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INTRODUCCION

La actividad empresarial en Guatemala ha evolucionado en gran manera durante
los ultimos afos, uno de los cambios mas importantes y determinantes, es el que
se ha tenido su origen en el surgimiento de nuevas tendencias para dirigir y controlar
a las organizaciones independientemente de que industria se trate o bien, de la
naturaleza de cada entidad. Como resultado de dicha evolucién han sido creadas
nuevos modelos de direccion y control, lo anterior, derivado de sucesos que han
causado impacto negativo en que el mundo percibe las distintas formas de gobierno

gue aplican las empresas a nivel global.

Por lo anterior, y con el propésito de garantizar la toma objetiva de decisiones, evitar
la existencia de conflictos de interés, y fomentar la transparencia, para lograr una
sostenibilidad de las organizaciones, la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémicos (OCDE) en conjunto con el grupo de paises denominado G-
20, ha emitido los Principios de Gobierno Corporativo. Dichos principios, constituyen
un insumo de orientacion para las empresas, ya que incluye medidas o soluciones
practicas que permitan a los 6rganos de direccion, y los grupos de interés, mantener
un grado de satisfaccion respecto del cumplimiento con las exigencias de su
entorno, lo cual se puede lograr a través de politicas de gobierno corporativo, y con

el cumplimiento del cuerpo regulatorio que pueda ser aplicable a cada entidad.

Las formas para practicar gobierno corporativo han sufrido distintas modificaciones
de acuerdo con las nuevas necesidades que los cambios del mundo moderno
imponen al sector empresarial. Es por ello, que se hace indispensable y necesario
mantener un monitoreo constante de como las mejores practicas de gobierno
corporativo son cumplidas en gran manera, lo cual busca mantener una alineacion

de estrategias entre los protagonistas del modelo aplicado por cada organizacion.

Derivado de la necesidad de mantener una alineacién de direccién y control en las

organizaciones con una base en mejores practicas de gobierno corporativo, surge



la necesidad de un monitoreo constante que permita a los responsables de cada
entidad mantener informes oportunos de como se llevan a cabo las labores
directivas de cada empresa, por lo que se hace necesario realizar evaluaciones
periodicas que generen informacion que clave, lo cual tendrd como consecuencia la

identificacion de situaciones en las que sea necesario aplicar medidas correctivas.

Es importante indicar, que en Guatemala, no fue sino hasta el 16 de agosto de 2016
que ha sido generado un antecedente formal, acerca de la aplicacion de los
Principios de Gobierno Corporativo en el pais, ya que anteriormente, no se contaba
con una normativa para que las empresas del sector privado y publico cumplieran
con dichos principios; sin embargo, a partir de la fecha mencionada, dichos
principios tienen una observancia de obligatorios para las instituciones del sistema
financiero guatemalteco, sin incluir a las empresas de seguros, lo anterior, fue

notificado con la Resolucién de Junta Monetaria No. 62-2016.

Por lo anterior, es importante indicar que otro tipo de organizaciones del sector
privado aun no tienen obligacién de presentar informes acerca de su gobierno
corporativo; sin embargo, el entorno en el que se desenvuelve el sector empresarial
en Guatemala, aunado a lo que ocurre en un sector tan importante en la economia
nacional, como lo es el sistema financiero nacional, son factores de influencia
importantes, sobre los cuales se debe poner atencion especial, ya que
eventualmente, se espera que el sector empresarial deba rendir informes acerca de

sus sistemas de gobierno corporativo.

Como un antecedente claro de que se puede esperar acerca del gobierno
corporativo en Guatemala, se puede mencionar las reformas introducidas al Codigo
de Comercio, a través del Decreto 18-2017 del Congreso de la Republica. Dichas
reformas incluyen avances significativos en cuanto al respeto de la propiedad, y la
transparencia, ya que incluye procesos relevantes para que los accionistas, y
grupos de interés puedan fiscalizar de mejor forma el rumbo de que pueden tomar

las organizaciones. Por consiguiente, y aunque a la fecha no existe una norma



emitida por el Estado para establecer como obligatorio el uso de los principios de
gobierno corporativo, si existe una fuerte necesidad de velar porque las empresas
guatemaltecas se mantengan a un nivel de competencia fuerte, y por consiguiente,
la aplicacion de estrategias para alinearse con mejores practicas de gobierno

corporativo se convierte en un tema relevante para la economia nacional.

En el presente trabajo, se ha estudiado la interrelacion de los Principios de Gobierno
Corporativo emitidos por la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos (OCDE) y el G-20, y la generacion de valor para los interesados en su
aplicacion, desde la perspectiva de una empresa dedicada al negocio de centros de
llamadas. Como grupos de interés se puede mencionar, a las entidades
gubernamentales, la sociedad en general, la asamblea de accionistas, proveedores,
clientes, colaboradores, entre otros, atendiendo a la naturaleza y estructura

operativa de cada entidad.

El negocio de centros de llamadas se desenvuelve dentro de una industria muy
dindmica y exigente, que ademas tiene influencia del comercio internacional, lo cual
convierte a este tipo de empresas en un reto importante para lograr el mayor grado
de cumplimiento con un buen gobierno corporativo. Lo anterior, derivado que el
enfoque de direccion en este tipo de negocios presenta constantes variantes
respecto de la aplicacion dentro de la entidad, lo cual tiene su origen las actividades
generadas por dicha industria, en su mayoria, con clientes del exterior, por lo que
es importante mencionar que el ciclo de contratacion por parte de los clientes, asi
como la capacidad de la empresa para mantener personal calificado para el
cumplimiento de los contratos, se encuentra directamente vinculado con la modelo

de gobierno corporativo dentro de la entidad.

Con base en lo anterior, se ha realizado un estudio de como una empresa dedicada
al negocio de centros de llamadas puede aprovechar las ventajas que le puede
otorgar la aplicacion y cumplimiento con los principios de gobierno corporativo

emitidos por la OCDE, lo cual puede ser alcanzado como resultado de la puesta en



marcha de estrategias que permitan obtener un adjetivo de “mejores préacticas de
gobierno”, y que como consecuencia natural es algo que debe ser monitoreado, y
en ello radica la importancia de realizar una evaluacion de como la organizacion

maneja su modelo de gobierno.

El presente trabajo de investigacion, se ha denominado “EL CONTADOR PUBLICO
Y AUDITOR COMO ASESOR EXTERNO EN LA EVALUACION DE ESTRATEGIAS
PARA ALINEARSE CON MEJORES PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO
EN UNA EMPRESA DE CENTROS DE LLAMADAS?”, y se ha desarrollado en cuatro

capitulos, los cuales se presentan a continuacion.

En el Capitulo I, se presenta el analisis de las generalidades que posee una
empresa dedicada al negocio de centros de llamadas, dicho estudio, se ha realizado
para entender y conocer, desde este punto de vista de su funcionamiento, la
importancia que tendria en una empresa de este tipo, la aplicacion de los principios

de gobierno corporativo de la OCDE.

Asimismo, se presenta el desarrollo de la explicacién de como la legislacion vigente
y aplicable a dicho negocio, puede tener un impacto significativo en el
desenvolvimiento de este tipo de empresas, el objetivo principal de dicho capitulo
es centrar al lector en el entorno general de este tipo de organizaciones, para
contextualizar los capitulos siguientes en el entorno operativo y de subsistencia de
un centro de llamadas, asi como el impacto que tendria su funcionamiento derivado

del marco legal que deben aplicar en sus actividades empresariales.

En el Capitulo Il, se presentan los principios de gobierno corporativo de la OCDE,
asi como su funcionamiento, desde el enfoque teorico de la Organizacion para la

Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos y el G-20.

La importancia de dicho capitulo radica en la necesidad de comprender que es el

gobierno corporativo, quienes lo dirigen y quienes lo integran, ya que a partir del



entendimiento de estas relaciones, se genera el insumo primario para que el
Contador Publico y Auditor responsable de evaluar las estrategias aplicadas por un
centro de llamadas para lograr el mas alto cumplimiento con los principios de
gobierno corporativo. Asimismo, se explica que debe entenderse por estrategia y
como mejores practicas para efectos de lograr un buen gobierno corporativo, ya que
el entendimiento de dichos aspectos puede enfocar el caso practico en su

concepcion teodrica.

Adicionalmente, dicho capitulo constituye el marco de referencia que sera la base
sobre la cual el profesional de la Contaduria Publica y Auditoria que desarrolle
encargo debe generar los procedimientos necesarios para enfocar su trabajo, y con
ello formular recomendaciones que puedan ser aplicables al contexto en el que

opera la empresa sujeta a revision.

En el Capitulo Ill, se describe el rol del Contador Publico y Auditor como asesor
externo, asi como las competencias necesarias que debe poseer para desarrollar
un encargo de evaluacion de estrategias para alinearse con mejores practicas de

gobierno corporativo.

Asimismo, se explica cdmo puede desarrollar la ejecucién del trabajo que consiste
en evaluar las estrategias para alinearse a mejores practicas de gobierno
corporativo. El propésito de dicho capitulo es describir la naturaleza del alcance del
trabajo que desarrollaria el Contador Publico y Auditor, en una empresa de centros
de llamadas y muestra un enfoque tedrico de los pasos a seguir en el desarrollo del

encargo.

El Capitulo IV, contiene el caso practico y muestra la aplicacion practica de como el
Contador Publico y Auditor, puede realizar una evaluaciéon desde el enfoque de una
asesoria externa acerca del grado de cumplimiento que pueda tener una empresa

de centros de llamadas respecto de mejores practicas de gobierno corporativo.



En dicho capitulo se presenta la secuencia ordenada, desde el proceso de
contratacion por parte del cliente, hasta la entrega del informe final conteniendo los
hallazgos y recomendaciones como resultado del trabajo realizado por parte del

Contador Publico y Auditor.

Por ultimo se presentan las conclusiones y recomendaciones, asi como las

referencias a la bibliografia utilizadas en el desarrollo del presente trabajo.

vi



CAPITULO |
EMPRESAS DEDICADAS AL NEGOCIO DE LOS CENTROS DE LLAMADAS

1.1. Laempresa
De acuerdo con el diccionario de la Real Academia Espafiola, se puede definir a la

empresa de la siguiente manera:

“Unidad de organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles o de

prestacion de servicios con fines lucrativos.”

De acuerdo con lo anterior, se puede entender que el fin primordial de una empresa
es el lucro; sin embargo, en los ultimos afios, uno de los diferenciadores claves en
los diferentes mercados, es que los clientes, y la sociedad en general, no esperan
Unicamente la obtencién de bienes y servicios, sino mas bien, el mundo globalizado
demanda que las empresas respondan ante las necesidades intangibles de la

sociedad y la comunidad de negocios.

Derivado de lo anterior, una definicion de empresa, partiendo desde la perspectiva
del resultado obtenido en el desarrollo del presente documento de investigacion,

podria ser la siguiente:

La empresa es el conjunto de factores de produccién, relacionados entre si, y
dirigidos para conseguir la fabricacion de bienes y prestacion de servicios,
encaminados a ser intercambiados otros bienes y servicios, y que integren
satisfaccion material, y espiritual al consumidor final, con la finalidad de lucrar en

sentido monetario, y no monetario.

Desde el enfoque definido para el presente documento de estudio, es importante
entender, el concepto de empresa, ya que en los capitulos siguientes se
desarrollaran conceptos, definiciones y casos practicos que se interrelacionan con

la existencia de situaciones no monetarias, las cuales pueden ser producto de la



actividad empresarial. De acuerdo con la naturaleza de las actividades llevadas a

cabo por cada tipo de empresa, a continuacion se presenta una breve clasificacion

por sector:

1.2.

a) De servicios: dedicada a la adquisicion de insumos y bienes para su
conversion y/o transformacién por medio de actividades especificas, para
posteriormente ser de utilidad en la realizacion de tareas o funciones

adquiridas y consumidas por cada usuario segun sus necesidades.

b) Comercializadora: su objetivo principal se caracteriza por asistir al
mercado de produccién de bienes, en donde realiza el proceso de adquisicién
de bienes y mercancias, con el objetivo de ponerlos a disposicion del
mercado de consumo en donde se realiza el proceso de distribucion y

consumo final.

¢) Industria: se caracteriza por la combinacién de actividades de adquisicion
0 extraccibn de materia prima desde la naturaleza, para su posterior
transformacion a través de la mano de obra extraida del capital humano, y
cuenta como motor principal de su actividad la inversion de capitales para la
adquisicién de los medios de produccion necesarios dependiendo de la

industria que se trate.
d) Agro industria: realiza la extraccion primaria de la naturaleza para su
transformacién en bienes derivados o bien se dedica a distribuirlas en su

estado natural.

Empresas de servicios

Las empresas prestadoras de servicios se encuentran enfocadas en la

transformaciéon del tiempo del ser humano, y de los insumos obtenidos para tal

efecto, en productos finales que constituyen actividades o tareas utiles para quien

los adquiere.



Las empresas de servicios pueden dedicarse a muchas actividades, atendiendo al

tipo de servicio que presten en el mercado, y se describen a continuacion:

a) Servicios profesionales

Se refiere a las actividades que son llevadas a cabo por personas que poseen una
calificacion, certificacion, o titulacion que les habilita para ejercer una profesion u
oficio. La prestacion de servicios profesionales puede ser realizada por personas
individuales o bien por empresas que pueden agrupar a dos 0 mas profesionales de
un mismo ramo, por ejemplo: firmas de auditoria, empresas dedicadas a mercadeo

y publicidad, servicios médicos, entre otros.

b) Tercerizacidén de servicios

Este tipo de servicio tiene como cualidad, que la persona o empresa contratante
delega la realizacion de una actividad que debiera llevarse a cabo dentro de la
empresa en manos de un tercero independiente, y por consiguiente, las empresas
gue se dedican a dicho negocio, deben ser expertos en el area para el que puedan
ser contratados. La tercerizacion de servicios constituye una parte de la empresa
“fuera de la empresa”, con una relacién formalizada a través de un contrato de

servicios.

En esta clasificacidon se puede enmarcar los servicios prestados por personas
naturales o juridicas de recepcion y emision de comunicacion telefonica, la cual esta
principalmente enfocada en la atencion a clientes y proveedores de empresas que
contratan este tipo de servicios, este tipo de empresas son comunmente

denominados como “centros de llamadas”.

1.3. Empresa de servicios de “centro de llamadas”

Los centros de llamadas pueden definirse como aquellas entidades creadas,
desarrolladas y especializadas con el propdsito exclusivo de enfocar sus actividades
empresariales en la atencién via teléfono hacia los usuarios y beneficiarios del

servicio. Su funcion principal se basa en establecer puntos de contacto con los



usuarios del servicio a través de aparatos telefonicos, los cuales son enlazados por

medio de los servicios que las empresas de telecomunicaciones proveen.

Dentro de las actividades llevadas a cabo por un centro de llamadas se pueden

mencionar las siguientes:

Cobro telefénico

Actividades de mercadeo

Servicios financieros

Soporte técnico

Consultas médicas

Ventas telefonicas

Publicidad

Campafias de mercadeo

Coordinacion de transporte y logistica de comercio exterior

NN N N N N N N RN

Entre otros usos, que pueden atender a las necesidades de quien contrate los

servicios.

Es importante mencionar que este tipo de empresas, ha tenido un gran crecimiento
como producto del desarrollo y avance de la tecnologia y las telecomunicaciones,
asimismo, han representado una oportunidad para optimizar los costos de las
empresas. Lo anterior debido a que para las empresas podria representar un alto
costo, realizar la implementacion de la infraestructura necesaria para poner en
funcionamiento un centro de llamadas propio, ya que usualmente, debe invertirse

en los siguientes recursos:

v" Mobiliario y equipo

<\

Tecnologia
v' Personal capacitado especificamente para el tipo de trabajo de un centro de
llamadas.

v Estructura de supervision y direccion de personal.



v" Implementacion de métricas que reflejen el desempefio y funcionamiento del
centro de llamadas.

v Costos continuos por la necesidad de capacitacion constante.

v' Gastos operativos derivado de la necesidad de contratar servicios de
telecomunicaciones de gran alcance.

v' Altos costos por compensaciones y beneficios otorgados a los empleados,
debido a que el mercado usuario de los servicios de un centro de llamadas
demanda un servicio con disponibilidad las veinticuatro horas del dia, durante

todos los dias del afio.

La aplicacion de los servicios que presta un centro de llamadas puede ser diferente
atendiendo al tipo de industria en donde la empresa usuaria del servicio se
desenvuelva, por lo que es importante hacer énfasis en que este tipo de negocios
debe poseer altas capacidades de adaptacion al cambio para atender el mercado

gue requiere de su apoyo.

1.3.1. Caracteristicas de los centros de llamadas

Los centros de llamadas instalados en Guatemala pueden ser operados de distintas
maneras, en el contexto de los elementos que determinan la direccion del negocio,
a continuacién se describen modalidades operativas mas comunes en este tipo de

negocios:

a) Centros de llamadas con sede de direccién efectiva en Guatemala

En este modelo, los accionistas, y las gerencias que dirigen el negocio se
encuentran dentro de territorio guatemalteco, no existen directrices recibidas desde
el extranjero, por lo que la responsabilidad del Gobierno Corporativo recae en las
personas asignadas para esta labor y que se encuentran ubicadas en territorio

guatemalteco.

Bajo esta modalidad, podria ser comdn el uso de franquicias que empresas

extranjeras puedan otorgar a las entidades nacionales, y en virtud de esta figura



empresarial, el centro de llamadas local debe cumplir con las politicas de la
organizacion duefia de la marca adquirida, ya que en caso de incumplimiento, el
derecho de uso por la marca podria ser retirado, y el negocio podria poner en riesgo

su continuidad.

b) Centros de llamadas con sede de direccion efectiva desde el extranjero
En este modelo de negocios, el centro de llamadas recibe instrucciones, politicas,

procedimientos, y planes de operacion, que provienen del extranjero.

El capital de inversion para la puesta en marcha del negocio es de origen extranjero,
y por lo tanto el control del negocio se encuentra delegado en las autoridades
locales designadas para tal efecto por el 6rgano de administracion y direccion

correspondiente.

En Guatemala, este modelo resulta de uso muy comun en el negocio de centros de
llamadas, ya que la inversion nacional para este tipo de negocios no ha sido
suficiente, lo cual ha permitido que inversionistas extranjeros puedan aprovechar la
disponibilidad de mano de obra, y en algunos casos, los incentivos fiscales
otorgados por el gobierno para este sector de la economia nacional.

1.4. Organigrama comun de un centro de llamadas

La organizacién comdn de un centro de llamadas se puede observar en a figura
namero uno; sin embargo, es importante indicar que la estructura organizacional
podria variar entre una y otra empresa de este tipo, ya que existen factores que
pueden hacerla distinta en funcion de la propiedad del capital, y modelo de negocio

propio de cada empresa o corporacion.

A continuacion se analizara el modelo de estructura de un centro de llamadas que
posee toda su organizacion de direccién y control dentro del pais, y podria diferir de
una empresa de capital extranjero en cuanto a la ubicacién de la asamblea de

accionistas.



Figura No. 1
Organigrama de un centro de llamadas con sede de direccion efectiva en

Guatemala (ejemplo de una sociedad an6nima)
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Fuente: elaboracion propia, con base en el analisis e investigacion del presente
capitulo y de los Principios de Gobierno Corporativo emitidos por la OCDE y
el G-20.

A continuacion se describen cada uno de los elementos que conforman el
organigrama de un centro de llamadas, de acuerdo con el modelo ejemplificado en

la figura numero uno:

a) Asamblea de accionistas

Son los propietarios de la inversion realizada en la entidad, y constituye el 6rgano
que agrupa a los principales involucrados en vigilar la forma de operacion que tiene
el centro de llamadas, como se explicé anteriormente, y atendiendo a la
nacionalidad de los accionistas, la empresa puede tener su sede de direccion dentro

de Guatemala o desde el extranjero.



b) Consejo de administracion

Representa el cuerpo de direccion, y administracion de la sociedad, y tiene asignado
dentro de sus funciones, el control y vigilancia de los negocios realizados por la
empresa. Vela de forma directa porque los intereses econdmicos y de reputacion
de la asamblea de accionistas sean cumplidos por la empresa, asimismo, el consejo
de administracion deberd mantenerse libre de cualquier conflicto de interés que

ponga en riesgo a la organizacion.

c) Gerencia general

Es dirigida por el gerente general, quien es nombrado de conformidad con lo
establecido en la escritura de constitucion, en la mayoria de casos es el
representante legal de la entidad ante terceros que tengan relacion con la empresa
y con entidades gubernamentales. Asimismo, tiene a su cargo la ejecucion de las
directrices y los planes de negocio establecidos y disefiados por la asamblea de

accionistas y el consejo de administracion.

d) Auditoria interna

Constituye uno de los elementos mas importantes en la estructura de un centro de
llamadas, ya que su funcién principal es brindar un grado de seguridad razonable
acerca del cumplimiento de metas, y objetivos de la organizacion, asi como la
salvaguarda de los activos propiedad de la entidad, le permite a la Gerencia General
y al Consejo de Administracion la obtencion de informacion clave que le permita
tomar las mejores decisiones de manera oportuna, y los mantiene al tanto del rumbo

gue mantiene la empresa en determinado momento del tiempo.

e) Auditoria externa

Consiste en un elemento externo, con un enfoque en fiscalizacion de la actividad
desarrollada por la empresa en determinado periodo, la asamblea de accionistas y
el consejo de administracién utilizan los informes emitidos por los auditores externos
como un insumo en la toma de decisiones respecto de los aspectos claves del

negocio.



f) Gerencia financiera

Es el area responsable de la administracion del capital de trabajo, y de orientar a
las diferentes areas de la empresa para cumplir con las metas de ejecucién
planteadas en el presupuesto de ingresos y gastos contenidos en el plan estratégico
aprobado por la asamblea de accionistas, el consejo de administracion y la gerencia

general de la empresa.

g) Gerencia de operaciones

Es responsable por el control de los planes destinados a la ejecucion de los servicios
que presta el centro de llamadas, se encarga de asignar el personal mas apropiado
para cada proyecto y tiene a su cargo el control de la rentabilidad del negocio desde

el centro de operaciones.

h) Gerencia de recursos humanos

En un centro de llamadas el departamento que tiene a su cargo el reclutamiento,
asi como el entrenamiento, capacitacion constante y la retencion del personal
adecuado a la operacion, por lo que constituye una pieza fundamental para el
negocio, ya que por medio de esta gerencia la operacion puede mantenerse

sostenible y estable ante las exigencias de los clientes.

i) Gerencia de sistemas de informacién

Es el area responsable por el mantenimiento de redes informaticas, lo cual incluye
el soporte técnico de control sobre los enlaces de telecomunicaciones, ya que el
equipo utilizado para realizar y recibir llamadas, es manejado con conexiones a
través de servicios externos, por lo anterior, es indispensable mantener en 6ptimas

condiciones el funcionamiento del area de tecnologia.

j) Gerencia de facilidades
Es el departamento responsable por mantener el ornato, orden, mantenimiento y
seguridad industrial del edificio o instalaciones en donde se encuentre establecido

el centro de llamadas, a su vez es el responsable por el manejo de cualquier otra



actividad no relacionada a los departamentos de finanzas, recursos humanos,

operaciones y tecnologia.

1.5. Formas de constitucion legal

Los centros de llamadas pueden constituirse como sociedades, las cuales se
describen a continuacion de conformidad por lo establecido por el Cddigo de
Comercio, Decreto 2-70 del Congreso de la Republica, y sus reformas:

a) Sociedad Colectiva
De acuerdo con lo establecido por el Articulo 59, es aquella en donde todos los
socios deberan responder de forma solidaria e ilimitada por las obligaciones

sociales.

b) Sociedad en Comandita Simple

De acuerdo con lo establecido por el Articulo 68, se conforma por uno 0 mas socios
comanditados, que tienen responsabilidad ilimitada y solidaria acerca de las
obligaciones contraidas por la sociedad. Las aportaciones de capital realizadas por

los socios no pueden ser representadas por titulos valores o acciones.

c) Sociedad de Responsabilidad Limitada

De conformidad con lo establecido por el Articulo 78, las aportaciones de capital no
pueden ser representadas por acciones. El patrimonio social es el Unico medio para
responder a las obligaciones sociales.

d) Sociedad Andénima
El Articulo 86 establece que, la responsabilidad de los accionistas esta limitada al
capital suscrito, asimismo, la sociedad es la que responde con su propio patrimonio

por las obligaciones sociales.
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e) Sociedad en Comandita por Acciones

De acuerdo con lo estipulado por el Articulo 195, es aquella en donde existen socios
comanditados, los cuales responden de forma solidaria e ilimitada por las
obligaciones sociales. Asimismo, existe un grupo de accionistas comanditarios que
responderan por las obligaciones contraidas por la sociedad hasta el monto de sus

aportaciones.

1.6. Legislacion aplicable
A continuacion se presenta una breve descripcion acerca de cada una de las leyes

aplicables a la operacion de los centros de llamadas en Guatemala:

1.6.1. Constitucion Politica de la Republica de Guatemala y sus reformas

Derivado de lo establecido por el Articulo 175, todas las personas que habitan el
territorio nacional y que realicen actividades dentro del mismo, se encuentran
sujetas al cumplimiento de las normas constitucionales, y por ende, deberan aceptar
el ordenamiento juridico guatemalteco. Derivado de lo anterior, los centros de

llamadas deberan constituirse conforme a las leyes guatemaltecas.

Los centros de llamadas, deberan observar el cumplimiento de las leyes
guatemaltecas en primera instancia, salvo cuando se traten de tratados
internacionales ratificados por el Congreso de la Republica en materia de derechos

humanos.

A continuacién se citan los principios constitucionales que rigen la actividad

empresarial en el pais:

a) Derecho a la propiedad privada, Articulo 39

“Se garantiza la propiedad privada como un derecho inherente a la persona
humana. Toda persona puede disponer libremente de sus bienes de acuerdo con la
ley....” (8:1)
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b) Libertad de industria, comercio y trabajo, Articulo 43
“Se reconoce la libertad de industria, de comercio y de trabajo, salvo las limitaciones

que por motivos sociales o de interés nacional impongan las leyes.” (9:1)

c) Principios del régimen econémico y social, Articulo 118

“El régimen economico y social de la Republica de Guatemala se funda en principios
de justicia social. Es obligacion del Estado orientar la economia nacional para lograr
la utilizacion de los recursos naturales y el potencial humano, para incrementar la
riqueza y tratar de lograr el pleno empleo y la equitativa distribucion del ingreso

nacional”. (23:1)

d) Prohibicién de monopolios, Articulo 130
“... El Estado limitara el funcionamiento de las empresas que absorban o tiendan a
absorber, en perjuicio de la economia nacional, la producciéon en uno o mas ramos

industriales o de una misma actividad comercial o agropecuaria”. (26:1)

1.6.2. Cédigo de Comercio, Decreto Numero 2-70 del Congreso de la
Republicay sus reformas

Las actividades ejercidas por los centros de llamadas estan reguladas por el Codigo

de Comercio, el cual se encuentra contenido en el decreto 2-70 del Congreso de la

Republica. Dicho cédigo, establece en su Articulo 1, establece lo siguiente:

“Los comerciantes en su actividad profesional, los negocios juridicos mercantiles y
cosas mercantiles, se regiran por las disposiciones de este Codigo y, en su defecto,
por las del Derecho Civil que se aplicaran e interpretaran de conformidad con los
principios que inspira el Derecho Mercantil.” (1:4)

Adicionalmente, otorga a dicha industria la calidad de comerciantes, lo anterior, de

conformidad con lo estipulado por el Articulo 2:

“Son comerciantes quienes ejercen en nombre propio y con fines de lucro,

cualesquiera actividades que se refieren a lo siguiente:
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1° La industria dirigida a la produccion o transformacion de bienes y a la prestacion
de servicios.

2° La intermediacion en la circulacion de bienes y a la prestacién de servicios.

3° La Banca, seguros y fianzas.

4° Las auxiliares de las anteriores.” (2:4)

1.6.3. Reformas al c6digo de comercio, Decreto Numero 18-2017 del Congreso
de la Republica

Es importante mencionar que como una medida para que la flexibilidad y amplitud,

sean principios que determinen la motivacién de la libre empresa, y como un

mecanismo para incentivar al sector emprendedor de Guatemala, el Congreso de la

Republica emitio el Decreto Numero 18-2017 que instituyé las reformas al Cédigo

de Comercio.

Las reformas mas importantes son las siguientes:

v" Como una medida para garantizar un buen gobierno corporativo, en cuanto
al a participacion de los accionistas en la toma de decisiones, el Articulo 15
del Cdodigo de Comercio ahora incluye que la participacion o toma de
decisiones en asambleas, juntas, sesiones administrativas, asi como el envio
de convocatorias y cualquier comunicacion entre los socios y la sociedad
mercantil, podrd realizarse por cualquier método de comunicacion a

distancia, segun lo estipulado en la escritura social.

v Como una medida de proteccién al patrimonio social, la reserva legal no
podra ser distribuida en forma alguna entre los socios. En caso sea
necesario, la reserva legal solo podra distribuirse Unicamente al momento de
liquidacion de la sociedad; sin embargo, anualmente si podria capitalizarse
el excedente del 15% del capital pagado al cierre del ejercicio inmediato

anterior.
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v De acuerdo con las modificaciones al Articulo 41, los votos que sean
necesarios para llegar a una resolucién respecto de cualquier asunto de la
sociedad, seran decididos por la mayoria presente o habilitada para emitir el
voto respectivo, lo cual podra hacerse desde cualquier medio en el que le

sea efectiva la emisiéon de su decision.

v' El Articulo 3 ahora estipula que debera llevarse un libro de asambleas
generales de accionistas, en el que se haga constar la agenda de cada
reunion, asi como las decisiones tomadas, o en su defecto, los hechos se

haran constar en acta notarial.

v Adicionalmente, el Articulo 89, ahora estipula que al momento de suscribir
acciones, cada accionista debera pagar al menos, el 25% del valor nominal

de cada acciodn suscrita.

v Respecto del capital inicial pagado, el nuevo valor minimo sera de Q 200.00

(doscientos quetzales).

v' Asimismo, el Articulo 92 estipula que “Las aportaciones en efectivo podran
entregarse a uno o mas administradores o depositarse en un banco a nombre
de la sociedad; tal extremo se hara constar en la escritura social. El depdsito
bancario sera obligatorio cuando el total de aportaciones en efectivo excedan
la cantidad de dos mil Quetzales (Q.2, 000.00). Cuando la sociedad mercantil
posea una cuenta bancaria, es obligatorio que el efectivo que se encuentre
en resguardo de uno o varios administradores sea depositado en la misma."
(3:15)

v" En cuanto al registro de acciones nominativas y de certificados provisionales,
la sociedad debera llevar un registro de las acciones nominativas, y de los
certificados, es importante indicar, que los certificados provisionales también

deberan reportar el nombre del adquiriente o propietario.
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v' Se agrego el Articulo 152 (bis), el cual establece que “Durante la celebracién
de las asambleas, los accionistas de la sociedad podran formular preguntas
0 requerir que se les hagan las aclaraciones que consideren convenientes
sobre los puntos comprendidos en la agenda y los temas relacionados a los
mismos, conforme cada uno de estos se vaya tratando. El presidente de la
asamblea debera moderar el ejercicio de este derecho, fijando un tiempo
prudencial que se dedicara para formular preguntas y para establecer el

mecanismo de respuesta.” (5:15)

v Adicionalmente, es importante mencionar, que el Articulo 344 ahora

establece la posibilidad de emitir patentes de comercio en forma electrénica.

1.6.4. Codigo de trabajo, Decreto Ley NUumero 1441y sus reformas

El codigo de trabajo limita las relaciones, derechos y obligaciones que surgen
derivado de la existencia de un contrato de trabajo entre una personay el centro de
llamadas, incluyendo la creacion de entidades gubernamentales que se encarguen
de proteger el cumplimiento de la legislacion laboral vigente. Lo anterior, con base

en lo establecido por el Articulo 1, el cual indica lo siguiente:

“El presente Cdédigo regula los derechos y obligaciones de patronos y trabajadores,

con ocasion del trabajo, y crea instituciones para resolver sus conflictos.” (2:8)

1.6.5. Cdédigo Tributario, Decreto Numero 6-91 del Congreso de la Republicay
sus reformas

De acuerdo con lo establecido por la Constitucién Politica de la Republica de

Guatemala, todos los ciudadanos tienen la obligacion de contribuir con el gasto

publico, esto incluye a las personas juridicas, como resultado de las relaciones de

negocios que generan obligaciones tributarias, y que afectan las operaciones de

llevadas a cabo por los centros de llamadas.

El Articulo 1 del Cdédigo Tributario establece la regulacion de las actividades

empresariales que generan obligaciones fiscales, las cuales surgen como resultado
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de encontrarse afectas al campo de aplicacion de cualquiera de las leyes que rigen

el ambito tributario en Guatemala, dicho articulo, estipula lo siguiente:

‘Las normas de este Cddigo son de derecho publico y regiran las relaciones
juridicas que se originen de los tributos establecidos por el Estado, con excepcion
de las relaciones tributarias aduaneras y municipales, a las que se aplicaran en

forma supletoria.

También se aplicaran supletoriamente a toda relacién juridico tributaria, incluyendo
las que provengan de obligaciones establecidas a favor de entidades

descentralizadas o autbnomas y de personas de derecho publico no estatales.” (1:9)

1.6.6. Ley del Impuesto al Valor Agregado, Decreto Numero 27-92 del
Congreso de la Republicay sus reformas

Debido a que los centros de llamadas actian bajo la premisa de obtener una

ganancia o un ingreso, y adicionalmente que cada transaccion se origina en territorio

nacional, dichas operaciones se encuentran dentro del campo de aplicacion de la

Ley del Impuesto al Valor Agregado. Lo anterior, de acuerdo con lo establecido en

el Articulo 1, el cual indica lo siguiente:

“Se establece un Impuesto al Valor Agregado sobre los actos y contratos gravados
por las normas de la presente ley, cuya administracion, control, recaudaciéon y

fiscalizacion corresponde a la Direccion General de Rentas Internas.” (1:10)

v" Reglamento de la Ley del Impuesto al Valor Agregado

Para guiar la aplicacion de la Ley del Impuesto al Valor Agregado, los centros de
llamadas deben aplicar lo establecido en el reglamento correspondiente, ya que a
través del mismo, se establecen los procedimientos y las formas para recaudar el
impuesto, asi como los procedimientos para cumplir adecuadamente con las
obligaciones formales y sustanciales. Lo anterior, de conformidad con lo establecido

por Articulo 1 de dicha ley, el cual estipula lo siguiente:
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“El presente Reglamento tiene por objeto normar la aplicacién de lo establecido en
la Ley del Impuesto al Valor Agregado y lo relativo al cobro administrativo de dicho
impuesto, asi como los procedimientos para facilitar su recaudacion y control.”
(1:26)

1.6.7. Libro | que contiene la Ley del Impuesto sobre la Renta, Ley de
Actualizacion Tributaria, Decreto Niumero 10-2012 del Congreso de la
Republicay sus reformas

Es importante mencionar, que en Guatemala algunos centros de llamadas se

encuentran exentos del pago del Impuesto Sobre la Renta, lo anterior, tiene su

origen en la existencia de leyes de incentivos fiscales, que tienen como propdésito

fomentar la inversidn en el pais con el objetivo de aumentar el comercio exterior.

No obstante lo anterior, el hecho que una persona juridica se encuentre exenta de
algun impuesto no implica que las reglas de dicha ley deben dejar de aplicarse. Lo
anterior, derivado que existen otros regimenes del Impuesto Sobre la Renta u
obligaciones formales que siguen siendo de aplicacion a la operacion de la entidad,
indistintamente de si se encuentra exento o no del pago de dicho impuesto.

Adicionalmente, es importante hacer la aclaracién, que para que un centro de
llamadas se encuentre exento del pago del Impuesto Sobre la Renta, debera
solicitar su calificacion como “Prestadora de Servicios” bajo el amparo de lo
establecido por el Decreto 29-89 del Congreso de la Republica y sus reformas, por
lo que de igual manera es relevante evaluar la aplicabilidad de cada uno de los

regimenes del Impuesto Sobre la Renta a este tipo de empresas.

Las actividades realizadas por los centros de llamadas dentro del territorio
guatemalteco, estan sujetas un impuesto por el ingreso o renta obtenido de

conformidad por lo establecido en el Articulo 1 el cual estipula lo siguiente:
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“Se decreta un impuesto sobre toda renta que obtengan las personas individuales,
juridicas, entes o patrimonios que se especifiguen en este libro, sean éstos
nacionales o extranjeros, residentes o no en el pais. El impuesto se genera cada
vez que se producen rentas gravadas, y se determina de conformidad con lo que

establece el presente libro.” (1:13)

Asimismo, el Articulo 3 establece que: “Quedan afectas al impuesto las rentas
obtenidas en todo el territorio nacional, definido éste conforme a lo establecido en

la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala.”(2:13)

v" Reglamento del Libro | de la Ley de Actualizacién Tributaria

Para que los centros de llamadas tengan las directrices correctas en la aplicacion
de la Ley del Impuesto Sobre la Renta, fue emitido el reglamento correspondiente,
el cual no sustituye, ni es superior a la propia ley; sin embargo, para el procedimiento
a seguir en cada articulo de la Ley del Impuesto Sobre la Renta, es necesaria la

consulta de dicho reglamento, de acuerdo con lo que establece el Articulo 1:

“El objeto del presente reglamento es desarrollar los preceptos del Impuesto Sobre
la Renta contenido en el Libro | del Decreto 10-2012 del Congreso de la Republica,
Ley de Actualizacion Tributaria, asi como normar lo relativo al cobro administrativo

del impuesto y los procedimientos para su recaudacioén y control.” (1:27)

1.6.8. Ley del Impuesto de Timbres Fiscales y de Papel Sellado Especial para
Protocolos, Decreto Niamero 37-92 del Congreso de la Republica y sus
reformas

Cuando los centros de llamadas realicen transacciones u operaciones en donde sus

operaciones encuentren vinculados documentos extendidos en Guatemala o en el

exterior y que estos a su vez sean requeridos para surtir algun efecto en territorio
nacional, es necesario que se pague el Impuesto de Timbres Fiscales

correspondiente.
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Asimismo, en la suscripcion de contratos o escrituras publicas, se utilizara el papel
sellado especial para protocolos de acuerdo con lo establecido por el Articulo 1, el
cual estipula lo siguiente:

“Del impuesto documentario. Se establece un Impuesto de Timbres Fiscales y de
Papal Sellado Especial para Protocolos. Sobre los documentos que contienen los
actos y contratos que se expresan en esta ley.” (10:11)

1.6.9. Reglamento Sobre Recaudacion de Contribuciones al Régimen de
Seguridad Social, Acuerdo 1118 del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social

Debido a que los centros de llamadas estan obligados a cumplir con la legislaciéon

laboral vigente en Guatemala, deben cumplir con todas las obligaciones estipuladas

para garantizar el bienestar de sus colaboradores.

En virtud de lo anterior, los centros de llamadas se convierten en patronos, derivado
de la relacién laboral en los casos que requieran contratar personal en relacion de
dependencia. Lo anterior, conforme lo establecido por el Articulo 1, el cual estipula

lo siguiente:

“El presente Reglamento, establece las normas para recaudar las contribuciones
que deben pagar los patronos, los trabajadores y el Estado, para financiar los
Programas de cobertura del Régimen de Seguridad Social, de conformidad con lo
gue establece la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala y la Ley
Organica del Instituto. EI monto de estas contribuciones lo fijan los reglamentos de

los respectivos programas de cobertura emitidos por la Junta Directiva.” (2:19)
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1.6.10. Reglamento de Salud y Seguridad Ocupacional, Acuerdo gubernativo
Numero 229-2014 del Ministerio de Trabajo y Previsién Social de
Guatemala

Las condiciones bajo las que se encuentra un trabajador en cualquier tipo de

negocio o industria, son importantes para que el empleado obtenga un ambiente

optimo y apropiado para desarrollar sus funciones, ya que parte de las obligaciones
que adquieren los patronos al momento de contratar a un colaborador consisten en
brindar las condiciones que garanticen que el empleado cumplira de buena manera

con sus responsabilidades, bajo un ambiente seguro y adecuado.

Adicionalmente, el gobierno espera que a través del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social, el Ministerio de Trabajo y Prevision Social, se pueda controlar que

la salud y seguridad de los trabajadores se encuentre garantizada.

De acuerdo con lo anterior, en el Articulo 1 de dicho reglamento se establece lo

siguiente:

“El presente reglamento tiene por objeto regular las condiciones generales de Salud
y Seguridad Ocupacional, en que deben ejecutar sus labores los trabajadores de
patronos privados, del Estado, de las municipalidades y de las instituciones
auténomas, con el fin de proteger la vida, la salud y la integridad, en la prestacién

de sus servicios.

La aplicacion de este reglamento en las entidades y dependencias del Estado,
auténomas, descentralizadas y municipalidades, tendra lugar siempre que no
contravenga las regulaciones internas existentes en la materia, que superen lo

establecido en él.” (1:23)
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1.6.11. Ley de Fomento y Desarrollo de la Actividad Exportadora y de Maquila,
Decreto Numero 29-89 del Congreso de la Republicay sus reformas

Con el propésito de incentivar el comercio exterior, se emitié por parte del Congreso

de la Republica el Decreto 29-89, dicha ley, tiene como objetivo, el fomento de la

actividad exportadora en Guatemala.

Derivado de lo anterior, dicha ley contiene incentivos fiscales que buscan incentivar
la inversion extranjera en territorio guatemalteco, en este sentido, el Articulo 1,

establece lo siguiente:

“La presente Ley tiene por objeto promover, incentivar y desarrollar en el territorio
aduanero nacional, las actividades a que se dediguen personas individuales o
juridicas domiciliadas en el pais, que operen dentro de los regimenes aduaneros,

de conformidad con esta Ley.” (1:6)

Asimismo, el Articulo 6, literal d, establece el régimen de entidad “prestadora de
servicios”, calificacion con la que un centro de llamadas podra operar bajo el amparo

de dicha ley.

Adicionalmente, el Articulo 8 (bis), estipula lo siguiente:

“Se entiende por prestadora de servicios, la persona individual o juridica que brinde
servicios vinculados a las tecnologias de la informacion y comunicacion, que ofrecen
los centros de llamadas o centros de contacto, desarrollo de software, desarrollo de
contenido digital, siempre y cuando sus servicios se presten a personas no

residentes en el territorio nacional.” (5:6)

Asimismo, el Articulo 12 (bis), establece los siguientes beneficios fiscales, a los

cuales podra acogerse una entidad dedicada a los centros de llamadas.
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“Las empresas propiedad de personas individuales o juridicas que se dediquen a la
actividad productora bajo el Régimen de Admisibn Temporal o a la actividad

Prestadora de Servicios, gozaran de los beneficios siguientes:

a. Suspension temporal del pago de derechos arancelarios e impuestos a la
importacion, con inclusion del Impuesto al Valor Agregado, sobre las materias
primas, productos semielaborados, productos intermedios, materiales,
envases, empaques y etiquetas, de conformidad con los listados autorizados
en la resolucion de calificacion emitida por el Ministerio de Economia, hasta
por un plazo de un (1) afio contado a partir de la fecha de aceptacién de la
Declaracién Aduanera de Importacién o el Formulario Aduanero Unico

Centroamericano respectivo.

b. Suspension temporal del pago de derechos arancelarios e impuestos a la
importacion, con inclusion del Impuesto al Valor Agregado, sobre los
muestrarios, muestras de ingenieria, instructivos, patrones y modelos
necesarios para el proceso de produccion o para fines demostrativos de
investigacién e instruccion, hasta por el plazo de un (1) afio, contado a partir
de la fecha de aceptacion de la Declaracion Aduanera de Importacion o el

Formulario Aduanero Unico Centroamericano respectivo.

c. Exoneracion total de los derechos arancelarios e impuestos a la importacion
con inclusién del Impuesto al Valor Agregado, a la importacion de maquinaria,
equipo, partes, componentes y accesorios, necesarios para el proceso
productivo, debidamente descritos en la resolucién de calificacién del

Ministerio de Economia.

d. Exoneracion total del Impuesto Sobre la Renta, que se obtenga o provenga
exclusivamente de la actividad autorizada en la resolucion de calificacion. Tal
exoneracion se otorgara por un periodo de diez (10) afios, contados a partir

de la fecha de notificacion de la resolucion de su calificacion por el Ministerio
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de Economia. Para los efectos de aplicar la exoneracion, los contribuyentes
beneficiados deben llevar un sistema de contabilidad de costos e inventarios
perpetuos, o en su defecto, el sistema de costos unitarios de operacién. Las
personas individuales o juridicas domiciliadas en el exterior que tengan
sucursales, agencias 0 establecimientos permanentes que operen en
Guatemala calificados como productora bajo el Régimen de Admision
Temporal o como Prestadora de Servicios, no gozaran de la exoneracion del
Impuesto Sobre la Renta, si en su pais de origen se otorga crédito por el

Impuesto Sobre la Renta que se pague en la Republica de Guatemala.

Suspension temporal de los derechos arancelarios e impuestos a la
importacion con inclusion del Impuesto al Valor Agregado, de maquinaria,
equipo, partes, componentes y accesorios necesarios para el proceso
productivo debidamente identificados en la resolucion de calificacion del
Ministerio de Economia, hasta por el plazo de un (1) afio, contado a partir de
la fecha de aceptacion de la Declaracion Aduanera de Importacion o el

Formulario Aduanero Unico Centroamericano respectivo.

Exoneracion total de impuestos, derechos arancelarios y demas cargos
aplicables a la importacion y al consumo de fuel oil, gas butano y propano y

bunker, estrictamente necesarios para la generacién de energia eléctrica.

No estara afecta al impuesto al Valor Agregado, la adquisicién de insumos
de produccion local para ser incorporados en el producto final y servicios que
sean utilizados exclusivamente en su actividad como productora bajo el

Régimen de Admision Temporal o como Prestadora de Servicios.

Los beneficios a que se refiere este articulo seran aplicables exclusivamente a la

industria de vestuario y textiles, y a las que brindan servicios vinculados a las

tecnologias de informacion y comunicacion, que ofrecen los centros de llamadas o

centros de contacto.” (6:6)
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1.6.12. Ley emergente para la Conservaciéon del Empleo, Decreto 19-2016 del
Congreso de la Republica

Como parte de la presion internacional que ha tenido Guatemala durante los Ultimos

20 afos para convertirse en un pais que apoye la competencia leal a nivel global en

el sector comercio fue necesaria la emision de una ley por parte del Congreso de la

Republica que mostrara la intencion del pais para cooperar con la comunidad

internacional.

Durante el afio 2010, el Estado de Guatemala formalizé su compromiso de eliminar
todos aquellos beneficios fiscales que pudieran representar una medida de respaldo
para fomentar la competencia desleal, ya que anteriormente, los estados parte de
la Organizacion Mundial de Comercio han indicado que Guatemala ha impulsado el
desequilibrio en los precios de algunos productos a nivel internacional, como
resultado de la creacion de beneficios fiscales que permiten a los exportadores
vender a valores por debajo del principio de libre competencia.

En funcion de lo anterior, se aprobd por parte del Congreso de la Republica el
Decreto 19-2016, el cual fue nombrado como “Ley Emergente para la Conservacion
del Empleo”, el propdsito de dicha ley, constituye mantener ciertas ventajas

tributarias para el sector exportador.

El articulo 5 de dicho decreto, estable que debera entenderse como empresa
prestadora de servicios, aquel tipo de organizaciones que se dedican a brindar
servicios vinculados con actividades de telecomunicaciones y comunicacion, entre

ellas las actividades de los centros de llamadas o centros de contacto.

Para el presente caso de estudio, es importante indicar que para el sector de centros
de llamadas, siguen existiendo importantes ventajas en cuanto a incentivos fiscales,
siendo las mas importantes, las que se detallan a continuacién de acuerdo con lo

establecido por el Articulo 12 de dicha ley:
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v' Suspension temporal del pago del IVA, derechos arancelarios y otros
impuestos aplicables a la importacion durante el plazo de un afio, el cual
debera computarse a partir de la fecha de aceptacién de la Declaracion
Aduanera de Importacion o el Formulario Aduanero Unico
Centroamericano. Este beneficio fiscal, sera aplicable sobre todas
aquellas mercancias que se encuentren estrictamente vinculadas con el

proceso productivo del centro de llamadas.

v" Exoneracion total de derechos arancelarios, y otros impuestos aplicables

a la importacion de maquinaria y equipo.

v' Exoneracion total del pago del Impuesto Sobre la Renta durante un

periodo de diez afios.

v' Exencién del Impuesto al Valor Agregado en la adquisicién de insumos

directamente vinculados con el ciclo productivo.

Es importante indicar que lo antes mencionado, en relacién con los beneficios
fiscales aplicables a las empresas dedicadas al negocio de centros de llamadas,
Unicamente es aplicable a las entidades dedicadas a la exportacion de servicios de
centros de llamadas, y que se encuentren calificadas por el Ministerio de Economia
bajo la categoria de empresa “Prestadora de Servicios” bajo el amparo del Decreto
29-89.

Finalmente, es necesario aclarar que el Decreto 19-2016 denominado “Ley
Emergente para la Conservacion del Empleo” no deroga el Decreto 29-89
denominado como “Ley de Fomento y Desarrollo de la Actividad Exportadora y de
Maquila”. Por consiguiente debera observarse el cumplimiento de esta ultima en

primer lugar, adicionando las modificaciones contenidas en el Decreto 19-2016.
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1.6.13. Ley de Bonificacion Anual para Trabajadores del Sector Privado y
Publico, Decreto Numero 42-92
De acuerdo con lo establecido por el Articulo 2, se establece lo siguiente:

“La bonificacion anual o bono 14, como es comunmente conocida en Guatemala,
sera equivalente al cien por ciento (100%) del salario o sueldo ordinario devengado
por el trabajador en un mes, para los trabajadores que hubieren laborado al servicio
del patrono, durante un afio ininterrumpido y anterior a la fecha de pago. Si la
duracion de la relacion laboral fuere de menor de un afio, la prestacién sera

proporcional al tiempo laborado.” (1:12)

1.6.14. Ley reguladora de la Prestacion del Aguinaldo para los Trabajadores
del Sector Privado

De conformidad con el Articulo 1, “todo patrono queda obligado a otorgar a sus

trabajadores anualmente en concepto de aguinaldo, el equivalente al cien por ciento

del sueldo o salario ordinario mensual que éstos devenguen por un afio de servicios

continuos o la parte proporcional correspondiente.” (1:5)

1.6.15. Ley de Bonificaciéon Incentivo, Decreto Numero 78-89 y sus reformas
De acuerdo con lo estipulado por el Articulo 7, “todos los trabajadores del sector
privado del pais, cualquiera que sea la actividad en que se desempefien, una
bonificacién incentivo de doscientos cincuenta Quetzales que deberan pagar a sus
empleados junto al sueldo mensual devengado, en sustitucién de la bonificacién
incentivo a que se refieren los decretos 78-89 y 7-2000, ambos del Congreso de la
Republica.” (1:7)
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CAPITULO Il
EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO

2.1. Definicién de gobierno corporativo

A continuacion se daran a conocer los temas de fondo mas importantes en cuanto

a gobierno corporativo.

Como definicion practica entenderemos que gobierno corporativo es:

“La correcta asignacion de poderes y responsabilidades entre el directorio, la
administracion y la asamblea de accionistas. Esta definicibn reconoce que el
gobierno corporativo no es sélo un conjunto de reglas externas. Se trata de una
disciplina empresarial necesaria para mantener una relacion estable y productiva

entre los participantes de cualquier organizacion.

El gobierno corporativo, la transparencia y la rendicién de cuentas son mas que
ejercicios de cumplimiento; son ingredientes esenciales de una buena gestion y un

requisito para la buena salud de las organizaciones”. (15:3)

Por lo anterior, es importante hacer énfasis en que una adecuada gestion del
modelo de gobierno corporativo implementado por las organizaciones, puede
generar para una empresa la creacion de capacidades para dirigir, y mantener un
adecuado control sobre la entidad, lo que podra fomentar un alto grado de

satisfaccion por parte de los grupos interesados.

Sin importar el concepto que pueda tenerse de la definicién de gobierno corporativo,
por ningun motivo debera perderse de vista, que la forma mas clara de
conceptualizarse es desde la perspectiva de direccion y control, de forma apropiada
y estructurada, con enfoque en el modelo adoptado por cada organizacion.



2.2. Naturaleza del gobierno corporativo y sus elementos

Para definir la naturaleza del gobierno corporativo es necesario entender que
entorno a su ejecucion, deben existir varios elementos que tienen un papel
protagonico en su funcionamiento, ya que depende de la estructura que se haya
disefiado para el modelo adoptado por cada organizacion.

Es decir, el gobierno corporativo, no puede definirse como un concepto aislado de
los elementos que lo conforman, asimismo, el modelo que haya sido adoptado s6lo
puede alcanzar su funcionamiento mas Optimo bajo el entendimiento del rol
protagénico que deben desempefiar sus componentes. Adicionalmente, debe
encajarse en funcion de una estructura empresarial u organizacional, que por
naturaleza de creacion debe contar con un plan estratégico basado sobre la mision,
vision, valores y objetivos trazados, de acuerdo con la razon de existencia de cada
entidad.

Derivado de lo anterior, los elementos que integren o conformen el gobierno
corporativo, no siempre seran los mismos en cada empresa, u organizacion, ya que
segun sea el giro operativo o funcional de cada entidad, los actores que intervienen

en el gobierno corporativo pueden ser distintos.
“En concreto, el gobierno corporativo se trata de un sistema por el cual es dirigida y
controlada una empresa en el desarrollo de su negocio o actividad econémica. Se

establece de esta manera:

v' La distribucion de derechos, y responsabilidades de los distintos

participantes de la empresa, y

v' Las reglas por las que se rige el proceso de toma de decisiones en la

empresa”
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2.2.1. Elementos del gobierno corporativo

Como se explicé anteriormente, el gobierno corporativo es un sistema, o0 modelo
estructurado a la medida de cada empresa, por razon de los planes estratégicos
trazados por la asamblea de accionistas. Por lo anterior, dicho sistema podria ser
estructurado de forma que puede acoplarse a las necesidades de cada
organizacion, y que podra conformarse segun sean las regulaciones de cada pais,
o las politicas de gobierno corporativo de cada entidad.

Se hace trascendental mencionar la existencia de elementos que de forma universal
deben estar presentes en un modelo de gobierno corporativo que tenga el enfoque
de alcanzar siempre un calificativo de mejores practicas, salvo disposiciones
especificas en las politicas de gobierno corporativo adoptadas por cada

organizacién o bien por regulacién aplicable a cada pais:

v' Asamblea de accionistas, consejo de administracion y gerencia general:
estan a cargo de la creacion de objetivos a corto, mediano y largo plazo, asi

como de velar por el cumplimiento con la misién y valores de la entidad.

v' Grupos de interés: incluye a todos los implicados, afectados y beneficiados,
por las consecuencias originadas por la toma de decisiones derivada en la
existencia y operacion de la empresa, incluye, entre otros, a clientes,
proveedores, empleados, entidades gubernamentales, accionistas, e

inversionistas.

v Politicas de gobierno corporativo: incluye todos los documentos que deben
crearse para que el modelo de gobierno corporativo adoptado por cada
entidad sea puesto en funcionamiento con reglas claras y entendibles, para
su aplicacién por parte de los protagonistas involucrados. Incluye, entre otros
que pudieran ser establecidos por cada entidad o regulacion aplicable, una
politica de conflicto de interés, politica para estructura del consejo de

administracion, y planes de sucesion.
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v' Otras regulaciones: se puede mencionar, a los codigos de ética, las matrices
para toma de decisiones, politicas, procedimientos, reglamentos internos de
trabajo, leyes nacionales aplicables a la operacion de la entidad, entre otros
que tengan influencia sobre el funcionamiento del modelo de gobierno

corporativo adoptado.

2.2.2. Direccion del modelo de gobierno corporativo adoptado

El modelo o sistema de gobierno corporativo implementado por cada organizacion,
es naturalmente dirigido por cada uno de los responsables involucrados en la toma
de decisiones, asi como por cada protagonista dentro de la entidad que tenga un
grado de responsabilidad sobre la obtencion de los objetivos planteados por la

Compaifiia.

Por consiguiente, la direccion del gobierno corporativo dependera del momento en
gue se trate cada circunstancia en donde sea necesaria la toma de una decision y

por lo tanto, debe existir un elemento de control sobre la misma.

Lo anterior puede analizarse de tal forma, que los 6rganos de direccion naturales
como lo son la asamblea de accionistas, el consejo de administracion y la gerencia
general, no siempre seran los Unicos responsables en la totalidad de las decisiones

tomadas por la Compaiiia.

Como resultado derivado, los 6rganos de direccion deben hacer uso de su habilidad
para dirigir el buen funcionamiento del gobierno corporativo, lo cual dependera en
gran medida de la forma en que haya sido estructurado dicho modelo, por lo cual
debera disefiarse para efectos de aplicar en todas las capas de la empresa una
adecuada toma de decisiones y control sobre la organizacién. Un ejemplo claro
puede observarse en la forma de como un supervisor es responsable en un centro
de llamadas por velar que se cumplan las politicas de calidad en la atencion de
llamadas, lo cual a su vez es una norma parte del modelo de gobierno adoptado por
la entidad.
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2.3. Objetivos del gobierno corporativo

En principio, es importante indicar que un modelo, estructura o esquema de
gobierno corporativo, busca alcanzar el cumplimiento de ciertos objetivos generales,

los cuales se describen a continuacion:

v' La toma de decisiones objetiva.
v Mitigar los riesgos que podrian originarse al existir conflictos de interés.

v' Fomentar la transparencia.

Asimismo, existen objetivos especificos, los cuales se explican a continuacion:

a) Procesos y estructuras para la toma de decisiones mas claras

Tiene como obijetivo regular la interaccidén entre los protagonistas que intervienen
en la toma de decisiones dentro de cada organizacion. Con el cumplimiento de este
objetivo se mitiga el riesgo de traer consecuencias que dafien el funcionamiento y

posibilidad de subsistencia de la organizacion.

b) Una mayor transparencia

Promueve una revelacién apropiada y oportuna de la informaciéon clave de las
empresas para efectos de una mejor toma de decisiones. El enfoque de
transparencia no solo busca la generacion de informacién oportuna de uso interno,
sino también incide en la calidad de la informacién presentada al publico en general
cuando asi es requerido por voluntad propia de la organizacion, o bien por
disposicion de alguna regulacion que asi lo disponga. Como ejemplo claro, se puede
hacer mencion de aquellos informes de gobierno corporativo emitidos por empresas
cotizadas en las bolsas de valores, esto es un mensaje claro a los inversionistas,
clientes y acreedores de la busqueda constante por generar resultados
transparentes plasmados en informes confiables ante quien sea usuario de la

informacion financiera.
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a) Directorio y administracion mas estables

Establece procesos definidos y claros acerca de la elecciéon de los miembros
directores de las empresas, asi como la creacion de planes sucesorios apropiados
y adecuados a la necesidad y entorno del negocio. Lo anterior constituye una
medida que mitiga el riesgo de existencia de conflictos de interés o que se mantenga
en un puesto de decision importante a miembros que no se encuentren su mejor

momento respeto de la direccion de la entidad.

b) Controles mas estrictos sobre los riesgos

Con esta medida se busca que las empresas sean capaces de identificar riesgos de
forma oportuna, y que se creen planes de mitigacion apropiados a cada tipo de
riesgo. Este objetivo tiene incidencia directa sobre la ejecucién del plan de trabajo
del departamento de auditoria interna, y en algunos casos sienta las bases para
crear la necesidad de contar con un departamento de control de riesgos, el cual en
muchos casos es independiente del area de auditoria interna.

c) Administracion de conflictos de interés y auto-contratacion

Con el cumplimiento de este objetivo, se da origen al establecimiento de politicas
de gobierno corporativo claras, y procesos definidos adecuadamente para la toma
de decisiones dentro de las Compaifiias, lo cual preferiblemente puede plasmarse
de manera formal a nivel de documentos especificos. Este objetivo, busca eliminar
las oportunidades existentes para que miembros directivos, colaboradores, clientes,
proveedores, y acreedores, entre otros, realicen operaciones o tomen decisiones

sin poner en primer lugar los intereses y los valores de la organizacion.

d) Mejora de las practicas sociales y ambientales

Los aspectos relativos a la responsabilidad social empresarial de la entidad son

importantes ante la opinion publica, incluyendo como actores principales a los
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accionistas, clientes, colaboradores, proveedores, acreedores y la sociedad en
general. Derivado de los cambios generacionales a nivel mundial, cada vez son mas
importantes las actitudes demostradas por parte de las empresas ante la comunidad
en general respecto del interés que tienen en cuanto a los asuntos sociales, y

ambientales.

e) Balance entre los resultados econdmicos y sociales

Tiene el propoésito de alcanzar un equilibrio entre los objetivos financieros de la
empresa, y los objetivos globales de la entidad, como lo son su visién, misién y
planificacion a corto, mediano y largo plazo. Lo anterior radica en la capacidad de
gestién por parte de la gerencia financiera respecto del entendimiento que tenga de
los objetivos a largo plazo de la entidad, es decir, a través de este objetivo se busca
un balance entre la obtencion de logros de corto y mediano plazo, sin perder de
vista los planes de la entidad a largo plazo, es decir, se trata de no realizar sacrificios

empresariales que comprometan el destino de la organizacion.

f) Mejora de las relaciones publicas y con medios de comunicacion

Busca el desarrollo de politicas que permitan definir formas de atender los riesgos
de comunicacion, a la fecha existen muchas situaciones que pudieran derivar en
riesgos de reputacion, como resultado de la creciente ola de medios tecnoldgicos
para divulgar y recibir informacion en tiempo real. Como parte de los valores
intangibles de una organizacion, se puede mencionar la capacidad de gestionar una
apropiada comunicacién al mundo en general de los hechos que ocurren con la

organizacion.

i) Mejorar el desempefio economico a largo plazo

Establece metas definidas para el crecimiento, buscando que el mismo sea

sostenible, realizando inversiones y compromisos de manera responsable, con el

debido cuidado del cumplimiento con los valores éticos establecidos para la
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organizacion. Como parte de la toma objetiva de decisiones por parte de los
protagonistas en dicho rol, se busca un compromiso por parte de todos los actores
del modelo de gobierno corporativo, para efectos de lograr un adecuado manejo de
las finanzas de la organizacion, lo cual implica la creacion de herramientas de
medicion de los ingresos y gastos, con indicadores a corto, mediano y largo plazo,
que permitan generar las alertas necesarias para aplicar las medidas correctivas en

el momento oportuno.

J) Aumento de la competitividad

Un modelo de gobierno corporativo estructurado de forma adecuada, se encuentra
en la capacidad de establecer planes concretos y realizables para que la entidad se
encuentre en mejor posiciobn para hacer frente a competidores, cambios en
legislacién aplicable, tendencias en el mercado, entre otros. Lo anterior tiene su
origen en el sentido de evolucion del comercio global y la economia, ya que las
empresas que tienen capacidad de adaptarse de forma oportuna a los cambios del
mercado, son las que eventualmente tendran mejores oportunidades de subsistir a
largo plazo, cumpliendo asi, con la busqueda de la sostenibilidad de las

organizaciones.

k) Mejor acceso al mercado de capitales

Define politicas para la expansion y la obtencion de apalancamiento financiero, con
base en los planes a futuro establecidos por la asamblea de accionistas, el consejo
de administracion y la gerencia general, y conservando una politica para la toma de
decisiones en forma responsable para evitar crear problemas financieros. En este
punto, los principios buscan como un fin primordial eliminar los posibles conflictos
de interés que puedan influenciar de forma negativa la toma de decisiones de la
organizaciéon derivado de la recepcion de capital de trabajo asumiendo

compromisos que vayan en contra de los planes de la entidad.
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[) Cumplimiento normativo

Las empresas que poseen mejores practicas de gobierno corporativo se encuentran
en mejor capacidad para informar con precision acerca de sus asuntos relacionados
con regulaciones, asimismo, debe cuidarse por contar con datos oportunos acerca
de las potenciales implicaciones que los mismos conllevan para terceros
relacionados. Lo anterior, derivado que los problemas ocasionados por la falta de
cumplimiento con alguna regulacion puede implicar la ocurrencia de algun hecho
que represente un impacto a nivel legal que pueda poner en riesgo la subsistencia

de la empresa.

2.4. Organizacién parala Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE)

Previo a realizar un analisis profundo de los principios de gobierno corporativo
emitidos por la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos
(OCDE), debe entenderse quién es la OCDE y cual es su papel a nivel internacional
entorno a las relaciones globales de la comunidad de negocios.

“La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) es un
foro Unico en donde los gobiernos de 31 democracias y economias de mercado
trabajan juntos para hacer frente a los desafios econdémicos, sociales y de
gobernanza relacionados con la globalizacion, asi como para aprovechar sus

oportunidades.

La OCDE provee un marco de insumos a manera de sugerencia normativa, para
gue los gobiernos comparen experiencias de politicas, y busquen respuestas a
problemas comunes, y asimismo, se encuentren en capacidad de identificar las
buenas practicas y coordinen la creacion de las regulaciones que sean pertinentes

para cada caso.

El foro conformado por la OCDE y el G-20, en el que la presion de sus integrantes

puede contribuir significativamente a la mejora de politicas, elabora instrumentos
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reconocidos a nivel internacional, toma decisiones y hace recomendaciones en
areas en que es necesario el acuerdo multilateral para que cada pais progrese en
una economia globalizada. Los paises no miembros estan invitados a sumarse a

estos acuerdos y tratados.” (9:24)

Derivado de lo anterior, es importante indicar que la OCDE no constituye un ente
regulador para las entidades estatales o privadas constituidas bajo el cumplimiento
de las leyes guatemaltecas vigentes. No obstante, si juega un papel relevante como
una entidad asesora multidisciplinaria en materias diversas, por consiguiente, la
comunidad internacional observa de cerca el cumplimiento de la normativa sugerida
por la OCDE en las empresas privadas y publicas de los paises que tienen relacion

de negocios con los paises miembro de la OCDE.

Por lo anterior, es importante hacer mencion que el cumplimiento con los principios
de gobierno corporativo emitidos por la OCDE y el G-20, trae implicitas las

siguientes ventajas:

v" Imagen de transparencia y adecuada rendicién de cuentas.

v' Credibilidad institucional frente a los clientes, proveedores, acreedores,
accionistas, colaboradores y la sociedad en general.

v" Mitigacion de la existencia de riesgos de cumplimiento normativo a nivel local e
internacional.

v' Toma de decisiones basada en parametros y mediciones confiables, oportunas

y adaptadas a la vision y objetivos de la empresa.

2.5. El Gobierno Corporativo en Latinoamérica

A partir del ano 2000 se cred la “Mesa Redonda Latinoamericana de Gobierno
Corporativo”, derivado de la identificacién de situaciones importantes en torno a
gobierno corporativo en la region, derivado de las relaciones establecidas entre los

gobiernos y el sector privado. Como resultado de dicha labor, se definieron los ejes
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tematicos sobre los cuales se debia fundamentar la aplicacion de los principios de

gobierno corporativo:

a. Derivado del crecimiento en las operaciones de privatizacion de las empresas
estatales, se espera que el sector privado se encuentre fortalecido en favor
del crecimiento economico, la creacion de empleo, el incentivo a la
competitividad y el fomento al desarrollo de tecnologia. Como consecuencia
de esto, es trascendental para los organismos estatales tener conocimiento
acerca de las practicas de gobierno corporativo aplicadas por las entidades
privadas, ya que eventualmente, algunos recursos propiedad de los
gobiernos nacionales pasarian a ser administrados por organizaciones del

sector privado.

b. Adicionalmente, es foco de atencidn el crecimiento de los sistemas publicos
y privados de pensiones, esto es, derivado del crecimiento de la actividad
financiera en el campo de los seguros y los fondos de retiro, las entidades
estatales dedicadas a la seguridad social han cedido terreno a las empresas
financiadas por los bancos, por lo que es importante asegurar buenas
practicas de gobierno corporativo para garantizar la proteccion de los

intereses econdmicos de las personas que han confiado en estos sistemas.

c. El tercer aspecto busca garantizar la solidez de los mercados financieros,
fomentando la confianza por parte de los inversores y buscando un mejor
desarrollo del mercado, ya que la estabilidad de la economia de los paises
depende en gran medida del nivel de sanidad que posea su sistema
financiero, por lo que es relevante para las entidades reguladoras del sector
gobierno, obtener informacion acerca de como se estan tomando las
decisiones en las instituciones financieras, asi como el entendimiento del

grado de control que posean las entidades sobre si mismas.
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2.6. Panorama del gobierno corporativo en Guatemala

En Guatemala se pueden observar muchos factores que constituyen una amenaza
para el crecimiento sostenible de una empresa, entre los cuales se pueden

mencionar los siguientes:

Altos indices de inseguridad en el pais.
Bajo crecimiento econémico.
Inseguridad en la aplicacion de las leyes.

Altos niveles de corrupcion.

AN N NN

Inseguridad juridica derivado de la falta de técnica juridica por parte de los

responsables de impartir justicia.

Derivado del entorno en que subsisten las entidades privadas, en donde existe poca
credibilidad del gobierno estatal, inestabilidad econdmica, e incertidumbre en la
aplicacion de las distintas regulaciones aplicables al sector privado, se crean las
condiciones necesarias para que las mejores practicas de Gobierno Corporativo
sean implementadas por las entidades, ya que a través de este pueden crearse
directrices que mitiguen prevenir riesgos que afecten el negocio en marcha de las

entidades.

No obstante lo anterior, en Guatemala adn no existe obligacién legal para que todas
las empresas publicas o estatales para que se realice una aplicacion obligatoria de

los principios de gobierno corporativo.

A la fecha de realizacién del presente estudio, Unicamente las entidades bajo la
vigilancia de la Superintendencia de Bancos, poseen la obligacion de cumplir con el
“Reglamento de Gobierno Corporativo”, el cual fue establecido por la resolucion de
la Junta Monetaria Niumero 62-2016, dicha resolucion establece en el Articulo 1 lo

siguiente:
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“Este reglamento tiene por objeto regular los aspectos minimos que deben observar
los bancos, las sociedades financieras, las entidades fuera de plaza o entidades off
shore autorizadas por la Junta Monetaria para operar en Guatemala, las empresas
especializadas en servicios financieros que formen parte de un grupo financiero y
las empresas controladoras de grupos financieros, con relacion a la adopcion de las
mejores practicas de gobierno corporativo, como un fundamento esencial de los
procesos integrales de administracion de riesgos, asi como de un efectivo sistema

de control interno.” (1:20)

Por lo anterior, y derivado que en Guatemala no existen procedimientos o manuales
emitidos por el organismo legislativo para emitir codigos de Gobierno Corporativo,
es importante mencionar que de manera supletoria a los principios de Gobierno
Corporativo emitidos por la OCDE y el G-20, podrian aplicarse a los centros de
llamadas los lineamientos establecidos en el “Reglamento de Gobierno Corporativo”
emitido por la Junta Monetaria, tomando como base el Articulo 3 de la Resolucién
Numero 62-2016, el cual estipula las politicas y procedimientos minimos de

Gobierno Corporativo, los cuales se detallan a continuacion:

“Politicas y procedimientos de gobierno corporativo. Las instituciones deberan
establecer e implementar politicas y procedimientos para asegurar un adecuado
gobierno corporativo, en concordancia con la estrategia de negocio de la institucion,
considerando la naturaleza, complejidad y volumen de las operaciones que realiza.
Las politicas y procedimientos deberan comprender como minimo, los aspectos
siguientes:

a) Politicas de aprobacién, control y revelacion de operaciones con personas
vinculadas;

b) Politicas sobre conflictos de interés, a que se refiere el articulo 6 de este
reglamento;

c) Politicas sobre perfiles del gerente general y de los funcionarios que le reportan
directamente a éste, asi como del auditor interno, y sobre sucesion de los referidos

cargos;
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d) Politicas sobre la remuneraciéon y evaluacion del desempefio del gerente general
y los gerentes que defina el Consejo, que debera ser consistente con los objetivos
estratégicos a largo plazo, la asuncién prudente de riesgos y la estrategia de la

institucion;

e) Politicas sobre la relacién con clientes, que incluyan dentro de sus objetivos un
trato equitativo;

f) Politicas sobre la relacion con proveedores, que consideren que las

contrataciones obedezcan a las estrategias de la institucion; y,

g) Normas para la aplicacion de procedimientos administrativos de correccion y
sancion para el gerente general y los funcionarios que reportan directamente a éste,

que incluya causales de remocion.” (1:20)

2.7. Principios de Gobierno Corporativo de la OCDE

Los principios de gobierno corporativo, se podrian definir como los ejes teméticos
sobre los cuales la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
(OCDE) centra su esfuerzo conjuntamente con el G-20, buscan incentivar al sector
empresarial para efectos de crear modelos que permitan dirigir y controlar

adecuadamente las organizaciones.

Los principios emitidos por la OCDE, tienen el propdsito de orientar a los
legisladores de los paises miembros, y de los interesados en mejorar sus practicas
de gobierno en el proceso de creacion de los reglamentos o cédigos de gobierno
corporativo. Es importante indicar que a la fecha del presente estudio, la version
mas reciente de los principios de Gobierno Corporativo corresponde al afio 2016.

Para los paises que aln no son miembros del G-20 o de la OCDE, no es de uso
obligatorio los principios; sin embargo, la globalizacion y sus demandas constantes
de mejora continua en la direccion de las organizaciones requieren el cumplimiento

con los principios para estar al nivel de las exigencias impuestas por el mundo de
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negocios. Dichos principios fueron emitidos con el proposito de garantizar el

cumplimiento de los siguientes aspectos:

v’ Eficiencia econémica, aumentar la rentabilidad y velar por el buen manejo de las

inversiones.

v’ Estabilidad financiera, logrando un comportamiento apropiado en las finanzas
de las organizaciones, y promueven la credibilidad en los sistemas de banca y

demas instituciones del mercado financiero.

v' Crecimiento econdémico sostenible, a través de la toma de decisiones
responsable, con un enfoque en estabilidad financiera y en eficiencia econémica

a largo plazo.

Como objetivo general se puede indicar que los principios buscan un objetivo central

del Gobierno Corporativo, el cual se describe a continuacion:

“El objetivo del gobierno corporativo es facilitar la creacion de un ambiente de
confianza, transparencia y rendicion de cuentas necesario para favorecer las
inversiones a largo plazo, la estabilidad financiera y la integridad en los negocios.
Todo ello contribuira a un crecimiento mas solido y al desarrollo de sociedades mas

inclusivas.” (9:25)

2.7.1. Consolidacién de la base para un marco eficaz de gobierno corporativo

Para que sea posible poner en funcionamiento el modelo de gobierno corporativo
adoptado por una empresa, el marco para el mismo debera promover los siguientes

aspectos clave:
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a) Fomentar e impulsar la transparencia y equidad en los mercados

Con el proposito de generar confianza y credibilidad en la comunidad de negocios,
evitando politicas de monopolio creciente para proteger el derecho a la libre
empresa. En Guatemala por principio constitucional, es importante indicar que se
encuentran prohibidos los monopolios empresariales, de acuerdo con el Articulo

130 de la Constitucion Politica de la Republica.

b) Coherencia con el Estado de Derecho

Se promueve que las practicas empresariales se encuentren alineadas con el
cumplimiento normativo respecto de las normas legales vigentes en cada pais. En
este sentido, es importante indicar que en Guatemala, todas las personas
individuales vy juridicas tienen la obligacion de cumplir con todas las leyes del pais
que le sean aplicables, por consiguiente, el marco para la consolidacion eficaz del
gobierno corporativo debe poseer elementos que aseguren a la organizacion tal

cumplimiento.

c) Supervision y ejecucién eficaces

Se trata de promover una supervision por parte de los entes interesados de manera
oportuna y con el enfoque adecuado para la identificacibn de situaciones que
puedan representar la ocurrencia de sucesos que generen un impacto negativo en
la forma de dirigir y controlar una organizacion. Derivado de lo anterior, el marco de

gobierno corporativo requiere que se tomen en cuenta los siguientes aspectos:

v" “El marco de gobierno corporativo se desarrollara teniendo presente
su repercusion en los resultados econémicos globales, la integridad
del mercado y los incentivos que genera para los agentes del mercado
y para el fomento de la transparencia y el buen funcionamiento de los
mercados.” (16:25)
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“Los requisitos legales y reglamentarios que influyen en las practicas
de gobierno corporativo seran consistentes con el Estado de Derecho,

asi como transparentes y exigibles.” (16:25)

“El reparto de responsabilidades entre las distintas autoridades se
articulara de forma clara y se disefara para servir a los intereses

generales.” (17:25)

“La regulacion de los mercados de valores favorecera un gobierno

corporativo eficaz.” (18:25)

“Las autoridades competentes en materia de supervision, regulacion
y garantia del cumplimiento dispondran de las facultades, la integridad
y los recursos suficientes para cumplir sus obligaciones con
profesionalidad y objetividad. Asimismo, sus resoluciones seran

oportunas, transparentes y fundamentadas.” (19:25)

“Se mejorara la cooperacion transfronteriza a través de sistemas
bilaterales y multilaterales de intercambio de informacién, entre otros
medios.” (19:25)

Es importante indicar que las nuevas reformas al Cédigo de Comercio incluyen

reglas claras que permiten a los grupos de interés mantener una adecuada

fiscalizacion acerca de las decisiones tomadas por la asamblea de accionistas y por

el consejo de administracion.

2.7.2. Derechos y tratamiento equitativo de los accionistas y funciones de

propiedad clave

La participacion a través de una aportacion en dinero o en especie para formar el

capital de una sociedad, admite que un inversionista sea convertido en socio de una

43



empresa y como resultado de dicha relacidén, pueda tener el derecho de influir y

participar en la toma de decisiones de la compafia.
Los titulos accionarios representan de manera escrita la acreditacion para ser socio
y propietario de una parte de la empresa, y como su caracteristica mas importante
garantizan al tenedor la autoridad para participar y votar en las decisiones de la
Compaiiia a través de la asamblea de accionistas.
El contexto legal, asi como las normativas internas de la empresa deben garantizar
el total goce de los derechos del accionista en toda su plenitud, resguardando el
derecho de participar en las ganancias, asi como la obligacién de formar parte de la
reparticion de las pérdidas y otras responsabilidades originadas como consecuencia
de las decisiones tomadas por la organizacion.
En esencia, este principio requiere que se tomen en cuenta los siguientes aspectos:
“Entre los derechos fundamentales de los accionistas figurara el derecho a:

v Registrar su derecho de propiedad mediante un método seguro;

v" Ceder o transferir sus acciones;

v' Obtener informacién pertinente y relevante sobre la sociedad de forma

oportuna y periddica;

v Participar y votar en las Asambleas de Accionistas de Accionistas;

v’ Elegir y destituir a los miembros del Consejo de Administracion; y

v" Participar en los beneficios de la sociedad.” (22:25)
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Asimismo, se debera promover lo siguiente:

“Los accionistas tendran derecho a que se les informe debidamente y a que se
requiera su aprobacion y su participacion con respecto a las decisiones relativas a

cambios fundamentales en la sociedad, tales como:

v Moadificacion del reglamento interno, los estatutos o cualquier otro documento

rector de la sociedad;

v’ Autorizacién de la emisién de nuevas acciones; y

v' Operaciones extraordinarias, incluida la transferencia de la totalidad o de una
parte sustancial de los activos que, en la practica, supongan la venta de la
sociedad.” (22:25)

“Los accionistas tendran la oportunidad de participar de forma eficaz y de votar en
las Asambleas de Accionistas de Accionistas, debiendo ser informados sobre las

normas que las rigen, incluidos los procedimientos de votacion:

v' Con la antelacion adecuada, se facilitara a los accionistas informacion
suficiente sobre la fecha, el lugar y el orden del dia de las Asambleas de
Accionistas, asi como informacién completa y oportuna acerca de los asuntos

gue van a someterse a decision.

v' Los procesos y normas de funcionamiento de las Juntas permitiran un trato
equitativo a los accionistas. Los procedimientos de las empresas no
dificultaran ni encareceran indebidamente el voto.” (23:25)

“Los accionistas, incluidos los institucionales, tendran la posibilidad de consultarse
mutuamente las cuestiones relativas a sus derechos basicos como accionistas tal
como se definen en los Principios, con determinadas excepciones para evitar
abusos.” (26:25)
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Con relacion al tratamiento de los accionistas de conformidad con el tipo de
acciones que poseen, los principios establecen lo siguiente:

“Todos los accionistas de la misma clase gozaran de un tratamiento igualitario. Se
revelaran las estructuras de capital y los sistemas que permitan que determinados
accionistas adquieran un nivel de influencia o control desproporcionado con

respecto a su participacion.” (27:25)

Derivado de los riesgos fiscales, legales, financieros asumidos por la realizacion de
operaciones con partes relacionadas a nivel local e internacional, se requiere lo

siguiente:

“Las operaciones con partes vinculadas se aprobaran y realizaran de forma que la
gestidon de los conflictos de intereses sea adecuada y se protejan los intereses de

la empresa y sus accionistas.” (29:25)

Para efectos de proteger la participacion de las minorias con derecho a voto en las
asambleas de accionistas, los principios ha considerado lo siguiente:

“Los accionistas minoritarios gozaran de proteccion frente a actos abusivos directos
o indirectos por parte de los accionistas mayoritarios o en su beneficio, y contaran
con medios eficaces de reparacion. Se prohibirdn las operaciones de auto-

contratacién que sean abusivas.” (30:25)

Adicionalmente, con la finalidad de favorecer el flujo de capitales de inversion, y

atraer nuevos inversores a cada pais, los principios contemplan lo siguiente:

“Se permitira que los mercados de fusiones y adquisiciones funcionen de forma

eficiente y transparente.” (31:25)
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Respecto de lo anterior, y como una medida de proteccion a los derechos de
propiedad clave y en busqueda de fomentar el tratamiento equitativo de los
accionistas, el Decreto 18-2017 publicado durante el afio 2017, introdujo al Cadigo

de Comercio el Articulo 152 bis, el cual establece lo siguiente:

“Durante la celebracion de las asambleas, los accionistas de la sociedad podran
formular preguntas o requerir que se les hagan las aclaraciones que consideren
convenientes sobre los puntos comprendidos en la agenda y los temas relacionados
a los mismos, conforme cada uno de estos se vaya tratando. El presidente de la
asamblea debera moderar el ejercicio de este derecho, fijando un tiempo prudencial
que se dedicara para formular preguntas y para establecer el mecanismo de

respuesta.” (5:15)

2.7.3. Inversores institucionales, mercados de valores y otros intermediarios

Este principio se basa en la busqueda estricta de mantener un orden en la cadena
de inversion, y tiene su origen en la necesidad de mantener claras las lineas de
influencia de los proveedores de capital de trabajo. El proposito primordial de este
principio, es mantener a las estructuras empresariales no se vean afectadas por

conflictos de interés impulsados por los inversionistas.

En el Cddigo de Comercio, se establece la opcidon de modificar el capital social a
través de la realizacién de asambleas extraordinarias, de igual modo podria ser
tratado cualquier asunto que tenga que ver con inversiones o mercados de
obtencion de capital en donde la Compaifiia tenga especial atencion para la toma de

una decision clave.

Para lograr mantener un buen gobierno corporativo a lo largo de la cadena de
inversion, libre de conflictos de interés y decisiones en contra del plan estratégico
de la organizacion, los principios de la OCDE requieren el cumplimiento de los

siguientes aspectos:
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“Los inversores institucionales que actuen en calidad de fiduciarios
revelaran sus politicas en materia de gobierno corporativo y de votacion
en lo relativo a sus inversiones, incluidos los procedimientos previstos

para decidir sobre el ejercicio de sus derechos de voto.” (34:25)

“Los custodios o representantes votaran con arreglo a las instrucciones

del beneficiario efectivo de las acciones.” (35:25)

“Los inversores institucionales que actuen en calidad de fiduciarios
comunicaran el modo en que gestionan los conflictos de intereses
sustanciales que puedan influir en el ejercicio de los derechos de

propiedad fundamentales relativos a sus inversiones.” (36:25)

“El marco del gobierno corporativo exigird que los asesores de voto,
analistas, agentes financieros, agencias de clasificacion y otros que
proporcionan analisis y asesoramiento relevantes para las decisiones de
los inversores, revelen y minimicen los conflictos de intereses que puedan

comprometer la integridad de sus analisis o0 su asesoramiento.” (36:25)

“Se prohibiran las operaciones con informacion privilegiada y la
manipulacion del mercado y se velara por el cumplimiento de la normativa
aplicable.” (37:25)

“Las empresas que coticen en un pais que no sea en el que estan
constituidas divulgaran claramente la legislacion y los reglamentos de
gobierno corporativo que se les aplican. En el caso de empresas con
cotizacion transfronteriza, los criterios y el procedimiento para reconocer
los requisitos de la cotizacion principal seran transparentes y estaran
documentados.” (37:25)
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g. “Los mercados de valores facilitaran una determinacion justa y efectiva

de los precios para fomentar un gobierno corporativo eficaz.” (38:25)

2.7.4. El papel de los actores interesados en el ambito del gobierno

corporativo

Este principio se enfoca en los beneficiados y/o perjudicados por el accionar de las
empresas, ya que busca que todos los interesados en la operacién de las
organizaciones puedan participar de una u otra forma en la toma de decisiones y en
el manejo del gobierno corporativo, dentro de los interesados mas importantes, se

puede mencionar a los siguientes:

Empleados
Accionistas
Clientes
Proveedores
Acreedores

Entidades gubernamentales

AR N N N N S

Sociedad en general

En funcion de lo anterior, a continuacion se describen los aspectos minimos para el

cumplimiento de este principio:

a. “Se respetaran los derechos de los actores interesados que disponga el

ordenamiento juridico o se estipulen de mutuo acuerdo.” (39:25)

b. “Cuando la ley ampare los derechos de los actores interesados, éstos
tendran la oportunidad de obtener una reparacion eficaz en caso de que

se hayan vulnerado.” (40:25)

c. “Se permitira el desarrollo de mecanismos de participacion para los
trabajadores.” (40:25)
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d. “En los casos en los que los actores interesados participen en el proceso
de gobierno corporativo, tendran un acceso oportuno y periodico a

informacion pertinente, suficiente y fiable.” (40:25)

e. “Los actores interesados, incluidos los empleados a titulo individual y sus
organos de representacion, podran comunicar libremente al Consejo de
Administracion y a las autoridades publicas competentes su inquietud en
relacion con practicas ilegales o contrarias a la ética sin que ello suponga

poner en peligro sus derechos.” (41:25)

f. “El marco del gobierno corporativo se complementara con una normativa
eficaz y eficiente sobre insolvencia, asi como con una ejecucion efectiva

de los derechos de los acreedores.” (41:25)

En Guatemala aun no existe una normativa legal que obligue a que los centros de
llamadas incluyan alguna mejor practica como una medida para garantizar el
ejercicio de derechos por parte de los grupos interesados; sin embargo, en otros
paises se tiene conocimiento de las siguientes estrategias como medida para

garantizar un equilibrio en la toma de decisiones:

v Inclusién de un miembro dentro del consejo de administracién que provenga

de alguna firma de auditoria de reconocida trayectoria.

v’ Participacion dentro del consejo de administracion por un abogado miembro

de un bufete externo que pueda asesorar las decisiones tomadas.
v Participacion de empleados miembros de sindicatos.

v Participacion de funcionarios de bancos con los que se posean deudas

considerables.
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En todo caso, es importante indicar que el Articulo 162 del Codigo de Comercio, sSi
incluye una disposicion que permite que la mesa del consejo de administracion sea
ocupada por personas que no necesariamente sean accionistas, por consiguiente,

existe una norma juridica que pueda respaldar la aplicacion de este principio.

2.7.5. Divulgacion de informacién y transparencia

Como parte de los requerimientos indispensables para la toma de decisiones, se
busca que los actores clave en el gobierno corporativo de una empresa, dispongan
de los insumos necesarios para efectos de tomar decisiones de forma responsable

y en funcién de los planes y vision de las organizaciones.

El Consejo de Administracion y la Gerencia General, necesitan disponer de
informacion oportuna, asi como, de reportes que les provean un panorama general
y especifico de como estan funcionando todas y cada una de las dependencias de

la entidad.

Derivado de lo anterior, los principios requieren que se cumpla con lo siguiente:

a. Informacion acerca de los resultados financieros, y de la gestién de la
empresa, y el grado de éxito en el logro de los objetivos establecidos, asi
como de aquellos asuntos vinculados con informacién no financiera. También
se requiere informacién acerca de los grandes accionistas incluyendo los

beneficiarios efectivos y los derechos de voto.

b. Asimismo, debe revelarse oportunamente la retribucion asignada para los
miembros del Consejo de Administracion y de los altos directivos de la
empresa. La informacion relativa a los miembros del Consejo de
Administracion, incluidos su cualificacion, el proceso de seleccién, sus
cargos como consejeros en otras empresas y si se les considera

independientes o no.
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c. También debera informarse acerca de operaciones realizadas con partes
vinculadas, y por otro lado, debera generarse los informes necesarios para
conocer factores de riesgos previsibles, asi como cuestiones relativas a los

empleados y otros actores interesados.

d. “La informacién financiera se elaborar4 y se hara publica con arreglo a
normas de alta calidad en materia de contabilidad y de presentacion de

informes financieros y no financieros.” (49:25)

e. “Un auditor independiente, competente y cualificado, debera llevar a cabo
una auditoria anual con arreglo a normas de alta calidad, con el fin de ofrecer
a los consejeros y a los accionistas una garantia externa y objetiva de que
los estados financieros reflejan adecuadamente la situacion financiera y los

resultados de la empresa en todos los aspectos sustanciales.” (50:25)

f. “Los auditores externos responderan ante los accionistas y se
comprometeran ante la empresa a actuar con la debida diligencia profesional

durante la realizaciéon de la auditoria.” (51:25)

g. “Los canales que se utilicen para difundir la informacién permitiran que los
usuarios accedan a informacion pertinente de modo igualitario, oportuno y

eficiente en términos de coste.” (51:25)

En Guatemala, se cuenta con normas que en la actualidad exigen los siguientes
tipos de informes que podrian ser aplicables para las empresas dedicadas a los

centros de llamadas:

v Estados financieros auditados, en caso que la empresa haya sido calificada
como agente de retencién del Impuesto al Valor Agregado, o bien que haya
sido catalogado por parte de la Administracion Tributaria como contribuyente
especial.
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v" Asimismo, los Contadores Publicos y Auditores estan capacitados para emitir

informes acerca del control interno de las empresas.

No obstante lo anterior, la mejor practica de gobierno corporativo, consiste en todos
los casos contar con informes periddicos en donde se permita revisar el avance y
las consecuencias presentes y futuras por las decisiones tomadas a la fecha en que
se informa. Asimismo, y considerando que existen muchos factores de riesgo que
pueden ocasionar la pérdida de control sobre la empresa, se puede considerar como
una buena préctica la emision de informes acerca del funcionamiento del gobierno

corporativo, del control interno, y de la situacion financiera de la empresa.

2.7.6. Las responsabilidades del Consejo de Administracion
El Consejo de Administracion actia como representante directo para velar por el
cumplimiento de los objetivos establecidos por la asamblea de accionistas, ya que

es el rgano que dirige los planes estratégicos de la empresa.

Asimismo, realiza la supervisién sobre la gerencia general, y en algunos casos que
sea pactado de tal forma en la escritura de constitucién social, recibe informacion
directa por parte de auditoria interna y auditoria externa, lo que lo convierte en uno
de los elementos clave de la estructura de gobierno corporativo; sin embargo, en
caso que no exista una politica que regule su composicion, y evite los conflictos de
interés, dicho 6rgano podria dar origen a situaciones que pongan en duda su juicio,
y la reputacion de la entidad. Adicionalmente, un Consejo de Administracion
asesorado de forma inadecuada, podria estar expuesto a cometer errores en el
manejo del negocio que traigan como consecuencia dafios materiales a los

accionistas en la obtencién de beneficios producto de su inversion.

Por consiguiente, los principios de Gobierno Corporativo requieren lo siguiente:

a. “Los miembros del Consejo deben actuar con pleno conocimiento, de buena
fe, con la diligencia y la atencion debidas, y segun los intereses de la empresa

y los accionistas.” (54:25)
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“Cuando las decisiones del Consejo afecten de manera diferente a distintos

grupos de accionistas, debe dispensarseles un trato equitativo.” (54:25)

“El Consejo debe obrar de forma ética y tener en cuenta los intereses de los

actores interesados.” (55:25)

El Consejo de Administracion debe desarrollar funciones clave, tales como,
revisar y orientar la estrategia corporativa, controlar la eficacia de las
practicas de gobierno corporativo, seleccionar, retribuir y controlar y en casos
necesarios sustituir a ejecutivos clave y supervisar los planes de sucesion de

altos funcionarios.

También puede ser responsable de adaptar la remuneracion de los
ejecutivos principales a los intereses a largo plazo de la empresa y sus
accionistas, asi como garantizar la existencia de un proceso formal y

transparente de propuesta y eleccion del consejo.

Adicionalmente, también es elemento clave para controlar y gestionar los
posibles conflictos de intereses entre la direccién, los miembros del consejo

y los accionistas.

Velar por la integridad de los sistemas de presentacion de informes contables

y financieros de la empresa.

“El Consejo debe ser capaz de pronunciarse con obijetividad sobre los

asuntos de la empresa.” (59:25)

“Para poder cumplir con sus responsabilidades, los miembros del Consejo

deben tener acceso a informacién precisa, pertinente y oportuna.” (63:25)

“Cuando los trabajadores estén obligatoriamente representados en el
Consejo, deben diseflarse mecanismos que faciliten el acceso a la

informacion y la formacién de sus representantes, de tal manera que esta
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representacion sea efectiva y contribuya de manera éptima a mejorar las

competencias, la informacién y la independencia del Consejo.” (63:25)

En Guatemala, de acuerdo con el Articulo 172 del Cddigo de Comercio, las

responsabilidades especificas del consejo de administracion son las siguientes:

v' De la efectividad de las aportaciones y de los valores asignados a las

mismas, si fueren en especie.

v" De la existencia real de las utilidades netas que se distribuyen en forma de

dividendos a los accionistas.

v' De que la contabilidad de la sociedad se lleve de conformidad con las

disposiciones legales y que ésta sea veraz.
v Del exacto cumplimiento de los acuerdos de las asambleas generales.

2.8. Buenas practicas de gobierno corporativo
Es necesario hacer énfasis en que una organizacion obtiene importantes beneficios
econdémicos, cuando logra alcanzar un ambiente de mejores practicas de gobierno

corporativo.

En funcién de lo anterior, se explica en el presente apartado, las condiciones bajo
las cuales se puede entender que una empresa posee un buen gobierno
corporativo. Las mejores practicas de gobierno corporativo, se encuentran
condicionadas por la existencia de reglas claras, y que resulten satisfactorias para
todos los participantes que juegan un papel importante en el modelo que haya sido
adoptado, ya que la finalidad principal se alcanza con el mayor grado de
cumplimiento con cada principio. En este sentido, se puede entender, que cuanto
mas alto sea el grado de cumplimiento o cercania a cada regla o principio
establecido entorno a los objetivos y operacién de la organizacion, mejor sera el

gobierno corporativo de la empresa.
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En principio, existen algunos principios que deben observarse en cuanto a gobierno

corporativo:

v “Eficiencia: procurando generar el maximo valor con los minimos recursos

posibles.

v' Equidad: tratando por igual a los que pertenecen a un mismo grupo.

v" Respeto de los derechos: haciendo prevalecer los derechos (especialmente
los de propiedad) que asisten a los participantes.

v' Cumplimiento responsable: atendiendo a sus obligaciones y demas

compromisos adquiridos.

v Transparencia: proveyendo a los participantes toda la informacién que le sea

relevante.” (14:2)

El grado de satisfaccibn o cercania que tenga cada organizacion en cuanto al
cumplimiento con los principios anteriormente indicados, podran demostrar la

calidad del gobierno corporativo de la entidad.

Cabe mencionar que los ejes de funcionamiento de un modelo de gobierno
anteriormente citado, constituyen una referencia de aplicacién respecto de mejores
practicas. En una evaluacion inicial de las estrategias para alinearse con los
principios de gobierno en cada organizacion, dichas estrategias debieran analizarse
desde un contexto general, el cual debe basarse en el cumplimiento de la normativa
general existente, a la fecha en Guatemala y para una empresa de centros de
llamadas el marco de referencia para realizar dicha evaluacién deben ser los

principios de gobierno corporativo emitidos por la OCDE y el G-20.

En virtud de lo anterior, una evaluacion de mejores practicas de gobierno
corporativo, debiera incluir la verificacion de que tan cerca de su cumplimiento con

los principios de gobierno corporativo se encuentra una organizaciéon. El resultado
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de este andlisis, constituye un insumo que indicara a la asamblea de accionistas, al
consejo de administracion y a los grupos de interés, cuales son las deficiencias que
debieran ser mitigadas con la implementacion de nuevas y mejores estrategias que

permitan encaminar a la empresa hacia un ambiente de mejores practicas.

2.9. Estrategias para alinearse a mejores practicas

Partiendo del entendimiento que gobierno corporativo es el modelo que busca como
un fin primordial la toma objetiva de decisiones, regular los conflictos de interés, y
fomentar la transparencia como resultado de la operacion de una organizacion,
entonces, puede comprenderse, que las estrategias que tengan por finalidad
encaminar a la organizaciébn hacia mejores practicas de gobierno corporativo,
incluyen todos aquellos planes a corto, mediano y largo plazo que una organizacion
pueda poner en marcha como actividades que le permitan alinearse al cumplimiento

con los principios de gobierno corporativo.

En funcidon de lo anterior, una estrategia debera incluir en su formulacion la
respuesta al como la organizacion cumplira con la alineacién correspondiente con
cada uno de los principios de gobierno corporativo. Tomando como base la
explicacion de Robert S. Kaplan y David P. Norton acerca de como visualizar una
planeacidén estratégica, a continuaciéon se explica la secuencia que debiera
contemplarse como estrategia para encaminar el modelo de gobierno corporativo

hacia un escenario de mejores practicas:

v Definicion de objetivos empresariales.

v' lIdentificacibn de las areas en donde es necesario aplicar medidas

correctivas.

v' Descripcion de la estrategia, en donde debera establecer la forma mas
eficiente y apropiada de cumplir con cada principio de gobierno corporativo.
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v' Establecer indicadores para medir el funcionamiento del plan, deberan
crearse parametros de medicion para determinar el grado de cumplimiento

con cada uno de los principios de gobierno corporativo.

v' Crear actividades a desarrollar, con la finalidad de crear acciones de forma
estructurada que le permitan a la organizacion encaminarse al grado mas

alto de cumplimiento con las mejores practicas de gobierno corporativo.

v Delimitar el liderazgo en la ejecucion de las estrategias, con el propésito de
orientar a todos los protagonistas y participantes del modelo de gobierno
corporativo y crear un ambiente de comunicacion organizacional que haga

mas eficiente la ejecucion de cada parte del plan.
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CAPITULO Il
EL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR COMO ASESOR EXTERNO

3.1. El Contador Publico y Auditor

En principio, debe hacerse mencién que el profesional de la Contaduria Publica y
Auditoria es aquel profesional altamente calificado, y egresado de una universidad,
que ejerce de forma independiente, o a lo interno de las organizaciones la funcién
de revisar, verificar, auditar, fiscalizar, asesorar, aconsejar, entre otras, a las

organizaciones.

3.1.1. Competencias necesarias para el Contador Publico y Auditor

Para efectos del debido cumplimiento con la calidad profesional que se le requiere,
el profesional ejerciente de la Contaduria Publica y Auditoria debe poseer algunas
cualidades profesionales, las cuales se describen en el presente apartado.

a) Experiencia profesional

Debera tener la experiencia profesional necesaria para cada tipo de trabajo que
desarrolle, el sentido de dicha caracteristica radica en que el conocimiento técnico
adquirido mediante un proceso académico no puede ser practicado con la calidad

necesaria sin contar con la experiencia debida.

Lo anterior, debido a que la realizacién de un trabajo bajo un juicio profesional no
apropiado, o bien, con malas practicas de ejecucion profesional podrian conllevar
un perjuicio no solo contra quien contrata sus servicios, sino también perjudicaria

gravemente al gremio profesional.

De acuerdo con el Manual de Educacion Internacional emitido por el International
Accounting Education Standards Board (IAESB), establece que el periodo minimo
de experiencia para que un Contador Publico y Auditor realice un encargo

determinado, debera ser de tres afos.



b) Calificacion profesional

La competencia técnica necesaria para la ejecucion de su profesion es obtenida en
cualquiera de las universidades del pais debidamente autorizadas para operar y
emitir titulaciones profesionales. No obstante lo anterior, la calificacion profesional
también esta determinada por la experiencia practica que haya tenido el Contador

Publico y Auditor durante el ejercicio de su carrera.

En el caso de Guatemala, el Colegio de Contadores Publicos y Auditores es el
organo responsable de velar para que los futuros colegiados tengan las calidades
necesarias para el ejercicio de su profesion, lo anterior, es perseguido a través del
monitoreo constante de la practica de la profesion en el pais. En la actualidad, dicho
colegio profesional cuenta con un Tribunal de Honor, ante el cual pueden elevarse
los casos que puedan que puedan estar sujetos a ser examinados en caso que
algun profesional de la Contaduria Publica y Auditoria haya cometido alguna falta

contra las normas técnicas, o éticas que rigen la profesion.

c) Valores éticos, morales y aptitudes

El ejerciente de la profesion de Contaduria Publica y Auditoria debera demostrar
ante quien contrata sus servicios, ante la sociedad y con quien comparte el ejercicio
profesional, un alto grado de compromiso con los valores éticos, morales y asi
también, deberd mostrar la aptitud para los encargos que acepte. Es importante
indicar que los pilares éticos sobre los cuales descansa la profesién son los

siguientes:

v" Responsabilidad hacia la profesion

v" Responsabilidad hacia la sociedad

v" Responsabilidad hacia quien contrata los servicios del Contador Publico y
Auditor
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d) Juicio profesional

Es la capacidad que se tiene de aplicar el conocimiento técnico obtenido a través
de la formacién académica universitaria, asi como el que fue obtenido por medio del
ejercicio de la practica profesional, para el presente caso, también implica que
ambos criterios deberan ser observados en el marco de aplicacion de los Principios

de Gobierno Corporativo emitidos por la OCDE y el G-20.

Por lo anterior, el juicio profesional del Contador Publico y Auditor en la evaluacion
de estrategias para alinearse con mejores practicas de gobierno corporativo en un

centro de llamadas, dependera basicamente de lo siguiente:

v' Su preparacion académica universitaria, que debe estar avalada por su

debida colegiacion profesional.

v" Su entendimiento de las necesidades de quien lo contrata.

v' El conocimiento que logre desarrollar de las actividades que lleva a cabo la
Compafia dedicada al negocio de centros de llamadas.

v' La experiencia en trabajos anteriores que haya realizado y que pudieran
haber estado vinculados con mejores practicas de gobierno corporativo.

En sintesis, se entiende como la capacidad que posee el Contador Publico y Auditor
para tomar una decisién informada y que pueda ser la mas apropiada desde un
enfoque conservador, y que a su vez muestra independencia mental y objetividad,
con el fin de buscar la justicia y la equidad como resultado de la interpretacion de la

informacion puesta a su disposicion.

3.2. El Contador Publico y Auditor y la aplicacion de los principios de

gobierno corporativo en Guatemala

A lo largo de la historia en Guatemala de la profesion de Contaduria Publica y

Auditoria, se han observado muchos procesos de evolucion en cuanto a la
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actualizacion del conocimiento normativo que ha sido influenciado por las

necesidades de la economia global.

El gobierno corporativo, y su evolucion como una de las teorias modernas mas
eficientes para dirigir y controlar las organizaciones han tenido una influencia muy
importante en el desarrollo de la profesién de Contaduria Publica y Auditoria. En un
contexto local, durante los ultimos afios, se han observado hechos dentro del pais
gue han conmocionado en gran manera al gremio de la Contaduria Publica y
Auditoria, ya que han salido a luz algunos casos en donde de haber existido codigos
de gobierno corporativo o normativa local que obligara al cumplimiento con dichos
principios, el destino de las decisiones que dieron lugar a la ocurrencia de hechos

ilicitos o anémalos pudiera haber sido distinto.

Por lo anterior, el Contador Publico y Auditor, como un protagonista en la toma de
decisiones de las organizaciones, tiene una labor importante respecto de los tres

objetivos generales del gobierno corporativo, los cuales se detallan a continuacion:

v" Toma de decisiones objetiva
v Eliminar conflictos de interés

v' Fomentar la transparencia

En la actualidad, en Guatemala no existen antecedentes muy antiguos respecto de
la realizacién de trabajos como asesor externo por parte del Contador Publico y
Auditor en cuanto a la evaluacion del cumplimiento de las Compafias con los
principios de gobierno corporativo, no obstante, en la practica de auditoria interna,
existen experiencias desarrolladas por algunas industrias especificas, como lo es el
sector financiero, que a través de la Superintendencia de Bancos, ha venido
llevando a cabo labores para supervisar el cumplimiento de las instituciones del

sistema financiero, con mejores practicas de gobierno corporativo.
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Por lo anterior, no fue sino hasta el afio 2016 que a través de la resolucién de Junta
Monetaria Numero 62-2016, la Superintendencia de Bancos (SIB) de Guatemala,
informé acerca de la emision del Reglamento de Gobierno Corporativo, la cual fue

publicada en el diario oficial en el mes de agosto de dicho afio.

Entender el antecedente historico en Guatemala acerca de trabajos de evaluacion
acerca de los principios de gobierno corporativo, es importante, ya que este hecho
puede formar una idea acerca del grado de juicio profesional y experiencia que
puedan tener los Contadores Publicos y Auditores en cuanto a la verificacion del

cumplimiento con mejores practicas.

En el presente capitulo, se explican varios tipos de servicio que presta el Contador
Publico y Auditor, en donde también se abarcara el papel de dicho profesional como
asesor en la evaluacién de estrategias para alinearse con mejores practicas de

gobierno corporativo.

3.3. Tipos de encargo que puede desarrollar el Contador Pablico y Auditor

Dentro de los servicios que puede brindar el ejerciente de la Contaduria Publica y

Auditoria podemos mencionar los siguientes:

3.3.1. Servicios de aseguramiento

Se definen como aquellos servicios independientes cuyo objetivo es brindar un
grado de seguridad razonable acerca de la informacion que se entregara a los
usuarios de dicha informacion para efectos de toma de decisiones en el sector

privado y publico en donde la misma tenga incidencia.

Como aspecto caracteristico de este tipo de trabajos, es que el objetivo del auditor,
es emitir una opinion sobre la razonabilidad, funcionamiento o calidad de la materia
que ha sido objeto de su revision, para lo cual debera aplicar lo regulado por las
Normas Internacionales de Auditoria vigentes al momento de la realizacion del

encargo.
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A continuacion se describen los tipos de servicios de aseguramiento brindados por

el Contador Publico y Auditor:

a) Auditoria de estados financieros

En este tipo de encargo se realiza una verificaciéon del cumplimiento con el marco
de referencia para la preparacién y presentacion de informacion financiera, el cual
es utilizado por la entidad auditada. El objetivo fundamental de una auditoria es la
formacion de una opinidn acerca de si la informacion financiera revisada presenta
razonablemente la situacién financiera de la entidad que se audita, de conformidad
con las Normas Internacionales de Auditoria Numero 705 y 706, los tipos de opinién

gque pueden emitirse son los siguientes:

v" Opinién no modificada: el auditor concluye que las cifras de los estados
financieros sujetos a revision se encuentran libres de incorreccion material,
y que por lo tanto se cumple con todos los aspectos relevantes del marco de
referencia sobre el cual la administracion de la entidad auditada ha

preparado los estados financieros.

v' Opinién con salvedad: significa que el auditor logr6 establecer que los
estados financieros han sido preparados en todos sus aspectos materiales
de conformidad con el marco de referencia aplicable a la entidad sobre la
qgue se informa; sin embargo, que existen hechos que son materiales pero

no generalizados que afectan las cifras financieras revisadas.

v' Opinion desfavorable: en este caso, el auditor posee evidencia suficiente y
adecuada que le permite concluir que los estados financieros que fueron

sujetos a la auditoria no se encuentran libres de incorrecciones materiales.

v' Abstencion de opinion: ocurre cuando sin tener evidencia suficiente y
adecuada el auditor concluye que existen errores de incorreccion material

gue podrian ser materiales y generalizados.
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b) Atestiguamiento del control interno

Se realiza una evaluacion y andlisis de la incidencia del control interno de la entidad,
como elemento esencial en el resultado final de la informacion financiera presentada
a los diferentes usuarios. En este tipo de trabajo el objetivo del auditor sera proveer
a los usuarios de la informacién financiera un grado de confianza acerca de la

eficiencia de los controles internos implementados por la entidad.

Es decir, las conclusiones que sean planteadas por el auditor estaran vinculadas
con el marco de referencia utilizado por la empresa para el disefio de sus controles
internos, en este sentido, puede entenderse que el objetivo del Contador Publico y
Auditor, es formarse una opinién para asegurar si los controles han sido disefiados

adecuadamente, y si estan brindando los resultados esperados por la organizacion.

c) Servicios de aseguramiento de TI

Se enfocan en brindar un grado seguridad alto en relacién a la calidad de los
controles informéaticos en la administracion de la informacion de la entidad, derivado
gque en los dUltimos tiempos la aplicacion de politicas que garanticen la
confidencialidad de la informacion se han convertido en un requerimiento esencial
por parte de los interesados en la forma en que cada empresa resguarda su

informacion.

d) Controles de inversiones

Realiza evaluaciones a los procesos de inversion llevados a cabo por el Consejo de
Administracion y la Gerencia General, asi como las politicas de gobierno corporativo
establecidas por la entidad para la toma de decisiones respecto al uso del capital
de trabajo. Este tipo de encargos es muy importante en la deteccion de riesgos y en
la evaluacion de los controles utilizados por la administracion de la entidad para

efectos de la mitigacion de los mismos.
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3.3.2. Servicios de no aseguramiento
Se basan sobre servicios de consultoria y asesoria en donde el objetivo principal
consiste en emitir un informe en donde no se concluye acerca de la razonabilidad

de la informacion proporcionada por la entidad sujeta a revision.

Asimismo, no se incluyen comentarios que indiquen la opinion de asegurar el
funcionamiento de la materia sujeta al andlisis o evaluacion, y por consiguiente, la
responsabilidad del auditor respecto de garantizar la efectividad de la aplicacion de
cualquier marco referencia aplicable a determinada actividad no formaran parte del

alcance de su trabajo.

El objetivo de este tipo de servicios se centra en proporcionar un cConsejo o
recomendacion a la administracion de la organizacion, o bien realizar un
acompafiamiento en la implementacion de algun proceso o modelo de gobierno
corporativo. En este sentido, cabe mencionar que el auditor por ningin motivo

pierde su independencia mental y objetividad en el desarrollo de sus funciones.

Dentro de este tipo de servicios podemos mencionar los siguientes ejemplos:

a) Contabilidad y teneduria de libros

Como parte de sus servicios profesionales el Contador Publico y Auditor debe ser
conocedor de los marcos de referencia aplicables para el desarrollo de los encargos
de auditoria aceptados, esta caracteristica lo convierte en un experto contable de

manera inherente.

En este punto, es necesario explicar que el alcance del encargo aceptado por el
auditor debera contener las salvaguardas correspondientes, ya que en Guatemala
existen sanciones penales que podrian comprometer la carrera del ejerciente,
adicionalmente, deberan considerarse los aspectos de entorno que podrian ocurrir
derivado del procesamiento de documentacién contable, sobre la cual el Contador

Publico y Auditor no tiene control que le garantice su legalidad y legitimidad.
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Adicionalmente, en este tipo de trabajos, usualmente los clientes esperan que el
auditor sea registrado ante las entidades gubernamentales correspondientes como
el Contador oficial de la empresa, por lo que el profesional que acepte este tipo de
encargos debera tener la debida diligencia previo a la aceptacion del trabajo, ya que
en caso contrario, podria verse vinculado en situaciones andmalas que pondrian en

riesgo su reputacion profesional.

b) Consultoria fiscal

Consiste en un servicio de consejeria corporativa. El objetivo de este tipo de
servicios es orientar a los clientes respecto de los potenciales escenarios 0
implicaciones fiscales que pudieran derivarse de cualquier transaccion comercial,

registro contable, o cualquier movimiento que ocurra dentro de la empresa.

Como aspecto relevante, el profesional ejerciente, por ningiin motivo debera asumir
roles de gerencia respecto de la toma de decisiones que el cliente debe ejecutar
con base en la sugerencia realizada por el auditor, ya que el objetivo de la
consultoria es brindar los comentarios que puedan ser aplicables a cada caso
planteado por el cliente, y segun la interpretacién de las normas fiscales, el criterio
profesional y la experiencia del Contador Publico y Auditor.

Adicionalmente, es importante que la propuesta de servicios profesionales incluya
las salvaguardas correspondientes, ya que las opiniones tributarias, por lo regular
estan sujetas a la interpretacién que cada profesional pueda realizar de una norma
juridica, y por consiguiente, ante una eventual revision de la Superintendencia de
Administracion Tributaria, o de otro profesional de la Contaduria Publica y Auditoria,
podrian existir variantes de opinion, por lo que es importante que el auditor realice

todas las aclaraciones necesarias al momento de aceptar el encargo.

La consultoria fiscal es un trabajo de alto riesgo, debido a que las condiciones que
imponga el gobierno local donde opere la entidad asesorada, pueden ser hostiles y

esto representa un riesgo considerable en la ejecucion del trabajo del auditor.
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c) Asesoria en temas de gobierno corporativo

Como parte de su desarrollo profesional el Contador Publico y Auditor puede
optimizar su conocimiento, capacitacibn y experiencia en brindar asesoria
profesional a las entidades que requieran servicios para analizar la situacion actual

de su gobierno corporativo.

Para efectos de este tipo de trabajos, el auditor pactara como parte del alcance las
necesidades expresadas por su cliente, asi como las situaciones que durante la fase
de conocimiento de la entidad hayan sido identificadas como elementos sujetos a
un estudio determinado como parte del encargo. Entre los servicios relacionados
con gobierno corporativo, y que pueden ser prestados por el Contador Publico y

Auditor, se describen los siguientes:

v Evaluacion: consiste en la revision del grado de cumplimiento que tenga la
empresa respecto de los principios de gobierno corporativo. La finalidad de
este encargo, sera emitir un informe con hallazgos y recomendaciones para

encaminar a la entidad hacia el mayor grado de cumplimiento posible.

v' Disefio: se basa en el entendimiento del negocio, y en la elaboraciéon de
herramientas que permitan a la entidad la puesta en marcha del modelo de
gobierno corporativo estructurado a la medida de sus necesidades. El
producto final del auditor para este tipo de trabajos, seran los instrumentos
de aplicacion del modelo de gobierno corporativo, asi como un informe

explicando la estructura del mismo, y sus ejes de funcionamiento.

v' Consultoria: se basa en un encargo de consejeria al 6rgano de la empresa
gue lo haya contratado para tal efecto, el desempefio de su trabajo puede
realizarse a través de reuniones, conferencias telefénicas, o por medio de

documentos escritos de forma electronica o impresa.
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3.4. El Contador Publico y Auditor como asesor externo en la evaluacion de

estrategias para alinearse a mejores practicas de gobierno corporativo

Partiendo del entendimiento que el objetivo de una evaluacion acerca de si el
gobierno corporativo es bueno o no, debe entenderse que el propésito del Contador
Publico y Auditor debe ser la determinacion de si las estrategias implementadas por
la entidad han sido eficientes al perseguir la finalidad de tener un alto cumplimiento

con los principios.

Por lo anterior, el enfoque del auditor se basaré en los siguientes ejes de ejecucion

al momento de realizar el encargo:

v' Asesor externo: en principio, la funcion del auditor sera encontrar en que
aspectos se tiene incumplimiento por parte de la Compafiia con los principios
de gobierno corporativo, desde la perspectiva de un ente totalmente

independiente a la administracion de la organizacién que lo contrata.

v' Conocimiento del negocio y su entorno: previo al disefio de la propuesta de
servicios profesionales en la que sera acordado el trabajo a realizar, asi como
el producto final, el Contador Publico y Auditor debe tener entendimiento del
negocio de centros de llamadas, asi como de su entorno. Asimismo, debera
realizar un analisis preliminar de la situacién en la que se encuentra la entidad
desde la perspectiva de los principios de gobierno corporativo, lo anterior,
con el proposito de ofrecer el alcance mas apropiado a las necesidades de

quien contratara sus servicios.

v Planificacion del encargo: como parte de sus actividades iniciales durante el
proyecto de asesoria a su cliente, debera determinar que procedimientos
realizara, con el debido cuidado, que como resultado de su realizacion,
deberan proporcionarle un grado razonable de seguridad acerca del
cumplimiento con los objetivos del trabajo para el que fue contratado. En este

sentido, es importante indicar que el objetivo fundamental del Contador
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Publico y Auditor al disefiar las pruebas a desarrollar, sera lograr determinar
que tan cerca esta la Compafia de cumplir a cabalidad con cada principio de

gobierno corporativo.

v ldentificacion de situaciones que impliquen falta de aplicacion de los
principios: en este sentido, con base en los papeles de trabajo generados a
partir de los procedimientos definidos para el encargo, el Contador Publico y
Auditor debera estar en capacidad de hacer evidente todas aquellas
situaciones en las cuales la Compafiia se ha alejado del cumplimiento con

las mejores practicas para un buen gobierno corporativo.

v Informar las recomendaciones apropiadas a cada situacion que implica falta
de aplicacion en los principios: aquellos hechos de los cuales el Contador
Publico y Auditor haya recopilado evidencia suficiente y adecuada que
consisten en un incumplimiento por parte de la Compafiia respecto de cada
uno de los principios de gobierno corporativo, constituyen elementos sobre
los cuales debera identificar cual seria la medida que permitiria al cliente
conciliar el mejor escenario de cumplimiento con los principios y su situacion

actual.

3.5. Uso de la Norma Internacional de Encargos de Aseguramiento NUumero
3000

A la fecha, no existe una norma especifica aplicable a Guatemala que indique los
procedimientos o la forma de proceder del Contador Publico y Auditor en la
realizacion de una evaluacion de estrategias para alinearse a mejores practicas de
gobierno corporativo en un centro de llamadas, ya que las Unicas entidades que
cuentan con una regulaciéon para tal efecto, son aquellas reguladas por la

Superintendencia de Bancos.

Derivado de lo anterior, no se cuenta con normas de ejecucion profesional
especificas para llevar a cabo evaluaciones de gobierno corporativo en un negocio

de centros de llamadas. Por consiguiente, puede ser aplicable, salvo alguna
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interpretacion distinta de otro profesional, la Norma Internacional de Encargos de
Aseguramiento Namero 3000, la cual esta disefiada para realizar trabajos distintos

de una revisiéon de estados financieros.

Por lo anterior, si es posible aplicar la norma mas apegada al tipo de encargo del
que se trata, en este caso, la Norma Internacional de Encargos de Aseguramiento
Numero 3000, presenta algunos aspectos relevantes que pueden ser considerados
por el Contador Publico y Auditor en la realizacion de una evaluacion del grado de
cumplimiento que puede tener una empresa dedicada al negocio de centros de
llamadas con los principios de gobierno corporativo. Dentro de los aspectos que
pueden servir como guia en el desarrollo de este tipo de encargos, se describen los

siguientes:

v El control de calidad del encargo llevado a cabo, sera realizado conforme lo
establecido por la Norma Internacional de Control de Calidad (NICC 1). Lo
anterior, derivado que aun y cuando el trabajo a desarrollar no constituye la
realizacion de una auditoria de estados financieros, el trabajo del profesional
de la Contaduria Publica y Auditoria podria comprometer su reputacion y la
de la firma para la que preste sus servicios, en caso que el resultado del
trabajo realizado no sea el esperado por el cliente, o bien que se incumplan

con las normas técnicas y éticas aplicables durante el desarrollo del trabajo.

v' El encargo debera ser aceptado solamente en caso que el usuario del
informe sea una persona distinta de quien tiene a su cargo el objeto de
analisis. En este caso, las condiciones del encargo podrian cambiarse en
caso que el solicitante del servicio de asesoria sea el mismo personal clave
que tiene a su cargo el control o monitoreo dentro de la organizacion respecto

de los principios de gobierno corporativo.

v' El objeto de andlisis, en este caso, las estrategias para alinearse con mejores
practicas de gobierno corporativo deberan ser evaluados de manera

adecuada por el Contador Publico y Auditor, es decir, no podra realizarse el

71



encargo en caso se determine que las condiciones de la entidad hacen
imposible cumplir con los objetivos pactados en el alcance presentado a
través de la propuesta de servicios profesionales.

v Adicionalmente, el Contador Publico y Auditor debera revisar cuales son los
criterios mas apropiados para realizar el encargo para la evaluacion de
estrategias para alinearse con mejores practicas de gobierno corporativo. Es
decir, si derivado de la evaluacion de las condiciones preliminares de la
entidad se determina que es posible llevar a cabo con éxito el encargo,
entonces deberé definirse cuél sera la mejor forma de obtener el resultado
esperado como producto de la evaluacién, en funcién de verificar el grado de

cumplimiento por parte de la empresa con cada uno de los principios.

3.6. Ejecuciodn del trabajo de evaluacién de estrategias para alinearse con

mejores practicas de gobierno corporativo

Como parte de la realizacion de su trabajo como asesor externo, el Contador Publico
y Auditor debera cumplir ciertos procesos los cuales se describen a continuacion:

a) Requerimiento de los servicios

El cliente requerird en forma escrita el tipo de servicio que su empresa solicita, como
respuesta a dicho requerimiento, el Contador Publico y Auditor preparard una
propuesta de servicios profesionales, en la cual definird el alcance del trabajo a
realizar y el monto de los honorarios. En dicho requerimiento, el cliente debera

indicar el marco de referencia sobre el cual necesita el servicio que solicita.

b) Propuesta de servicios profesionales

De conformidad con la Norma Internacional de Auditoria Numero 210, es
mandatorio que previo a la realizacion del trabajo de asesoria externa, se envie una
propuesta de servicios profesionales para determinar las condiciones sobre las

cuales se prestara el servicio.
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El objetivo de este punto es evitar errores o vicios en el entendimiento del servicio
solicitado por el cliente, y tiene como propésito delimitar la responsabilidad del

Contador Publico y Auditor en la asesoria que sera brindada.

Para los efectos de trabajos relacionados con la asesoria en temas de gobierno
corporativo, el Contador Publico y Auditor deberé revisar lo estipulado por la Norma
Internacional de Encargos de Aseguramiento Namero 3000, la cual trata todos los
asuntos relacionados con “Encargos de Aseguramiento Distintos de la Auditoria o
de la Revision de Informacion Financiera Histérica”, de los aspectos importante a

tomar en consideracion se describen los siguientes:

v' El Contador Publico y Auditor debera planificar el encargo de modo tal que
establezca de forma clara los términos del servicio a prestar.

v Debera considerar el proceso del encargo y las posibles fuentes de evidencia.

<\

Se debe verificar y conocer el entorno de la entidad.

v" Adicionalmente, debera evaluarse quienes seran los usuarios del informe final.

c) Carta de aceptacion del encargo

Es el documento mediante el cual se aceptan las condiciones de la propuesta de
servicios profesionales presentado al cliente por parte del Contador Publico y
Auditor. Como resultado de la recepcion de dicha carta, el auditor procedera con el
inicio de la ejecucion del trabajo, es importante considerar, que la aceptacion de la
propuesta por parte del cliente, no condiciona al Contador Publico y Auditor a
finalizar el trabajo, ya que pueden surgir situaciones que ameriten desistir de la
realizacion del encargo, las cuales deberan ser comunicadas oportunamente a

quien haya contratado los servicios.

d) Planificacion de la prestacion del servicio de asesoria
De acuerdo con la Norma Internacional de Auditoria Numero 300, la planificacion
del servicio consiste en la formulacion de una estrategia acerca de cémo el Contador

Publico y Auditor llevara a cabo el trabajo para el cual fue contratado.
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Dentro de los aspectos importantes a considerar en la planificacion del encargo, es
que la misma debe ser flexible, ya que debera encontrarse apta para los posibles
cambios o modificaciones que sean necesarias durante el desarrollo del trabajo,
por lo tanto, estara sujeta a cambios dependiendo de la naturaleza de cada una de

las situaciones identificadas durante la asesoria.

Como actividades preliminares al encargo, el Contador Publico y Auditor debera

realizar lo siguiente:

v" Verificacion de si puede ser prestado el servicio al cliente.
v Evaluacion de los requerimientos de independencia.
v' Preparacion de la carta encargo del servicio.

v Planificacién del encargo.

e) Documentacion del encargo
Derivado de la necesidad de preparar un informe al cliente, el Contador Publico y
Auditor debera documentar todo el trabajo realizado, como minimo, dicho soporte

documental debera contener lo siguiente:

v La planificacién.
v' Papeles de trabajo.

v' Evidencia suficiente y adecuada.

f) Estructura de la documentacion del encargo
De acuerdo con la Norma Internacional de Auditoria Numero 230, como parte de los
requerimientos minimos para la documentacion del servicio de asesoria, el

Contador Publico y Auditor debera dejar constancia de lo siguiente:

v" Procedimientos aplicados.

v' Resultados de los procedimientos aplicados.
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v" Conclusiones alcanzadas derivado de las pruebas y procedimientos realizados.

v' Persona responsable de los procedimientos realizados, fecha en que se
completé el trabajo, asi como la persona que lo reviso.

v" Documentacion que compruebe los resultados sobre discusiones relacionadas
con hechos claves detectados durante el proceso de la asesoria.

v' Tratamiento de situaciones especiales detectadas por el Contador Publico y
Auditor durante la revision de la documentacién de la auditoria.

g) Evidencia recopilada por el Contador Publico y Auditor

Es importante indicar que la Norma Internacional de Auditoria Numero 500,
establece que el Contador Publico y Auditor deberé aplicar procedimientos de modo
tal, que la evidencia obtenida resulte ser “suficiente y adecuada” para efectos de las
conclusiones planteadas en el informe a entregar al cliente como parte de la

asesoria.

Es importante indicar que en la Norma Internacional de Auditoria ante mencionada,
no se explican o definen tipos de evidencia para cada uno de los servicios que el
auditor puede prestar a sus clientes, no obstante lo anterior, el juicio profesional, la
objetividad, y la experiencia debida, deberan brindar al auditor un parametro acerca
de lo adecuado y sobre la suficiencia de la documentacién recopilada para efectos
de cumplir con los términos del alcance del trabajo, los cuales debieron ser

previamente acordados a través de una propuesta de servicios profesionales.

h) Procedimientos y técnicas para la realizacion de la asesoria
Como parte del trabajo a realizar por el Contador Publico y Auditor, debera
documentarse que tipo de procedimientos y técnicas ha utilizado para la prestacion

del servicio, en este sentido es importante definir lo siguiente:

v' Técnica, son formas en las que el auditor obtiene evidencia suficiente y

adecuada de un hecho.
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v" Procedimiento, es el conjunto de técnicas utilizadas para la verificacion de una

situacién o de uno de los componentes del alcance pactado en la carta arreglo.

i) Informe final

Es importante indicar que el papel o el rol del auditor en la asesoria para la
evaluacion de estrategias para alinearse a mejores practicas de gobierno
corporativo, es un trabajo muy diferente al analisis de cifras de estados financieros,
por consiguiente, es necesario aplicar lo establecido por la Norma Internacional de
Encargos de Aseguramiento Numero 3000, indica que como resultado del servicio
de asesoria, el auditor debera considerar los siguientes aspectos para la emision

del informe final:

v" Debera indicar el tipo de trabajo que se pretende informar con el documento que

se entrega.

v" Un destinatario, en este sentido, debera tenerse claro quién es el personal o el
organo al que debera dirigirse la comunicacién, ya que un error en este punto
podria provocar consecuencias graves a la empresa, derivado de la divulgacion
inapropiada de informacion clave.

v' El periodo de analisis, el objeto del andlisis, y la materia objeto de analisis

deberan dejarse claros en el informe a entregar.

v" Asimismo, debe incluirse el marco de referencia o los criterios sobre los cuales
el auditor desarrollo su trabajo, ya que en funcion de este aspecto brindara al

cliente las conclusiones obtenidas.

v' En casos muy importantes debera dejarse indicada cualquier limitacion
importante que pudiera haber derivado en conclusiones distintas a las

planteadas en el informe entregado.
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v" Debera explicarse la aplicacion de las Normas Internacionales de Encargos de

Aseguramiento aplicada en el desarrollo del trabajo.

3.7. Uso de los principios de gobierno corporativo como marco de referencia

para larealizacion del proceso de asesoria

Este servicio se puede enmarcar partiendo de la importancia de la aplicacion de los
principios de gobierno corporativo. En virtud de lo anterior, la asesoria de gobierno
corporativo proporcionada a una entidad debe velar por la evaluacion del
cumplimiento de los siguientes principios:

v" Consolidacion de la base para un marco eficaz de gobierno corporativo.

v Derechos y tratamiento equitativo de los accionistas y funciones de propiedad

clave.

v Inversores institucionales, mercados de valores, y otros intermediarios.

v El papel de los actores interesados en el ambito de gobierno corporativo.

v Divulgacion de informacion y transparencia.

v' La responsabilidad del consejo de administracion.
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CAPITULO IV
EL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR COMO ASESOR EXTERNO EN LA
EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO EN UNA EMPRESA DE
CENTROS DE LLAMADAS
(CASO PRACTICO)

En el presente capitulo se desarrolla el caso practico con el objetivo de plantear los
procedimientos, técnicas, asi como la recopilacion de evidencia suficiente y
adecuada para elaborar estrategias para alinearse con mejores practicas de
gobierno corporativo.

El caso ha sido preparado con base en la unidad de analisis que sera la empresa
Llamaya, S.A., durante el periodo del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017,
si bien es cierto, en Guatemala no existe obligacién con base en una ley para la
aplicacion de los principios de Gobierno Corporativo emitidos por la Organizacion
para la Cooperaciéon y el Desarrollo Econémicos (OCDE), es importante indicar que
las multiples relaciones de negocios con clientes y proveedores a nivel internacional
representan un reto importante para que las empresas guatemaltecas realicen la

implementacion de dichos principios.

4.1. Antecedentes del Centro de Llamadas

Llama ya, S.A. es una empresa dedicada al negocio de centros de llamadas o “call
center” por su nombre comercial en inglés, fue constituida el 21 de enero de 2,012
de conformidad con las leyes guatemaltecas. A la fecha forma parte de un grupo
corporativo que posee 3 centros de llamadas en territorio guatemalteco, sus oficinas

de direccion se encuentran en la ciudad capital.

Dentro de los servicios prestados por la empresa, se encuentra la atencion de
llamadas entradas y salientes, como prestacion de servicios de atencion al cliente,

los cuales en un 100% tratan sobre la resolucion de asuntos de soporte técnico.



Derivado de las multiples cadenas de mando, asi como de la existencia de muchos
departamentos operativos y administrativos, los duefios de la entidad, quienes son
un grupo de 5 inversionistas guatemaltecos, han recibido muchos informes por parte
del Consejo de Administracion y Gerencia General, indicando deficiencias en el

funcionamiento de la estructura de la cadena de mando de la empresa.

Por lo anterior, ha contactado a la firma Herndndez & Asociados, S.A. con el
propésito de realizar una asesoria, la cual consiste en el desarrollo de la evaluacion

de estrategias para alinearse con mejores practicas de gobierno corporativo.

4.1.1. Organigrama del Centro de Llamadas

El siguiente esquema grafico, muestra la estructura actual del centro de llamadas,
en dicho esquema se muestran las areas que la integran y la interrelacion entre

cada una de ellas:

Figura No. 2
Organigrama de Llama ya, S.A.
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Fuente: elaboracion propia, con base en la informacién proporcionada por la

empresa Llama ya, S.A.
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4.2. Solicitud de servicios profesionales

Llamaya, S.A.
= 12 calle 15-60, Zona 15
o~
= Guatemala, Guatemala
- Teléfono: 2337-2689
Guatemala, 28 de agosto de 2017
Licenciado

José Hernandez
Socio Director

Hernandez y Asociados, S.A.
Estimado Lic. Hernandez:

Por medio de la presente, me dirjo a usted para solicitarle sus servicios
profesionales como consultor independiente. El objetivo de los servicios
comprendera una asesoria, en la cual se debera realizar una “Evaluacién de
Estrategias para Alinearse con Mejores Practicas de Gobierno Corporativo” para el

periodo comprendido del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017.

Agradeciendo sirvase remitirnos una propuesta de los servicios arriba indicados,
detallando el alcance de su trabajo, la metodologia a utilizar asi como el valor de

sus honorarios por servicios profesionales.

Atentamente,
,.",“- . \*;\:I_ .

Lic. Victor Manuel Rodriguez
Gerente General

Llama ya, S.A.
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4.3. Propuesta de servicios profesionales
Hernandez y Asociados, S.A.
m | 15 calle 19-80, Zona 14
—— R Guatemala, Guatemala
Teléfono: 2384-2609

Guatemala, 29 de agosto de 2017
Lic. Victor Manuel Rodriguez
Gerente General

Llama ya, S.A.
Estimado Lic. Rodriguez:

En respuesta a su solicitud de fecha 28 de agosto, en la cual requieren la realizacion
de una asesoria para la “Evaluacion de Estrategias para Alinearse con Mejores
Practicas de Gobierno Corporativo” para el periodo comprendido del 01 de enero
de 2017 al 31 de agosto de 2017, es del agrado de la firma presentarle como adjunto

a la presente, la propuesta de servicios profesionales solicitada.

Es importante indicar, que debido que la metodologia a utilizar se basara en
entrevistas con el personal clave, existe el riesgo inherente que alguna informacién
se nos sea revelada, por lo que existe el riesgo que en un futuro, sucedan algunas
situaciones que puedan estar fuera del alcance de los hallazgos y recomendaciones

gue incluiremos en el informe que sera entregado.

Atentamente,

NRNEUARSS

Licenciado,
José Hernandez

Socio Director, Hernandez y Asociados, S.A.
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PROPUESTA DE SERVICIOS PROFESIONALES PARA LA EVALUACION DE

ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES PRACTICAS DE
GOBIERNO CORPORATIVO

A) Alcance de los servicios de asesoria

Con el propdsito de cumplir sus expectativas con relacion al servicio requerido, se
realizaran procedimientos de conformidad, con los “Principios de Gobierno
Corporativo de la OCDE y del G20” en su version del afio 2016, ya que se verificaran

los seis principios existentes:

1. Consolidacién de la base para un marco eficaz de gobierno corporativo.

N

Derechos y tratamiento equitativo de los accionistas y funciones de propiedad
clave.

Inversores institucionales, mercados de valores y otros intermediarios.

El papel de los actores interesados en el ambito del gobierno corporativo.

Divulgacion de informacion y transparencia.

o o bk~ w

Las responsabilidades del consejo de administracion.

Los servicios de asesoria abarcaran unicamente la Gerencia Financiera, por lo que

el servicio a realizar no sera llevado a cabo en otras gerencias.

A.2.) Trabajo de campo
El trabajo a realizar se enfocara en la Gerencia Financiera, dentro de la cual se

encuentran los departamentos de contabilidad e impuestos.

B) Metodologia
El método a utilizar para realizar la evaluacion de gobierno corporativo, se basa en

cinco pasos fundamentales, los cuales describimos a continuacion:
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v Planificacion del trabajo e identificacion de los riesgos, a los cuales se encuentra

expuesta la entidad con base en el alcance que ha sido previamente definido.

v ldentificacion de fallos en la aplicacién de los principios de gobierno corporativo,
con base en los seis principios definidos por la OCDE.

v Entrevistas con el personal clave de la entidad.
v Evaluacion y revisién de documentacion clave.

v" Emision de un informe con hallazgos y recomendaciones.

C) Responsabilidad del trabajo a realizar
La responsabilidad de Hernandez y Asociados, S.A. consistira en presentar un

informe que incluird los resultados de los analisis y evaluaciones realizadas.

La informacion analizada, asi como los comentarios obtenidos del personal clave
durante el desarrollo de la asesoria, asi como la calidad y veracidad de los mismos,
son responsabilidad exclusiva de la entidad que los prepar6 y no es compromiso de
la firma el emitir una opinién sobre la confiabilidad, veracidad u origen de los

mismos.

D) Compromiso del grupo corporativo “Llama ya, S.A.” respecto de los
servicios

Para llevar a cabo la asesoria se requiere de la colaboracién de todas y cada uno
de los funcionarios designados por Llama ya, S.A., para tal propésito, la(s)
persona(s) designada(s) como enlace de comunicacion, como también de la

administracion de la empresa, incluyendo a la(s) persona(s) responsable(s) de la
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contabilidad (si se necesitaré). Para propésitos de lo anteriormente descrito, se

requiere la entrega de la siguiente informacion:

v Carta de declaracion firmada por el representante legal o maxima autoridad
designada para dirigir el proyecto de creacion de la empresa, en la que deje
constancia de la buena intencion, transparencia e inexistencia de anomalias
fiscales, laborales o legales, asi como el origen legal de los fondos a ser
capitalizados.

v’ Carta de salvaguarda, firmada por el Presidente del Consejo de

Administracion o Representante Legal de la empresa de Llama ya, S.A.

E) Producto final

Presentaremos un informe identificando las deficiencias mas relevantes desde la
perspectiva de gobierno corporativo, y por consiguiente presentaremos una matriz
de recomendaciones para efectos de disefiar las estrategias para alinearse a

mejores practicas de gobierno corporativo.

F) Plazo para el desarrollo del trabajo
El desarrollo del trabajo de campo de la asesoria a realizar es de 80 horas, los
resultados y productos ofrecidos se daran a conocer en 20 dias habiles siguientes

a la finalizacion del trabajo de campo.
Es importante considerar que el tiempo estimado para la entrega del producto final

dependera de la disponibilidad de la informacion y de la capacidad de respuesta de

la Administracion de la Compaiiia.
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G) Aceptacién de la propuesta de servicios

La aceptacion de los términos y condiciones de esta propuesta de Servicios
Profesionales, a solicitud y conveniencia del contratante consideramos oportuno

realizar una reunion de trabajo para mejor exponer las intencionalidades del trabajo

a realizar y de los productos a entregar como resultado del mismo.

H) Acuerdo de confidencialidad

Garantizamos el secreto profesional de toda la documentacion e informacién acerca

de Llamaya, S.A. y de todas sus relaciones de negocios puestas a conocimiento de

la firma durante el desarrollo de la asesoria que seré realizada.

[) Estimacion de honorarios

Los honorarios profesionales por la asesoria a realizar, han sido estimados de la

forma siguiente:

Horas a invertir

Tarifa por hora
(12% de IVA incluido)

Total de honorarios
(12% de IVA incluido)

80

Q560.00

Q44,800.00

A los honorarios arriba indicados ya incluyen el 12% del Impuesto al Valor

Agregado.
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4.4. Aceptacion de la propuesta de servicios profesionales

Llamaya, S.A.
12 calle 15-60, Zona 15
Guatemala, Guatemala
Teléfono: 2337-2689

Guatemala, 14 de septiembre de 2017

Licenciado
José Hernandez
Socio Director

Morales y Asociados, S.A.
Estimado Lic. Hernandez:
Con relacién su propuesta de servicios profesionales presentada a nosotros el
pasado 14 de septiembre, es grato informarle la aceptacion de dicha propuesta, asi

como de los términos y condiciones establecidos.

Atentamente,

S s
Lic. Victor Manuel Rodriguez
Gerente General

Llama ya, S.A.
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4.5.

Memorandum de planificacion de la asesoria para la evaluacion de
estrategias para alinearse con mejores practicas de gobierno

corporativo

LLAMA YA, S.A.

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO

CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA

OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 01-09-2017
Revisado por: José Hernandez Fecha: 02-09-2017
Papel de trabajo: Memorandum de Referencia: A-1
planificacion
a. Alcance

Durante la asesoria se realizara la evaluacion acerca del cumplimiento por parte
de la empresa con los principios de Gobierno Corporativo. Durante la revision el
enfoque estara centrado en detectar riesgos con impacto monetario dentro de la
Gerencia Financiera, y con base a ellos se verificara los puntos criticos sobre los
cuales se disefiaran las estrategias para alinearse con mejores practicas de

gobierno corporativo.

b. Objetivos

v' Evaluar la situacién a la fecha, respecto de la gestién de la transparencia
en la rendicién de cuentas por parte del Consejo de Administracion y la
Gerencia General, acerca de los asuntos que tengan impacto financiero en

la gestion de la entidad.

v Definir el plan de accién que contenga las estrategias para alinearse a

mejores practicas de gobierno corporativo.
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LLAMA YA, S.A.
EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO
CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA

OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 01-09-2017
Revisado por: José Hernandez Fecha: 02-09-2017
Papel de trabajo: Memorandum de Referencia: A-1
planificacion

v' Disefiar estrategias como plan de acciéon para cada uno de los hallazgos

identificados.

c. Procedimientos

v' Realizar entrevistas con los miembros del Consejo de Administracién, con

la Gerencia General y la Gerencia Financiera.

v' Con base en la informacion recopilada, a través de las herramientas
utilizadas, se prepararda una matriz que identifiqgue cada una de los
hallazgos en funcién de cada uno de los seis principios de Gobierno
Corporativo. En la matriz debera identificarse el impacto de cada uno de
los hallazgos detectados.

d. Marco de referencia

El trabajo sera realizado con base en los principios de Gobierno Corporativo

emitidos por la OCDE y el G20 en su version vigente del afio 2016.
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LLAMA YA, S.A.
EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO

CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA
OCDE Y EL G20

Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales

Fecha: 01-09-2017

Revisado por: José Herndndez

Fecha: 02-09-2017

Papel de trabajo: Memorandum de
planificacion

Referencia: A-1

e. Recursos

Para la realizacion de la asesoria, se dispone de la asignacién de los siguientes

recursos:
o ) Costo
Descripcion Unidades o Costo Total
Unitario
Socio 10 Horas Q800.00 Q8,000.00
Supervisor 20 Horas Q300.00 Q6,000.00
Asistente 80 Horas Q100.00 Q8,000.00
Grabadora de voz 1 Q250.00 Q250.00
Computadora portatil 1 Q0.00 Q0.00
Impresora Canon IP1800 (para
S _ 1 Q1,500.00 | Q1,500.00
imprimir el informe en papel revista)
Total de costos para realizacion de la asesoria Q.23,750.00
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LLAMA YA, S.A.
EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO
CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA
OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales

Fecha: 01-09-2017

Revisado por: José Herndndez

Fecha: 02-09-2017

Papel de trabajo: Memorandum de
planificacion

Referencia: A-1

f. Informe a entregar

Seréa entregado un informe conteniendo la evaluacién de estrategias para
alinearse con mejores practicas de Gobierno Corporativo.

g. Marcas de auditoria

Realizado por: f) ~

Cotejado contra documentacion
fisica.

Operacion matemaética revisada.

Procedimiento realizado.

Gerber Morales

G,
B

Revisado por: f)

José Hernandez
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LLAMA YA, S.A.
EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO
CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA OCDE Y

EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017
Hecho por: Gerber Morales Fecha: 03-09-2017
Revisado por: José Herndndez Fecha: 04-09-2017
Papel de trabajo: indice de papeles de Referencia: A-2
trabajo

Procedimiento P.T.
Memorandum de planificacion A-1
indice de papeles de trabajo A-2
Entendimiento del negocio A-3
Flujo para la toma de decisiones A-4
Evaluacion principio 1 A-5
Evaluacion principio 2 A-6
Evaluacion principio 3 A-7
Evaluacion principio 4 A-8
Evaluacion principio 5 A-9
Evaluacion principio 6 A-10
Evaluacion del modelo funcional de la entidad A-11
Evaluacion toma de decisiones A-12
Evaluacion seguimiento de directrices A-13
Evaluacion de documentacién acerca de directrices A-14
Evaluacion de politicas para la gestion financiera A-15
Entrevista contador general A-16
Cuantificacion de contingencias detectadas A-17
Matriz de areas de riesgo A-18
Realizado por: f) -~

Gerber Morales
- -‘:;\1:_..;:.\

Revisado por: f)

José Hernandez
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4.6. Evaluacion del cumplimiento de la Compafia con los principios de

Gobierno Corporativo

LLAMA YA, S.A.
EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO
CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA

OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 03-09-2017
Revisado por: José Hernandez Fecha: 04-09-2017
Papel de trabajo: Entendimiento del Referencia: A-3
negocio

Llama ya, S.A. es una empresa organizada y constituida de conformidad con las
leyes guatemaltecas, a la fecha Llama ya, S.A. posee 5 centros en Guatemala, y
cuenta con sede de direccion efectiva en la ciudad capital. La empresa se dedica

a la atencion al cliente a través de contratos de tercerizacion de dicho servicio.

Los servicios prestados se realizan a través de servicios telefonicos contratados
con proveedores externos; sin embargo, es importante indicar que atendiendo a
la evolucion de las telecomunicaciones los canales para la realizacion de las
actividades empresariales de la corporacién pueden variar, atendiendo a la

evolucion del mercado.

A la fecha, Llama ya, S.A. posee un Consejo de Administracion y una Gerencia
General, quienes son los entes responsables de tomar las decisiones mas

significativas, y de mayor impacto para la operacion.

No obstante lo anterior, se han detectado muchas situaciones que han expuesto
a la Compaiiia a riesgos de tipo tributario, laboral, financiero y de posicionamiento

en el mercado nacional.
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LLAMA YA, S.A.
EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO
CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA

OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 03-09-2017
Revisado por: José Hernandez Fecha: 04-09-2017
Papel de trabajo: Entendimiento del Referencia: A-3
negocio

Adicionalmente, la falta de un buen Gobierno Corporativo ha ocasionado que
existan riesgos de reputacion, derivado de los litigios tributarios y laborales
abiertos en contra de la empresa por parte de la Superintendencia de
Administracion Tributaria y el Ministerio de Trabajo, los cuales han sido
corroborados con la documentacion de soporte proporcionada por la empresa.
Dichos riesgos pudieran ocasionar pérdidas econdémicas relevantes conlleven

como consecuencia el fin de la operacion de la entidad en territorio guatemalteco.

Asimismo, es importante indicar que conforme a las asesorias de mercadeo
contratadas por Llama ya, S.A., se observado un descenso en la posicion de la
empresa a nivel de mercado, ya que luego de ubicarse como la marca niumero
uno en el afio 2013, ha caido hasta séptimo puesto en 2017. Lo anterior, ha sido
comprobado con base en las estadisticas de las investigaciones de mercado
contratadas por la empresa con proveedores externos dedicados a este tipo de

servicios, y cuyos informes han sido proporcionados por la empresa.

La pérdida de clientes se debe a la falta de personal necesario para llevar a cabo
la ejecucién de los contratos suscritos por la Compafiia, lo cual ha ocasionado la

baja de cuentas clave, y lo cual representado una disminucion de la operacién en
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LLAMA YA, S.A.
EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO
CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA

OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 03-09-2017
Revisado por: José Hernandez Fecha: 04-09-2017
Papel de trabajo: Entendimiento del Referencia: A-3
negocio

el pais, lo anterior, aunado a la falta de politicas eficientes que permitan la

reduccion de los costos y gastos operativos de la empresa.

Como antecedente relevante, en los ultimos 4 afios han sido nombrados 8
diferentes Gerentes Generales, los cuales han dimitido de su cargo indicando la
ingobernabilidad de la Compafiia en sus distintas areas, ademas han mostrado
en algunos casos, evidencia significativas de violaciones a las condiciones de

resguardo de la inversion realizada por los accionistas de la empresa.

Realizado por: f) ~7
Gerber Mo_r_a}Ies

N
R e

Revisado por: f)

José Hernandez
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LLAMA YA, S.A.
EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO
CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA
OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 04-09-2017
Revisado por: José Hernandez Fecha: 05-09-2017
Papel de trabajo: Flujo para la toma de Referencia: A-4
decisiones

Descripcion general del flujo para latoma de decisiones

La linea de directrices indicadas por el Consejo de Administracién, indica que
deben seguirse las instrucciones dictadas por los gerentes de area; sin embargo,
ante la necesidad de tomar decisiones importantes, no existen reglas claras que

permitan ejecutar las decisiones de la Compafia por parte del personal clave.

En virtud de lo anterior, es importante mencionar, que la Compafiia no cuenta con
politicas y procedimientos, lo que significa que el personal no recibe directrices
unificadas para actuar de forma debia durante el desarrollo de sus actividades

dentro de la operacién de la Compafiia.

Inicialmente, se describird la cadena de mando definida a la fecha por la

corporacion:

a. Asamblea de Accionistas: sus directrices acerca del manejo de capital
invertido es canalizado a través del Consejo de Administracion, el cual

también se localiza en dicho pais.
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LLAMA YA, S.A.

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO
CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA

OCDE Y EL G20

Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales

Fecha: 04-09-2017

Revisado por: José Herndndez

Fecha: 05-09-2017

Papel de trabajo: Flujo para la toma de

Referencia: A-4

decisiones

b. Consejo de Administracion: su funcion fundamental constituye la toma

de las decisiones importantes, vale la pena mencionar, que no hay

paradmetros para definir el nivel de importancia para cada decision.

Gerente General: es el responsable de ejecutar los planes de negocio
solicitados por los accionistas y direccionados a través de su consejo

directivo.

. Gerente Financiero: su responsabilidad es coordinar la ejecucion y
cuidado del presupuesto de ingresos y egresos aprobado por la
Asamblea de Accionistas. Asimismo, vela por que el personal a su
cargo desarrolle sus tareas y actividades de tal forma que se logre
cumplir con cada una de las metas trazadas por el Consejo de
Administracion y la Gerencia General en el area financiera de la

entidad.

Realizado por: f) ~

Revisado por: f)

Gerber Morales

P

José Hernandez
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4.7. Analisis de situaciones como resultado de la evaluacion de estrategias

para alinearse con mejores practicas de gobierno corporativo

i =

LLAMA YA, S.A.

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES PRACTICAS
DE GOBIERNO CORPORATIVO CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO
CORPORATIVO DE LA OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 15-09-2017
Revisado por: José Hernandez Fecha: 16-09-2017
Papel de trabajo: Evaluacion del modelo Referencia: A-11-1/3
funcional de la entidad.

El objetivo de la presente narrativa es documentar las
operaciones y procesos que realiza la entidad Llama ya,
1. | Objetivo: S.A., el enfoque de la visita realizada se basa en la
comprension acerca del cumplimiento que tiene la
Compaifiia con los principios de Gobierno Corporativo.
a. Entrevista al Gerente de General (Licenciado
Jorge Pérez) para conocer al Cliente.

Procedimientos

realizados: -
b. Visita al centro de llamadas para observar y

entender el ciclo de negocio de la entidad.
Giro habitual de operacidn:
Se observé que la Compafiia emplea agentes de atencién
al cliente, a través de los cuales realiza las actividades de
llamadas entrantes y salientes, las cuales son originadas
Unicamente con clientes localizados en Estados Unidos de
Norteamérica.

La empresa opera bajo la figura de “agente”, constituido
bajo la figura de una Sociedad An6nima, la cual es una
entidad independiente de los clientes a los que atiende.
Resultado del Dicha condicién, es importante (_jefinirla, yaque este hecho
3. procedimiento: representa que todos los riesgos del negocio son
asumidos por Llama ya, S.A., debido a que tiene que
responder directamente ante los clientes. (Ver papel de
trabajo de evidencia No. A-11-2/3 y No. A-11-3/3)

Realizado por: f) ~7
Gerber Morales

et
Ll

Revisado por: f)

José Hernandez
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LLAMA YA, S.A.

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES PRACTICAS
DE GOBIERNO CORPORATIVO CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO

CORPORATIVO DE LA OCDE Y EL G20

Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 15-09-2017
Revisado por: José Hernandez Fecha: 16-09-2017
Papel de trabajo: Evidencia Referencia: A-11-2/3

Descripcién de la
evidencia

Copia digital de la escritura de constitucion de la
sociedad anénima: Llama ya, S.A., de la cual se han
ocultado los datos de identidad derivado de las clausulas
de confidencialidad acordadas en la propuesta de
servicios profesionales.

Primer testimonio

CONSTITUCION DE SOCIEDAD ANONIMA NUMERO 2012-25
En la ciudad de Guatemala el dia veintidos del mes de abril del ano

2012, ante mi:

Joaquin Alvares Ovalle, Notario en ejercicio, se

constituye la sociedad: Llama, ya Sociedad Anonima.

Realizado por: f)

~ =

Revisado por: f)

Gerber Morales

José Hernadndez
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, LLAMA YA, S.A. ,
EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES PRACTICAS
DE GOBIERNO CORPORATIVO CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO

CORPORATIVO DE LA OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 16-09-2017
Revisado por: José Hernandez Fecha: 17-09-2017
Papel de trabajo: Evidencia Referencia: A-11-3/3

Copia digital del contrato de agencia suscrito entre uno
de sus clientes y Llama ya, S.A., de la cual se han
ocultado los datos de identidad derivado de las clausulas
de confidencialidad acordadas en la propuesta de
servicios profesionales.

Visita al centro de
[lamadas

Contrato de prestacion de servicios

PRESTACION DE §EHUICIOS DE CENTRO DE LLAMADAS, BAJO LA FIGURA
DE TERCERIZACION. Suscrito en la ciudad de Guatemala el 21 de enero
de 2014, entre la entidad Llama, Ya, Sociedad Andnima, Banco USAC,
S.A.

Realizado por: f) ~7
Gerber Morales

G,
B

Revisado por: f)

José Hernandez
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LLAMA YA, S.A.

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO CON BASE EN LOS
PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA OCDE Y EL G20

Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 16-09-2017
Revisado por: José Hernandez Fecha: 17-09-2017
Papel de trabajo: Evaluacion toma de Referencia: A-12-1/2

decisiones

1. | Objetivo:

Entender la situacion actual de la Compafia en

funcion de la linea para la toma de decisiones.

2. | Procedimientos:

Se solicité una llamada con el personal de Consejo
de Administracion y Gerencia General y se converso
al respecto del proceso para la toma de decisiones.

3. | Cadena de mando:

Se ha concluido en que la empresa Llama ya, S.A.
realiza la toma de decisiones basado en lo siguiente:

a. El Consejo Directivo de la corporacion se
reine en Guatemala con la finalidad de

generar insumos para la direccion
Compaiiia.

b. EI Gerente General, a su vez,
responsable de coordinar la ejecucion

de la

es el
de las

directrices provenientes del Consejo de

Administracion.

c. Seguidamente, los Gerentes de area
localizados en Guatemala, reciben
instrucciones y directrices de Gerencia
General.

Realizado por: f) ~7

Gerber Morales

G,
B

Revisado por: f)

José Hernandez

Ver papel de trabajo A-12-2/2
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LLAMA YA, S.A.

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO CON BASE EN LOS
PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales

Fecha: 17-09-2017

Revisado por: José Herndndez

Fecha: 18-09-2017

Papel de trabajo: Evidencia

Referencia: A-12-2/2

Descripcion de la

Diagrama de toma de decisiones
proporcionado por la Gerencia General

de Llama ya, S.A.
Acclonstas
Corsejo de
ASminiSracion
Gerente
Ganarad
[ l } * T
- . Geroncia de Gerancws de s
Gerencis Gevencia de / e > r Gerencs de
= e SO Recuwrsos Sistemas de v
Financiea Opearacionas 2 facidades
Humanos Informacion
1 :
A J v
Depto. da Depto de
Contabidad Impuasias

Nota: con base en el organigrama proporcionado por la Compaiiia, se puede
observar que no poseen a la fecha un departamento de auditoria interna, asi como

carecen de contratacion de auditores externos.

Realizado por: f) ~=

Gerber Morales
'-\l:\d"-';:"‘

Revisado por: f)

José Hernandez
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LLAMA YA, S.A.

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES PRACTICAS
DE GOBIERNO CORPORATIVO CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO

CORPORATIVO DE LA OCDE Y EL G20

Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 17-09-2017

Revisado por: José Hernandez Fecha: 18-09-2017

Papel de trabajo: Evaluacion seguimiento Referencia: A-13-1/2
de directrices

1. | Objetivo:

Analizar los procesos a través de los cuales se deja
constancia de las directrices, planes y metas de la
corporacion por parte del Consejo de Administracion.

Procedimientos
realizados:

Se realiz6 una llamada con el abogado de la empresa
Llama ya, S.A. en donde se conversé acerca del proceso
para la notificaciébn y seguimiento de las asambleas de
accionistas.

Resultados
procedimiento:

del

Durante la entrevista llevada a cabo con el abogado de la
empresa se pudo obtener la siguiente informacion:

v’ Las directrices del Consejo de
Administracién son notificadas por escrito,
Unicamente se tienen llamadas en donde
participan todos los gerentes de area; sin
embargo, no existe seguimiento a los
planes y estrategias establecidos para la
Gerencia Financiera.

v" No existe alineacién de procesos, politicas
y procedimientos entre los entes directivos
de la empresa.

v" No existe definicibn de la cultura
organizacional acerca de como proceder
con los asuntos financieros de la empresa.

Ver papel de trabajo A-2-1/2-E1.

Realizado por: f) ~7
Gerber Morales

P

Revisado por: f)

José Hernandez
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LLAMA YA, S.A.

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO CON BASE EN LOS
PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 19-09-2017
Revisado por: José Herndndez Fecha: 20-09-2017
Papel de trabajo: Evidencia Referencia: A-13-2/2

Correo electrénico con la confirmacion escrita por
parte del abogado de la empresa, quien fue
identificado como Licenciado Jorge Mario Duarte.

Descripcion de la
evidencia:

Outlook

De: Jorge Mario Duarte
Para: Gerber Alexis Morales Osorio

Estimado Gerber,

Por este medio le confirmo que a la fecha no se han creado politicas de
gobierno corporativo, ni de la estructura del consejo de administracion por
parte de la empresa Llama, ya, S.A.

Atentamente,

Jorge Mario Duarte
Abogado y Notario

Realizado por: f) ~7
Gerber Mor_ales
'B\II.'T:'\

Revisado por: f)

José Hernandez
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LLAMA YA, S.A.

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES PRACTICAS DE
GOBIERNO CORPORATIVO CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO

CORPORATIVO DE LA OCDE Y EL G20

Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 20-09-2017
Revisado por: José Hernandez Fecha: 21-09-2017
Papel de trabajo: Evaluacion de Referencia: A-14

documentacion acerca de directrices.

1. | Objetivo:

Verificar el proceso de documentacién para la asignacién de
directrices y dar seguimiento con el cumplimiento de los
objetivos de la organizacion para efectos de obtener una
adecuada gestion financiera.

Procedimientos
realizados:

Durante la visita preliminar del 01 de septiembre, se estuvo
presente en la reunion de informe acerca de los resultados
financieros durante el periodo del 01 de enero al 31 de agosto
de 2017.

Resultados del
procedimiento:

Durante las entrevistas sostenidas con el Gerente Financiero
Licenciado Axel Danilo Osorio, se pudo obtener la siguiente
informacion:

v' Las directrices requeridas por el Consejo de
Administracion no son notificadas por escrito,
Unicamente se tienen llamadas en donde
participan todos los gerentes de pais a nivel
global; sin embargo, no existe seguimiento a los
planes y estrategias establecidos acerca de los
objetivos financieros de la entidad.

v No existe alineacién de procesos, politicas y
procedimientos entre los entes directivos de la
corporacion.

v" No existe un plan de negocios a corto, mediano
o largo plazo que permita planificar de mejor
forma la administracion de los recursos
financieros de la empresa.

Realizado por: f) ~=
Gerber Mo_r_a}les

.
e

Revisado por: f)

José Hernandez
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LLAMA YA, S.A.

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES PRACTICAS
DE GOBIERNO CORPORATIVO CON BASE EN LOS PRINCIPIOS DE GOBIERNO
CORPORATIVO DE LA OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 20-09-2017
Revisado por: José Hernandez Fecha: 21-09-2017
Papel de trabajo: Evaluacion de politicas Referencia: A-15-1/2
para la gestién financiera.

Evaluar si el departamento financiero posee procesos
documentales acerca de politicas y procedimientos que le

1. | Objetivo: permitan llevar a cabo sus funciones de manera que se
cumpla con el resguardo de los activos propiedad de los
accionistas.

Se llevé a cabo una entrevista con el Gerente Financiero
> Procedimientos de la entidad, y se le consulto al respecto del proceso para

realizados:

documentar la toma de decisiones con relacion a las
finanzas de la empresa Llama ya, S.A.

Resultado del
procedimiento:

Durante la entrevista con el Gerente Financiero se pudo
concluir lo siguiente:

a. A la fecha no existen manuales acerca de las
politicas contables de la entidad.

b. No existen politicas y procedimientos de control
interno para el manejo de los activos y las
operaciones de la Compaifiia.

c. No existen politicas y procedimientos para reportar
informacion al Consejo de Administracion y a la
Gerencia General.

Ver papel de trabajo A-15-2/2.

Realizado por: f) ~
Gerber Mo_r_a}les

N
L A

Revisado por: f)

José Hernandez
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LLAMA YA, S.A.

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO CON BASE EN LOS
PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 21-09-2017
Revisado por: José Herndndez Fecha: 22-09-2017
Papel de trabajo: Evidencia Referencia: A-15-2/2

L Correo electronico enviado por el CPA, Axel Danilo
Descripcion de la

1. evidencia: Osorio, en donde confirma los hechos planteados en
' la cédula A-15-1/2.
Outlook
De: Axel Danilo Osorio
Para: Gerber Alexis Morales Osorio
Estimado Gerber,
Por medio del presente, le confirmo que a la fecha, no se cuenta con politicas
contables, asi como politicas para cumplimiento tributario, y financiero en la
empresa Llama, ya, S.A.
Atentamente,
Axel Danilo Osorio
Gerente Financiero
Llama, ya, S.A.
Realizado por: f) ~7

Gerber Morales

Revisado por: f)

José Hernandez
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LLAMA YA, S.A.

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO CON BASE EN LOS
PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 21-09-2017
Revisado por: José Hernandez Fecha: 22-09-2017
Papel de trabajo: Entrevista Contador Referencia: A-16-1/2

General

1. | Objetivo:

Evaluar si el departamento financiero posee procesos
documentales acerca de politicas y procedimientos
gue le permitan llevar a cabo sus funciones de
manera que se cumpla con el resguardo de los
activos propiedad de los accionistas.

Procedimientos
realizados:

Se llevé a cabo una entrevista con el Contador
General de la entidad, el cual esta registrado ante la
Superintendencia de Administracion Tributaria y se le
consulté al respecto del proceso para documentar la
toma de decisiones con relacion a las finanzas de la
empresa Llama ya, S.A.

Resultado del
procedimiento:

Durante la entrevista se pudo concluir lo siguiente:

El contador general tiene inscrita su direccion de
correo electronico para recibir notificaciones por parte
de la SAT, las cuales no son copiadas a nadie mas.
Derivado de lo anterior, se comprobé que durante
2017, la compainiia fue notificada de ajustes al ISR por
GTQ2, 4000,000.00 los cuales no fueron defendidos,
ya que el Contador General tomé la decision de pagar
directo a la SAT el monto del ajuste, dicha decision
no fue consultada con el equipo gerencial. Ver papel
de trabajo A-16-2/2.

Realizado por: f) ~
Gerber Mo_r_qles

G,
B

Revisado por: f)

José Hernandez
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LLAMA YA, S.A.

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO CON BASE EN LOS
PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 22-09-2017
Revisado por: José Hernandez Fecha: 23-09-2017
Papel de trabajo: Evidencia Referencia: A-16-2/2

Notificacion de la resolucion No. 2017-01-45-
8989891 emitida por la Superintendencia de
Descripcion de la Administracion Tributaria, en donde se notifica el
evidencia: ajuste a la Compafia por el ISR pagado
incorrectamente durante 2016 por monto de dos
millones cuatrocientos mil quetzales con 00/100.

Expediente

RESOLUCION NO. 2017-LLAMA, YA, S.A. - 22-REF16

Ajuste por pago incorrecto de Impuesto Sobre la Renta, dicho ajuste corresponde a un monto de dos
millones cuatrocientos mil quetzales con 00/100 (Q 2,4000,0000.00).

Realizado por: f) ~7
Gerber Morales

Revisado por: f)

José Hernandez
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LLAMA YA, S.A.

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO CON BASE EN LOS
PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 22-09-2017
Revisado por: José Hernandez Fecha: 23-09-2017
Papel de trabajo: Cuantificacion de Referencia: A-17-1/2
contingencias detectadas.

Determinar la cantidad de dinero que ha perdido la
Compaiiia derivado de la falta de directrices de Gobierno
Corporativo en latoma de decisiones acerca de la gestion
financiera de la entidad.

1. | Objetivo:

Derivado de las entrevistas realizadas con el personal de
la Compafiia, se tuvo a la vista evidencia que documenta
el monto en Quetzales que la entidad ha perdido durante
el periodo sujeto a revision derivado de la falta de
estrategias para alinearse a mejores practicas de
Gobierno Corporativo en la Gestién Financiera.

2. | Procedimientos:

Area | Contingencia estimada | Descripcion de la contingencia |

Ajustes al ISR derivado de pagos incorrectos

Financiera 2,400,000.00 durante el afio 2016.

Demanda laboral por 40 despidos indirectos

Laboral 5,000,000.00 5014

Laboral 1,000,000.00 Errores en pago de planilla.

Multa por no tener reglamento interno de
trabajo. Con base en Articulo 272 del Codigo
Laboral 26,038.89 de Trabajo, Decreto 1441 del Congreso de la

3. | Célculos: Repuiblica, (9XGTQ 2,893.21).

Operaciones 3,900,000.00 Pengll_zacmnes por baja calidad en los
servicios.

Ingresos no devengados debido a la pérdida
de clientes importantes por baja calidad.

Operaciones 12,000,000.00

Total estimado de

) ) 24,326,038.89
contingencias

Realizado por: f) ~
Gerber Morales

S
L e

Revisado por: f)

José Hernandez
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LLAMA YA, S.A.

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES
PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO CON BASE EN LOS
PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO DE LA OCDE Y EL G20
Del 01 de enero de 2017 al 31 de agosto de 2017

Hecho por: Gerber Morales Fecha: 21-09-2017
Revisado por: José Herndndez Fecha: 22-09-2017
Papel de trabajo: Evidencia Referencia: A-17-2/2

Confirmacion de los abogados de la Compafiia
(Bufete Pearson Hardman), acerca de Ilas
contingencias de la empresa Llama, ya, S.A.

Descripcion de la
evidencia:

Outlook

De: Pearson Hardman

Para: Gerber Alexis Morales Osorio

Estimado Gerber,

Por este medo e confirmo que las contingencias de fa Compadtia Llama, ya. S.A. corresponcen a los siguentes montos

Financiera  2.400,000.00 Ajustes al ISR derivado de pages incarrecios durante el afio 201€

Laboral 5,000,000.00 Demanda laboral por 40 despudios Indrectos en 2014

Laboral 1.000,000.00 Errores en pago de planilla

Laberal 25,038 8¢ For no tener regiamento inteme de trabajo. Con base en Anticulo 272 del Codigo de Trabajo. Decreto 1441 del
Congreso la Repibica, (SXGTQ 2,893 21)

Operaciones 3,600,000.00 Penalizacicnes por baja calidad en ios servicios

Operaciones 12,000.000.00 Ingresos no devengados debico a ia perdida de clientes importantes por baja calidad

Alentamente

Pearson Hardman

Sccio Director

Realizado por: f) ~7
Gerber Mor_qles

e

Revisado por: f)

José Hernandez
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4.8. Informe de la asesoria

o

] INFORME DE ASESORIA )
EVALUACION DE ESTRATEGIAS PARA ALINEARSE CON MEJORES PRACTICAS
DE GOBIERNO CORPORATIVO

Guatemala, 30 de Septiembre de 2017

Dirigido a:

Miembros del Consejo de Administracion
Llamaya, S.A.

12 calle 15-60 Zona 15

Guatemala, Guatemal

Presente

Estimados sefores:

Para Hernandez y Asociados, S.A. es un honor saludarles. Adjunto a la presente nos
permitimos remitirles el informe que contiene los resultados del trabajo realizado, y que
consistio en la “Evaluacion de Estrategias para Alinearse con Mejores Préacticas de
Gobierno Corporativo”, el trabajo fue desarrollado como asesores externos, y se limit6 al
periodo de andlisis comprendido entre el 01 de enero de 2017 y el 31 de agosto de 2017
para la empresa “Llama ya, S.A.” con sede en la 12 calle 15-60, Zona 15 de la Ciudad

Capital.

Las conclusiones presentadas en el documento adjunto han sido basadas en la
informacion y comentarios proporcionados por ustedes al equipo de trabajo de la firma,
y en los Principios de Gobierno Corporativo de la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémicos (OCDE) emitidos en el afio 2016, y los cuales se encontraban

vigentes al momento de la realizacion de los servicios de asesoria.

Es importante indicar que los servicios de asesoria fueron llevados a cabo en
observancia de las normas éticas aplicables a la profesion de la Contaduria Publica y
Auditoria en Guatemala las cuales corresponden al cédigo de ética de IFAC adoptado
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por el Colegio de Contadores Publicos y Auditores de Guatemala. Asimismo, se observo
lo regulado por las Normas Internacionales de Auditoria (NIA) para la ejecucion de

trabajos por parte de la firma.

Asimismo, es importante aclarar que el trabajo realizado no consistié en un trabajo de
aseguramiento con enfoque en verificar la razonabilidad de las cifras contenidas en los
Estados Financieros de la empresa, asimismo, el trabajo no fue realizado para efectos
de analizar la existencia de fraudes, o de contingencias de cualquier otro tipo, tanto en
materia fiscal, como laboral y otras que pudieran aplicar a la empresa derivado de su giro

de negocios.

Esperamos que el contenido del presente informe sea de su agrado y cumpla con las
expectativas de la propuesta de servicios profesionales aceptada por ustedes el pasado

29 de agosto de 2017, documento sobre el cual ha sido basado el trabajo realizado.

Atentamente,

/

AN

José Hernandez
Colegiado Activo
No. 676,890
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CONCLUSIONES

1. De acuerdo con la asesoria llevada a cabo para la empresa Llama ya, S.A., entidad
utilizada como unidad de analisis en el desarrollo del caso préactico presentado en el
presente documento; se concluye la comprobacion de la hipétesis planteada en el
plan de investigacion, lo cual se ha obtenido con base en la evaluacion del
cumplimiento de dicha empresa con los principios de Gobierno Corporativo emitidos
por la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémicos (OCDE) y el G20,
ya que las violaciones a los valores éticos, falta de transparencia ante los
inversionistas y demas interesados en el accionar de la empresa, asi como los
problemas financieros ocasionados por riesgos de reputacion, son originados por la
falta de estrategias que permitan alinearse con mejores practicas de Gobierno

Corporativo.

2. Los principios de Gobierno Corporativo emitidos por la OCDE, a la fecha no son de
aplicacion en Guatemala; sin embargo, las mdultiples relaciones comerciales, y de
negocios que posea cada entidad de acuerdo con la naturaleza de sus operaciones,
convierten la aplicacién de dichos principios en una necesidad de las organizaciones,
ya que la falta de una estructura clara en el modelo de gobierno corporativo,
imposibilita al Consejo de Administracion y a la Gerencia General contar con insumos
de calidad en la toma de decisiones objetivo, y por consiguiente, la aplicacién de
mejores practicas pueden generar mayor credibilidad, y un mejor control sobre las

operaciones desarrolladas.

3. Las mejores practicas de Gobierno Corporativo son elementos flexibles, y derivados
de la aplicaciéon propia que cada industria y cada Consejo de Administracion y
Gerencia General aplican segun su entorno, es importante indicar que las mejores
practicas antes mencionadas no se encuentran establecidas en los principios de
gobierno corporativo de forma explicita, derivado que dichos principios constituyen

premisas fundamentales acerca de qué es lo mas conveniente en situaciones modelo,
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no obstante, debera observarse para cada caso en particular cuales son las medidas

mas convenientes para alinearse con mejores practicas de gobierno corporativo.

El efecto de la aplicacion de los Principios de Gobierno Corporativo emitidos por la
OCDE y el G20 como la base para la Evaluacion de Estrategias para Alinearse con
Mejores Précticas de Gobierno Corporativo, consiste en la mitigaciébn de riesgos
derivados de la falta de transparencia ante los inversionistas, y terceros involucrados
en el interés por el desarrollo de la empresa, de igual modo, constituyen una
herramienta util y adecuada para mitigar los riesgos derivados de temas vinculados
a reputacién, lo que genera una mejor oportunidad para la toma de decisiones
objetiva, aumento en la transparencia, y evitar la existencia de conflictos de interés

por parte de los protagonistas en el modelo de gobierno adoptado.
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RECOMENDACIONES

1. Derivado de los resultados obtenidos a través del trabajo de investigacion realizado,
se puede concluir que para efectos de la aplicacion y utilizacién por primera vez de
los Principios de Gobierno Corporativo emitidos por la OCDE y el G20, se considera
necesario y mandatorio que cada organizacion se autoevalle previo a iniciar
cualquier trabajo de implementacion de dichos principios, derivado que la aplicacion
tales principios podria no ser de aplicacion total para cada una de las entidades que
asi lo deseen, lo anterior, basado en el entorno de negocio de cada industria, y en el
entorno de negocio que envuelve el desarrollo de cada empresa dentro de la industria

especifica en la que opere.

2. Para efectos de un pais como Guatemala que posee altos indices de corrupcion y
que la cultura de pais encierra muchos paradigmas vinculados dicho flagelo, es
considerable que las organizaciones realicen de forma periodico el analisis que les
permita estudiar resultados vinculados con el grado de cumplimiento con las buenas
practicas de gobierno corporativo, lo anterior, puede ser llevado a cabo por un auditor

externo, o interno, asi como por expertos en la materia.

3. Los departamentos de Auditoria Interna de las empresas guatemaltecas deberan
evaluar como parte de su plan anual de auditoria interna el grado de cumplimiento de
sus empresas con el marco de referencia proporcionado por los principios de
Gobierno Corporativo emitidos por la OCDE y el G20, lo anterior, con la finalidad de
permitir una implantacion concisa, sin forzar las estructuras de cada Compafia, ya
gue el gobierno corporativo en parte se encuentra vinculado a la cultura de las
organizaciones, y por ende la implantacion de buenas practicas se recomienda que
no sea de forma automatizada, sino que sea inmerso en la cultura de trabajo de las

organizaciones.

4. Considerar para su referencia las conclusiones y el caso practico mostrado en el
Capitulo 1V, con la finalidad de observar en principio una forma béasica de evaluar el

cumplimiento con los Principios de Gobierno Corporativo por parte de las empresas,
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en este sentido, se sugiere realizar una evaluacion propia del entorno de negocio
basado en la industria en donde se busque aplicar los resultados del presente
documento, asimismo, deberd entenderse que el presente trabajo fue desarrollado
para una empresa constituida conforme lo establecido por las leyes guatemaltecas,
lo cual también influiria en la aplicacion del modelo presentado; sin embargo, la
realizacion de las pruebas, asi como el criterio utilizado por el auditor podran ser de
mucha utilidad, sobre todo en aquellas empresas en donde se realiza la

implementacion de dichos principios por primera vez.
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