minutos
que ingresa a la red de una empresa proveniente de la red de otra compania, los minutos
se determinan con un reporte generado por la Clearing House, que codifica todos los
minutos entrantes a la red propia de la compania especificando la operadora de
telecomunicaciones que origino ese trafico de minutos, al tener identificados el total de
minutos entrantes y cuadrados con el total de trafico de minutos generados por el
departamento de generacion de medicion y control de trafico del mes, el departamento

de control de trafico de minutos procede a la tarificacion de minutos entrantes.

El procedimiento de tarificacion de minutos entrantes se realiza por medio de reportes en

hojas electronicas (Excel) que bajo ciertos macros aplica la tarifa pactada con cada uno
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de los operadores con lo que se tienen acuerdos comerciales de envio y recepcion de

trafico de minutos, este proceso se denomina interconexion.

El reporte en hoja electronica de minutos entrantes indica la cantidad de minutos
entrantes y el monto expresado en ddlares y quetzales al que asciende el trafico de
minutos de un periodo determinado. Este reporte es divido de la siguiente forma:

e Minutos entrantes locales (operadores nacionales).

¢ Minutos entrantes Internacionales (operadores internacionales).

e Desglose por producto (que puede ser prepago y contrato).

e Costos e Ingresos por trafico de minutos.

Al tener el reporte de minutos entrantes del mes se envia al departamento de contabilidad

para el registro en el sistema contable en la cuenta por cobrar trafico de minutos.

3.8.2 Minutos salientes
Anteriormente indicamos que los minutos salientes lo constituyen los minutos que se
retransmiten a las redes de otras operadoras de telecomunicaciones al igual que los

minutos entrantes, bajo que clasificacion de minutos salientes.

Al tener identificado el total de minutos salientes y cuadrados con el total de trafico de
minutos generado por el departamento de generacion de medicion y control de trafico del
mes, el departamento de control de trafico de minutos procede a la tarificacion de minutos

salientes.

El procedimiento de tarificacién de minutos salientes, el desglose del reporte y el registro
contable es similar a los minutos entrantes. Posteriormente al tener registrado en la
cuenta por cobrar trafico de minutos el respectivo monto a cobrar, el departamento de
trafico de minutos valida la cifra registrada en el sistema contable con el objetivo de darle
el visto bueno y proceder a solicitar la facturacion respectiva del trafico de minutos a cada
uno de los operadores con los que se tiene convenios comerciales de envio y recepcion

de trafico de minutos y que se originé trafico de minutos.

50



3.8.3 Tramite de la cuenta por cobrar trafico de minutos a otros operadores

Los tramites de la cuenta por cobrar trafico de minutos son los siguientes:

Se expide tomando los datos de cualquiera de los cargos anteriormente indicados.
Calendario de contabilizacion de documentos enviados por el departamento de
control y emision de trafico.

En los documentos contables se hace referencia a la cantidad de minutos de
acuerdo con las tarifas establecidas que se esta cobrando a las operadoras de
telecomunicaciones o carrier.

Reporte de la facturacion mensual por trafico de minutos emitido a las empresas
de telecomunicaciones.

Convenios celebrados con las operadoras de telecomunicaciones.

Se anexan los documentos que respaldan el tramite, se le asigna numeracion

consecutiva, se traslada a revision y aprobacion.

El original de la pdliza de contabilizacion se traslada al departamento de archivo, quién

lo guarda en el archivo cronoldgico alfabético. El duplicado se anota en el registro, asi

como en los auxiliares y en el indice de cuentas por cobrar.

Al efectuarse el cobro de la cuenta por cobrar trafico de minutos, el departamento de

control y emision de trafico, emite el recibo y envia al departamento de contabilidad para

su abono respetivo a la cuenta por cobrar con copia del cheque que fue entregado al

departamento de tesoreria.

El departamento de tesoreria anota en el rengldon respectivo del registro la fecha de cobro,

anotacion que también hace en el indice respectivo.

Se archiva el duplicado en gabinete, por el método alfabético, juntando con un broche

todas las cuentas de un mismo cliente, mediante lo cual se conoce el volumen de sus

operaciones con la empresa de telecomunicaciones.
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3.9 Métodos de contabilizacién de trafico de minutos
Las empresas de telecomunicacion utilizan actualmente dos métodos del registro de la

cuenta por cobrar trafico de minutos, los cuales son:

¢ Registro directo por cobrar trafico de minutos,

e Compensacion por trafico de minutos entre el trafico de minutos por cobrar y pagar.

El método de registro de la cuenta por cobrar trafico de minutos a utilizar por cada
operadora de telecomunicaciones se realiza de acuerdo a lo pactado en los contratos de
envio y recepcion de trafico legalmente establecido y firmado por los abogados de ambas
companias, con la operadora a la cual se le esta haciendo el cargo respectivo, derivado
que bajo esos términos se realizaran las gestiones de cobro, si las empresas de
telecomunicaciones no respetan lo pactado entre ambas se objeta, actualmente se ha
logrado reducir la cantidad de casos en los cuales se ha dado ese tipo de inconvenientes,
derivado a las normas establecidas por la Union Internacional de Telecomunicaciones

(UIT), con lo cual se han regido todas las empresas de telecomunicaciones.

3.9.1 Registro directo por cobrar trafico de minutos

En este método por cobrar el trafico de minutos, que es el que mas esta de acuerdo a las
normas internacionales de contabilidad NIC’s, las empresas de telecomunicaciones
realizan el cargo a la cuenta por cobrar utilizando de base la informacion generada en el
departamento de gerencia y medicion de trafico y que posteriormente es validado y

aprobado por el departamento de aseguramiento de ingresos operativos.

El departamento de contabilidad al tener el reporte de aprobado por el departamento de
aseguramiento de ingresos operativos el trafico de minutos a cobrar a los diferentes
operadores, procede a registrar la cuenta por cobrar con el dato indicado, el
departamento de aseguramiento de ingresos operativos es el unico que puede indicar
cuanto es el monto por cobrar trafico de minutos a cada operador, ningun otro

departamento puede intervenir o proporcionar otro dato.
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3.9.2 Compensacién de trafico de minutos por cobrar y pagar

Entre las empresas de telecomunicaciones existen contratos legales de envio y recepcion
de trafico de minutos, esto genera que exista saldos tanto por cobrar como por pagar
trafico de minutos, los cuales estipulan la realizacion del cobro o el pago de trafico de
minutos originado entre ambos después de haber realizado la compensacién entre

ambos saldos a la misma fecha.

Al realizar la compensacién de la cuenta por cobrar y pagar trafico de minutos con un
operadora, ésta registra en su contabilidad el efecto que generd, puede ser por cobrar o
por pagar segun quien haya generado mas trafico, como un ejemplo de esto podemos
indicar que si la operadora tiene trafico por cobrar de 150 minutos equivalentes a
Q.1,500.00 con otro operador y con este mismo operador tiene cuenta por pagar trafico
de minutos por 100 minutos equivalentes a Q.1,000.00 la operadora solo registrara
contablemente el saldo por cobrar de 500 minutos equivalentes a Q.500.00, la

contabilidad no registra las operaciones por cobrar y pagar por separado.

El método de compensacion no esta de acuerdo a lo que exigen las normas internacional
de contabilidad las cuales exigen que tanto las cuentas por cobrar o por pagar sean
registradas al momento de ser devengadas y no registrar saldos netos en la contabilidad;
esta originado por los acuerdos comerciales entre las operadoras los cuales difieren
muchas veces con las politicas contables que una empresa debe cumplir para tener una
presentacion mas adecuada de los estados financieros y cualquier otro informe financiero

administrativo que los directivos de una compafia necesiten para la toma de decisiones.

Anteriormente las empresas utilizaban el método de registrar sus traficos de minutos con
base en los estados de cuenta entre si, derivado a la falta de recursos técnicos para hacer
llegar la informacion a la operadora a la que se le envio el trafico cursado en las redes.
Este método ya no se utiliza debido a que en la actualidad se cuenta con mejores
sistemas computarizados que procesan la informacién de una forma mas practica y veloz

para el registro contable.
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CAPITULO IV
IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS EN EL AREA DE CUENTAS POR COBRAR EN UNA EMPRESA
DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
(CASO PRACTICO)

4.1. Evaluacion de la situacion actual

4.1.1 Introduccion

La empresa denominada ABC, S.A., esta ubicada en la ciudad de Guatemala,
Departamento de Guatemala; lugar donde efectia sus actividades de operacion de

ventas y administrativas.

La empresa se dedica a la comercializacion de servicios de telecomunicaciones fijas y
moviles, en la presentacion de television por cable, internet, lineas telefénicas
residenciales, lineas celulares, en su forma individual o integrada, cuenta con mas de
900 mil clientes y tiene interconexion con dos operadores locales y tres internacionales
para la finalizacidén de las llamadas realizadas por sus clientes a otros operadores o las
llamadas que se originen en otros operadores que quieren establecer comunicaciones

con sus clientes.

Se encuentra legalmente inscrita en el Registro Mercantil constituida como sociedad
andnima el dia uno de septiembre del afio mil novecientos noventa y ocho, el plazo de la
sociedad es a tiempo indefinido a computarse desde la fecha de inscripcidon; cuenta con

un capital dividido y representado por acciones nominativas ordinarias.

En lo que respecta al aspecto tributario, la empresa esta legalmente inscrita en el registro
tributario unificado (RTU) de la Superintendencia Administracion Tributaria (SAT), por lo
tanto, se encuentra sujeta al pago de los siguientes impuestos:

e Impuesto Sobre la Renta

e Impuesto al Valor Agregado

¢ Impuesto Solidaridad



El marco conceptual para la preparacion y presentacién de estados financieros son las
Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF) plenas, debido a que cumple
las siguientes caracteristicas:

e Es una empresa emisora de valores

e Cuenta con mas de 200 trabajadores

e Es una entidad subordinada de compariia extranjera que aplica NIIF plenas

El total de los empleados de la empresa asciende a 2,000 y estan divididos en las

diferentes gerencias, el organigrama general se muestra a continuacion:

FIGURA 1
Organigrama de Empresa de Telecomunicaciones ABC, S.A.

Junta de
Accionistas

Auditoria Interna — — — Auditoria Externa

Gerencia General

. Gerencia de
Gerencia de Gerencia de Gerencia de Gerencia de
. . ., . Recursos
Servicio al Cliente Ingenieria Finanzas Mercadeo
Humanos

*Fuente: ABC, S.A., Gerente de Finanzas, 2016
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La gerencia de Finanzas cuenta con la subgerencia de Operaciones Comerciales, la cual

cuenta con dos areas que son:

Créditos: analiza al cliente, verifica las referencias personales, comerciales y validez de
la documentacion presentada y las demas condiciones previamente a fin de tener una
cartera de clientes sana.

Cobros: realiza la gestion de cobro a los clientes con atraso en el pago y el célculo y

registro de las cuentas incobrables.

Actualmente no cuenta con un manual de politicas y procedimientos administrativos en
el area de cuentas por cobrar actualizado, debido a la falta de revision en los ultimos diez
afos y no se encuentra apegado a la realidad de sus operaciones, razén por la cual no
permite a la empresa tener un adecuado registro, evaluacion y presentacion de la
informacion financiera de acuerdo a las Normas de Internacionales de Informacién

Financiera.

Con el objetivo de implementar un manual de politicas y procedimientos administrativos
para el area de cuentas por cobrar, la gerencia general requirié una oferta de servicios

profesionales, misma que fue confirmada mediante carta de aceptacion del cliente.

Posteriormente se realizé la planificacion del trabajo, asi como una evaluaciéon de
controles, durante la ejecucion de esta evaluacion fueron detectadas diversas
deficiencias, aunque no todas tienen incidencia directa en la informacién financiera de la

empresa.

Con base a las deficiencias encontradas y de acuerdo a la oferta de servicios
profesionales, se disefid e implementd un manual de politicas y procedimientos con el
objetivo de establecer y delimitar de forma clara las politicas y responsabilidades de las
actividades manuales, semiautomaticas y automaticas de las cuentas por cobrar a
clientes y otros operadores; a continuacion se presentan los documentos que respaldan

el trabajo realizado.
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SOLICITUD DE SERVICIOS PROFESIONALES

GUATEMALA, OCTUBRE 2016

57



27 de octubre de 20106.

Sra.

Eileen Aldina Xicol Chon
Auditor

Ciudad de Guatemala

Estimada Sra. Xicol:

Nosotros una empresa de telecomunicaciones ABC, S.A., nos dirigimos a usted

respetuosamente.

Por medio de la presente solicito sus servicios profesionales, para la elaboracion de un
manual de politicas y procedimientos administrativos para el departamento de créditos y
cobros, por el periodo comprendido del 01 de noviembre 2015 al 31 de octubre 2016.

Por lo que agradeceré nos envie una carta propuesta de servicios profesionales, para
determinar las condiciones de trabajo, asi como el valor de los honorarios del mismo.

Atentamente,

Lic. Antonio \Bonifaci
Gerente General.

44 calle 5-33 zona 12, ciudad Teléfono 2400- 4540 y 2432-4059 abcsa@ittelgua.com
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Avenida Castellana 12-39 zona 1, Ciudad de Guatemala
PBX: 2411-111, Correo electrénico O&M@gmail.com

0& M Profesionales 5.C,

OFERTA DE SERVICIOS PROFESIONALES

2 de noviembre 2016.

Licenciado
Antonio Bonifaci
Gerente General
ABC, SA.

Licenciado Bonifaci:

Es grato presentar a consideracion la siguiente propuesta de servicios profesionales,
relacionada con el disefio de un manual de politicas y procedimientos administrativos
para el area de cuentas por cobrar en la empresa ABC, S.A., el cual sera elaborado a

partir de la informacioén contable proporcionada al 31 de octubre 2016.

Sirva la presente para confirmar el entendimiento del trabajo, y reiterarles un sincero

agradecimiento por la oportunidad de presentar la presente.

Quedo a su disposicion para proveer cualquier informacién adicional que se estime

conveniente.

Atentamente,

Auditor

61



Avenida Castellana 12-39 zona 1, Ciudad de Guatemala
PBX: 2411-111, Correo electréonico O&M@gmail.com

"0&WM Profesionales 5.C.

OFERTA DE SERVICIOS PROFESIONALES

Propuesta técnica
Alcance de los servicios
Durante el entendimiento de las politicas y procedimientos utilizados en el area de
cuentas por cobrar, identificaremos los riesgos y debilidades mas significativas existentes
que afectan las operaciones de la empresa y la forma en que éstos deben ser corregidos
para que tengan el menor impacto posible dentro de la misma.

Al aceptar la presente propuesta de servicios, ustedes se comprometen, a suministrar
toda la informacién y documentacion que sea solicitada en relacion a la presente revision,
ademas de garantizar la colaboracion del personal de la empresa.

Tal como lo requieren las Normas Internacionales de Auditoria, se efectuaran
indagaciones especificas para evaluar la efectividad de los procedimientos, registro,
valuacion, presentacion y revelacion de las operaciones contables de la empresa.

El objetivo del trabajo a realizar no es establecer o detectar informacion contable erronea
como consecuencia de fraudes e irregularidades, por lo tanto los errores podrian ocurrir
y no ser detectados por la evaluaciéon efectuada, de conformidad con las Normas

Internacionales de Auditoria.

Sin embargo, si dentro del alcance del trabajo fueran detectadas situaciones con
evidentes indicadores de fraudes o actos ilegales, los mismos seran informados a la

administracién de la empresa.

Este documento constituye la totalidad del acuerdo y entendimiento entre ABC, S.A. y el

suscrito en relacion a los servicios que se prestaran.
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Avenida Castellana 12-39 zona 1, Ciudad de Guatemala
PBX: 2411-111, Correo electronico O&M@gmail.com

08M Prafesionaies 5.C.

OFERTA DE SERVICIOS PROFESIONALES

Trabajo de campo
Con el fin de cumplir eficientemente con el trabajo, se realizaran visitas de comun acuerdo

con la administracion de la empresa, de tal forma que sea posible acumular evidencia
que sustente la evaluacion realizada, misma que servira de base para disefiar un manual
de politicas y procedimientos administrativos al area de cuentas por cobrar acorde a las

caracteristicas de la empresa.

La evaluacion sera realizada de acuerdo con Normas Internacionales de Auditoria, dichas
normas requieren el cumplimiento de requisitos éticos y la obtencién de evidencia que

sustente el trabajo realizado.

Las visitas se llevaran a cabo de manera quincenal y tentativamente se han asignado las
siguientes fechas:

 Ultima semana del mes de noviembre 2016,

e Ultima semana del mes de diciembre 2016 y

e Primera semana del mes de enero 2017.

Informe de los servicios prestados
Al concluir la evaluacion de los procesos, se entregara un manual de politicas y
procedimientos de acuerdo a las caracteristicas de la empresa ABC, S.A., el dia 15 de

marzo de 2017, en las oficinas centrales de la empresa.
Al finalizar las visitas programadas, sera entregado un informe con las observaciones

acerca del control, consideradas importantes para la adecuada administracién de la
empresa, resultantes de la evaluacion realizada a los procedimientos.
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Avenida Castellana 12-39 zona 1, Ciudad de Guatemala
PBX: 2411-111, Correo electronico O&M@gmail.com

0%t Profesignales §.C,

OFERTA DE SERVICIOS PROFESIONALES

Limitaciones en la responsabilidad
La administracion de ABC, S.A., es responsable de la informacién financiera y del registro

de las operaciones contables.

En este sentido la administracion, tiene la responsabilidad de:

a) Mantener un adecuado control en todas sus operaciones,

b) Asegurarse que la empresa cumpla con las leyes y reglamentos aplicables a sus
operaciones,

c) Registrar adecuadamente las transacciones contables,

d) Efectuar estimaciones contables adecuadas,

e) Presentar correctamente la informacion de conformidad con las politicas
contables vigentes y

f) Poner a disposicion todos los registros financieros e informacién necesaria para

llevar a cabo esta evaluacion.

De acuerdo a lo anterior, nuestros servicios no incluyen tiempo especifico para llevar a
cabo actividades distintas a las enumeradas en el enfoque y alcance de nuestro trabajo.
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Avenida Castellana 12-39 zona 1, Ciudad de Guatemala
PBX: 2411-111, Correo electronico O&M@gmail.com

0&M ProfesionalesS.C.

OFERTA DE SERVICIOS PROFESIONALES

Propuesta econémica

Honorarios
El valor de los servicios se fija con base en el tiempo invertido en el trabajo, por tal razén,

el valor de los honorarios para el disefio del manual de politicas y procedimientos
administrativos de la empresa ABC, S.A. se fijan en Q. 35,000.00 incluyendo el Impuesto

al Valor Agregado (IVA).

Con la aceptacién de la presente propuesta, sera facturado el 25% de los honorarios,
50% en la segunda visita y el 25% restante, al presentar el manual de politicas y

procedimientos administrativo.

La entrega de las facturas, genera para la empresa el compromiso de cancelarlas dentro

de los quince dias siguientes a la fecha de su presentacién.

Si el contenido de la presente propuesta esta de acuerdo a los requerimientos y los
términos que la empresa necesita y es aceptada, favor confirmar su aceptacién por medio

de una carta dirigida al suscrito.

Agradezco de antemano la oportunidad de servirles.

Atentamente,
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CARTA DE ACEPTACION DEL CLIENTE

GUATEMALA, NOVIEMBRE 2016
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10 de noviembre de 2016

Eileen Aldina Xicol Chon
Auditor
Presente

Estimada:

Con base al andlisis y estudio de las ofertas recibidas, me complace informarie que ha
sido elegido para realizar el trabajo de disefiar un manual de politicas y procedimientos
administrativos para la empresa, con informacién que le sera proporcionada al 31 de

octubre 2016.

Al evaluar la oferta presentada por usted en relacién al trabajo a realizar, fue posible

comprobar que cumple con nuestras expectativas.

Esperamos tener contacto con usted lo antes posible, para afinar los términos y

desarrollar el trabajo solicitado.
Me suscribo con un respetuoso saludo.

Atentamente,

Gerente General

44 calle 5-33 zona 12, ciudad Teléfono 2400- 4540 y 2432-4059 abcsa@ittelgua.com
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Cédula PT 218

ABC, S.A.

i Elaborador por: J.M.C.P
PLANIFICACION DEL TRABAJO Revisado por: E.X
Fecha: 28/11/2016

Propésito

El siguiente plan de trabajo tiene como propésito proveer informacion de la empresa
ABC, S.A., la cual sera necesaria para llevar a cabo el trabajo de evaluacion y disefio
de un manual de politicas y procedimientos con informaciéon proporcionada al 31 de

octubre 2016.

Informacion general

La empresa denominada ABC, S.A., se encuentra legalmente inscrita en el Registro
Mercantil, constituida como sociedad anénima el dia 1 de septiembre del 1,998, el plazo
de la sociedad es a tiempo indefinido, a computarse desde la fecha de inscripcion;
cuenta con un capital dividido y representado por acciones nominativas ordinarias. Esta
empresa esta ubicada en la ciudad de Guatemala, Departamento de Guatemala; lugar
donde efectua todas sus actividades de operacidn de ventas y administrativas.

La empresa ABC, S.A., se dedica a la prestacion de servicios de telefonia fija y moévil,
internet y televisién por cable, en forma integrada o individual, actualmente la empresa
cuenta con mas de 900 mil clientes y con interconexién con dos operadores locales y
3 intermacionales para la finalizacién de las llamadas realizadas por sus clientes a otros
operadores o las llamadas que se originen en otros operadores que quieren establecer

comunicaciones con sus clientes.

La empresa se encuentra administrada de la siguiente forma:
Gerente General — Lic. Antonio Bonifaci

Representante Legal — Lic. Antonio Bonifaci

Gerente Administrativo — Lic. Jorge Luis Benites

Gerente Operaciones Comerciales — Lic. Rubén Aguilar
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ABC, S.A.
PLANIFICACION DEL TRABAJO

Cédula PT 215
Elaborador por: J.MCP
Revisado por: E.X
Fecha: 28/11/2016

Informacién especifica

El departamento de Operaciones Comerciales cuenta con un total de veintiocho

trabajadores, organizados de la siguiente forma:

FIGURA 2
Organigrama de ia Gerencia de Finanzas

*Fuente: Elaboracién propia, Marzo 2017

Basado en indagacion y observacion.
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Cédula PL A/

ABC, S.A.

i Elaborador por: JMCP
PLANIFICACION DEL TRABAJO Revisado por: EX
Fecha: 28/11/2016

Enfoque de la evaluacion
a) Alcance de la evaluacion:
La evaluacion de la informacién financiera de la empresa sera efectuada en una

anica revision que sera considerada como final, la misma se realizara con base a
Normas Internacionales de Auditoria, con el objetivo de disefiar un manual de

politicas y procedimientos administrativos.

b) Evaluacién de los procedimientos:
La evaluacion de los diferentes procedimientos se efectuara mediante entrevistas al

personal, cuestionarios, observacion e indagacién las mismas serviran para
determinar los procedimientos, flujogramas, politicas contables y cualquier otra
informacion a incluir en el manual de politicas y procedimientos administrativos.
Entre los aspectos mds importantes a evaluar en las politicas contables y procesos
administrativos se encuentran:

e Créditos (Validacion de créditos)

e Cobros (Validacién de cobranza y pagos de clientes)

+ Cuentas incobrabies (determinacion de la reserva)

c) Preparacion de céduias y analisis
Se solicitara la colaboracion del cliente para la elaboracion y disefio de los siguientes

aspectos del trabajo de campo:
e Evaluacion de controles
e Politicas
e Procedimientos y

e Formas
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Cédula PL &/5

AB(;:’ S-A. Elaborador por: J.MC.P
PLANIFICACION DEL TRABAJO Revisado por: E.X
Fecha: 28/11/2016

Personal y presupuesto de tiempo
Gerente 20 horas
Auditor Senior 50 horas
Auditor Junior 150 horas

Las fechas clave en el trabajo a efectuar son las siguientes:

Ejecucion Del 28/11/2016 al 10/03/2017
Entrega de disefio preliminar 08/03/2017
Discusién del disefio 13/03/2017

Entrega del manual de politicas y procedimientos  15/03/2017

Informe de servicios prestados
Los informes a emitir son los siguientes:
a) Manual de politicas y procedimientos administrativos: disefiado acorde a
las caracteristicas de la empresa.
b) Informe de los servicios prestados: se elaborara al final de la evaluacion
comentarios sobre las debilidades de control detectadas.

Auditor
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EVALUACION DE CONTROLES

GUATEMALA, DICIEMBRE 2016
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Cédula EC1/8

I-'\BC, S-A. Elaborador por: JM.C.P
EVALUACION DE CONTROLES [ o = - EX
Fecha: 30/12/2016

Entorno de la entidad
Cuestionario
Departamento de créditos y Cobros

Fecha de Recorrido 08/01/2016

- _ //¢ _
No. Pregunta SI |NO

¢ Existe un documento que muestre en forma clara y precisa las X
1 |politicas aplicables a Ias areas de créditos y cobros?

¢ Se tienen establecidos por escrito todos los procedimientos de X
2 |la entidad?

¢ Esta claramente definida la participacién del personal dentro de X
3 |los principales procesos de la empresa?

¢ Se tienen establecidas y son de conocimiento general las X
4 |politicas de la entidad?

¢, Se cuenta con un sistema contable que defina claramente un X
5 |plan de cuentas para realizar los registros contable

¢ Existen modelos de estados financieros previamente X
g |establecidos para presentar la informacién financiera?

¢ Son adecuados y se mantienen al corriente los registros X
7 |contables?
8 ¢ Se controlan o autorizan las pélizas de diario? X

¢ Son integros y exactos los montos registrados en los registros X
g |contables correspondiente a las cuentas por cobrar?
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Cédula EC 2/8
I-}BC, S-A. Elaborador por: JM.C.P
EVALUACION DE CONTROLES - = EX
Fecha: 30/12/2016
Cuestionario

Departamento de créditos

Fecha de Recorrido 08/01/2016

Persona entrevistada Nancy Cardona

Cargo que desempefia  Analista de Créditos

22277 /// 7k /// 77 / ///// 722

No Pregunta SI _[NO
¢ Cuenta con un manual de procedimiento? X

2 | ¢Existen politicas definidas para la evaluacion de clientes? X
¢ Los expedientes tienen evidencia de revision por medio de X

3 detalle de documentos validados?

¢ Se cuenta con politicas definidas para evaluacion de clientes en X
4 | casos especiales?

¢Las aprobaciones realizadas diariamente cuentan con una X
5 |revision de calidad?

¢ La aprobacion efectuada se realiza por medio de un sistema por X
6 |medio del cual se necesite un usuario y contrasefia?

7 | ¢Una aprobacion incorrecta, es corregida por el supervisor? X
¢ Estan al corriente o se encuentra al dia los casos pendientes de X
revision?
¢ Existe un canai para ia resolucion de dudas?

10 | ¢Los expedientes de los clientes se encuentran completos? X

11 | ¢Las inconsistencias en documentacion son corregidas? X

12 | ¢Hay amonestaciones a vendedores por errores en ventas? X

13 | ¢El tiempo maximo de resolucion de expedientes es suficiente? X

¢Las politicas para la correcta resolucion de expedientes de X
14 |clientes son claras?

¢ En caso de vacaciones e inasistencias del personal, existe
15 |[personal que cubra estos puestos?

16 | ¢Hay especializacion de actividades, por segmento de mercado?
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Cédula EC 3/8
I',\BC’ S-A. Elaborador por: J.MC.P
EVALUACION DE CONTROLES o o = EX
Fecha: 30/12/2016
Cuestionario

Departamento de créditos

Fecha de Recorrido 08/01/2016
Persona entrevistada Mildred Gonzales
Cargo que desempefia  Supervisor de Créditos

i T

__ &

7/////
]

No Pregunta SI | NO
1 | ¢Cuenta con un manual de procedimiento? X
¢ Realiza reuniones periddicas para revisar problemas, errores y X
2 |deficiencias?
3 | ¢Supervisa la aplicacion de politicas? X
:Los expedientes tienen evidencia de revision por medio de X
4 |detalle de documentos validados?
¢ Tiene un listado que especifique los documentos que debe X
5 |tener el expediente del cliente para evidencia de revision?
¢ Se cuenta con politicas definidas para evaluacion de clientes en X
6 |casos especiales?
¢ Se da a conocer los cambios en ios procedimientos de forma X
7 |escrita?
¢ Los cambios de personal operativo mantienen la calidad en X
g |evaluacion de clientes?
g |¢lLos errores en validacion de ventas son comunicados? X
10 |¢Los expedientes de los clientes se encuentran completos? X
11 |¢Las inconsistencias en documentacion son corregidas? X
12 | ¢Hay amonestaciones a analistas por errores en revision? X
13 | ¢ Se evalua de forma periddica la calidad de los analistas? X
¢ Las politicas para la correcta resolucion de expedientes de X
14 |clientes son claras?
¢ En caso de vacaciones € inasistencias del personal, existe X
15 |personal que cubra estos puestos?
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Cédula EC 4/8
I}BC, S-A. Elaborador por: J.MC.P
EVALUACION DE CONTROLES Revisado por: E.X
Fecha: 30/12/2016
Cuestionario

Departamento de cobros

Informacion General
Fecha de Eilaboracion: 09/12/2016

Persona entrevistada  Moisés Aguirre
Cargo que desempefia Gestor de Cobranza

No Pregunta SI | NO
1 [ ¢Cuenta con un manual de procedimiento? X

2 g,Existén politicas definidas para la cobranza a los clientes?

3 | ¢Se encuentran definidas medidas sustitutivas de cobro?

¢ Las gestiones de cobro realizadas diariamente cuentan con una
revision de calidad?

¢La gestion de cobro efectuada se registra por medio de un
sistema por el cual se necesite un usuario y contrasena?

¢Los arreglos de pago convenidos son aprobador por un
superior?

¢ Tiene una meta diaria de recuperacion?

¢ Existe un canal para la resolucion de dudas?
¢ Los expedientes de los clientes se encuentran completos? X
0 |¢Se ha identificado fraudes durante la gestion de cobro?

¢ Los fraudes identificados en la cobranza por deficiencia en la
11 |validaciéon de documentos al momento de contrataciéon son X
comunicados al area de créditos?

X | X| X

XX X | X

=100 N| O

x

12 |¢Cuenta con bitacora de seguimiento de cobranza? X

13 ¢ Las politicas para la correcta resolucion de conflictos son X
claras?

14 ¢Hay asignacién de cartera de acuerdo a cantidad de dias de X
morosidad?

15 ¢ En caso de vacaciones o inasistencias, existe personal que X

cubra su puesto?
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Cédula EC 5/8
ABC, S.A. J.M.C.P

Elaborador por:
EVALUACION DE CONTROLES

Revisado por: E.X
Fecha: 30/12/2016
Cuestionario

Departamento de cobros

Informacion_General

Fecha de Elaboracion: 09/12/2016

Persona entrevistada  Josias Hernandez
Cargo que desempefia Supervisor de Cobranza

%/////////////////////////////////////////%Zw stionario

\

Pregu nta NO

1 ¢,Cuenta con un manual de procedimiento? X

¢ Realiza reuniones periédicas para revisar problemas, errores y X
2 |deficiencias?

¢ Supervisa la aplicacion de politicas? X

. Los expedientes tienen evidencia de revision por medio de X
4 |detalle de documentos validados?

¢ Tiene un listado que especifique los documentos que debe tener X
5 |el expediente del cliente para evidencia de revision?

¢ Se cuenta con politicas definidas para evaluacion de clientes en X
6 |casos especiales?

¢ Se da a conocer los cambios en los procedlmlentos de forma X
7 |escrita?

¢ Los cambios de personal operativo mantienen la calidad en X
8 |evaluacion de clientes?
g |¢lLos ermores en validacion de ventas son comunicados? X
10 | ¢Los expedientes de los clientes se encuentran completos? X
11 | ¢Las inconsistencias en documentacion son corregidas? X
12 |¢Hay amonestaciones a analistas por errores en revision? X
13 | ¢Se evalta de forma periédica la calidad de los analistas? X

¢ Las politicas para la correcta resolucion de expedientes de X
14 |clientes son claras?

¢ En caso de vacaciones e inasistencias del personal, existe X
15 |personal que cubra estos puestos?
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Cédula EC 6/8
QBC’ S-A. Elaborador por: J.M.C.P
EVALUACION DE CONTROLES Revisado por: E.X
Fecha: 30/12/2016
Cuestionario

Soporte Administrativo

Informacién_General

Fecha de Elaboracion: 09/12/2016

Persona entrevistada Carmen Garcia
Cargo que desempeiia Asnstente FlnanC|ero

//// n: ii”//////////////////////////////////////

¢ Hay segregacioén de funciones?

Pregunta NO
1 | ¢Cuenta con un manual de procedimiento? X
2 | ¢\Verifica la aplicacion de politicas? X
3 | ¢Analiza periédicamente la antigiedad de la cartera? X
¢ Cuenta con politicas definidas a seguir para los casos
4 |especiales en la determinacion de la antigliedad de saldo de los X
clientes? _
5 ¢ Se da a conocer de los cambios en los procedimientos de forma X
escrita?
6 :Los cambios de personal operativo mantienen la calidad en X
evaluacion de clientes?
7 | ¢Los expedientes de los clientes se encuentran completos? X
8 | ¢Existe revision oportuna de calculos realizados? X
9 X

10 |¢Se documenta adecuadamente la baja de los saldos antiguos? X

11 | ¢Es correcto el registro de la provision de cuentas incobrables?

¢ En caso de vacaciones e inasistencias del personal, existe X ‘

personal que cubra estos puestos?
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Cédula EC T8

630’ S-A. Elaborador por: J.MC.P
EVALUACION DE CONTROLES Revisado por: E.X
Fecha: 30112/2016

Descripcion de procedimientos realizados
Revisién de ingresos por ventas

Fuente: informacion proporcionada por el jefe de area

Objetivos: Evaiuar la forma de registro y autorizacion de ios ingresos por ventas
para establecer lo siguiente:

e Existencia de politica

e Segregacion de funciones

¢ Documentacion de respaldo

Procedimientos realizados: Con base en los expedientes de los clientes y las
facturas emitidas correspondientes al 1 de noviembre 2015 al 31 de octubre de 2016,
se precedié a verificar lo siguiente:

a) Documentos del cliente

b) Contrato firmado por el cliente

c) Verificaciéon de referencias

d) Verificacion de confirmacién de referencias personales

e) Verificacién de aplicacion de politicas

f) Verificacién de procedimiento de autorizacion

g) Orden y aceptacion de despaého

h) Antigledad de saldos de clientes

i) Pagos recibidos en cajas

j) Calculo de provisiones

k) Registro de poliza contable
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Cédula EC 8/8
’}BC’ S-A. Elaborador por: J-M.C.P
EVALUACION DE CONTROLES [ = EX
Fecha: 30112/2016

Conclusion: Con base a los procedimientos aplicados, a la revision de los mismos y
la documentacién proporcionada, se concluye que el resultado de las pruebas es
insatisfactorio, por lo que detectaron oportunidades de mejora en el disefio del

procedimiento.

No

Titulo

Hallazgo

Recomendacion

1.

Manual

Procedimientos

de

No se cuenta con un manual de

procedimientos en el area de

cuentas por cobrar, debido a que:

a) No se tiene establecidos por
escrito todos los
procedimientos de la entidad.

b) No se dan a conocer cambios
en los procedimientos de forma
escrita.

c) No hay definido un
procedimiento de notificacion y
correccién de errores.

Definicion
Politicas

de

No se cuenta definidas politicas
claras y de conocimiento del
personal, se identifico:

a) No existe un documento que
muestre de forma clara y
precisa las politicas aplicables
a las areas de creditos y
cobros.

b) No existen politicas definidas
para la evaluacién crediticia y
cobranza de los clientes.

c) No son claras ias politicas para
la correcta resoluciéon de
expedientes de clientes.

d) No se encuentra definido los
requisitos de documentacion
del cliente.

e) No se encuentran definidas
medidas sustitutivas de cobro y
resolucién de conflictos.

Disefar e
implementar un
manual de politicas
y procedimientos
que tena como
principal objetivo
facilitar la gestion
de validaciéon de
clientes y realizar
la gestibn de
cobranza de forma
eficiente, segun las
caracteristicas de
la empresa.
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funciones

respecto a las responsabilidades y
actividades a realizar por el
personal involucrado, se identifico
lo siguiente:

a) No se realiza reuniones
peribdicas para revisar
problemas, errores y
deficiencias.

b) No se evalia de forma
peribdica la calidad de la
evaluacion los analistas y la

cobranza realizada por los
gestores.

c) No se supervisa la aplicacion
de politicas.

d) No se amonesta a vendedores
por errores en ventas.

e) No se revisa de forma oportuna
los célculos realizados de la
provision de cuenta
incobrables.

No. Titulo Hallazgo Recomendacion
3. Deficiencias en | No se encuentran debidamente | Implementar  un
expedientes de | documentados los expedientes de | formulario para la
clientes los clientes, debido a: validacién del
a) No estan completos los | cumplimiento de
expedientes de los clientes. elaboracion y
b) No existe evidencia de revision | revision de
de expedientes por medio de | expedientes.
un formulario que detalle de
documentos validados.
4. Seguimiento de | No se notifican y corrigen los | Definir proceso de
errores errores identificados en las | notificacion y
diferentes actividades de la | seguimiento de
empresa. deficiencias en las
diferentes areas de
la empresa.
5. Politicas No se cuenta con directrices | Debe establecerse
Contables escritas 'y claras sobre el |como politica los
cumplimiento de los supuestos de | supuestos
cobrabilidad de la cartera. determinados por
la alta
administracion
sobre el célculo de
las provisiones.
6. Segregacion de | No se tiene un panorama claro con | Detallar de forma

clara y sencilla las
actividades y
responsabilidades
de todo el personal
gue interviene en
los diferentes
procesos del area.
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Avenida Castellana 12-39 zona 1, Ciudad de Guatemala
PBX: 2411-111, Correo electréonico O&M@gmail.com

0&M Profesionales 5.C.

12 de marzo 2017.

Licenciado
Antonio Bonifaci
Gerente General
ABC, SA.

Licenciado Bonifaci:

Con relacién al trabajo realizado con el objetivo de elaborar e implementar un manual de
politicas y procedimientos administrativos en la empresa ABC, S.A., y de acuerdo a los
téerminos estipulados en la oferta de servicios profesionales aceptada en su oportunidad.

Nuestro trabajo fue efectuado de conformidad con Normas Intemacionales de Auditoria
y el disefio del manual de politicas y procedimientos administrativos se realizé6 de
conformidad con la Norma Internacional de Informacién Financiera.

En documentos adjuntos encontrard una descripcidon de las observaciones mas
relevantes con sus respectivas recomendaciones, asi como el manual de politicas y
procedimientos administrativos adecuado a las caracteristicas y peculiaridades de la

empresa.

Nuestra consideracion de los controles no incluy6 un estudio detallado o una evaluacion
de cualquiera de sus elementos y no fue hecha con el propésito de hacer
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recomendaciones detalladas o de evaluar lo adecuado de los controles de la empresa,
para prevenir o detectar errores e irregularidad, sino de disefiar un manual de politicas y
procedimientos administrativos adecuado a las caracteristicas de la empresa.

Por otro lado, es conveniente recalcar que la administracion de la empresa es
responsable de establecer y mantener un adecuado sistema de control y de presentar

adecuadamente la informacion financiera.

Para cumplir con esta responsabilidad, la administraciéon debe hacer estimaciones y
juicios para evaluar los beneficios esperados y costos relativos a las politicas y

procedimientos de control.

Debido a las limitaciones inherentes en los controles, pueden ocurrir emrores o
irregularidad y no ser detectados Asi mismo, la proyeccion de cualquier evaluacion de
controles a periodos futuros esta sujeta al riesgo de que los procedimientos se conviertan
en inadecuados derivado de cambios en las condiciones o que la efectividad del disefio
y funcionamiento de las politicas y procedimientos pueda deteriorarse.

Estos informes: el manual de politicas y procedimientos administrativos y los hallazgos y
recomendaciones, fueron preparados para uso exclusivo de la empresa ABC, S.A.

Debe interpretarse que el criterio utilizado durante la consideracion de los controles
podria diferir significativamente de los criterios que la Administracién y cualquiera otra

parte puedan utilizar para sus propdsitos

Atentamente,

Eileen Aldina Xicol Chon
Auditor
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ANEXOS DE HALLAZGOS Y RECOMENDACIONES

No Titulo Hallazgo Recomendacion
1. Manual de | No se cuenta con un manual de | Disefiar e
Procedimientos | procedimientos en el area de cuentas | implementar un
por cobrar, identificando que: manual de politicas
a) No se tiene establecidos porescrito [y  procedimientos
los procedimientos de la entidad. que tena como
b) No se dan a conocer cambios en | principal objetivo
los procedimientos de forma | facilitar la gestion de
escrita. validacion de
c) No esta definido un procedimiento | clientes y realizar la
de notificacion y cormreccién de | gestion de cobranza
errores. de forma eficiente,
segun las
2. Definicion  de | No se cuenta con politicas claras y de | caracteristicas de la
Politicas conocimiento del personal, se |€émpresa.
identifico:
a) No existe un documento que
muestre de forma clara y precisa
las politicas aplicables a las areas
de créditos y cobros.
b) No existen politicas definidas para
la evaluacion crediticia y cobranza
de los clientes.
c) No son claras las politicas para la
correcta resolucion de expedientes
de clientes.
d) No se encuentra definido los
requisitos de documentacion del
cliente.
e) No se encuentran definidas
medidas sustitutivas de cobro y
resolucion de conflictos.
3. Deficiencias en | No se encuentran debidamente | Implementar un

expedientes de
clientes

documentados los expedientes de los

clientes, debido a:

a) No estan completos
expedientes de los clientes.

b) No existe evidencia de revision de
expedientes por medio de un
formulario que detalle de
documentos validados.

los

formulario para la

validacion del
cumplimiento de
elaboracion y
revision de
expedientes.
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No Titulo Hallazgo Recomendacion
4, Seguimiento de | No se notifican y corrigen los errores | Definir proceso de
errores identificados en las diferentes | notificacion y
actividades de la empresa. seguimiento de
deficiencias en las
diferentes areas de
la empresa.
5. Politicas No se cuenta con directrices escritas y | Debe establecerse
Contables claras sobre el cumplimiento de los | como politica los
supuestos de cobrabilidad de la | supuestos
cartera. determinados por la
alta administracion
sobre el célculo de
las provisiones.
6. Segregacion de | No se tiene un panorama claro con | Detallar de forma

funciones

respecto a las responsabilidades y

actividades a realizar por el personal

involucrado, se identifico lo siguiente:

a) No se realiza reuniones periddicas
para revisar problemas, errores y
deficiencias.

b) No se evalla de forma periodica la
calidad de la evaluacion los
analistas y la cobranza realizada
por los gestores.

c) No se supervisa la aplicacion de
politicas.

d) No se amonesta a vendedores por
errores en ventas.

e) No se revisa de forma oportuna los
célculos realizados de la provision
de cuenta incobrables.

clara y sencilla las
actividades y
responsabilidades
de todo el personal
que interviene en los
diferentes procesos
del area.
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ABC, S.A. &.BQ
{
MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS & 6

1. Introduccion
El presente Manual es un instrumento para uso interno de la empresa y contiene
informacion detallada acerca de las politicas y procedimientos aplicables a las

operaciones de las cuentas por cobrar de la entidad.

Tiene como propésito fundamental ser una guia para el trabajador, para la correcta
realizacion de sus tareas, y de esta manera obtener eficiencia y eficacia en el

cumplimiento de las funciones y responsabilidades asignadas al personal.

Describe de forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones que debera de

realizar el personal del area.

Para una mejor comprension de contenido del manual, se estructur6 de una manera
I6gica y sencilla, buscando alcanzar el objetivo para el cual fue elaborado, sin dejar de

ser una herramienta de conocimientos técnicos y administrativos.

Contempla las politicas generales que deben ser aplicadas por los responsables, asi
como también contiene los procedimientos para cada actividad de forma textual, tanto
en la venta de servicios, realizacion de la cobranza, calculo de cuentas de dudoso cobro
e incobrables Asi mismo, las actividades se muestran de forma esquematica y

secuencial.

Cabe senalar que el presente manual estara sujeto a modificaciones, tanto en las

politicas de operacion, como en las actividades a seguir.
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ABC, S.A. &.BQ
{
MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS & 6

2. Objetivo:

a) Estandarizar las actividades operativas del personal, para obtener informacion
financiera confiable, exacta e integra.

b) Establecer las directrices que deben cumplir los posibles clientes para poder
iniciar una relacion de servicios con la empresa y de tal forma garantizar la
eficacia de la cartera de clientes.

c) Servir como instrumento de consulta y apoyo en el manejo de las cuentas por
cobrar a clientes de la empresa.

d) Estandarizar las actividades realizadas por el personal, a manera que estas sean
realizadas en el menor tiempo posible utilizando las herramientas que la empresa

pone a disposicion.

3. Campo de aplicacion:
El presente manual esta dirigido a todo el personal del drea de cuentas por cobrar y

demas interesados de la administracion.

4. Aprobacién:
El presente manual entra en vigencia cuando la gerencia general lo autorice vy la
gerencia financiera y subgerencia de operaciones comerciales de las instrucciones para

su respectiva implementacion.

5. Declaracion de politicas:
5.1Generales
a) La informacién contenida en este documento unicamente puede ser modificada

por instrucciones de la Direccion de Finanzas Regional.
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ABC, S.A. &.BQ
{
MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS y $6

b) Todo cliente nacional o extranjero tiene opcion a contratar servicios facturados
siempre y cuando cumplan con los requisitos determinados por créditos, los

mismos aplican para clientes nuevos y existentes.

5.2Crediticias (venta de servicios)
a) Para la contratacién de servicios tanto para clientes nuevos como para los
existentes este debe cumplir con los requisitos que se detallan a continuacién:
1. Contrato

Identificacion personal

Constancia de ingresos

Constancia domiciliar

Autorizacidn consulta burd

Referencias personales

N o o ke N

Teléfono contacto adicional

b) Todo canal de venta es responsable de administrar los expedientes de la
siguiente forma:

1. Digitalizacién de documentos en un plazo maximo a 72 horas desde su
activacion.

2. La verificacion de expedientes para validar o criticar se debe realizar en
un maximo de 48 horas.

3. Realizar la modificacion y seguimiento de expedientes rechazados en un
plazo maximo de 72 horas a partir de la critica y unicamente se realizara
un reproceso por expediente.

4. Entregar el expediente fisico completo a los 15 dias después de su

activacion.
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS K 6

c)

Los clientes que no saben firmar por incapacidad fisica (no videntes, limitaciones
fisicas) o analfabetismo (no sabe leer o escribir), deben adicionar los siguientes
requisitos:

1. Colocar su impresion digital

2. Firma de testigo a ruego, puede o no tener parentesco con el cliente

3. Copia de documentos personales de cliente y testigo a ruego

Toda contratacion esta sujeta a verificacion ocular por parte de la agencia
responsable, con firma y sello del Gerente de Agencia y aprobacién del Gerente
Regional, dicha verificacion a su vez es obligatoria en las areas cuya funcion sea
la comercializacion de servicios, la informacion presentada en el formato
“Inspeccion Ocular” es responsabilidad del personal involucrado en la venta y

debe ser firmada por el Gerente de area. (ver Anexo 1)

Para autorizar contrataciones y tramites posventa (para clientes existentes y que
tienen calificacién) se debe cumplir con las siguientes condiciones, segun la

clasificacion del cliente:

Cliente Se Rechaza
A 2 o mas facturas vencidas
B 1 factura vencida mayor a $25
C 1 factura vencida por cualquier monto.
SC 1 factura vencida por cualquier monto.
N 1 factura vencida por cualquier monto.

Clientes nuevos:

f)

Todo cliente nuevo debe de cumplir con lo indicado en el numeral 5.1 y lo indicado

en los literales a) a la e) adicional a lo indicado en el presente apartado.
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g) El depdsito en garantia o cuota de instalacion a solicitar en los casos segun
corresponda, debe ser el equivalente a 2 meses de renta del servicio contratado

(servicio y equipos financiados).

h) Se le aplica validacion de acuerdo a lo establecido una calificacién de crédito; y
segun la parametrizacion de sistema se le asigna un limite de compra maximo,

siendo este el siguiente:

Score Limite de crédito en
dolares
0a50 $25
51a60 $50
61a70 $85
71280 $100
81a90 $130
91a100 $200

Clientes existentes:
i) Clientes existentes que desean adquirir mas de dos servicios, deben de ser

evaluados y autorizados por Activaciones/Créditos.

j) Para optar a una linea adicional debe cumplir adicionalmente los siguientes
requisitos:
1. No tener mas de 1 mes de atraso en linea activa

2. Aplica a categorias de clientes A,By C
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5.3Cobranza

a) La clasificacion del cliente se asigna segun morosidad y promedio de consumos,

y debe de ser actualizada mensualmente con base los ultimos seis meses.

TIPO Caracteristica
A, AA, AAA|Hasta 2 facturas vencidas no simultaneas (mora 1) pagadas hasta 5 dias despues del
vencimiento
B, BB, BBB [Mas de 2 facturas vencidas no simultaneas (mora 1) pagadas despues de 5 dias
despues del vencimiento
C, CC, CCC|2 o mas facturas vencidas simultaneamente (mora 2 en adelante)
SC No factura
N 0a 6 meses de facturacion

b) De acuerdo a la cantidad de dias y/o monto de facturas pendientes de pago, se

asigna cartera en mora de acuerdo a lo siguiente:

Mora 2: factura vencida con saldo mayor a Q.150.00 se asignan a

empresas de cobro externo durante 30 dias.

Mora 3: factura vencida con saldo mayor a Q.150.00 se asignan a

empresas de cobro externo durante 30 dias.

Mora 4. factura vencida con saldo mayor a Q.150.00 se asignan a

empresas de cobro externo durante 90 dias.
Mora 7

@)

Factura vencida con saldo mayor a Q.3,000.00 se asigna a abogados,
quienes después de realizar labor de cobranza determinan si se
realiza demanda judicial.

Factura vencida con saldos menores a Q.3,000.00 se verifica el

cumplimiento de las gestiones de cobranza y se solicita baja definitiva.
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c) Se debe realizar las gestiones de cobro correspondientes y las acciones por

impago de acuerdo a la etapa de mora en que el cliente se encuentre, para lo

cual se rige segun el servicio como continua:

Servicios Fijos:

PREMORA MORA 2 MORA 3
: Dias 1,3,5 Previo al
Cdangqad vencimiento de 31 35 60 61 61,65,70,75,80
e bias factura
Envio de Iw ) L
) Primera visita - .
. (premora) Bloqueo parcial . Cargos Suspensién de Ivr Infomativo de
Acciones ) ) personalizada
exceptuando clientes tipo A (mora 2) extemporaneos cargos blogueo total
clientes tipo A
MORA4-7 MORA8S MORA 12+
Cant|(/iad 61-210 0 91 Dia 211-240 Dia 240 Dia 360 0 mas
de Dias
Asignacion de Asignacion de
abogados cobro extra )
. abogados cobro extra Saldamiento por
judicial saldos . . . ey
. .. Baja de serviios  [judicial saldos mayores| ,, . A requisitos fiscal con
Acciones | mayores (*); paralos Bloqueo total L N Baja del servicios fijos )
moviles (*); paralos saldos todas sus gestiones
saldos menores ! o
. menores continua (Incobrabilidad)
continua cobranza
cobranza externa
externa

Servicios Moviles:

NO MAYOR 2 MESES
PREMORA MORA 1
Dias 2,5,10
Dias | "reviea 0 1 2 5 7 1 25,27, 29
vencimiento
de factura
Envi6 de i Locucion Primera
Sms preventiva de Blogueo Bloqueo total Aaignacién call
. . ) - - ) - Ivr blogqueo
Acciones | Preventivo | I informativo |informacion de| parcial todos | y suspension total center (Mora 1)| Iur bloqueo total
Exceptua bloqueo los clientes de cargos | visita
clientes A parcial personalizada
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MORA 2 MORA 3
Dias 31 35 91 120-240 360
Bloqueo
. total y primer visita Baja de Asignacion a | Saldamiento
Acciones ., .
suspension | personalizada contrato abogados fiscal
de cargos

d) Los descuentos por pago de saldos morosos, son autorizados segun la siguiente
tabla:

Monto Autorizacion
10% de la mora |Politica
15% de la mora |Gerente de Operaciones Comerciales
Mas de Q.10,000 |Gerente de Operaciones Comerciales y Gerente de Finanzas

e) El saldo de la deuda con el descuento ya aplicado se cancela en un unico pago.

f) Se financia el pago del saldo moroso cuando lo adeudado es mayor a Q1,000 00

en mora 1 a 6, deben estar autorizados por:

Cantidad de Autorizacion
3 Politica
4ab Gerente de Operaciones Comerciales
Mas de 6 Gerente de Operaciones Comerciales y Gerente de Finanzas

5.4Estimaciones
a) La medicion de las cuentas incobrables de clientes se realiza en forma mensual,

debe tomarse de base los saldos al cierre del mes anterior.
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b)

d)

Se determina la reserva para cuentas incobrables, por el total de los clientes con

saldos vencidos a mas de 90 dias.

Se realiza el registro para cuentas incobrables, si el formato de la pdliza, cuenta
con la firma de revisado y autorizado por subgerente de Operaciones Comerciales,

subgerente de Contabilidad y Gerente de Finanzas.

En el momento que se vence la 4 factura se solicitara la baja definitiva por mora de
los servicios, debe incluir la siguiente informacion:

Detalle de Morosidad

Montos de Saldos Vencidos

Impacto en reduccion facturacion mensual

Gestiones de Cobros realizadas

SNl

Justificacién de la baja

Se considera incobrabilidad con la obtencion del dictamen el cual es emitido
después de cumplido lo siguiente:
1. Ejecucion de todas las politicas de cobranza sin logro del cobro

2. Tener 2 afios de antiguedad de generada la deuda, por prescripcion

Las cuentas por cobrar a operadores locales e internacionales, son administradas
y gestionadas en cobros por medio de Clearing House de acuerdo a la legislacién

de la Superintendencia de Telecomunicaciones.
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6. Simbologia

Los simbolos a utilizar en los diagramas de flujo son los siguientes:

Nombre

Simbolo

Descriptivo

Terminador

Proceso

Decision

Proceso
Definido

Documento

Referencia

Base de datos

Referencia

)

Indica el inicio o terminacion de un
procedimiento especifico.

Representa la realizacion de una
operacion o actividad relativa a un
procedimiento.

Representa una decisiéon en la cual
existen varios caminos o soluciones
posibles.

Es la referencia o llamada al inicio de
otro procedimiento interno.

Representa  cualquier tipo de
documento formato generado y
trasladado en el transcurso del
procedimiento.

Conector o enlace hacia otra pagina
del diagrama de flujo.

Representa un conjunto de datos
pertenecientes a un mismo contexto y
almacenados sistematicamente para
su posterior uso.

Conector o enlace en la misma
pagina del diagrama de flujo.
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7. Descripcion de procedimientos y diagramas de flujo propuestos

7.1 Evaluacion crediticia (Fijos y Méviles)

a) Descripcion de la operacion:

El procedimiento para la validacién de las ventas de servicios fijos 0 méviles para

clientes nuevos o existentes con contrato, enfocado a tener una cartera sana, es el

siguiente:

1.

Ejecutivos de venta, realiza venta de acuerdo a procedimiento establecido, obtiene
documentacion soporte de acuerdo a politicas, escanea cada documento y carga
imagenes legibles de los mismos al sistema para revision, agrega en campo

especifico el registro de los documentos del cliente y completa la gestion.

El sistema valida que el campo de registro de los documentos este completo, si no
estd completo muestra error para que ejecutivo de ventas corrija, caso contrario

traslada a etapa de evaluacién de créditos las ventas realizadas.

Supervisor de créditos diariamente genera reporte de las gestiones de venta de
servicios y asigna en el sistema a los diferentes analistas de créditos considerando
que todos los analistas tengan una cantidad de gestiones a validar equitativa, los
tipos de gestion son:

» Gestidn de venta, (clientes nuevos o existentes)

» Seguimiento de gestion (gestiones rechazadas para correccion)

Analista de créditos recibe los casos, verifica si la gestidbn cumple las politicas 5.2
y completa “Lista de verificaciéon de documentos y caracteristicas en expedientes

del cliente” (ver anexo V), resuelve, ingresa comentario y graba, los criterios
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evaluados son los siguientes:

v' Si es cliente existente revisa el cumplimiento de requisitos de acuerdo al
tipo de cliente.

v' Si es cliente nuevo verifica la calificacion de crédito, limite de compra
disponible y que el valor de la compra realizada se encuentre dentro del
limite, confirma referencias comerciales y crediticias.

v Si corresponde a seguimiento de gestion, verifica si la deficiencia reportada

anteriormente fue corregida.

5. El sistema recibe el comando de la resolucion ¢ la gestion fue aprobada?
Sl: Valida el tipo de contratacion, continua paso 7

NO: traslada la gestién al personal de ventas, continua paso 6

6. Ejecutivo de ventas corrige, completa y finaliza la gestién para que ésta sea
evaluada nuevamente por créditos, debe de tomar en cuenta el comentario de

créditos.

7. El sistema valida ¢ la contratacion corresponde a servicio fijo o0 movil?
Fijo: ejecuta proceso de instalacion del servicio, continua paso 9

Movil: completa la gestion, continua paso 10

8. El Sistema traslada al area de instalaciones las gestiones de ventas aprobadas
por créditos incluyendo la informacion necesaria para envio de técnicos a instalar

el servicio para el caso de fijo.

9. Técnico en instalaciones Inicia procedimiento de instalacién de servicio, y al

finalizar dicho procedimiento cierra la gestion de venta.

10. Inicia la facturacion del cliente.
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b) Diagrama de flujo:

No. | Responsable Actividad Ventas Créditos Sistema Instalaciones

Inicio (;)

Ejecutivo de | Realiza procedimiento de ventas
Ventas establecido.

Sistema valida que informacién
2 Sistema este completa y traslada a
créditos.

\ 4

) Genera reporte de las gestiones
3 Supe’rw_sor de venta de servicios y asigna
de créditos | en el sistema a los diferentes

analistas de créditos. v
. Recibe gestiones y verifica el
4 Analistade | o mplimiento de las politicas,
créditos resuelve y graba gestion.
¢La gestién esta aprobada?
5 Sist Si: Valida el tipo de contratacion
Istema No: traslada la gestion al ——NO—
personal de ventas.
6 Ejecutivo de | Corrige, completa y da < sl
ventas continuidad a la gestion.
Y
¢;Corresponde a venta de )
7 Sistema servicio fijo o movil? Movil
Movil: Se completa la gestion.
Fijo: Traslada a instalacion.
Fijo
Traslada gestion aprobada con
8 Sistema la informacién necesaria del
cliente a instalaciones.
A 4
Inicia procedimiento de
9 Técnico instalacion de servicio y finaliza
gestion.
. Inicia la facturacion del cliente de ) <
10 Sistema . > <
acuerdo a la contratacion.

Fuente: Elaboracién propia, Marzo 2017

103




ABC, S.A. &.BQ
{
MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS & 6

7.2 Gestion de cobranza (servicios fijos y moéviles)

a) Descripcion de la operacion:

El procedimiento adecuado para el control y administracion efectiva y eficiente de la
cartera de clientes por cobrar, orientado en tener una cartera saludable, contiene las

actividades siguientes:

1. El médulo de cobranza se alimenta diariamente con las facturas a vencer en cinco

dias y las vencidas del dia anterior de forma automatica

2. Supervisor verifica en el bolsén de cobranza y genera las siguientes bases de
datos:
a) Clientes en pre-mora y mora indicando el monto a pagar y envia a call center
b) Clientes para realizar bloqueo parcial
c) Clientes para realizar bloqueo total
d) Servicios clasificados por morosidad mayor a mora 4

e) Servicios para incobrabilidad

3. Supervisor de call center carga la base de datos por morosidad al sistema de
Respuesta Interactiva de Voz (IVR por sus siglas en inglés) para que realice los
envios de mensajes de voz, hasta que el cliente realice el pago correspondiente y
envia confirmacion a supervisor de cobranza sobre la parametrizacion y envio de

mensajes

4. Supervisor de cobranza recibe confirmacién de configuracién y carga base de
datos de clientes para bloqueo parcial y total en sistema y aplica bloqueo (bloquea
llamadas salientes, entrantes y suspende facturacion).
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. Supervisor de cobranza carga base de datos de clientes/facturas con morosidad
mayor a 4 (61 dias) y realiza actualizacion asignacion de la cartera de acuerdo de
cobro administrativo segun las politicas y retira los casos que deben ser

trasladados a cobro Juridico.

. Gestores de cobro administrativo gestionan la cartera asignada por 30 dias,
¢obtiene el pago del cliente?
Sl: gestiona pago, continua actividad 7.

NO: mantiene asignacion, continua actividad 8.

. Obtiene comprobante de pago e inicia proceso “Pago de servicios”, actualiza

reporte.

. Gestor de cobro administrativo actualiza reporte en Excel de las fechas, horarios

y tipo de cobranza realizada.

. Gestores de cobro administrativo, trasladan reporte semanal de los servicios
recuperados, y las gestiones de cobro sin éxito al supervisor de cobros para

actualizacion de indicadores

10. Asistente de cobro juridico, recibe la asignacion de los servicios que estara vigente

por 30 dias, en los cuales contacta via telefénica, realiza 2 visitas al cliente para
llegar a un arreglo de pago del servicio sea en un solo pago o por medio de

convenio Hasta agotar instancias

11.Asistente de cobro juridico ¢ obtiene el pago del cliente?

Sl: obtiene comprobante de pago, continua actividad 12.

NO: documenta las gestiones realizadas, continua actividad 13.

105




ABC, S.A. A;.B\C
[/
MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS K 6

12.Si no se recupera el saldo y el monto es mayor de acuerdo a politicas se demanda
al cliente por falta de pago y se inicia el procedimiento legal, se actualiza reporte
de cobranza juridica todos los saldos no recuperados (mayores y menores) y se

envia expediente a supervisor de cobros.

13.Si se recupera el saldo, se actualiza reporte en Excel indicando fecha, valor y

numero de recibo de pago/depdsito bancario, gestor de cobro.

14.Supervisor de cobros recibe expedientes y reportes de cobro administrativo y

juridico, verifica ajustes aplicados a cuenta corriente del cliente.

15.Supervisor de cobros extrae del sistema reporte de desempefo detallado por
gestor para verificar la recuperabilidad de los saldos, retroalimenta al personal el
cumplimiento de metas individuales, del departamento, por morosidad y concilia

con reportes recibidos,

16.Supervisor de cobros traslada resultados de cobrabilidad y expediente de saldos

irrecuperables a jefe de cobros.

17.Jefe de cobros, revisa reportes establece nuevas estrategias de cobranza y meta

de recuperacién y archiva.

18.Jefe de cobros genera archivo con el soporte de todas las instancias de cobro
realizada sin resultados concilia con reporte de supervisor de cobros y solicita la
baja de los servicios por incobrabilidad (mora 9) en la cuenta por cobrar a la

gerencia de Finanzas.

19.Sub gerente financiero recibe requerimiento e inicia procedimiento de baja y

actualizacion del maestro de clientes.
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b) Diagrama de flujo:

. ) Cobro Cobro
Responsable Actividad Cobros Sistema S L
No. P Call Center Administrativo Juridico
inicio C 0
Alimenta la informacion de los
1 Sistema servicios que se encuentra
proximos a vencer y vencidos.
Genera del sistema bases de
. datos de los servicios para
o | Supervisor | .gignacion y  ejecucion  de <
de cobranza | ¢ohranza, y traslada informacion
a call center.
. Carga a sistema, programa
Supervisor | enyio de mensajes de cobranza
3 de call automaticos, y confirma la
center recepcion de la informacion.
Supervisor Recibe notificacion de
4 de cobranza | configuracion, y aplica bloqueo <
parcial o total en sistema.
Supervisor | Realiza asignacion de la cartera obro Juridico
5 de cobranza |de acuerdo a la morosidad,
cobro administrativo o juridico. Cobro
Administrativo
Realiza gestiéon de cobro por 30
Gestor de dias, ;obtiene el pago del
6 cobranza  |cliente?
Si: Gestiona pago
No: Mantiene en asignacion S|
7 Gestor de Realiza procedimiento de pago NQ
Cobranza de servicios.
A4
8 Gestor de Actualiza reporte de las
cobranza gestiones realizadas. >
Y
Gestorde |Envia reporte de cobranza
9 Cobranza |realizada y estrategias de cobro
a supervisor de cobranza
Y
Asistente Recibe las asignaciones,
10 cobro contacta, notifica a cliente y
juridico agota instancias gj
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" . . Cobro Cobro
Actividad obros
No. | Responsable vi C Finanzas Sistema Administrativo Juridico
Asistente Asistente de cobro juridico
cobro ¢ obtiene el pago del cliente?
1 juridico Sl:  Obtiene comprobante de 1
pago.
NO:  documenta  gestiones
realizadas. E “I’
Asistente | Regliza demanda al cliente (si
12 | cobro aplica).
juridico
Asistente Actualiza y envia reporte de
13 cobro cobranza realizada y soporte de L
juridico cobro a supervisor de cobranza
Supervisor | Recibe expedientes y reporte,
14 ifica saldos/ajustes aplicad <
de cobranza | Verifica saldos/ajustes aplicados <
a cuenta.
Obtiene reportes del sistema y
15 Supervisor |concilia  con los  reportes
de cobranza | recibidos, verifica cumplimiento
de metas.
Supervisor Traslada resultados y >
16 | ge cobranza |€XPedientes de saldos
irrecuperables.
A
17 Jefe de revisa reportes establece nuevas
cobranza estrategias y archiva.
A
Jefe de Solicita la baja de los servicios
18 cobranza por incobrabilidad a finanzas.
Recibe requerimiento y se inicia ’
19 Subgerente procedimiento de baja en
de Finanzas actualizacion  de

sistema vy
maestro de clientes.

Fin

Fuente: Elaboracién propia, Marzo 2017.
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7.3 Aplicacion de pagos

a) Descripcion de la operacion:

El procedimiento para registrar y controlar los pagos realizados por los clientes y la
recuperabilidad de la cartera, encauzado a registrar de forma eficiente e integra los

pagos y presentaciéon de informacion financiera, el procedimiento es el siguiente:

1. El cliente se presenta:
a) En caja a realizar el pago de sus servicios (cliente no asignado a cobro
administrativo)
b) Con gestor de cobro asignado y solicita el saldo de su deuda y/o descuento
sobre el valor a pagar y continua en numeral 3 (cliente en cobro administrativo

0 juridico)

2. Cliente solicita en caja el valor pendiente de pago en su servicio, continua en

numeral 8.

3. Gestor de cobros verifica en el sistema el saldo y morosidad y proporciona
informacion al cliente, determinan si el pago se realiza por medio un solo pago
con descuento o varios pagos sin cobro de intereses y entrega formulario
“Acuerdo de pago” (Ver anexo Il), completa, firma el mismo como aprobacion y

presenta el resultado a jefe de area para autorizacion.

4. Jefe/subgerente de cobros revisan los calculos y monto de descuentos, cuotas,
valor a pagar por el cliente en el formulario “Acuerdo de pago”, y devuelve a

Gestor de cobros para continuar con el tramite.
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. Gestor de cobros verifica datos del formulario y confirma ¢ requiere autorizacion
de gerente financiero?
Sl: traslada para autorizacion.

NO: Continua con la actividad 7

. Gerente financiero revisa y aprueba “Acuerdo de pago” por medio de firma y

traslada a Gestor de cobros para que continue con el tramite.

. Gestor de cobros indica al cliente el monto que debe pagar y valor de descuento

(cuando aplica) e informa que debe de cancelar en cajas.
. Cliente paga el monto indicado.
. Cajero registra el pago a cuenta corriente del cliente, registra ingreso en cuenta

bancaria y entrega comprobante de pago, en el cual se puede verificar numero

de servicio, monto, fecha y forma de pago.

10.Cliente entrega a gestor de cobros, copia del recibo de pago para seguir con el

tramite.

11.Gestor de cobranza recibe copia del recibo de pago, confirma que el monto

cancelado coincida con lo indicado en el formulario, verifica que este aplicado
correctamente a su cuenta y elabora solicitud de aplicacion de ajuste por el
descuento otorgado o apertura de financiamiento de saldo en el niumero de
servicio y traslada expediente a especialista de post-facturacion.

12.Especialista post facturacion verifica que el “Acuerdo de pago” este debidamente

autorizado y que el valor del pago del cliente corresponda al valor con descuento

o al valor de la primera cuota del financiamiento
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13. Especialista post facturacion si todo esta correcto, registra el descuento otorgado
a la cuenta corriente del cliente para regularizar el saldo, en caso de ser
financiamiento abre el mismo para carga de cuotas en posteriores facturas,
imprime poliza contable o apertura de crédito firma de elaborado y obtiene firma

de contador general y archiva poliza (Ver anexo lll).

14.Especialista post facturacion envia a jefe de cobranza expediente.

15. Gestor de cobranza recibe expediente con el sello de “Operado” y archiva.
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b) Diagrama de flujo:

L } Cobro Cobro "
No. Responsable Actividad Cliente Cobros Administrativo Juridico Finanzas
Inicio
) Se presenta a realizar el pago de )
1 Cliente servicios en caja o con gestor de Caja
cobro.
A 4
Solicita numero de servicio del
2 Cajero cliente y proporciona monto a
pagar.
Gestor
. ., i de Cobro
3 Gestorde | Traslada informacion al cliente y
cobranza completa “Acuerdo de pago’, y >
obtiene autorizaciones.
4 subéeefree;te/ Revisa y aprueba “Acuerdo de
cobros pago™.
Si el descuento/cantidad de \
5 Gestorde  |cuotas requiere aprobacion de
cobranza |gerente financiero lo traslada Si
caso contrario sigue proceso.
A
Gerente Revisa y aprueba “Acuerdo de
6 financiero pago”’ y traslada a gestor de NO
cobranza.
A,
7 Gestor de Notifica descuento aprobado y
cobranza saldo a pagar. (?
8 Cliente Paga el monto indicado. <
Registra el pago, envia comando
9 Cajero para liberacion de los servicios >
bloqueados y entrega
comprobante al cliente.
10 Cliente Entrega comprobante de pago a <
Gestor de cobranza. @
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i : Cobro Cobro ;
No. | Responsable Actividad Cliente Cobros Administrativo Juridico Finanzas
Recibe comprobante de pago y i
1 Gestor de traslada para aprobacion de
Cobranza aplicacion de descuento o
financiamiento
Especialista Recibe acuerdo de pago y aplica
12 post ajuste por descuento o apertura
facturacion | financiamiento.
Especialista |Imprime pdliza de registro/ a
13 post financiamiento y obtiene firmas
facturacion | de aprobacion.
14 Especialista | Archiva poliza  contable
post  |traslada expediente a cobros
facturacion
15 Gestor de . . .
cobranza Recibe expediente y archiva.

Fin

Fuente: Elaboracion propia, Marzo 2017
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7.4 Estimacion de cuentas incobrables

a) Descripcion de la operacion:

El procedimiento adecuado, eficiente y eficaz para la realizacion del calculo y registro
enfocado a reflejar en la informacion financiera de la entidad lo mas apegado posible a

la recuperabilidad de la cartera, por lo anterior el proceso es el siguiente:

1. Asistente administrativo recibe de asistente contable integracién de la antigiedad
de saldos (incluye la provision de cuentas incobrables); de jefe de cobros base

de datos de la cartera dada de baja y la asignacion de la cartera a cobro juridico.

2. Asistente administrativo genera del sistema reporte de la cartera pendiente de

pago de acuerdo al tiempo vencido especificado en politicas (90 dias).

3. Asistente de soporte administrativo verifica que la base de asignacion de cartera
a cobro juridico no contenga saldos de clientes dados de baja, en caso de error

notifica a jefe de cobranza para correccion.

4. Asistente de soporte administrativo, realiza la clasificacion de los saldos de
acuerdo a morosidad y concilia con integracion contable, en caso de haber

diferencias las identifica y solicita correccion a gerencia de sistemas.

5. Administrador de sistemas, verifica las inconsistencias en los sistemas, y realiza
la correccidn que corresponda, y concilia el saldo proporcionado por operaciones

comerciales en el archivo maestro de clientes y notifica los cambios realizados.
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. Asistente administrativo obtiene el valor del ajuste a la provision de cuentas
incobrables de la siguiente forma: identifica los saldos vencidos con mas de
noventa dias y compara el monto de las cuentas incobrables con el saldo de la
provision contable existente y completa el formato de la pdliza en Excel y firma

de elaborado.

. Asistente administrativo traslada expediente para autorizacion de subgerente de
operaciones comerciales que incluye el calculo de estimacidn cuentas
incobrables, comparacion entre el saldo contable de la reserva para cuentas
incobrables antes del ajuste y el calculo; y formato de pdliza de ajuste de la

reserva para cuentas incobrables.

. Subgerente de operaciones comerciales, revisa y si esta correcto firma de
autorizado, y traslada a subgerente de contabilidad; caso contrario devuelve para

revision y correccion.

. Sub gerente de contabilidad, revisa y si esta correcto firma de autorizado y
traslada a gerente de finanzas para aprobacién; caso contrario es devuelvo para

revision y correccion.

10.Gerente de finanzas, revisa si esta correcto aprueba el registro y traslada a

contabilidad para la ejecucion de la partida contable del ajuste, caso contrario

devuelve para su revisidn y correccion.

11.Sub gerente de contabilidad recibe expediente para registro de ajuste a la

provision de cuentas incobrables, y traslada a asistente contable.
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12.Asistente contable recibe expediente y registra el ajuste en el sistema
aumentando o disminuyendo el saldo dependiendo cual sea el caso, imprime

poliza, firma de elaborado y traslada a contador general.

13.Contador general recibe expediente y poliza contable, revisa que los montos
registrados y el expediente sean los correctos y firma, traslada expediente a

asistente contable.

14. Asistente contable archiva expediente.
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b) Diagrama de flujo:
L - Gerencia :
No. Responsable Actividad Cobros Contabilidad Financiera Sistemas
Inicio ;)
Asistente Rett_:it.).ed g Lnteglracién ge
1 administrativo |2ntgueda e la cartera. e
clientes, cartera dada de baja y
cartera asignada a cobro
juridico.
A 4
Asistente Genera del sistema reporte de
2 administrativo | cartera pendiente de pago.
. . A 4
Asistente Verifica que _Ia 'cgrtera asignada
3 administrativo |€" cobro juridico no tenga
servicios dados de baja. l
4 Asistente Conctj:.iliat rep;orte de cartera
administrativo |P€" |en.c'a e pago con
integracion contable. l
5 Asistente | Solicita correccién de diferencia
administrativo |en |as conciliaciones realizadas
- Verifica las inconsistencias,
6 Administrador . . )
] corrige y notifica los cambios
de sistemas )
realizados.
Asistente Obtiene valor del ajuste a la
7 administrativo |provision, completa formato de <
poliza.
8 Asistente Traslada expediente para Y
administrativo [autorizacion.
Subgerente
9 def Revisa, autoriza y traslada a
operaciones  |contabilidad para registro.
comerciales
v
Subgerente Revisa, autoriza y traslada a
10 de gerente” financiero para
contabilidad | @probacion. —
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o - Gerencia .
No. | Responsable Actividad Cobros Contabilidad financiera Sistemas
Recibe expediente revisa,
11 _Gererlte aprueba y traslada a
financiero | gontabilidad.
. Realiza el registro contable,
12 Asistente imprime y firma pdliza y traslada <
contable a contador general
A 4
13 Contador Revisa el registro y firma pdliza
general
A4
14 Asistente Recibe expediente y archiva.
contable

Fuente: Elaboracion propia, Marzo 2017.
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8. Glosario

IVR Interactive Voice Response, (Respuesta Interactiva de
Voz)

Script Conjunto de acciones o secuencia de dialogos que estan
especificamente relacionados con alguna situacion en
particular

Tipos de Clasificacion asignada segun el comportamiento del pago

Clientes del cliente de los ultimos seis meses , se definen tres
grupos de clientes, A,By C

Mora Estatus cuando ha vencido el plazo establecido como
fecha limite en la factura del cliente para que haga efectivo
Su pago

Dictamen Documento que contiene la informacién sobre la
verificacion de documentos, referencias (internas vy
externas) de una investigacion solicitada

Requisito Necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita y obligatoria

Sistema Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactuan

Eficiencia Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados

Eficacia Extension en la que se realizan las actividades

Procedimiento

Estimacion

planificadas y se alcanzan los resultados planificados

Descripcidn secuencial de la realizacion de actividades
que integran un proceso

Determinacion del valor o importe en libros de los saldos
incobrables a clientes, utilizando criterios establecidos por
la alta administracion
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9. Anexos

ANEXO |
Formato Inspeccién Ocular

FECHA:

DATOS GENERALES DEL CLIENTE

MNombre del Cliente:

Direccion:

Nombre del Representante Legal:

Nombre y puesto de quien informa:

DESCRIPCION DEL INMUEBLE
IPQ DE EDIFICIO

En Construccién:
De un Nivel:
De dos Niveles:

Identificado por Rotulo:

O OO0

que se dedica la empresa?

Cuantos afios en el mercado?

Descripcion general def inmueble:

Inmueble: Propio: Sy NO 7y Arrendado: SI /7 NO
‘J / ) O

Descripcion area de ubicacion del inmueble:

ipo de Colonia:

nfirmacion de Servicios Soficitados (USQO):

SELLO Vo.Bo.
Cliente

NOMBRE Y FIRMA VERIFICADOR .-

HORA Y FECHA VERIFICACION.-
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Linea Claro Turbonet Otros

Causas
Convenio Baja a servicio Descuento
Reclamos ANERSQe” Problemas técnicos

Servicio no suministrado Formato ACG@rpa@ﬂ@“eépago Otros

Nombre Cliente:

Tel Deuda:
Monto:
Gestion:

Fecha de Gesti6on

Firma Cliente Tel Contacto:

Nombre del Asesor que Atendio6:

Observaciones:

Solicitud Monto

[__]credito

—

DExoneracion Penalizacion

Meses de penalizacion Monto Penalizacién
[ | [Q.

Cuotas de equipo Total Equipo

[Q.

Resolucién :

| |Rechazado Aprobado | |

Responsable
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ANEXO Il
Formato de pdliza contable
POLIZAS DE DIARIO
CUENTA SUB-CTA NOMBRE PARCIAL DEBE HABER
SUMAS IGUALES
CONCEPTO
CONTROL  |HECHO POR: |REVISADO: AUTORIZADO: |AUXILIAR ES: [DIARIO
FECHA: POLIZA No.
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ANEXO IV

Lista de verificacion de documentos y caracteristicas en expedientes del

cliente

Contrato

Identificacion Personal

Constancia de ingresos

Constancia domiciliar

Autorizacion consulta burd

Referencias personales

Teléfono contacto adicional

Datos del cliente coinciden con identificacion
personal del cliente

Se encuentra firmado correctamente

firmas coinciden con documento de identificacion

Los rasgos de la firma del cliente

Los rasgos fisicos concuerden con la fotografia y
fecha de nacimiento.

Que sea hoja de imprenta.

Que el membrete de la empresa este completo,
nombre direccion y teléfonos fijos no celulares.

Que los numeros de teléfono estén a nombre de la
empresa o en la misma direccion que indica la carta.
Que especifique el tiempo de laborar, puesto e
ingresos.

Firma y nombre de quien emite y sello.
Debidamente llena

Referencias crediticias
Referencias comerciales

Soporte de contanto y confirmacién de referencias

Senicio fijo

Senvicio movil
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1.

3.

CONCLUSIONES

La falta de un manual de politicas y procedimientos no permite registrar y
transmitir en forma ordenada y sistematica, informacion de la entidad, en las
siguientes caracteristicas: presentar sistemas y técnicas especificas o bien
sefalar los procedimientos necesarios para ejecutar el trabajo y lograr

informacion financiera oportuna y veraz.

Los manuales de politicas y procedimientos definidos en una Empresa de
Telecomunicaciones, son fundamentales en el desarrollo eficiente y eficaz de
las actividades cotidianas, por lo que es muy importante que estas cuenten
con una definicion légica, funcional y adecuada que permitan la resolucion
de inconvenientes, delimitar las funciones y responsabilidades de los

ejecutores.

Al no existir un instrumento que defina con precision las politicas y
procedimientos se dificulta el control por parte de los supervisores de las
tareas delegadas en el registro de las operaciones y seguimiento de las
diversas gestiones de la entidad, para obtener la eficiencia y eficacia en el

cumplimiento de las funciones y responsabilidades del personal.

Se confirma la hipétesis planteada en el plan de investigacion en lo referente
a la necesidad de implementar un manual de politicas y procedimientos
administrativos debido a la falta de optimizacién del recurso humano y

materiales para la correcta ejecucion de actividades.
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RECOMENDACIONES

Las Empresas de Telecomunicaciones, deben de implementar un manual de
politicas y procedimientos con el objetivo de obtener el eficaz cumplimiento
de las funciones y responsabilidades de las areas objeto de estudio, al
establecer las politicas que regulen las actividades operativas vy
administrativas que permitan obtener informacién contable de la entidad
integra y oportunamente, apegada a las Normas de Informacién Financiera

para una adecuada toma de decisiones

Promover la utilizacion del manual de politicas y procedimientos en la unidad
de analisis, para facilitar el control por parte de los supervisores de las tareas
delegadas, ya que representa un instrumento que define con precision,
cuales son los actos que permiten obtener el cumplimiento eficaz de las

funciones y responsabilidades del personal.

Es necesario que las Empresas de Telecomunicaciones por medio de la
administracion, realice de forma periddica una evaluacién de las politicas y
procedimientos definidos, y actualizarlos cuando corresponda para
responder ya sea a nuevos lineamientos o cambios en las actividades, a fin

de mantener lo mas apegado posible a la realidad los mismos.

La administracién de la empresa, debe de verificar periddicamente por lo
menos una vez al mes que el personal operativo este cumpliendo las politicas
establecidas y este realizando de forma correcta las diversas actividades del
procedimiento, teniendo uniformidad de acuerdo como lo indica el manual,

para poder logar el objetivo planteado.
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ADSL

AMPS

ATM

CDMA

CDR

CENTREX

CLEARING
HOUSE

EDGE

EVDO

GLOSARIO

Asymmetrical Digital Subscriber Line (Linea Digital Asimétrica
de Usuario): Tecnologia MODEM que proporciona mayor ancho de
banda que las lineas telefonicas ordinarias. Lo asimétrico es capaz
de proporcionar una conexion mas rapida entre la oficina central y el
local del cliente.

Advanced Mobile Phone Service TIA/EIA-553 (Servicio Avanzado
de Telefonia Movil): El sistema predominante de telefonia celular en
los paises de Norte América, Sur América y en otros 35 paises.
AMPS opera en los 800 MHz y en un sistema celular analogo FDMA
usando 30 KHz por canal simple.

Asynchronous Transfer Mode (Modo de Transferencia
Asincroénica): Es una rapida técnica multiplexica y moévil que usa el
tamano fijo de células para apoyar varios tipos de trafico como voz,
data y video.

Code Division Multiple Access (Codigo de Division Multiple
Acceso): Una tecnologia de comunicacién celular digital utilizada
como una técnica de acceso multiplexica y multiple, mediante la cual
multiples llamadas son codificadas individualmente para Ila
transmision por un canal en forma simultanea.

Call Detail Record (Registro de Llamada Detallada): Es una
caracteristica del sistema que toma los detalles de llamadas, como
tipo, tiempo, duracion, origen y destino. CDRs pueden ser usados
para el control de la red, contabilidad y propdsitos de facturacion.

Central Exchange (Intercambio Central): Este es un sistema de
intercambio ejecutado desde la oficina central que guia y cambia
llamadas para organizaciones no lucrativas y comerciales, mientras
proporcionandoles con servicios comparables facilitados por
intercambio de ramas privadas.

Entidad encargada de la liquidacién de las operaciones entre los
participantes del mercado de derivados. Las operaciones estan
garantizadas ante posibles incumplimientos de una de las partes.

Enhanced Data Rates for Global Evolution (Evolucion Global de
la Capacidad Mejorada de Datos): Una técnica para aumentar la
capacidad de transmisién de datos en una frecuencia de radio de 200
KHz, tal como se usa en las redes GSM.

Evolution-Data Optimized o Evolution-Data Only: Es un estandar
de telecomunicaciones para la transmision inalambrica de datos a
través de redes de telefonia celular evolucionadas.
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FTP

GPRS

GSM

HSDPA

HSUPA

HSPA

MMS

File Transfer Protocol (Protocolo de Transferencia de Archivos):
Extensamente usado antes de 1995, es un protocolo que habilita al
usuario registrarse a computadoras en otros lados y transferir o
extraer archivos. Estos archivos son extraidos/transferidos en
formato de texto.

General Packet Radio System (Sistema General de Radio en
Paquete): Una tecnologia de paquetes, originalmente disefiada para
usarse en redes GSM y que ahora esta siendo adoptada para el uso
conjunto en redes TDMA TIA/EIA-136. Fue disefiada para permitir el
compartimento del trafico GSM de canales por usuarios multiples en
modo de paquetes. Dependiendo de la configuracion y la tecnologia
usada las capacidad de datos es de hasta 384 Kb/s.

Global System Movil (Sistema Global para Comunicaciones
Moéviles): es una tecnologia digital inalambrica de segunda
generacion (2G) que presta servicios de voz de alta calidad asi como
servicios de datos conmutados por circuitos en una amplia gama de
bandas de espectro, entre ellas las de 850, 900, 1800 y 1900 MHz

High Speed Downlink Packet Access (): También denominada
3.5G, 3G+ o mini 3G, es la optimizacién de la tecnologia espectral
UMTS/WCDMA, una tecnologia basada en conexiones minis, de
menor velocidad al promedio de la actual 3G. Esta tecnologia permite
videoconferencia, juegos online multiusuarios, peliculas, videos,
descargas y ejecucion de programas en tiempo real.

High Speed Uplink Packet Access (Acceso ascendente de
paquetes a alta velocidad): Es un protocolo de acceso de datos
para redes de telefonia movil con alta tasa de transferencia de subida
(de hasta 7,2 Mbit/s). Calificado como generaciéon 3.75 (3.75G) o
3.5G Plus, es una evolucion de HSDPA, nombrado popularmente
como 3.5G.

High-Speed Packet Access: Es una fusion de dos protocolos
moviles HSDPA y HSUPA, que extiende y mejora el rendimiento de
las redes de telecomunicaciones moviles de tercera generacion (3G),
como son el 3.5G o HSDPA y 3.5G Plus, 3.75G o HSUPA existentes
utilizando los protocolos WCDMA.

Internet Protocol (Protocolo de Internet): Un estandar de la
Organizacion Internacional de Estandares (ISO) que implementa la
capa 3 de red de un modelo de sistema abierto de interconexion
(OSI) que contiene la direccidén de red y es utilizada cuando dirigen
un mensaje a una red diferente.

Multimedia Messaging Service (Servicio de mensaje
multimedia): Es un estandar de mensajeria que le permite a los
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SMS

TCP/IP

UMTS

WAN

WAP

WCDMA

WIFI

WIMAX

teléfonos moviles enviar y recibir contenidos multimedia,
incorporando sonido, video o fotos.

Short Message Service (Servicio de Mensaje Corto): En el
estandar inalambrico, un teleservicio para el envio de mensajes
alfanuméricos entre dos entidades de mensajes, tales como el
servidor de mensaje cortos y el aparato movil con la pantalla
alfanumeérica.

Transmission Control Protocol/Internet Protocol (Protocolo de
Internet/Protocolo de Transmision de Control): Protocolo de
comunicaciones desarrollado por el Departamento de Defensa para
sistemas no similares de inter-red y opera en capas 3y 4 (red y
transporte, respectivamente) del modelo OSI.

Universal Mobile Telecommunications System (Sistema
universal de telecomunicaciones moviles): Es una de las
tecnologias usadas por los méviles de tercera generacion, aunque
esté pensada para su uso en teléfonos moéviles, la red UMTS no se
limita a estos dispositivos y puede utilizarse en otros.

Wide Area Network (Red de Area Amplia): Es una red que conecta
dos o mas redes de area local (LANs) en ciudades multiples via
lineas de teléfono.

Wireless Application Protocol (Protocolo para Aplicaciones
Inalambricas): Un protocolo de Capa de Aplicacion que permite a un
aparato con un navegador de Internet tener acceso a limitadas
cantidades de informacion proveniente de sitios en el Internet
compatible con el protocolo WAP. WAP esta optimizado para
operacion con PalmTops, computadoras, y otros aparatos
inalambricos con capacidad limitada (pantallas pequefas, sin
teclados, memoria limitada, etc). Usualmente solo tienen acceso a
texto de los sitios del Internet que son compatibles con WAP.

Wideband CDMA (CDMA de Banda Ancha): Uno de los varios
estandares propuestos para la tercera generacion en inalambricos.
Esta tecnologia es compatible con el GSM de la segunda generacion.

Es un mecanismo de conexion de dispositivos electronicos de forma
inalambrica.

Worldwide Interoperability for Microwave Access
(interoperabilidad mundial para acceso por microondas): es una
norma de transmision de datos que utiliza las ondas de radio.
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