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INTRODUCCION

En la ultima década, Guatemala ha tenido un crecimiento muy significativo
con respecto a las empresas que sub-contratan servicios tales como call
center, contact center, digitacion de datos, tecnologia, finanzas, contabilidad,
etc. Esto ha sido posible a la globalizacion de los procesos, donde empresas
con miras a transformar su forma de gestionar sus procesos de negocio y de

informacién utilizan estos servicios con el objetivo de mejorar sus resultados.

Esto es posible al avance que brindan las tecnologias y Guatemala ha
logrado encajar en la competencia con otros paises que brindan los mismos
servicios como Filipinas, India, Jamaica, Espafia, entre otros. Su ubicacion
geografica la hace atractivo para los inversionistas de Estados Unidos,

debido a su zona horaria y entre otros el costo de la mano de obra.

Al concatenar cada uno de los procesos que realiza cada pais, como un
proceso global donde el ;:ontrol interno debe funcionar en cada uno de ellos.
The Committee of Sponsoring Organizations (COSO), considera que este
marco integrado permitira a las organizaciones desarrollar y aumentar la
probabilidad de cumplimiento de los objetivos de la entidad y adaptarse a los

cambios de su entorno operativo y de negocio.

Este tipo de empresas buscan que el sistema de control interno funcione
eficientemente; COSO Marco Integrado, ofrece la construccion de control
interno partiendo de los objetivos definidos por la empresa, integrando cada
una de las areas y actividades establecidas. Esta metodologia de COSO,
profundiza en el control interno, facilitando un enfoque mas extenso y solido

sobre el disefio y su elaboracion, utilizando los componentes y principios.

El desarrollo del presente trabajo de tesis se realiza como medio para

conocer el disefio del control interno en un call center de sub-contratacion



de negocios. Se detalla los pasos a seguir para el disefio del control interno,
partiendo de los objetivos de la organizaciéon como parte del entorno de
control para que posteriormente se desarrollen los siguientes cuatro

componentes del control interno.
La tesis se desarrolla en cuatro capitulos, siendo estos los siguientes:

En el capitulo | se refiere a los antecedentes de la empresa de sub-
contratacion de procesos de negocio, el inicio y transformacion de un
negocio que solo se dedicaba a la recuperaciéon de carteras de crédito a lo
que hoy en dia es, un centro de servicio compartido internacional, su
constitucion legal, funcién y actividad econémica principal. Estas entidades
se encuentran asociados en la Asociacion de Exportadores de Guatemala —
AGEXPORT vy legalmente se encuentra incluida en la ley de maquila, un

ente economico exento de impuestos directos.

Este capitulo Il es una de las bases principales para realizar la tesis, donde
COSO Marco Integrado es utilizado para el disefio de los controles internos
de la empresa. La creacion de politicas y procedimientos no es la parte
fundamental del control interno; sino la aplicacion del criterio profesional en
cada proceso, con el fin primordial para el resguardo de los activos y
cumplimiento de los objetivos de la Empresa. Implementar cada uno de los
componentes en los procesos, apoyara a prevenir y detectar errores e

irregularidades en las actividades que desempefian los empleados.

En el capitulo lil se define las ventas, un movimiento significativo en la
empresa, la organizacién y objetivos que se pretendan alcanzar como
organizacion. El volumen de las ventas, el cual determina el desarrollo de la
empresa. Fundar una buena imagen la cual determina la relacién con los

clientes. De este movimiento nace la operacion contable, encargado de



hacer los registros para reflejarlos en los estados financieros. La aplicacion
de las normas y principios para su registro adecuado con el objeto de reducir

los niveles de fraude por informacion no apropiada.

Para concluir, en el capitulo IV se presenta el caso practico que se integra
de la siguiente manera: la empresa contrato los servicios de consultoria
externa de la firma WTC Consultores, S.A. para que le disefie el control
interno del call center. Se realizan las entrevistas con la Gerencia y los
empleados encargados de realizar los procesos, se solicita informacion
contable y legal, debido a que sus ingresos son producto de acuerdos
contractuales con sus clientes, se realizan las visitas correspondientes en
los departamentos involucrados para evaluar el ambiente de control. Una
vez cumplido el objetivo de familiarizarse con los procesos de la empresa, se
procede a realizar el disefio de control interno de la empresa; asi como los
procedimientos necesarios y flujogramas correspondientes, para establecer
la fluctuacion de la informacién y los roles y responsabilidades que debe
ejecutar cada empleado, entre otros elaborar evaluaciones de las normas de
conducta de la empresa como medio para fortalecer los valores dentro de la

entidad.



CAPITULO |

CALL CENTER DE CONTRATACIONES DE NEGOCIOS

1.1 Definicion de empresa

La empresa es aquella que se constituye dentro de un territorio con la
finalidad de prestar un servicio o producir bienes para generar un remanente
adicional en su intercambio, sean estas locales o extranjeras. Algunas
empresas buscan incrementar ese remanente utilizando la subcontratacion
de servicios, mediante la contratacion de mano de obra a bajo costo con el

objetivo de exportar el servicio o bien.

‘Es una entidad que, operando en forma organizada, utiliza sus
conocimientos y recursos para elaborar productos o prestar servicios que se
suministran a terceros, en la mayoria de los casos mediante lucro o

ganancia”. (13:8)

El Codigo de Comercio en su articulo 655 define empresa de la siguiente
manera: “Se entiende por empresa mercantil el conjunto de trabajo, de
elementos materiales y de valores incorpéreos coordinados, para ofrecer al

publico, con propésito de lucro y de manera sistematica, bienes o servicios”.

(5:103)

1.1.1. Outsourcing

Outsourcing es un término del inglés que se puede traducir al espafiol como
subcontratacion, externalizaciéon o tercerizacion. En el mundo empresarial,
designa el proceso en el cual una organizacion contrata a otras empresas

externas para que se hagan cargo de parte de su actividad o produccion.



La palabra, como tal, es un anglicismo que se compone con las voces out,
que significa ‘fuera’, y source, que traduce ‘fuente’ u ‘origen’, es decir, fuente

externa.

En este sentido, el outsourcing esta estrechamente relacionado con la
subcontratacion de servicios, pues supone la blUsqueda de una fuente
externa a la empresa que pueda prestar de manera eficiente determinados
servicios, para que esta pueda disponer de mas tiempo para centrarse en

los aspectos claves de su negocio.

1.2. Empresa de subcontratacion de procesos de negocios

Es una organizacién que se constituye para prestar diversos servicios
solicitados por un tercero, aprovechando la infraestructura instalada por la
empresa; con el proposito de aumentar su rentabilidad, haciéndolas parecer

sencillas para quienes contratan los servicios.

Por lo general, la subcontratacion de procesos de negocios (Business
Process Outsourcing - BPO, por sus siglas en inglés) se implementa como
una medida de ahorro de costes para las tareas que una empresa requiere,

pero no depende de ellas para mantener su posicion en el mercado.

Cuando el BPO se contrata fuera del propio pais de una empresa a veces se
llama offshore outsourcing. Si el BPO se contrata a un pais vecino de la
compaiiia a veces se llama nearshore outsourcing, y si el BPO se contrata

dentro de la localidad de la empresa a veces se llama onshore outsourcing.

En busca de la optimizaciéon de los costos, los paises desarrollados buscan

ubicar sus operaciones en paises donde sus servicios se presten con



calidad; y ademds, puedan trasladarse de forma rapida y donde la zona
horaria sea adecuada, buscando que estén dentro de los rangos del pais

que solicita los servicios.

“Guatemala tiene la ventaja de contar con un mercado de infraestructura y
telefonia en expansién. El pais es atractivo segiin WorldEconomicForum
para invertir en tecnologia, ademas es considerado el mercado nearshore

mas grande de la regién.” (22:1)

Actualmente Guatemala ofrece muchas ventajas a Estados Unidos para
prestarle los servicios que requiere, siendo estos: costos competitivos, buen
recurso humano, y la proximidad al mercado estadounidense. Esto le
permite competir con otros mercados como Filipinas y la India quienes
ofrecen los mismos servicios. Entre los servicios que se prestan a Estados
Unidos son: centro de llamadas (call center), contact center, centros de
finanza y contabilidad, centro de recursos humanos, tecnologia de la

informacion, digitacion de datos, etc.



FIGURA 1. SERVICIOS Y SECTORES DONDE SE SUB-CONTRATAN
SERVICIOS
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Fuente: Empresa subcontratacion de procesos de negocios

La diferencia entre call center y contact center, se basa en los canales de
entrada y salida a la hora de recepcionar o emitir informacion a los contactos

o usuarios que demandan los servicios.

El call center gestiona servicios a través de un solo canal, telefénico, y cuya
principal actividad es la recepcion o emisién de informacion, la cual se
realiza de manera rapida y concisa con una atencién exclusiva entre el

usuario y agente.



El contact center es mucho mas amplio puesto que maneja mas canales
para la recepcion de la informacion, a través de llamadas telefonicas,

correos electronicos, fax, comunicaciones online y redes sociales.

En este negocio se involucran tres agentes los cuales son: el cliente, el

contratante y el contratista.

El cliente, es la persona o grupo de personas que tienen relacion directa con
la empresa contratante de los servicios de la empresa subcontratada;

obligado a prestarle atencién por los servicios o bienes adquiridos.

El Contratante, es la empresa que subcontrata servicios para satisfacer las

necesidades de sus clientes.

El contratista, es la empresa que brinda servicios contratados por una
empresa que requiere la subcontratacién de procesos con el objetivo de
atender las necesidades de sus clientes. Desde este punto de vista
contractual, el contratante pasa a ser el cliente del contratista o la empresa
que se dedica a la subcontratacion de procesos de negocios. Algunos
clientes de este tipo de empresas se pueden mencionar a: Coca Cola,

Apple, Verizon, AT&T, etc.

Como toda empresa, esta se organiza internamente de tal manera que debe
llevar el registro de los ingresos generados por los servicios prestados al
contratante, creando las areas o departamentos necesarios para su control,

como los son: contabilidad, finanzas, facturacién, ventas, etc.



En Guatemala, se encuentra instaladas areas de auditoria interna, finanzas,
recursos humanos, etc. Localmente se constituye como sociedad anénima
para efectos de darle legalidad a las actividades que se realizan, como por

ejemplo, pago del seguro social, impuestos u otras operaciones locales.

Las empresas de subcontratacion de procesos de negocios pueden estar
instaladas en uno o varios paises pero esto no los limita a tener una
estructura organizacional, donde los inversionistas, junta directiva y la

gerencia se encuentran ubicados en el pais de origen de la casa matriz.

FIGURA 2. MODELO DE ORGANIGRAMA PARA UNA EMPRESA DE
SUBCONTRATACION DE PROCESOS DE NEGOCIOS PARA UN
CENTRO DE LLAMADAS
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Fuente: Empresa subcontratacion de procesos de negocios



Para efectos de este documento se comprende la terminologia en inglés de

call center como centro de llamadas traducido al espafiol o viceversa.

1.3. Forma de constitucion

La mayoria de empresas de acuerdo al origen de la inversion sea extranjera
o local se constituyen con patrimonio privado. Son pocas las empresas en
funcionamiento con constitucion patrimonial publico. En Guatemala ya no
existen empresas que funcionen con patrimonio publico como lo fueron la
Empresa Eléctrica de Guatemala, Guatel y FEGUA; vendidas en 1998.

La globalizacién ha permitido que las empresas se expanda a otros paises;
invirtiendo el capital donde sea factible, con la finalidad de incrementar sus
resultados. A este tipo de empresas se le conoce como transnacionales, y lo
que buscan en el territorio es maximizar sus ganancias por medio de la
reduccion de costos, impuestos, materiales, etc., donde los Bienes o]

servicios producidos son exportados.

‘La empresa transnacional es, segin Raymond Vernon, una compaiia que
intenta conducir sus actividades en una escala internacional, como quien
cree que no existen fronteras nacionales, sobre la base de una estrategia
comun dirigida por el centro corporativo. Otra descripcién que se ha hecho
de las empresas transnacionales, a las que algunos autores prefieren llamar
sociedades transnacionales, es la que realiza el departamento de Comercio
de los Estados Unidos: Las filiales son articuladas en un proceso integrado y
sus politicas son determinadas por el centro corporativo en términos de las
decisiones relacionadas con la produccion, la localizacién de plantas, las

formas de los productos, la comercializacion y el financiamiento.” (18:1)



El Codigo Civil en el articulo 16 se refiere a “la persona juridica forma una
entidad civil distinta de sus miembros individualmente considerados; puede
ejercitar todos los derechos y contraer las obligaciones que sean necesarias
para realizar sus fines y sera representada por la persona u érgano que
designe la ley, las reglas de su institucion, sus estatutos o reglamentos, o la

escritura social”. (19:2)

1.4. Tipos de sociedades

Dentro de las sociedades organizadas se pueden mencionar las siguientes:

1.4.1. Sociedad colectiva
“Sociedad colectiva es la que existe bajo una razén social y en la cual todos
los socios responden de modo subsidiario, ilimitada y solidariamente, de las

obligaciones sociales.” (5:202)

1.4.2. Sociedad en comandita simple

“Es la compuesta por uno o varios socios comanditados que responden en
forma subsidiaria, ilimitada y solidaria de las obligaciones sociales; y por uno
0 varios socios comanditarios que tienen responsabilidad limitada al monto

de su aportacion.” (5:202)

1.4.3. Sociedad en comandita por acciones

“Es aquella en la cual uno o varios socios comanditados responden en forma
subsidiaria, ilimitada y solidaria por las obligaciones sociales y uno o varios
socios comanditarios tienen la responsabilidad limitada al monto de las
acciones que han suscrito, en la misma forma que los accionistas de una

sociedad an6nima.



Las aportaciones deben estar representadas por acciones, las cuales

deberan ser nominativas.

Las sociedades en comandita por acciones constituidas antes de la vigencia
de la Ley de Extincion de Dominio, cuyo pacto social les faculte a emitir
acciones al portador y tengan pendiente la emisiéon de acciones, deberan

realizarla Gnicamente con acciones nominativas.” (5:202)

1.4.4. Sociedad anénima
“Sociedad anénima es la que tiene el capital dividido y representado por
acciones. La responsabilidad de cada accionista esta limitada al pago de las

acciones que hubiere suscrito.” (5:202)

1.5 Clasificacion de la empresa
La empresa se clasifica segln la cantidad de empleados y una generacion

de ventas con relacion a cierta cantidad de sueldos anuales.

“La globalizacion, ha originado una diversidad de empresas que de acuerdo

a su funcion, constitucién y actividad, se clasifican de la siguiente manera:”

(1:15)

1.5.1 Por su tamaio
Se refiere a la cantidad de capital en que se constituyen las empresas, la
fuerza laboral que dispone o contrata y su capacidad de realizar

transacciones internacionales.

a) Microempresa
b) Pequefias

¢) Mediana



Segiin ACUERDO GUBERNATIVO NUMERO 211-2015, que reforma el
ACUERDO GUBERNATIVO NUMERO 253-94 en donde se define a la

Microempresa, Pequefia y Mediana empresa de la siguiente manera:

a) Microempresa

“Toda unidad de produccion, que realiza actividades de transformacion,
servicios o comercio, con un minimo de un (1) trabajador que puede ser el
mismo propietario a un maximo de diez (10) trabajadores con una
generacién en ventas anuales equivalentes de un minimo de un (1) salario
minimo a un maximo de ciento noventa (190) salarios minimos mensuales

de actividades no agricolas.

b) Pequena

Toda unidad de produccion, que realiza actividades de transformacion,
servicios o comercio, con un minimo de once (11) tfabajadores y un maximo
de ochenta (80) con una generacién en ventas anuales equivalente de un
minimo de ciento noventa y uno (191) salarios minimos a un maximo de tres

mil setecientos (3,700) salarios minimos mensuales de actividades no

agricolas.

C) Mediana

Toda unidad de produccion, que realiza actividades de transformacion,
servicios o comercio, con un minimo de ochenta y uno (81) trabajadores y un
maximo de doscientos (200) con una generacién de ventas anuales
equivalente de un minimo de tres mil setecientos (3,700) salarios minimos a
un maximo de quince mil cuatrocientos veinte (15,420) salarios minimos

mensuales de actividades no agricolas”. (31:15)
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1.5.2 Segtn su actividad

“‘Son empresas que se dedican a ciertos mercados o actividades

econdmicas.

a) Agropecuarias
b) Mineras

¢) Industriales
d) Comerciales

e) De Servicios

a) Agropecuarias

“Son aquellas que producen bienes agricolas y pecuarios en grandes
cantidades. Son las empresas que proporcionan materia prima a otras
industrias, por ejemplo, pesca, agricultura, caza, explotacién de bosques,

etc. .

Ejemplos: granjas avicolas, porcicolas, invernaderos, haciendas de

produccién agricola, ganaderia intensiva de bovinos, entre otras.
b) Mineras
Son las que tienen como objetivo principal la explotacion de los recursos del

suelo.

Ejemplos: empresas de petroleos, auriferas, de piedras preciosas, y de otros

minerales. En nuestra regién encontramos la mina de marmol.
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c) Industriales
Son las que se dedican a transformar la materia prima en productos
terminados. Se dedican a la produccion de bienes, mediante Ila

transformacién de la materia prima a través de los procesos de fabricacion.

Ejemplos: fabricas de telas, fabricas de camisas, fabricas de muebles,

fabricas de calzado, fabrica de pulpas, mermeladas y encurtidos.

d) Comerciales
Son empresas que se dedican a la compra y venta de productos terminados,

tales como almacenes, librerias, farmacias, supermercados.

e) De servicios
Son las que buscan prestar un servicio para satisfacer las necesidades de la

~

comunidad.

Ejemplos: Servicios en salud, en educacion, transporte, recreacién, servicios

publicos, seguros, y otros servicios.

Una empresa dedicada a la aviacion, un centro de salud, una universidad,

una funeraria, una odontologia, entre otras”. (20:3)

1.5.3 Por su ambito geografico

“Las micros, medianas y grandes empresas buscan posicionarse en los
mercados donde la demanda es considerable, los costos son bajos o son de

necesidad para el consumidor. Siendo las siguientes:

a) Empresas Locales
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b) Empresas Regionales
c) Empresas Nacionales
d) Empresas Transnacionales

e) Empresas Multinacionales

a) Empresas Locales

Son aquellas que desarrollan su actividad en una sola poblaciéon. Por

ejemplo: una panaderia, farmacia, zapateria, etc.

b) Empresas Regionales
Son aquellas empresas que llevan a cabo su actividad en una region. Por

ejemplo: una empresa de transportes que ofrece servicio a viajeros.

C) Empresas Nacionales
Son aquellas que actian dentro de un pais y su capital es de origen

nacional.

d) Empresas Transnacionales

Es una empresa basada en un pais, con capitales de ese mismo pais y que
opera en varios paises a través de filiales que pueden ser juridicamente
independientes, tiende a maximizar sus beneficios o a cumplir cualquier otro
objetivo propuesto bajo una perspectiva global. Esta ligada al capital

golondrina.
e) Empresa Multinacional

Es una empresa con capitales de distintos paises que puede operar y

producir en un solo o en varios paises.” (20:3)
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1.6 Antecedentes

El crecimiento de la oferta de nuevos servicios financieros, la privatizacion y
la expansion de las telecomunicaciones de los afios 90' permiti6 que
empresarios guatemaltecos fundaran a mediados de esta década
Transactel, la primera empresa de tele mercadeo en la Ciudad de
Guatemala. Esta y otras empresas que le siguieron, en un principio muy
pequefio, se dedicaron a realizar operaciones de servicio al cliente,
consistentes principalmente en cobros via telefénica. Paulatinamente fueron
incorporando nuevos servicios al cliente, hasta la actualidad cuando estan
intentando ofrecer otros servicios con mayor valor agregado como la
digitalizacion de documentos, los servicios de contabilidad y finanzas, los

servicios de contratacion y los servicios técnicos especializados.

Durante la década de los 90' -Transactel ofertaba sus servicios solamente
para el mercado local. Sin embargo, en el afio 2001 dio un salto cualitativo al
iniciar operaciones como call center internacional, desde entonces la
empresa ha experimentado un crecimiento acelerado, siendo asi que para
finales del 2008, Transactel contaba con operaciones en Guatemala (Ciudad
de Guatemala y Quetzaltenango) El Salvador y Panama. La empresa creci6
de manera rapida a partir de entonces obteniendo contratos de grandes
empresas estadounidenses y realizando alianzas con algunas de las
transnacionales mas importantes del mundo interesadas en establecerse en
Guatemala. A partir del 2004, se inicié el establecimiento en la ciudad de
grandes empresas transnacionales aliadas con varias empresas locales. Fue
entonces que se consolidd el modelo de call center internacional actual,
caracterizado por atender a clientes en otros paises, como México, Espana y

Canada, pero sobre todo a clientes de Estados Unidos. Entre 2004 y 2008
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se establecieron en el pais cerca de 18 empresas transnacionales de

atencion al cliente.

“El mayor volumen en operacion de los contact centers esta en Guatemala y
Costa Rica. En Guatemala existen unas 75 compaifiias de centros de
contacto que inyectan cerca de US$160 millones en empleos, segun cifras
facilitadas por Aspect. Ademas, se espera que para el 2015 el sector

represente unos 57.000 empleos.” (21:4)

“Actualmente se cuenta con 20 call centers que sirven a cuentas
internacionales y 55 call centers in-house que gestionan los servicios de su
propia empresa. Entre los servicios que se ofrecen en el mercado estan los
de: servicio al cliente, telemarketing, informacion, cobranza, reservaciones,
suscripciones, helpdesk, mantenimiento de bases de datos, control de
fraudes, digitacion, digitaliiacién y externalizacion de procesos financieros y
administrativos. Actualmente, se prestan servicios en Latinoamérica,
Estados Unidos y Espafia. Los idiomas mas importantes son el inglés y
espaniol. Aunque se estan atendiendo cuentas en idioma portugués, francés

y aleman.
Esta industria provee 16,400 puestos de trabajo directos, de los cuales 9,000
son bilingties. Esta organizacién brinda oportunidad de desarrollo profesional

a sus colaboradores quienes logran hacer carrera en estas empresas.

“El crecimiento estara entre el 8% y el 10% en América Latina, pronostica,

Aspect, empresa del sector.” (21:4)
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La tasa de crecimiento anual estima un crecimiento del 35% al 45% para los
proximos afos, de los cuales la inversion local y extranjera puede superar
los USD 65 millones.” (22:5)

PROYECCION DE EXPORTACIONES Y EMPLEOS ANO 2013 A 2015

Contact Center 2013 2014 2015

Proyeccion de empleos a generar 1 30,623 | 39,198 | 50,955

Fuente: Samayoa Urrea, Otto. Proyecciones de Exportaciones y Empleos 2013-2015.
AGEXPORT

En Guatemala, los centros de llamadas se encuentran asociadas a la
Asociacion Guatemalteca de Exportadores y se encuentran organizadas en
S sectores y 26 comisiones de trabajo, segin su especializacion en:
Manufactura, Vestuarios y Textiles, Agricola y Pesca, Servicios y Contact

Center.

1.6.1 Asociacion Guatemalteca de Exportadores (AGEXPORT)

‘La Asociacién Guatemalteca de Exportadores — AGEXPORT -, es una
entidad privada, no lucrativa, fundada desde 1982, con el propodsito de
promover y desarrollar las exportaciones de productos y servicios en

Guatemala.
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Agrupa y representa a empresas guatemaltecas pequefas, medianas y
grandes, ofreciéndoles apoyo para posicionarse y permanecer en el
mercado mundial. Asi mismo hace alianzas estratégicas con el sector
publico, privado y la comunidad internacional para incorporar a las MIPyMES
a la actividad exportadora, ofreciéndoles capacitacion, eventos de promocién
comercial internacional, programas de asistencia técnica, contactos

internacionales, alianzas publico privadas, cllster de trabajo, etc.” (23:6)

El Sector de CC & BPO esta conformada por las principales empresas de
Contact Centers y BPO que operan en Guatemala, entre estas: 24- 7, Allied
Global, Asistencia G&T, Atento, Avalon, Capgemini, Digitex, EGS/Alorica,
Genpact, Nearsol, Grupo Pronto Tellamo, Salud Global, TELUS International
y Xerox. Estas atienden principalmente los mercados de Estados Unidos,
Canada, México, Centroamérica, el Caribe, Espafia y Guatemala. Los
asociados brindan servicios de atencion al cliente, finanzas y contabilidad,
adquisiciones y logistica, recursos humanos y servicios de conocimiento
para una amplia gama de sectores, entre estos: banca y finanzas,
telecomunicaciones, fabricacion—distribucion y venta al por menor, servicios

publicos y de construccién, medios de comunicacion y entretenimiento.

Los Beneficios que obtiene al asociarse a AGEXPORT son:

. Aparecer en el Directorio de exportadores y copia fisica de la edicion
actual.
o Aparecer en el sitio Web export.com.gt

o Suscripcion anual a revista DATA EXPORT.
o Participacion en las negociaciones Comerciales de su interés.

° Invitacién a ferias comerciales.
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. Promocion de sus Productos y de su empresa con empresarios
extranjeros interesados. Para apoyar el crecimiento de las

exportaciones.

° Asesoria de exportacion.

. Representatividad que se adquiere al formar parte de un sector
organizado.

. Descuentos en actividades especiales, cuotas de capacitaciones
especificas.

. Tarifa preferencial en pautas publicitarias de DATA EXPORT.

. Tarifa preferencial en pautas publicitarias en Nuestro Directorio.

. Promocién de su empresa en la revista DATA EXPORT como nuevo
socio de AGEXPORT.

o Apoyo en la resolucion de conflictos en la exportacion por medio de

contacto con instituciones gubernamentales

1.7. Centro de llamadas

Es un centro de servicio que presta a uno o varios paises, la asistencia,
gestion, cobranza, encuestas, etc., a través de la recepcion de llamadas
telefonica. Donde el contratista usualmente pone a disposicion el recurso
humano, tecnolégico y sistematico para la prestacién del servicio. Dichos
servicios son adquiridos por el contratante, y los servicios quedan tipificados
en un contrato; donde se estipulan y se acuerdan cada uno de las tarifas que
el contratante debe cancelar por el volumen o minutos atendidos por el
contratista. Asi también; se detallan las condiciones y términos que el
contratista debe cumplir, con el fin de llenar cada una de las expectativas y
estandares deseados por el contratante o cliente. Una caracteristica
importante que acuerdan las partes es la vigencia o el tiempo que durara el

contrato y otra es que el contratista puede acceder a los servidores del
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cliente, con el objetivo de obtener informacién que sera de importancia para

un tercero.

Dentro del call center se maneja una serie de terminologia en inglés en su

forma de organizacion, la cual describe la accion o actividad de una persona,

entre estas se pueden mencionar:

1.8.
Las

por

Agente: Es la persona que se encarga en responder las llamadas

hechas por los clientes de quién se sub-contrataron los servicios.

Entrenador: Es la persona encargada de capacitar a los agentes con la
finalidad de brindar la informaciéon eficiente y soluciones oportunas.
Dicha persona es un enviado del cliente con la capacidad de transmitir
los conocimientos adecuados a los agentes con el objetivo de hacer

eficientes a los agentes.

Cuenta: Se refiere al tipo de servicio y cliente al que se le esta sub-
contratando los servicios. Estos pueden ser de seguros médicos,

tecnologia, impresiones, digitacion, etc.

Centro de Servicios Compartido: Es lugar donde se encuentran
ubicados los servicios off shore que se van a prestar a los clientes,
dentro de estos se incluye el manejo operacional y administrativo de la
empresa, las cuales pueden ser de recursos humanos, tecnologia,

contabilidad y finanzas.

Estructura organizacional de un centro de llamadas
operaciones de la empresa estan organizadas por equipos de trabajo,

cuentas, dirigidas por un Gerente de Cuenta. Los equipos estan
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formados por representantes de las siguientes areas: recursos humanos,
capacitacion, calidad, personal y tecnologias de informacion vy

telecomunicaciones.

Cada equipo de trabajo o cuenta tiene su estructura organizacional y sus
procedimientos de acuerdo al area, contabilidad, call center, etc. La finalidad
es medir y controlar las funciones que se desempefian en cada equipo de
trabajo; con el fin de alcanzar los resultados esperados. Ademas de call
centers que han sido instalados en Guatemala, los inversionistas extranjeros
han confiado en la capacidad y calidad de los servicios que se presentan en
el pais, que han instalado areas contables-financieras con el propésito de
realizar los estados financieros de cada una de las unidades de negocio.
Basicamente, se delegan ciertas funciones localmente pero todos los
procesos son supervisados y seguidos por personal (Gerentes Financieros)
ubicado en Estados Unidos. Su funcién principal es dirigir y dar
cumplimiento a las normativas y controles elaborados por la empresa; asi

como a las leyes y procedimientos vigentes en Estados Unidos.

1.9. Marco legal

Las leyes que se enmarcan para este tipo de empresas por los servicios y
actividades que realizan dentro del territorio guatemalteco, constituidas para
generar renta y realizar transacciones dentro y fuera del territorio nacional;
deberan cumplir con las normativas creadas para la regulacion de sus

operaciones.

1.9.1. ACUERDO LEGISLATIVO NUMERO 18-93, Constitucion Politica
de la Republica de Guatemala
Carta Magna de la Republica de Guatemala, representa todos los derechos

y deberes de una sociedad constituida como nacion deben gozar y cumplir
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respectivamente. De este documento se originan un conjunto de leyes que

se rigen dentro del pais.

1.9.2. Decreto Numero 19-2016, Ley Emergente para la Conservacion
del Empleo
Como toda entidad establecida dentro del territorio nacional guatemalteco,
los call center se enmarcan dentro de un conjunto de leyes ordinarias
vigentes que le son aplicables, pero en especial la aprobada por el Congreso
de la Republica de Guatemala, Decreto Numero 19-2016, Ley Emergente
para la Conservacion del Empleo, de urgencia nacional, en febrero de 2016,
siendo esta reforma del Congreso de la Republica, Decreto Numero 29-89,
Ley de Fomento y Desarrollo de la Actividad Exportadora y de Maquila, y el
Decreto Numero 65-89, Ley de Zonas Francas, la cual otorga beneficios
fiscales por 10 afos a las empresas dedicadas a la maquila de vestuario y
textil y centros de llamadas que exporten sus bienes y servicios. Fue
impulsada con el objetivo de cumplir con el requerimiento de la Organizacion
Mundial del Comercio en cuanto a que los paises tengan una competencia

igualitaria.

‘La ley, que sigue en vigor, otorga exenciones de los impuestos al valor
agregado, de importacion y sobre la renta a las empresas que se dediquen a

la transformacion de materia prima para la exportacion”. (19:2)

En el Decreto Numero 19-2016, Ley Emergente para la Conservacion del
Empleo, Articulo 7, se adiciona al articulo 12 bis, inciso d, se refiere:
“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
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partir de la fecha de notificacién de la resolucion de su calificacion por el

Ministerio de Economia”.

Entre otros, suspensiéon temporal del pago de derechos arancelarios e
impuestos a la importacién, con inclusion del Impuesto al Valor Agregado,
dependiendo de la finalidad con que se utilicen los bienes y servicios que se
importen, la exoneracion podria ser hasta total una vez sea debidamente

descrito en la resolucion de calificacion del Ministerio de Economia.

Algo muy importante, es que todas las empresas que se beneficien con esta
ley, deberan presentar adjunto a la Declaracion Jurada, de acuerdo al
articulo 33, literal b) de esta ley, la planilla electrénica de seguridad social
del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, correspondiente a los
ultimos tres meses previos al mes que corresponda la informaciéon de la
Declaracién Jurada. El Ministerio de Economia suspendera los derechos
establecidos en esta ley, a las empresas y entidades que incumplan la Ley
Organica del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social y los reglamentos.
Dando una cobertura al trabajador, de utilizar los beneficios que el seguro

social le confiere, sin ningun inconveniente o prohibicién por parte de la

entidad.

No se puede excluir a los call center de la aplicacién de otras leyes y
reglamentos, debido a que en el Articulo 22, literal b, del Decreto Nimero
19-2016, Ley Emergente para la Conservacion del Empleo, menciona “Este
beneficio no sera aplicable cuando los usuarios de servicios vendan o
presten servicios al territorio aduanero nacional’. Por lo que quedan afectos

a la aplicacion de las siguientes leyes y reglamentos:
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1.9.3. Decreto 6-91, Codigo Tributario

Articulo 1, Caracter y campo de aplicacién, menciona, “Las normas de este
Cadigo 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”.

Este tipo de entidades, debe obtener la Solvencia fiscal, en el Articulo 57
‘A”, parrafos 5, y 6, los cuales indican: “La solvencia fiscal sera requisito
indispensable para desempefiarse como auxiliar de la funcién publica
aduanera y tributaria.

La persona individual o juridica que se encuentre registrada en la
Administracion Tributaria como persona exenta de algin impuesto, debera
obtener la solvencia fiscal cada afio, para poder mantener actualizado su

registro como persona exenta”.

1.9.4. Decreto Numero 27-92, Ley del Impuesto al Valor Agregado

Articulo 2, numeral 2), menciona, “Por servicio: La accion o prestacion que
una persona hace para otra y por la cual percibe un honorario, interés,
prima, comision o cualquiera otra forma de remuneracién, siempre que no

sea en relacion de dependencia”.

1.9.5. Decreto Numero 10-2012, Ley de Actualizacion Tributaria Libro |
Impuesto Sobre la Renta

Articulo 4, Rentas de fuente guatemalteca, “Son rentas de fuente

guatemalteca, independientemente que estén gravadas o exentas, bajo

cualquier categoria de renta, las siguientes”: Rentas de actividades

lucrativas, rentas del trabajo y rentas de capital.
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1.9.6. Decreto Numero 73-2008, Ley del Impuesto de Solidaridad

Articulo 1, Materia del impuesto, se refiere, “Se establece un Impuesto de
Solidaridad, a cargo de las personas individuales o juridicas, los
fideicomisos, los contratos de participacion, las sociedades irregulares, las
sociedades de hecho, el encargo de confianza, las sucursales, las agencias
o establecimientos permanentes o temporales de personas extranjeras que
operen en el pais, las copropiedades, las comunidades de bienes, los
patrimonios hereditarios indivisos y de otras formas de organizacién
empresarial, que dispongan de patrimonio propio, realicen actividades
mercantiles o agropecuarias en el territorio nacional y obtengan un margen

bruto superior al cuatro por ciento (4%) de sus ingresos brutos.”

Dentro de las exenciones importantes a este impuesto, en el Articulo 4,
Exenciones, literal d) y f) respectivamente, se refieren a: “d)Las actividades
mercantiles y agropecuarias realizadas por personas individuales o juridicas
que por ley especifica o por operar dentro de los regimenes especiales que
establecen la Ley de Fomento y Desarrollo de la Actividad Exportadora y de
Maquila, Decreto Numero 29-89 y la Ley de Zonas Francas, Decreto Nimero
65-89, ambas del Congreso de la Republica, y sus reformas, se encuentren
exentas del pago del Impuesto Sobre la Renta, durante el plazo que gocen

de la exencion.

“Las personas individuales o juridicas y los demas entes o patrimonios
afectos al Impuesto de Solidaridad, que paguen el Impuesto Sobre la Renta
de conformidad con el Régimen Opcional Simplificado Sobre Ingresos de

Actividades Lucrativas de este Impuesto.”
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No obstante, se debe de considerar algunas otras leyes de aplicacion
general e importante, que independientemente le sean aplicados o no los
beneficios que se otorgan en el Decreto Numero 19-2016, Ley Emergente

para la Conservacion del Empleo.

1.9.7. Decreto Numero 1441, El Cédigo de Trabajo

Articulo 1, El presente Coédigo regula los derechos y obligaciones de
patronos y trabajadores, con ocasion del trabajo, y crea instituciones para
resolver sus conflictos.

Entre las prestaciones que tiene derecho las personas que laboran para el

call center tenemos:

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

En el Articulo 1 menciona, se establece con caracter de prestacién laboral

obligatoria para todo patrono, tanto del sector privado como del sector

publico, el pago a sus trabajadores de una bonificacién anual equivalente a

un salario o sueldo ordinario que devengue el trabajador. Esta prestacion es

adicional e independiente al aguinaldo anual que obligatoriamente se debe

pagar al trabajador.

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

En el Articulo, se refiere a, Todo 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 estos devenguen por

un ano de servicios continuos o la parte proporcional correspondiente.
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CAPITULO II

DISENO DE CONTROL INTERNO, MARCO INTEGRADO

2.1. Control Interno

"Un sistema de control interno consiste en politicas y procedimientos -
disefiados para proporcionar una seguridad razonable a la administracion de
que la compaiiia va a cumplir con sus objetivos y metas. A estas politicas y
procedimientos a menudo se les denomina controles, y en conjunto, éstos

comprenden el control interno de la entidad.” (1:270)

Se entiende como el sistema integrado por el esquema de organizacioén y el
conjunto de planes, métodos, principios, normas, procedimientos y
mecanismos de verificacion y evaluacion adoptado por una entidad, con el
fin de procurar que todas las actividades, operaciones y actuaciones, asi
como la administraciéon de la informacion y los recursos se realicen de
acuerdo con las normas constitucionales y legales dentro de las politicas

trazadas por la direccién y en atencion a las metas u objetivos previstos.

“El control interno es un proceso llevado a cabo por el consejo de
administracion, la direccion y el resto del personal de una entidad, disefiado
con el objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a
la consecucion de objetivos relacionados con las operaciones, la informacion

y el cumplimiento”. (4:15)

2.2, Importancia
“El control interno contribuye a la seguridad del sistema contable que se
utiliza en la empresa, fijando y evaluando los procedimientos administrativos,

contables y financieros que ayudan a que la empresa realice su objeto.
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Detecta las irregularidades y errores y propugna por la solucién factible
evaluando todos los niveles de autoridad, la administracion del personal, los
métodos y sistemas contables para que asi el auditor pueda dar cuenta

veraz de las transacciones y manejos empresariales”. (30:13)

2.3. Objetivos del Control Interno
El Control Interno se implementa como un mecanismo que conlleva a
cumplir, detectar y corregir procesos financieros o administrativos. Dentro de

los objetivos importantes estan:

o Prevenir y/o evitar fraudes.

. Descubrir robos y malversaciones.

. Obtener informacién confiable y oportuna.
. Localizar y corregir errores.

o Proteger y salvaguardar sus activos.

. Promover la eficiencia del personal.

o Detectar y controlar mermas.

El marco establece tres categorias de objetivos, que permiten a las

organizaciones centrarse en diferentes aspectos del control interno:

o Objetivos operativos
Hacen referencia a la efectividad y eficiencia de las operaciones de la
entidad, incluidos sus objetivos de rendimiento financiero y operacional, y la

proteccion de sus activos frente a posibles pérdidas.
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e  Objetivos de informacion

Hacen referencia a la informacién financiera y no financiera interna y externa
y pueden abarcar aspectos de confiabilidad, oportunidad, transparencia, u
otros conceptos establecidos por los reguladores, organismos reconocidos o

politicos de la propia entidad.

e  Objetivos de cumplimiento
Hacen referencia al cumplimiento de las leyes y regulaciones a las que esta

sujeta la entidad.

24. Control Interno Marco Integrado

En 1992, el Committe of Sponsoring Organizations of the Treadway
Commision (COSO) public6 Marco Integrado de Control Interno (el marco
original). Este marco original ha obtenido una gran aceptacion y es
ampliamente utilizado en todo el mundo. Asi mismo, es reconocido como el
marco lider para disefar, implementar y desarrollar el control interno y

evaluar su efectividad.

COSO, presenta la version actualizada de Control Interno-Marco integrado
(en adelante, Marco). COSO considera que en este Marco permitira a las
organizaciones desarrollar y mantener, de una manera eficiente y efectiva,
sistemas de control interno que puedan aumentar la probabilidad de
cumplimiento de los objetivos de la entidad y adaptarse a los cambios de su

entorno operativo y de negocio.
El control interno ayuda a las entidades a lograr importantes objetivos y a

mantener y mejorar su rendimiento. ElI Control Interno-Marco integrado (el

Marco) de COSO permite a las organizaciones desarrollar, de manera
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eficiente y efectiva, sistemas de control interno que se adapten a los
cambios del entorno operativo y de negocio, mitigando riesgos hasta niveles
aceptables y apoyando en la toma de decisiones y el gobierno corporativo

de la organizacion.

Un sistema de control interno efectivo requiere algo mas que un riguroso
cumplimiento de las politicas y procedimientos: requiere del juicio y del
criterio profesional. La direccion y el consejo de administracién deben utilizar
su criterio profesional para determinar el nivel de control que es necesario
aplicar. La direccion y el resto del personal en toda la organizacion. La
direccion y los auditores internos, entre otros profesionales de la entidad,
deben aplicar su criterio profesional a la hora de supervisar y evaluar la

efectividad del sistema de control interno.

Para la direccion y el consejo, este Marco proporciona:

. Un medio para aplicar el control interno a cualquier tipo de entidad,
independientemente del sector o estructura juridica, a nivel de entidad,
division, unidad operativa y a nivel funcional.

. Requisitos para un sistema de control interno efectivo, considerando los
componentes y principios existentes, cémo funcionan y cémo
interactuan dichos componentes durante su funcionamiento.

. Un método para identificar y analizar los riesgos, desarrollar y gestionar
respuestas adecuadas a dichos riesgos dentro de unos niveles
aceptables y con un mayor enfoque sobre la medidas anti-fraude.

. Una oportunidad para ampliar el alcance del control interno mas alla de
la informacién financiera, a otras formas de presentacion de

informacién, operaciones y objetivos de cumplimiento.
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Una oportunidad para eliminar controles ineficientes, redundantes o
inefectivos que proporcionan un valor minimo en la reduccion de

riesgos para la consecucion de los objetivos de la entidad.

Para los grupos de intereses externos de una entidad y demas partes que

interactien con ella, la aplicacion del marco proporciona:

2.5,

Mayor confianza en la supervision efectuada por el consejo sobre los
sistemas de control interno.

Mayor confianza respecto al cumplimiento de los objetivos de la
entidad.

Mayor confianza en la capacidad de la organizacion para identificar,
analizar y responder a los riesgos y los cambios que se produzcan en
el entorno operativo y de negocio.

Mayor comprension de la necesidad de un sistema de control interno
efectivo.

Mejor entendimiento de que, mediante la aplicacién de un criterio
profesional oportuno, la direccion puede eliminar controles no
efectivos, redundantes o ineficientes.

El control interno no es un proceso en serie, sino un proceso
integrado y dinamico. El marco es aplicable a todas las entidades:
grande, medianas, pequefias, con animo de lucro y sin él, asi como

organismos publicos.

Componentes del Control Interno

El control interno consta de cinco componentes integrados:
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2.5.1. Entorno de control

El entorno de control es el conjunto de normas, procesos y estructuras que
constituyen la base sobre la que desarrollar el control interno de la
organizacion. El consejo y la alta direccién son quienes marcan el “Tone at
the Top con respecto a la importancia del control interno y los estandares de
conducta esperados dentro de la entidad. La direccion refuerza las
expectativas sobre el control interno en los distintos niveles de la
organizacién. El entorno de control incluye la integridad y los valores éticos
de la organizacion; los parametros que permiten al consejo llevar a cabo sus
responsabilidades de supervision del gobierno corporativo; la estructura
organizacional y la asignacion de autoridad y responsabilidad; el proceso de
atraer, desarrollar y retener a profesionales competentes; y el rigor aplicado
a la medidas de evaluacion del desempeiio, los esquemas de compensacion
para incentivar la responsabilidad por los resultados del desempeno el
entorno de control de una organizacion tiene una influencia muy relevante en

el resto de componentes del sistema de control interno.

2.5.2. Evaluacion de riesgos

Cada entidad se enfrenta a una gama diferente de riesgos procedentes de
fuentes externas e internas. El riesgo se define como la posibilidad de que
un acontecimiento ocurra y afecte negativamente a la consecuciéon de los
objetivos. La evaluaciéon del riesgo implica un proceso dinamico e iterativo
para identificar y evaluar los riesgos de cara a la consecucion de los
objetivos. Dichos riesgos deben evaluarse en relacion a unos niveles
preestablecidos de tolerancia. De este modo, la evaluacion de riesgos
constituye la base para determinar como se gestionaran.

Una condicion previa a la evaluacion de riesgos es el establecimiento de

objetivos asociados a los diferentes niveles de la entidad. La direccion debe
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definir los objetivos operativos, de informacion y de cumplimiento, con
suficiente claridad y detalle para permitir la identificacion y evaluacién de los
riesgos con impacto potencial en dichos objetivos. Asi mismo, la direccién
debe considerar la adecuacién de los objetivos para la entidad. La
evaluacion de riesgos también requiere que la direccion considere el impacto
que puedan tener posibles cambios en el entorno externo y dentro de su
propio modelo de negocio, y que puedan provocar que el control interno no

resulte efectivo.

2.5.3. Actividades de control

Las actividades de control son las acciones establecidas a través de
politicas y procedimientos que contribuyen a garantizar que se lleven a cabo
las instrucciones de la direccion para mitigar los riesgos con impacto
potencial en los objetivos. Las actividades de control se ejecutan en todos
los niveles de la entidad, en las diferentes etapas de los procesos de
negocios, y en el entorno tecnolégico. Segin su naturaleza, pueden se
preventivas o de deteccion y pueden abarcar una amplia gama de
actividades manuales y automatizadas, tales como autorizaciones,
verificaciones, conciliaciones y revisiones del desempefio empresarial. La
segregacion de funciones normalmente esta integrada en la definicion y
funcionamiento de las actividades de control. En aquellas areas en las que
no es posible una adecuada segregacion de funciones, la direccion debe

desarrollar actividades de control alternativas y compensatorias.

2.5.4. Informacion y comunicacion
La informacion es necesaria para que la entidad pueda llevar a cabo sus
responsabilidades de control interno y soportar el logro de sus objetivos. La

direccion necesita informacion relevante y de calidad, tanto de fuentes
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internas como externas, para apoyar el funcionamiento de los otros
componentes del control interno. La comunicacion es el proceso continuo e
iterativo de proporcionar, compartir y obtener la informaciéon necesaria. La
comunicacién interna es el medio por el cual la informacion se difunde a
través de toda la organizacién, que fluye en sentido ascendente,
descendente y a todos los niveles de la entidad. Esto hace posible que el
personal pueda recibir de la alta direccion un mensaje claro de que las
responsabilidades de control deben ser tomadas seriamente. La
comunicacién externa persigue dos finalidades: comunicar, de fuera hacia el
interior de la organizacion, informacion externa relevante y proporcionar
informacién interna relevante de dentro hacia fuera, en respuesta a las

necesidades y expectativas de grupos de interés externos.

2.5.5. Actividades de supervision

Las evaluaciones continuas, las evaluaciones independientes o una
combinacion de ambas se utilizan para determinar si cada uno de los cinco
componentes del control interno, incluidos los controles para cumplir los
principios de cada componente, esta presente y funciona adecuadamente.
Las evaluaciones continuas, que estan integradas en los procesos de
negocio en los diferentes niveles de la entidad, suministran informacion
oportuna. Las evaluaciones independientes, que se ejecutan
periddicamente, pueden variar en alcance y frecuencia dependiendo de la
evaluacion de riesgos, la efectividad de las evaluaciones continuas y otras
consideraciones de la direccion. Los resultados se evaltan comparandolos
con los criterios establecidos por los reguladores, otros organismos
reconocidos o la direccion y el consejo de administracién, y las deficiencias

se comunican a la direccioén y al consejo, segun corresponda.
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2.6. Relacion entre objetivos y componentes

Existe una relacion directa entre los objetivos, que es lo que una entidad se
esfuerza por alcanzar, los componentes, que representa lo que se necesita
para lograr los objetivos y la estructura organizacional de la entidad (las
unidades operativas, entidades juridicas y demas). La relacion puede ser

representada en forma de cubo.

FIGURA 3. Cubo, Control Interno Marco Integrado

Fuente: Control Interno—Marco Integrado, Resumen ejecutivo — PWC

https://na.theiia.org/standards-guidance/topics/Documents/Executive  Summary.pdf

Componentes y Principios

El marco establece un total de diecisiete principios que representan los
conceptos fundamentales asociados a cada componente. Dado que estos
diecisiete principios proceden directamente de los componentes, una entidad

puede alcanzar un control interno efectivo aplicando todos los principios. La
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totalidad de los principios son aplicables a los objetivos operativos, de

informacion y de cumplimiento. A continuacién se enumeran los principios

que soportan los componentes del control interno.

Entorno de control

1.

La organizacién demuestra compromiso con la integridad y los valores
éticos.

El consejo de administracion demuestra independencia de la direccion
y ejerce la supervision del desempeiio del sistema de control interno.

La direccion establece, con la supervision del consejo, las estructuras,
las lineas de reporte y los niveles de autoridad y responsabilidad
apropiada para la consecucion de los objetivos.

La organizacién demuestra compromiso para atraer, desarrollar y
retener a profesionales competentes, en alineacion con los objetivos de
la organizacion. )

La organizacion define la responsabilidad de las personas a nivel de

control interno para la consecucion de los objetivos.

Evaluacion de riesgos

6.

La organizacion define los objetivos con suficiente claridad para permitir
la identificacién y evaluacion de los riesgos relacionados.

La organizacién identifica los riesgos para la consecucidon de sus
objetivos en todos los niveles de la entidad y los analiza como base
sobre la cual determina como se deben gestionar.

La organizacion considera la probabilidad de fraude al evaluar los
riesgos para la consecucion de los objetivos.

La organizacion identifica y evalia los cambios que podrian afectar

significativamente al sistema de control interno.
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Actividades de control

10.

11.

12.

La organizacion define y desarrolla actividades de control que
contribuyen a la mitigacion de los riesgos hasta niveles aceptables para
la consecucion de los objetivos.

La organizacion define y desarrolla actividades de control a nivel de
entidad sobre la tecnologia para apoyar la consecucion de los
objetivos.

La organizacién despliega las actividades de control a través de
politicas que establecen las lineas generales del control interno y

procedimientos que llevan dichas politicas a la practica.

Informacién y comunicacion

13.

14.

15.

La organizacion obtiene o genera y utiliza informacién relevante y de
calidad para apoyar el funcionamiento del control interno.

La organizacién comunica la informacion internaménte, incluidos los
objetivos y responsabilidades que son necesarios para apoyar el
funcionamiento del sistema de control interno.

La organizacion se comunica con los grupos de interés externos sobre

los aspectos clave que afectan al funcionamiento del control interno.

Actividades de supervision

16.

17.

La organizacion selecciona, desarrolla y realiza evaluaciones continuas
y/o independientes para determinar si los componentes del sistema de
control interno estan presentes y en funcionamiento.

La organizacion evalia y comunica las deficiencias de control interno

de forma oportuna a las partes responsables de aplicar medidas
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correctivas, incluyendo la alta direccion y el consejo, segun

corresponda.

2.7. Antecedentes del disefio del control interno

Los controles se disefian para que funcionen de forma individual o en
combinacién con otros con el fin de prevenir, o detectar y corregir,
eficazmente las incorrecciones.

Un control incorrectamente disefiado puede representar una deficiencia
significativa en el control interno.

El disefio del control interno se realiza con la elaboracion de procedimientos
o la implementacion de sucesos sistematicos que deben de prevenir y
detectar ciertas transacciones u operaciones. También, debe de considerar

la metodologia para resaltar la ética y moral de los empleados.

2.8. Definicion diseiio del control interno

“Plan de organizaciéon entre la contabilidad, funciones de empleados y
procedimientos coordinados que adopta una empresa, para obtener
informacién confiable, salvaguardar sus bienes, promover la eficiencia de

sus operaciones y adhesion a su politica administrativa”. (31:15)

‘Cuando se evalla el disefio del control interno sobre los informes
financieros, la administracion evalla si el control esta disefiado para impedir
o detectar errores de importancia en los estados financieros. La
administracion se enfoca en los controles sobre todas las afirmaciones
relevantes relacionadas con todas las cuentas y manifestaciones
importantes en los estados financieros. Como parte de la evaluacion, la
administracion evalta la informacion referente a como se inician, autorizan,

registran, procesan, y reportan las operaciones importantes para identificar
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los puntos en el flujo de operaciones donde podrian ocurrir errores de
importancia debido a equivocaciones o fraudes. La administracion debe
determinar si los controles existentes seran efectivos, operaran como se

disefnaron y si todos los controles necesarios estan en orden.” (14:272)

2.9. Importancia del diseio del control interno

Al momento de disefiar el control interno, es necesario considerar el riesgo
que pueda incurrir, que los controles no puedan detectar y prevenir los
posibles errores y anomalias dentro de un proceso contable.

Los controles son disefiados para salvaguardar los activos de la empresa y
reportar informacién financiera efectiva realizada dentro del proceso
contable, a través de la exactitud y veracidad de los datos contables y

extracontables.

Entre otros se mencionan:

o Promover la eficiencia de la explotacion de los recursos con que cuenta
la empresa o negocio.

. Estimular el seguimiento de las practicas ordenadas por la gerencia.

. Promover y evaluar la seguridad, la calidad y la mejora continua.

. Velar porque todas las actividades y recursos de la empresa o negocio
esteén dirigidos al cumplimiento de los objetivos de la entidad.

. Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las
operaciones.

o Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir
las desviaciones que se presenten en la empresa o negocio y que
puedan afectar el logro de sus objetivos.

o Garantizar que el sistema de control interno disponga de sus propios

mecanismos de verificacion y evaluacion.
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° Velar porque la empresa o negocio disponga de procesos de
planificacion y mecanismos adecuados para el disefio y desarrollo

organizacional.

2.10. Objetivos en el diseio del control interno

Se espera que el disefio del control interno sea funcional para los procesos
de una empresa, que sirvan como medios para detectar, prevenir y corregir.
Dentro de este esquema se debe proteger los bienes de la empresa,
promover la efectividad, eficiencia y economia en las operaciones vy, la
calidad de los servicios, cumplir con las leyes y reglamentos y elaborar

informacion financiera validad y confiable.

Algo importante es lograr minimizar el fraude y que los empleados ejecuten
los procedimientos profesionalmente, creando un ambiente de control

~

agradable.

2.11. Caracteristicas del disefio del control interno
El Control Interno debe abarcar todas aquellas areas donde existan
deficiencias en cumplimiento de los procesos, evaluando el riesgo y creando

actividades que logren minimizar las irregularidades.

En el disefio debe contemplar la comunicacion inmediata de las operaciones
erroneas, estas pueden ser detectadas por las evaluaciones continuas o
independientes que estan integradas en cada uno de los procesos de la

empresa.
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2.12. Responsabilidades del contador publico y auditor como

consultor externo

Cédigo de Etica IFAC

En la pagina electrénica de la International Federation of Accountants —
IFAC, aparece registrado como miembro el Instituto Guatemalteco de
Contadores Pdblicos y Auditores y como asociados el Colegio de
Contadores Publicos y Auditores de Guatemala. Estas dos entidades se
hacen miembro con la obligacién de servir al interés publico para adoptar o
de otra manera apoyar la implementacién de los estandares internacionales;
para mantener la adecuada aplicacién de los mecanismos que garanticen el

debido comportamiento de sus miembros o colegiados.

El 30 de enero del 2013 en asamblea general extraordinaria se aprueba por

unanimidad la adopcion del Codigo de Etica de Ia IFAC, segun Acta AGE-4-
JDCCPG-2011/2013.

Principios fundamentales
Los principios que se detallan a continuacién son de caracter general y

determinan un conjunto de que los Contadores Publicos deben obsérvalos

rigurosamente.

a) Integridad

Ser franco y honesto en todas las relaciones profesionales y empresariales.

b) Objetividad
No permitir que prejuicios, conflicto de intereses o influencia indebida de

terceros prevalezcan sobre los juicios profesionales o empresariales.
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c) Independencia

El Contador Publico en el ejercicio profesional debera tener y demostrar
absoluta independencia mental y de criterio con respecto a todo enteres que
pudiera considerarse incompatible con los principios de integridad vy
objetividad, junto a los cuales la independencia de criterio es esencial y

concomitante.

d) Competencia y diligencia profesional

Mantener el conocimiento y la aptitud profesionales al nivel necesario para
asegurar que el cliente o la entidad para la que trabaja reciben servicios
profesionales competentes basados en los Ultimos avances de la practica,
de la legislacion y de las técnicas y actuar con diligencia y de conformidad

con las normas técnicas y profesionales aplicables.

e) Confidencialidad o secreto profesional

Respetar la confidencialidad de la informacién obtenida como resultado de
relaciones profesionales y empresariales y, en consecuencia, no revelar
dicha informacién a terceros sin autorizacion adecuada y especifica, salvo
que exista un derecho o deber legal o profesional de revelarla, ni hacer uso

de la informacion en provecho propio o de terceros.

f) Comportamiento profesional
Cumplir las disposiciones legales y reglamentarias aplicables y evitar

cualquier actuacién que pueda desacreditar a la profesion.

2.13. El contador publico y auditor como consultor externo
Al prestarse servicios profesionales como auditor externo, no se debera

participar en negocios, ocupaciéon o actividad que pueda deteriorar la
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integridad, objetividad y buena reputacion de la profesion, y que, como
resultado, conlleve incompatibilidad con la prestacion de los servicios
profesionales. Se considera que no hay independencia ni imparcialidad para
expresar una opinidn que sirva de base a terceros para tomar decisiones,
cuando el Contador Publico y Auditor se encuentre en situaciones de

amenaza que puedan caber dentro de la categoria siguiente:

Interés personal
Se consideran ejemplos de esta categoria cuando el Contador Publico y

Auditor:

Posea un interés financiero con un cliente, o guarde relacién cercana de

negocios distinta a la mera relacién relativa a la prestacion del servicio

profesional.

Perciba consecutivamente de un solo cliente, durante tres afios o mas,
honorarios anuales que representen mas del treinta y tres por ciento (33%)
de un ingreso por servicios profesionales. Se entiende que un grupo de
compafias que operan bajo control comin o una entidad que asigna los

trabajos de auditoria externa son, para este fin, un solo cliente.

Perciba honorarios contingentes por un trabajo de atestiguamiento o reciba

préstamos de un cliente de trabajo.

Sea, haya sido en el ejercicio social acerca del cual dictamina, o relacién con
el cual se le pide su opinidn, miembro del consejo de administracion,
administrador o empleado del cliente o de una empresa afiliada o subsidiaria

0 que este vinculada econdémica o administrativamente con aquel, cualquiera
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que sea la forma como se le designe y se le retribuyan sus servicios, o si

mantiene tratos verbales o escritos encaminados a ser director de alguna

entidad.

Tenga, haya tenido en el ejercicio social sobre el cual dictamina o en
relacion con el cual se le pide su opinion, o pretenda tener alguna injerencia
o vinculacién econémica directa o indirecta en alguna empresa propiedad
del cliente que requiere sus servicios, en un grado tal que pueda afectar su

independencia de criterio.

Reciba de un cliente o de instituciones relacionadas con este y a los cuales
proporcione servicios profesionales de auditoria externa, inversiones de

capital, financiamientos u otras modalidades de interés econémico.

2.14. Contador Publico y Auditor

Se llama auditor a la persona capacitada y experimentada que se designa
por una autoridad competente o por una empresa de consultoria, para
revisar, examinar y evaluar con coherencia los resultados de la gestion
administrativa y financiera de una entidad con el propésito de informar o
dictaminar acerca de ellas, realizando las observaciones y recomendaciones

pertinentes para mejorar su eficacia y eficiencia en su desempefio.

Consultor externo

“‘Como profesional independiente, su participacion en una auditoria
administrativa es muy valiosa, ya que se acepta que tiene una vision objetiva
de los hechos, lo que incrementa y mejora las expectativas de lograr los

resultados esperados en las circunstancias y tiempos estimados.” (14:50)
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Es una persona profesional e independiente, contratada para solucionar y
corregir errores, irregularidades dentro de una empresa, la finalidad es lograr

los resultados por lo cual fue contratado.

2.15. Alcance del Contador Publico y Auditor como Consultor
Externo en el disefo del Control Interno
En la planificacién, el auditor eSpera abarcar todas aquellas areas
importantes que se van a revisar a través de los métodos y procedimientos
de auditoria, la entrevista y los cuestionarios es parte de la metodologia a
utilizar, pero se debe tener la colaboracion del cliente para tener libre acceso
a la informacién que se desea consultar o analizar, lo cual permitira definir si
no existen limitaciones al alcance del examen vy delimitar las

responsabilidades del mismo.

La evaluacién de los procesos y estudio de cada una de las actividades son
practicas que el auditor debe realizar para entender y comprender la
operatividad de la empresa con el fin de desarrollar el disefio del control
interno. El alcance se puede ver limitado por falta de conocimiento y
comprension de las actividades del negocio, el fungir como consultor externo
no significa que no se debe vivir el control interno de la compaiiia, sino ser
parte de las actividades y procesos al momento de desarrollarla.

Romper con las limitaciones al alcance, contribuye a realizar un trabajo por
parte del auditor de calidad, cumpliendo con las expectativas que la empresa
desea obtener por lo cual fueron contratado los servicios.

Algunas de las complejidades que se pueden encontrar al momento de
realizar un trabajo a un centro de llamadas es lo segregado que se
encuentran las operaciones, lo cual significa que alguna informacién no se

encuentra en un mismo lugar sino que estan ubicados en otros paises, esto
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incluye también a personas responsables de procesos. Aca es donde se
deben implementar las habilidades del auditor para obtener cualquier tipo de
informaciéon mediante la coordinacion y asignacion con un contacto clave
dentro de la empresa que facilite obtener los documentos asi como
comunicar los requerimientos hechos por el auditor para realizar el trabajo

por el cual fue contratado.

Para finalizar su trabajo, podra programar conferencias telefénicas donde
cuestionara aquellos puntos relevantes que no pudo ser documentado por el
auditor y que requiere una explicacion mas amplia por parte de la persona

encargada para realizar su informe final de auditoria.
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CAPITULO Il

DEPARTAMENTO DE VENTAS

3.1. Definicién

“Los ingresos procedentes de la venta de bienes y de la prestacion de
servicios se valoraran por el valor razonable de la contrapartida, recibida o
por recibir, derivada de los mismos, que, salvo evidencia en contrario, sera
el precio acordado para dichos bienes o servicios, deducido: el importe de
cualquier descuento, rebaja en el precio u otras partidas similares que la

empresa pueda conceder, asi como los intereses incorporados al nominal de

los créditos.” (16:92)

El valor de una llamada recibida en un centro de llamadas queda valorizado
por el precio estipulado y acordado en el contrato las cuales deben de
atenderse en tiempo promedio establecido, alineados a un volumen de
llamadas presupuestadas mensualmente. Una vez acordado el presupuesto

de llamadas, no puede ser menor al establecido.

Basicamente, las ventas en un call center se originan mediante la prestacién
de un servicio el cual queda tipificado en un contrato. En el contrato se
estipula el precio, el volumen de llamadas que se deben atender,
bonificaciones, incentivos y penalizaciones en caso alguno de las partes
incumpla los acuerdos adquiridos. Posteriormente, se inicia el proceso de
atender las llamadas a través del personal contratado, quienes tienen un
tiempo establecido para resolver una llamada. Ningin servicio puede
prestarse si no se encuentra estipulado en el contrato o excepto se haya
definido mediante acuerdo temporal que se estara realizando el servicio; en

donde se debera de indicar el precio, volumen, etc.



3.2. Objetivo
“La programacién comercial es uno de los aspectos de la accion comercial
por el cual se pueden fijar, con cierta anticipacion, las futuras operaciones

que se realizaran, o que esperamos se realice, en un periodo determinado

de tiempo.

La programacion comercial es un proceso en el que se toman, con el menor
riesgo posible, las diversas decisiones comerciales.
La implantacion por parte de la Direccion Comercial de una programacion
comercial, requiere unas bases que tienen que ir de acuerdo con la
programacion general de la empresa. Esta programacion comercial, una vez
elaborada, es conveniente darla a conocer a todos los estamentos o
jerarquias de la empresa, desde los mas altos a los mas inferiores, que
formen parte de la red comercial. Debera basarse, principalmente, en:

a) Los objetivos especificos del sector comercial.

b) La definicidn de la politica a seguir en el sector comercial.

c) La determinacién de la estrategia comercial.
Los objetivos comerciales son una parte fundamental de los objetivos
generales de la empresa aunque, por norma general, para elaborar los

segundos se piensa en los movimientos.

El campo de los objetivos generales que puede seguir una empresa es muy

amplio, pero para no extenderse, pueden agruparse en:

o Aumento en determinado tanto por ciento del volumen de ventas.

o Aumentar la imagen de la empresa en el mercado.
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e  Superar a la competencia.

Cuando se precisan las lineas maestras a seguir durante un ejercicio
econdmico y se define, de una manera exacta y concreta, la responsabilidad
de cada sector coordinando las actividades comerciales, se evitan muchos
males en la direccién comercial. Ahora bien, la fijacién de los objetivos es el

resultado de un proceso, de un trabajo en equipo.

3.2.1. Aumento del volumen de ventas
El volumen de ventas de una empresa es lo que determina el grado de

desarrollo de ésta.

Cada sector de la empresa debe trabajar coordinadamente para la
consecucion de los objetivos generales. Estos objetivos se consiguen, en
primer lugar, logrando alcanzar los especificos de cada sector; uniéndolos

todos alcanzaran los objetivos generales.

A la direccion comercial le corresponde determinar las posibles ventas del
ejercicio y, por tanto, fijar el nivel que desea alcanzar. Pero, ;qué sucede
cuando los niveles establecidos son incorrectos? Las desviaciones
resultantes, tanto en mas como en menos, pueden influir notablemente en
los objetivos de los sectores que, a su vez, y de manera mas voluminosa, lo
haran en los objetivos generales. Si las previsiones que se establecen en el
aumento del volumen de ventas estan realizadas por debajo de las
posibilidades reales (esto lo suelen hacer muchos directores comerciales
para marcarse unos buenos tantos frente a la direcciéon general), se pueden
originar graves perjuicios a otros departamentos o secciones de la empresa.

Ya entrados en el ejercicio anual, cuando se comprueba que las previsiones
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de ventas aumentan considerablemente, puede ser tarde para reajustar los

objetivos.

Una programacién comercial bien hecha trata de evitar estos problemas y se
consigue con una perfecta coordinacion de tareas, que abarcara a todos,
absolutamente a todos, los sectores que integran la Direccion Comercial.

Para llegar a conseguir el objetivo fijado respecto al aumento del volumen de
ventas, es preciso que los sectores de nivel inferior alcancen los suyos y
continuar subiendo escalonadamente de esta forma, para que el sector del

nivel inmediatamente superior los pueda también alcanzar.

3.2.2. La imagen de la empresa

La imagen de la empresa, que casi siempre va orientada hacia la accion
comercial, es la base sobre la que se establecen las diversas relaciones con
los clientes, consumidores, vendedores, distribuidores y publico en general.
La imagen de la empresa siempre hay que considerarla como uno de los
objetivos primordiales de la direcciébn comercial y, para aumentarla o
mantenerla, hay que marcar la politica correspondiente de unas acciones

previamente discutidas.

Igual que ademas de ser honrado hace falta parecerlo, no es lo mismo la
imagen que una empresa desea crear de cara a su puUblico que la imagen
que ese publico formara de la empresa. Es preciso que constantemente se
oriente al publico, mediante determinadas acciones, hacia el objetivo

deseado.
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3.2.3. Superar a la competencia
Las posibilidades de supervivencia y de desarrollo de una empresa
dependen, en gran medida, de su aumento en la participacion del mercado.

Cuanto mayor sea esa participaciéon mayor sera el beneficio obtenido.

Es preciso para vender, superar a la competencia y lograr, poco a poco,

comer sus zonas de participacion en el mercado.

Pero la Direccion Comercial ha de saber que este objetivo tiene igual
importancia que los otros y no hacer que los demas dependan de éste.

Muchas empresas, para superar a la competencia a través del aumento de
su participacion en el mercado, olvidan los restantes objetivos. Logran
superar la competencia, pero, por ejemplo, se olvidan de que hay que

obtener beneficios en las ventas.

Es decir, no les importa el coste con tal de aumentar la cuota de
participaciéon en el mercado. Todos los objetivos han de marchar en el

mismo rumbo.

3.2.4. Incrementar o mejorar el servicio postventa

Lo primero que deben tener claro los dirigentes de una empresa si desean
alcanzar este objetivo es que ésta en su fase final debe estar orientada
hacia los consumidores. Si no hay consumidores, no hay ventas, y si no hay

ventas y no se vende morira la empresa.
Cualquier empresa, sean cuales sean sus productos, debera cuidar con una

especial atencion las relaciones con sus clientes procurando satisfacer sus

necesidades. La satisfaccion maxima que llegaran a tener sus clientes se dé
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cuenta que su mejor oferta es ademas de una excelente calidad en el
producto una perfecta calidad en el servicio. La empresa ha de ser en todo
momento consciente de que vende productos que éstos prestaran
determinados servicios a los consumidores y por tanto debe orientarse en
estos aspectos. Todos los objetivos deben estar coordinados y no debe

pasar uno sobre los otros”. (25:8)

3.3. Importancia

“Desde un principio, los seres humanos aprendieron a unirse a otros y
conformar las primeras sociedades primitivas que tenian como principal
finalidad la obtencién de mayores bienes y recursos de los que podian
obtener por si solos, siendo para ello la base de todo la necesidad de crear
fuentes de trabajo y la asignacién de tareas que permitan la subsistencia y

funcionamiento de una comunidad o sociedad determinada.

Esto deriva en la creacion de lo que son los sectores econémicos de las
distintas sociedades actuales, teniendo el ciclo un comienzo en la obtencién
de materias primas y continuando posteriormente en la generacion de
productos elaborados, que para que lleguen a la mayor cantidad de
personas posibles requieren de la aplicacion de distintas técnicas de

comercio.

Es asi que las ventas son el primer paso para que se genere un ciclo en la
economia, que permite la circulacion, intercambio y flujo de dinero en una
sociedad determinada, para lo cual una de las acciones fundamentales esta
dada por la actividad comercial que persigue como finalidad fundamental

tener la mayor cantidad de ventas posible.
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En esta accién se tiene en un extremo al vendedor como aquella persona o
entidad que tiene la finalidad de obtener un beneficio a través del
intercambio de un producto o servicio por parte de otro bien como puede ser
el dinero o trueque, siendo este ultimo caso el intercambio de bienes sin que
intervenga el papel moneda vigente en el pais o estado en que esta

realizandose la operacion comercial.

De tal modo, es importante que existan las ventas debido a que si bien son
el ultimo paso desde el comienzo de todo este proceso comercial, son a su
vez el puntapié inicial que pone en marcha todo el proceso nuevamente,
teniendo la recuperacién de costos que conllevo la operacion, ademas de la
obtencién de un valor de ganancia que permite la adquisicion de nuevos
bienes por parte del manufacturado o bien el incremento de la produccion y

la realizacion de inversiones.

Se debe considerar ademas de que no es lo mismo una venta directa
cuando se adquiere un producto "de primera mano" (es decir, comprandolo
al fabricante) que cuando se compra a través de un vendedor o revendedor,
ya que en este ultimo caso la generalidad indica que el costo sera mucho
mayor ya que por cada distribuidor o vendedor debemos sumar la ganancia
que éstos buscan obtener con la venta, por lo que a mayor nimero de

revendedores, mas alto sera el precio de lo que se adquiere. (26:9)

3.4. Estructura organizacional
La linea jerarquica que se sigue, parte de un departamento de ventas,
encargado de interactuar con el cliente, con el fin de presentarle los servicios

y los beneficios que se pretenden alcanzar, hasta llegar a los acuerdos

contractuales.
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Este es el proceso del origen de los futuros ingresos de la empresa, donde
el vendedor tiene el primer contacto con el cliente, siendo la primera
impresion de la seriedad con que trabaja para atender cada una de las

necesidades que se deseen contratar.

FIGURA 4. ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fuente: Empresa de subcontratacion de procesos de negocios

3.5. Registro contable de las ventas

La informacion contable y financiera debe regirse bajo, normas, principios y
procedimientos. Las operaciones contables que se realizan en una Business
Process Outsourcing (BPO) se rigen por las United States Generally
Accepted Accounting Principales (US GAAP), Principios de Contabilidad
Generalmente Aceptados, lo cual significa seguir un nivel minimo de

consistencia para la elaboracion de los estados financieros.
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Este tipo de empresas cotizan publicamente sus acciones, por lo que, su
informacioén financiera debe cumplir con otras normativas alternativas debido
a la globalizacién de los negocios, como lo son las International Financial

Reporting Standards (IFRS), Normas Internacionales de Informacién

Financiera.

Las USGAAP asi como las IFRS son guias o lineamientos para el
reconocimiento apropiado de los ingresos y de esta manera evitar el fraude
a través de los registros contables. De acuerdo a estos lineamientos, en el
parrafo 83 de la declaracién 5 de los conceptos, establece el siguiente

concepto primordial para el reconocimiento de los ingresos:

La guia para el reconocimiento de ingresos y ganancias tiene por objeto
proveer un aceptable nivel de garantias de la existencia y los montos de los
ingresos y ganancias antes de que estos sean reconocidos. Los ingresos y
ganancias de una entidad durante un periodo son generalmente medidos por
los valores de cambio de los activos y pasivos involucrados y el

reconocimiento involucra dos factores:

a) Que sean realizables

b) Que sean ganados

a) Realizables

Los ingresos y ganancias generalmente no son reconocidos antes de ser
realizados. Estos son realizables cuando los bienes o servicios, mercancias
u otros activos son cambiados por efectivo. Los ingresos y ganancias son
realizables cuando los activos relacionados, recibidos o mantenidos son

facilmente convertibles en montos conocidos en efectivo.
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b) Ganado

Los ingresos no son reconocidos hasta que se ganan. Las actividades
generadoras de ingresos de una entidad involucra la entrega de bienes o
servicios u otras actividades que constituye su negocio en marcha de la
operacion central y los ingresos se consideran ganados cuando la entidad
ha realizado sustancialmente lo que debe hacer para tener derecho a los
beneficios representados por los ingresos. Las ganancias resultan
comunmente de transacciones y otros eventos que no implican ningun
proceso de ganancia y para reconocer ganancias, ser ganados es

generalmente menos significativo que en ser realizado o realizable.

Se comprende que este tipo de empresa, los libros contables y la
responsabilidad se encuentran en pais local y no en la empresa offshore

outsourcing donde se realizan los registros.

3.6. Norma Internacional de Informacion Financiera (NIIF 15),
Ingresos de Actividades Ordinarios Procedentes de Contratos
con Clientes

“‘En mayo de 2014 el Consejo emitié la NIIF 15 Ingresos de Actividades

Ordinarias Procedentes de Contratos con Clientes, junto con la introduccion

del Tema 606 en la Codificacion de Normas de Contabilidad del Consejo de

Normas de Contabilidad Financiera. La NIIF 15 sustituy6 las NIC 11, NIC 18,

CINIF 13, CINIIF 15, CINIIF 18 y SIC-31. La NIIF 15 proporciona un marco

integral para el reconocimiento de los ingresos de actividades ordinarias

procedentes de contratos con clientes.

En septiembre de 2015 la fecha de vigencia obligatoria de la NIIF 15 se

difiri6 a 1 de enero de 2018 por Fecha de Vigencia de la NIIF 15.
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Una entidad aplicara esta norma para los periodos anuales que comiencen a
partir del 1 de enero de 2018. Se permite su aplicacién anticipada. Si una

entidad aplica esta norma en un periodo que comience con anterioridad,

revelara ese hecho.

3.6.1. Principales Caracteristicas

El principio basico de la NIIF 15 es que una entidad reconoce los ingresos
de actividades ordinarias de forma que representen la transferencia de
bienes o servicios comprometidos con los clientes a cambio de un importe
que refleje la contraprestacion a la cual la entidad espera tener derecho a
cambio de dichos bienes o servicios. Una entidad reconoce los ingresos de
actividades ordinarias de acuerdo con ese principio basico mediante la

aplicacion de las siguientes etapas:

a) Etapa 1: Identificar el contrato (o contratos) con el cliente—un
contrato es un acuerdo entre dos o mas partes que crea derechos y
obligaciones exigibles. Los requerimientos de la NIIF 15 se aplican a
cada contrato que haya sido acordado con un cliente y cumpla los
criterios especificados. En algunos casos, la NIIF 15 requiere que una
entidad combine contratos y los contabilice como uno solo. La NIIF 15
también proporciona requerimientos para la contabilizacion de las

modificaciones de contratos.

b) Etapa 2: Identificar las obligaciones de desempefio en el contrato—un
contrato incluye compromisos de transferir bienes o servicios a un
cliente. Si esos bienes o servicios son distintos, los compromisos son
obligaciones de desempefio y se contabilizan por separado. Un bien o

servicio es distinto si el cliente puede beneficiarse del bien o servicio
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d)

en si mismo o junto con otros recursos que estan facilmente
disponibles para el cliente y el compromiso de la entidad de transferir
el bien o servicio al cliente es identificable por separado de otros

compromisos del contrato.

Etapa 3: Determinar el precio de la transaccién el precio de la
transaccion es el importe de la contraprestacion en un contrato al que
una entidad espera tener derecho a cambio de la transferencia de los
bienes o servicios comprometidos con el cliente. El precio de la
transaccion puede ser un importe fijo de la contraprestacion del
cliente, pero puede, en ocasiones, incluir una contraprestacién
variable o en forma distinta al efectivo. El precio de la transaccion
también se ajusta por los efectos de valor temporal del dinero si el
contrato incluye un componente de financiacién significativo, asi como
por cualquier contraprestacion pagadera al cliente. Si la
contraprestacion es variable, una entidad estimara el importe de la
contraprestacion a la que tendra derecho a cambio de los bienes o
servicios comprometidos. El importe estimado de la contraprestacion
variable se incluira en el precio de la transaccion solo en la medida en
que sea altamente probable que no ocurra una reversion significativa
del importe del ingreso de actividades ordinarias acumulado
reconocido cuando se resuelva posteriormente la incertidumbre

asociada con la contraprestacion variable.

Etapa 4: Asignar el precio de la transaccion entre las obligaciones de
desempefio del contrato una entidad habitualmente asignara el precio
de la transaccion a cada obligacion de desempefio sobre la base de

los precios de venta independientes relativos de cada bien o servicio
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distinto comprometido en el contrato. Si un precio de venta no es
observable de forma independiente, una entidad lo estimara. En
algunas ocasiones, el precio de la transaccion incluye un descuento o
un importe variable de la contraprestacion que se relaciona en su
totalidad con una parte del contrato. Los requerimientos especifican
cuando una entidad asignara el descuento o contraprestacion variable
a una o mas, pero no a todas, las obligaciones de desempefio (o

bienes o servicios distintos) del contrato.

Etapa 5: Reconocer el ingreso de actividades ordinarias cuando (o a
medida que) la entidad satisface una obligaciéon de desempefio—una
entidad reconocera el ingreso de actividades ordinarias cuando (o a
medida que) satisface una obligacién de desempeio mediante la
transferencia de un bien o servicio comprometido con el cliente (que
es cuando el cliente obtiene el control de ese bien o servicio). El
importe del ingreso de actividades ordinarias reconocido es el importe
asignado a la obligacion de desempefio satisfecha. Una obligacion de
desempefio puede satisfacerse en un momento determinado (lo que
resulta habitual para compromisos de transferir bienes al cliente) o a
lo largo del tiempo (habitualmente para compromisos de prestar
servicios al cliente). Para obligaciones de desempefio que se
satisfacen a lo largo del tiempo, una entidad reconocera un ingreso de
actividades ordinarias a lo largo del tiempo seleccionando un método
apropiado para medir el progreso de la entidad hacia la satisfaccion

completa de esa obligacion de desempeiio.”
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3.7. Ventas al contado

“Una compra-venta al contado es una operacién donde el pago de los
productos o bienes que se han adquirido se realiza en el momento de la
entrega. Es opuesta a la compra-venta a crédito, donde se abona el dinero
después de que se haya recibido lo que se ha comprado, generalmente, a

cambio de unos intereses.

Pueden comprarse al contado todo tipo de productos que estén englobados
en el comercio, e incluso las acciones negociables; de hecho, y aunque son
mas comunes en transacciones de escaso valor econémico, nada impide
que se hagan operaciones al contado con objetos que mantengan precios
elevados. En este sentido, es importante recordar que no necesariamente el
pago al contado se realiza en efectivo, ya que puede hacerse mediante

cheque, tarjeta de débito o transferencia bancaria, entre otras alternativas.”

(27:10)

Regularmente, en un call center no se prestan servicios al contado dado a

la naturaleza del servicio que se estan transfiriendo o caso contrario se

indique en el contrato.

3.8. Ventas al crédito

“La venta a crédito es el tipo de operacion en el que el pago se realiza en el
marco del mediano o largo plazo, luego de la adquisicion del bien o servicio.
Se le llama venta a crédito a la que tiene el proposito de distribuir el pago del
bien o servicio adquirido en un determinado plazo pautado de antemano
entre el comprador y el vendedor, de manera que el primero pueda

amortizarlo, por ejemplo, en varios meses.
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El término crédito viene del latin y tiene relacién con el concepto de confiar o
tener confianza. Asi, la idea de venta a crédito tiene que ver con la
capacidad del vendedor de "confiar" en que el comprador abonara lo
correspondiente. Hoy en dia, de todas formas, el comprador esta legalmente
obligado a pagar en el plazo estipulado. De lo contrario, puede sufrir el

embargo de sus bienes o propiedades.

Recibir un crédito o una tarjeta de crédito esta vinculado en la actualidad con
la solvencia que se interpreta que el deudor tiene. Es decir, que para obtener
uno de esos, un individuo en particular debe a menudo poseer un empleo o

un ingreso determinado y ademas debe acreditar haber cancelado otras

deudas contraidas en el pasado.

La venta a crédito depende de muchas variables y puede realizarse en
distintos plazos de pagos. En general, el comprador tiene un plazo de
treinta, sesenta o noventa dias para abonar lo que debe. O bien, puede

hacerlo en cuotas o en efectivo alcanzada una fecha.

Comprar a crédito es muy comun, ya que permite que personas con
ingresos limitados puedan acceder a la adquisicion de bienes y servicios que
de otra manera se encontrarian fuera de su alcance. Sin embargo, con
mucha frecuencia comprar a crédito supone el pago de intereses que se
suman al monto inicial, de manera que el precio final del producto o bien

puede aumentar considerablemente.” (28:11)

Las ventas al crédito que un call center le confia al cliente, se encuentran

tipificado en el contrato, regularmente son de treinta dias contando la fecha

en que se emitio la factura.
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Contablemente, las ventas se reconocen dentro del mes pero queda

registrados las cuentas por cobrar, que se haran efectivas una vez sean

facturados.

3.9. Ventas diferidas

“Las ventas a plazos son aquellas que se efectian mediante el cobro de una
cierta cuota inicial, mas una serie de cuotas periédicas. Bajo esta forman se
venden todo género de bienes y servicios, tales como: casas, apartamentos,
parcelas, construcciones, articulos electrodomésticos, automoéviles, viajes de

placer, libros, joyas, etc.” (29:12)

Para las transacciones contables que se realizan en un call center, se debe
aplicar la Norma Internacional de Informacién Financiera 15, cuando se
refiere a las obligaciones de desempefio (parrafo 25). Dentro del contrato
firmado por ambas partes se acuerda que el cliente debera pro{/eer la
capacitacion de los agentes para la atencion de las llamadas telefénicas, las
cuales seran canceladas a un precio establecido durante un tiempo definido,
el cual sera facturado al cliente. El tratamiento contable que se debe seguir,
es establecer el monto total de las capacitaciones y diferirlas durante el

tiempo de vida del contrato.

Siguiendo este proceso, se da cumplimiento a los Principios de Contabilidad
Generalmente Aceptados (US GAAP) utilizados en Estados Unidos,
Reconocimiento de Ingresos, el cual indica, “Las empresas deben de

registrar sus ingresos cuando se ganan, no cuando se reciben”.

En la siguiente figura se observa el proceso que sigue dentro la empresa de

subcontratacion de procesos de negocios, la venta de un servicio, de lo
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operacional hasta el registro y supervision segun la ubicacion de cada uno

de los procesos.

FIGURA 5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS SEGUN SU UBICACION

Y.

62



CAPITULO IV

DISENO DE CONTROL INTERNO, MARCO INTEGRADO EN EL
DEPARTAMENTO DE VENTAS EN UN CALL CENTER DE
SUBCONTRATACION DE NEGOCIOS
(CASO PRACTICO)

4.1. Antecedente

La empresa Jimmy’s Call Center, S.A. que es un subcontratista de servicios
internacionales, se constituy6 en la ciudad de Guatemala en el 2010 con la
finalidad de prestar servicios a través de un call center, estos servicios estan
dirigidos principalmente al mercado de Estados Unidos, por lo que las

negociaciones con el cliente se realizan por el departamento de ventas

ubicado en dicho pais.

La casa matriz ubicada en Estados Unidos cuenta con dos centros de
servicios, uno ubicado en Filipinas y el otro en Guatemala. La segregacion
de funciones por parte de los centros de servicios es importante, por lo que
el trabajo que realiza cada uno es independiente. En Filipinas se tiene
ubicada la operacion contable y en Guatemala se realiza toda la operacién

financiera.

La transnacional tiene varios call center en distintos paises con el fin de
brindar un mejor servicio a sus clientes, de acuerdo al horario que estos son
requeridos. La compafiia cotiza en bolsa y de acuerdo a las normas y leyes
de Estados Unidos la informacién financiera debe estar libre de fraude, con

la finalidad de proteger al inversionista.



El Consejo de Administraciéon ha notado algunas deficiencias en los
procesos para el registro de los servicios que presta a sus clientes y algunos

controles que posee no se encuentran documentados.

La empresa contrata los servicios del Contador Publico y Auditor como
Consultor Externo para que le disefie el sistema de control interno de la

empresa y su respectivo informe.

El organigrama que revela la estructura de la empresa Jimmy’s Call Center,

S.A., es el siguiente:

Asamblea General

de Accionistas
Consejo de
Administracion
Auditoria Interna——————————————-- e l;udiiarfa Externa
Gerencia
Gerencia de Gerencia de Gerencia de
Ventas Operaciones Finanzas
Sub-Gerente de Supervisor
jefe de Ventas ] ) penviso —
Operaciones Financiero
Vendedores Asistente Contabilidad |—
Agentes Asistente
Cobranza —J

Fuente: Empresa subcontratacion de procesos de negocios
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4.2. Planificacion y revision de los procesos y actividades en el area
de ventas

Carta solicitud de servicios

JIMMY’S CALL CENTER, S.A.

Guatemala, 8 de enero de 2018

Senores
WTC CONSULTORES LTDA.
Presente

Estimados Consultores:

Es un gusto estar en contacto con ustedes p;ara solicitar sus servicios
profesionales en consultoria externa. La empresa solicita que realicen el
disefio del control interno con base a COSO Marco Integrado, para nuestra
empresa que tiene como actividad principal prestar servicios outsourcing de

call center para nuestros prestigiosos clientes.

Ademas se requiere que realicen las mejoras pertinentes segin los

resultados obtenidos.
El periodo a trabajar es a partir de 1 enero al 31 de diciembre de 2017.

Agradeceré mucho sea enviada la propuesta de servicios que estarian

prestando para el periodo indicado, asi como los honorarios

correspondientes.
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Desde ya muy agradecido por la informacion, una vez hecha la seleccién de

otras propuestas recibidas de otras firmas, se les hara a conocer.

Atentamente,

Consejo de' Administracion
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Propuesta de servicios

WTC Consultores Litda.

Guatemala, 10 de enero de 2018

Licenciado
Gerardo Argueta
Presidente Junta de Accionistas

Estimado Licenciado Argueta:

Se ha elaborado la presente propuesta de servicios profesionales, para
comunicarle el firme deseo de brindarles un servicio de calidad y con valor
agregado en el disefio de control interno utilizando la metodologia COSO

Marco Integrado para periodo comprendido del 1 de enero al 31 de

diciembre 2017.

El compromiso por parte de cada uno de los miembros de nuestro equipo
para proveer a la empresa Jimmy's Call Center, S.A., los servicios que
ustedes esperan y desean. Estamos completamente seguros de contar con
el equipo de profesionales idoneo para desarrollar esa labor, lo cual nos

garantiza que el producto terminado contenga un alto grado de calidad.

Por consiguiente, comprendemos que los servicios profesionales de todo
tipo son un costo importante para la empresa que usted dirige, en tal
sentido, deseamos reiterarle nuestro interés de ayudarle alcanzar sus
objetivos de rentabilidad y crecimiento. Una de las formas de hacerlo es

proporcionando un servicio efectivo a un costo razonable.
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Expresamos finalmente nuestro agradecimiento por la cortesia de invitarnos
a participar en la seleccioén de firmas independientes de Contadores Publicos
y Auditores, manifestamos nuestra total disposicién de aclarar o ampliar

cualquiera de sus términos, en caso de ser aceptados.

Muy atentamente,

WTC CONSULTORES LTDA.
CONTADORES PUBLICOS Y AUDITORES
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VALOR DE LOS SERVICIOS

La firma tiene como objetivo principal, brindar servicios profesionales de
calidad, con la finalidad de satisfacer las expectativas de nuestros clientes
quienes esperan un trabajo en forma eficiente y efectivo, el valor de
nuestros servicios se fija con base en el tiempo invertido por nuestro

personal.

De acuerdo al servicio solicitado, hemos considerado el valor de nuestros
servicios profesionales en cincuenta mil quetzales exactos (Q.50,000.00),
incluido el Impuesto al Valor Agregado — IVA, los cuales deberan ser

cancelados contra presentacién de nuestras facturas de la siguiente manera:

20% al aceptar nuestra propuesta de servicios profesionales
25% al iniciar la primera etapa del trabajo de campo

25% al iniciar el disefio de control interno de la empresa

N

30% al entregar el informe final del disefio de control interno

Cualquier trabajo adicional requerido por la empresa se cobrara mil
quinientos quetzales exactos (Q1,500.00) por hora para cubrir nuestros

servicios profesionales.

Cabe mencionar que para dar cumplimiento a los tiempos propuestos, se
debe contar con la colaboracion de personal de la empresa para que la
informacion requerida, se nos haga llegar con prontitud, para asi poder

incluirlo en nuestro disefio de control interno de la empresa.
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Adicional, se solicita que se nos sea ubicado en un ambiente adecuado,
seguro y debidamente equipado para que los auditores y el supervisor

puedan realizar el trabajo de campo.

INFORME

Como resultado del trabajo se emitira el siguiente informe:

a) Disefno de control interno de la empresa con base a la metodologia

COSO Marco Integrado.

Agradecemos la oportunidad de presentar la propuesta de servicios

profesionales, cualquier informacion adicional con mucho gusto le

o

WTC CONSULTORES LTDA.
CONTADORES PUBLICOS Y AUDITORES

atenderemos

Atentamente
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Carta de aceptacion

JIMMY’S CALL CENTER, S.A.

Guatemala, febrero 22 de 2018

Seriores
WTC CONSULTORES LTDA.
Presente

Estimado consultores:

Por este medio se les informar que es de nuestro interés, el servicio
profesional para disefiar el sistema de control interno con base a COSO
Marco Integrado, con el objetivo de fortalecer el control interno de la

empresa asi coma detectar oportunamente aquellas areas de mejora.

En la Asamblea General de Accionistas, celebrada el 15 de febrero del
presente afo, se conocid las propuestas profesionales enviadas por
diferentes despachos, decidi6 y aprobd con voto mayoritario, requerir de sus
servicios profesionales, por sus referencias, recomendaciones y la ventaja
competitiva que ofrecen al realizar sus servicios profesionales, garantizando
la calidad de su trabajo, el pago requerido, se hara efectivo cuando prepare
el programa de disefio de control interno, ya que debemos preparar el
tramite administrativo para autorizacion del mismo, debe incluirlo en el

contrato.
Aprovecho informarle, que nos comunique y especifique las fechas

importantes para realizar su trabajo, para acomodar espacio fisico para ud. y

sus colaboradores, asi mismo, planificar con nuestro personal la preparacion
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de la informacién documental que estaran requiriendo. Confirmamos el
compromiso de colaboracion de parte de los personeros de nuestra empresa
dentro de ellos el sefior Mario Borrayo Mendoza, Gerente General, del Lic.
Joel Rodriguez, Contador General. Creemos que ellos pondran a su vista sin

limitacién alguna todo tipo de requerimiento que soliciten.

En espera de los resultados, comunicacion de todo lo relacionado y del

informe respectivo.

Atentamente,

Lic. Gerardo Argueta
Consejo de Administracion

~
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WTC CONSULTORES LTDA.
Auditores y Consultores Empresariales

Programa de Disefo de Control Interno

~ Trabajo: Marzo 1

mmy’s Call Center, S.A.

Horas

Opei Horas
Estimadas | Reales Por:
Introduccion
Las ventas corresponden a cuantificar HEV
el precio por la cantidad de llamadas
atendidas de acuerdo al contrato
firmado entre ambas partes.
Objetivo en el diseiio del control
interno
1 Entrevista con la Gerencia General 1 1 ~ 1/3/18
—T1
2 Determinar la inherencia en el area | 2 2 1/3/18
operativa (Call Center) con respecto a
los registros contables
3 Conocer la funcionalidad del Call |5 6 5/3/18
Center
4 Revision selectiva de contratos de los | 5 4 9/3/18
clientes de la empresa
5 Entrevista con el encargado del| 2 1.5 16/3/18
departamento contable
6 Solicitar y revisar las partidas de diario | 3 25 16/3/18
por los registros de ventas
7 Solicitar las politicas contables de la | 2 1.5 19/3/18
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empresa

8 Conocer el proceso de facturacion 1 1 23/3/18

Ejecucion de los controles internos

1 Flujogramas de procesos 5 6 2/5/18
2 Elaborar procedimientos 5 8 8/5/18
3 Normas que deben contener el modulo | § 3 9/5/18

para la revisién anual de las normas de

conducta de la empresa i

Durante el proceso de entrevista con la Gerencia, se indagé acerca de los
procesos que la compaiiia aplica para el registro de las ventas. Informando
que es un rubro importante en el estado de resultados y que sus ingresos se
componen especialmente por las llamadas que se reciben en el call center

de acuerdo a lo pactado con el cliente en el contrato.

Para realizar dicha operacién, cuentan con un departamento de ventas, un

departamento de operaciones y el departamento contable.
Departamento de Ventas: Este se encuentra ubicado en Estados Unidos, el

cual tiene contacto directamente con los clientes para realizar los acuerdos

legales vy tipificarlos en el contrato.
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Departamento de Operaciones: Se refiere al lugar donde se tercerean los

servicios, indicando que el call center se encuentra ubicada en la ciudad de

Guatemala.

Departamento Contable: Como estrategia global para ahorrar gastos, el
departamento se encuentra ubicado en Manila, Filipinas. En este pais se
registran los registros contables de las operaciones que se realizan en
Guatemala. El sistema que se utiliza para los registros contables, tiene la
funcion de reversar registros, utilizada para provisionar los registros por

ventas, reversandose en el primer dia del mes siguiente.
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WTC CONSULTORES LTDA.

Auditores y Consultores Empresariales
Cuestionario de Control Interno:
Gerencia General

P.T.: CC+1 Fecha
H.P H.EV.G. | 2/3/2018
R.P O.N.L. 2/3/2018

~ Preguntas

“ Enorno de Control |

¢La Gerencia muestra interés por la
integridad y valores éticos de los empleados?

¢Existe un Cédigo de Etica aprobado por la
Entidad?

¢Se realizan anualmente revisiébn vy X
evaluacion del Cédigo de Etica y/o Normas de
Conducta de la compafia?
¢ Se conocen hechos de abuso de autoridad
por parte de los ejecutivos que afecten la
dignidad de los empleados?

Evaluacién de Riesgos
¢ Se encuentra establecida y delimitada por X

escrito, las responsabilidades?

¢(Existe una adecuada segregacion de
funciones de los funcionarios y empleados de
la compania?

¢Existe un flujo adecuado de informacion
entre la Junta Directiva y personal ejecutivo?
¢Se comunica las responsabilidades y
consecuencias de los incumplimientos a
todos los empleados?

¢ Se selecciona al personal de acuerdo con su
capacidad técnica, profesional, honestidad y
que no tenga impedimento legal para
desempeniar el cargo?

¢Se cuenta con un adecuado plan de
entrenamiento al personal que labora para la
compaiia que responda a sus objetivos vy
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necesidades? ;Se evalia el personal
periédicamente?

¢ Se propician las condiciones y el ambiente
adecuado al personal, en el desempefio de
sus funciones?

Actividades de Control

¢ Se realizan reuniones periddicas con la con
el Consejo de Administracion?

¢Existen procedimientos operativos y estos
estan incluidos en el manual de procesos?

¢ Se cuenta con plan preventivo para el uso
de los sistemas y equipos electronicos?

Informacion y Comunicacion

¢ Se informa a la organizacién los resultados
obtenidos de la empresa?

¢Se informa por escrito cualquier cambio
sustancial en las politicas y procedimientos
de la empresa?

Actividades de Supervision

¢ Se realizan evaluaciones periddicas de los
resultados de la empresa por parte de una
auditoria externa?

¢Se da seguimiento a los hallazgos
reportados mediante informes y dictamenes
de auditoria?

Nombre entrevistado:

Firma entrevistadof{ ...\

Firma Auditor;. . .——= e T
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WTC CONSULTORES LTDA.

Auditores y Consultores Empresariales | P.T.: CC-2 Fecha
Cuestionario para el Area de Ventas: H.P H.EV.G. | 3/5/2018
Gerente de Ventas R.P O.N.L. 3/5/2018

~ Preguntas 1

Proceso para realizar una ventas

1 ¢ Trabaja de forma independiente a | X
otras areas de la compania?

2 ¢Realiza recaudaciones de efectivo X
por los servicios que presta el
negocio?

3 ¢ Revisan periédicamente el Cédigo de X

Etica y/o las Normas de Conducta de
la compania?

4 ¢ Recibe alguna otra remuneracién que X
no sea la comisién por la venta de
algun servicio?

5 ¢Una vez cerrado el negocio con el | X
cliente se firma algun contrato entre las
partes?

6 ¢Tienen como funciéon realizar los X
cobros a los clientes una vez que se
inician a prestar los servicios?

7 ¢Mantiene alguna interaccion con | X Operaciones,
otras areas de la compaiia? Finanzas y
¢Mencione cuales son? Contabilidad

8 ¢Una vez firmado el contrato con el | X Al area de contratos
cliente, es transferido a otras areas? para su distribuciéon

¢Mencione cuales son?

Nombre entrevistado: ... Hector Orti2y Cargo: ... oenedeyenas .

Firma entrevistado_. A4 7 S5, 7). Fecha: =/ 7. .. .0 .. ...

Firma Auditor.,
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WTC CONSULTORES LTDA.

Auditores y Consultores Empresariales | P.T.. CC-3 Fecha
Cuestionario para el Area de H.P H.E.V.G. | 5/3/2018
Operaciones: Gerente de Operaciones |R.P O.N.L. 5/3/12018

Area de Operaciones

1 ¢Existe segregacion de funciones | X
dentro del area de operaciones?

2 ¢Realiza recaudaciones de efectivo X
por los servicios que presta el
negocio?

3 ¢ Tiene alguna comunicaciéon con el | X Cotejar los reportes de
cliente? volumenes de llamadas

previstas

4 ¢ Se revisa y discute con el personal | X
del call center el contrato firmado con
el cliente?

5 ¢Una vez revisado el reporte de| X Contabilidad para el
volumenes con el cliente, es enviado debido registro de los
a otra area? ;Mencione cuales son? ingresos

6 ¢Cuenta con algun procedimiento X

para obtener y enviar la informacién a
contabilidad?

7 ¢Revisan periédicamente el Codigo X
de Etica y/o las Normas de Conducta
de la compafiia?

8 ¢ Realizan revisiones periédicamente X
a los procesos que lleva a cabo en el
call center?

Nombre entrevistado: ..

Firma entrevistado?

Firma Auditore——————
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WTC CONSULTORES LTDA.

Auditores y Consultores Empresariales | P.T.. CC-4 Fecha
Cuestionario para el Area de H.P H.EV.G. | 5/3/2018
Contabilidad: Contador General R.P O.N.L. 5/3/2018

Area de Contabilidad

1 ¢Existe  segregacion de | X
funciones dentro del area de
contabilidad?

2 ¢ Realiza recaudaciones de X
efectivo por los servicios que
presta el negocio?

3 ¢Revisa el reporte de| X
volumenes que recibe del
area de operaciones?

4 ¢ Recibe alguna aprobacion X Es revisada por el
para el registro de las Supervisor y aprobado
ventas? por el Supervisor

regional una vez
registrados en el
sistema

5 ¢ Se coteja la informacion | X
recibida de operaciones para
el registro de las ventas
contra el contrato firmado
con el cliente?

6 ¢ Cuenta con algun X
procedimiento para registrar
las ventas de acuerdo a la
informacién recibida del area
de operaciones?

7 ¢ Revisan periédicamente el X
Codigo de Etica ylo las
Normas de Conducta de la
compania?

80



~ Pregunta

¢Utlliza los Principios de
Contabilidad Generalmente
Aceptados de uso local
(USGAAP) para el registro
de las ventas?

emision de las facturas?

9 ¢ Existe algun procedimiento
para la emision de las
facturas?
10 | ¢Existe segregacién para la | X Hay un equipo

encargado para la
emision de las facturas
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WTC CONSULTORES LTDA.

Auditores y Consultores Empresariales P.T.. CC+4 Fecha
Cuestionario para el Area de Facturacion: | H.P H.EV.G. | 6/3/2018
Encargado de Facturacion R.P O.N.L. 6/3/2018

Area de Facturacion

1 ¢ Existe segregacion de funciones dentro | X
del area de operaciones?

2 ¢Existe aprobaciones para emitir la| X

factura?
3 ¢ Existe algun proceso de revision de las X Solamente se revisan
solitudes de facturas que reciben? los datos del cliente

4 ¢El equipo encargado de facturacion | X
envia directamente la factura al cliente?

5 ¢(Existe soporte adjunto en las| X
solicitudes para la emision de factura?

6 ¢Cuenta con algun procedimiento para X
obtener y enviar la informacion a
contabilidad?

7 ¢Revisan periédicamente el Codigo de X
Etica y/o las Normas de Conducta de la
compania?

Nombre entrevistado: .. ¥ario Moralgs, Cargo: .. Encargaqo ge Facturacidl

Firma entrevistado: —¢or<kd AL Fecha: ... <[ 7Y < ...

Firma Auditor\..........Y.... ... ...
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4.3. Diseno de control interno, COSO Marco Integrado

De acuerdo a la informacion obtenida y proporcionada por la empresa, se
desarrolla la hoja técnica para el disefio del control interno, utilizando la
metodologia COSO Marco Integrado. Dicha metodologia consiste en utilizar los

cinco componentes y diecisiete principios establecidos.

Entorno de control:

El disefio del control inicia con la definicién de los objetivos de la organizacion,
que es la base sobre la que se desarrolla el control interno. En este
componente se detalla, los valores de la organizacion, la filosofia sobre la cual
trabaja, mision y visién. Posteriormente se define la responsabilidad de la
organizacion sobre el funcionamiento del control interno y la segregaciéon de

estas responsabilidades mediante la estructura organizacional de la empresa.

Evaluacion de riesgos:

En esta seccién se inicia a definir los posibles riesgos que podrian afectar a la
empresa partiendo de sus objetivos principales asi como sus objetivos
relacionados; identificandolos segun los tres objetivos planteados por COSO

Marco Integrado: operativos, informacién y cumplimiento.

Una vez desarrollado lo anterior se busca en que reporte se puede medir el

objetivo de la empresa.

Luego, se inicia con la identificacion del riesgo con base a los objetivos y se

determina como estos se podrian gestionar.
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Y por ultimo, se considera la probabilidad de fraude al evaluar los riesgos; asi

también los cambios que podrian afectar significativamente el sistema de

control.

Actividades de control:
Partiendo de la identificacion del riesgo, se procede a listar las actividades de

control que ayudaran a mitigar los riesgos ya definidos con anterioridad.

En uno de los principios se requiere establecer las actividades de control a nivel

de entidad sobre la tecnologia.

Y por ultimo, se detallan las politicas y procedimientos que deberia de cumplir
la entidad; las cuales, su cumplimiento se miden a través de la tabla de
madurez de controles, para obtener el nivel e indicador de la aplicacion del
sistema de control. Informacion obtenida mediante los cuestionarios,

entrevistas, observacion y documentacion fisica.

Informacion y comunicacion:
Se define la forma en que la organizacion hara llegar cualquier tipo de
informacion a sus empleados y miembros que podrian generar algin impacto

en el control interno.

Supervision:
Se indica el proceso a seguir por la direccién para supervisar que el control
interno sea funcional, se esté aplicando y sea comprendido por la organizacion

para el cumplimiento de los objetivos.
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Tabla de madurez de controles

Indicador Nivel Descripcion

Ac

ptable

—

Informaciéon y comunicacion

Dentro de este componente, siguiendo los principios que contiene; la

organizacién utiliza practicas detalladas en los componentes anteriores como

por ejemplo:

e Obtener, dar informacién y comunicar mediantes las retroalimentaciones
que los encargados de areas realizan con los empleados.

e Comunicar e informar periédicamente a la organizacion los resultados que
la empresa esta obteniendo asi como transmitir cuales son las areas a
mejor para alcanzar los objetivos.

e Informar a la organizaciéon por medio escrito, los cambios sustanciales en
las politicas y procedimientos de la empresa.

e Externamente la organizacién comunica a la firma de auditoria contratada
toda informacién que puede afectar el ambiente de control de la entidad,

obtenida mediante las practicas o actividades realizadas con los

empleados.
Actividades de supervision

La organizacién con la finalidad de aplicar la supervision sobre control interno,

realiza lo siguiente conforme a los principios de este componente:
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e Evaluaciones internas llevadas a cabo por la auditoria interna y externa a
todas las areas de la organizacion para medir el cumplimiento del control
interno.

e A través de informes internos de auditoria interna o dictamenes de
auditoria externa, se da a conocer las deficiencias detectas para su

oportuna correccion a los niveles que corresponda sin excepcion alguna.
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4.4. Informe

SISTEMA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE AUDITOR INDEPENDIENTE

Seiores

Consejo de Administracion

Jimmy’s Call Center, S.A.

Presente.

Se ha procedido a disefar el sistema de control de la empresa Jimmy’s Call
Center, S.A., en cumplimiento con la propuesta de Servicios Profesionales

presentada y aceptada por su persona el 22 de febrero de 2018.

El trabajo fue realizado de conformidad a la metodologia COSO Marco
Integrado. Un control interno efectivo requiere cumplir con los obijetivos,
componentes y principios que proporcionan orientacion para el disefo,
implementacion y funcionamiento del control interno y la evaluacién de su

efectividad.

El disefio de la estructura del control interno de acuerdo a los diecisiete
principios detallados en COSO Marco Integrado, aplicando nuestro criterio
profesional para el fortalecimiento del sistema de control, conjuntamente con el

Consejo de Administracion en la supervision del mismo.

Dentro de la hoja técnica del disefio de control hemos evaluado el riesgo asi
como la probabilidad de fraude que podrian tener un impacto potencial para
alcanzar los objetivos definidos por la empresa. Segun la tabla de madurez de
controles, se han establecido los niveles que indican el grado de deficiencia de

control que posee la actividad evaluada.
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Para lo cual se recomienda implementar el manual de procedimientos de
registro de ventas para un centro de llamadas que se adjunta y realizar los
procedimientos necesarios para minimizar la probabilidad del riesgo y el

cumplimiento de la politica de Integridad Financiera y Contable.

Atentamente,

S —
Herbert Estuardo Vasquez Gonzalez

Contador Publico y Auditor
WTC CONSULTORES LTDA
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4.5. SIMBOLOGIA APLICADA PARA EL DISENO DE FLUJOGRAMAS

| Simbologia = ©° ~  Descripcion

Inicio y final de flujo: Indica el principio o el final
del flujo, puede ser accién o lugar, se utiliza para
indicar una unidad administrativa, o persona que
recibe o proporciona informacién.

Documento: Representa cualquier documento que
entre, se utlice, se genere o salga del
procedimiento.

Operacion: Describe las funciones que
desempenan las personas involucradas en el
procedimiento.

Decision o alternativa: Representa el hecho de
realizar una seleccion o la toma de decision
especifica de accion.

Inspeccion: Representa el acto de tomar una
decision o el bien en momento de efectuar una
autorizacion.

Conector: De la simbologia utlizada en el
< diagrama de flujo para describir la ruta de los
procesos.

Multidocumento: se refiere a un conjunto de

|| documentos.

Fuente: Smartdraw - https://www.smartdraw.com/flowchart/simbolos-de-diagramas-de-flujo.htm
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JIMMY’S CALL CENTER, S.A.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Registro de Ventas para un Centro de Llamadas

Herbert Vasquez

96



INDICE

MANUALES DE PROCEDIMIENTO
Contenido

Procedimientos administrativos
Introduccién

Objetivos

Campo de aplicacion

Historia de la Empresa

Misién

Visién

Estructura Organizacional

Generar reporte volumen de ventas mensual
Revision

Pasos a seguir

Instrucciones

Registro general de ventas mensual
Revision

Pasos a seguir

Instrucciones

Facturacion de los servicios de call center
Revisiéon

Pasos a seguir

Instrucciones

97

Pagina

— e

0 N O O M W O ow N

N N N N o a a4a o
a A N N OO DA N



4.6. Manual de procedimientos para el registro de las ventas

Procedimientos administrativos

Introduccion
Esta es una herramienta en el que se plantean los lineamientos que se deben

de seguir para realizar los registros contables en lo relacionado a las ventas

para la empresa Jimmy’s Call Center, S.A.

La importancia en conocer las funciones, politicas, responsabilidades,
relaciones laborales, para que los empleados se orienten sin mayor dificultad,
en la realizacién de sus tareas, con el fin crear un ambiente laboral agradable
en la consecucién de los objetivos de la empresa; mediante la creacién de

torres de funcionalidad de la empresa.

Objetivos
e Innovar y ser un competidor en crecimiento en la industria de los
servicios de negocios.
e Ser un negocio transformado exitosamente.
e Tener un rendimiento lider en la industria
e Tener mayoritariamente socios de confianza
e Ser un empleador de eleccién
e Invertir en nuestros empleados

e Tener una marca de reconocimiento
Campo de aplicacion

Este manual de procedimientos es de aplicacion para el registro contable de las

ventas desde la contratacion de los servicios hasta su facturacion.
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Historia de la empresa

La empresa se origina debido a la expansion de las telecomunicaciones
suscitado en los anos 90’. Siendo una de las pequefas empresas que inicid
prestando servicios de digitacion de documentos. En el afo 2005, inicia
prestando servicios de centro de llamadas para uno de las empresas mas
importantes y de mucho renombre en Estados Unidos, una vez creada la
infraestructura, empezd a ofertar y adquirir propuestas para prestarle servicios
outsourcing a otras compariias. Esta y otras empresas que le siguieron, en un
principio; muy pequefias, se dedicaron a realizar operaciones de servicio al
cliente, consistentes principalmente en cobros via telefénica. Paulatinamente
fueron incorporando nuevos servicios al cliente, hasta la actualidad cuando
estan intentando ofrecer otros servicios con mayor valor agregado como la
digitalizacion de documentos, los servicios de contabilidad y finanzas, los
servicios de contratacion y los servicios técnicos especializados. Durante la
década de los 90' Jimmy’s Call Center, S.A. ofertaba sus servicios solamenté
para el mercado local. Sin embargo, en el afio 2001 dio un salto cualitativo al
iniciar operaciones como call center internacional, desde entonces la empresa
ha experimentado un crecimiento acelerado, siendo asi que para finales del
2008, Jimmy’s Call Center, S.A. contaba con operaciones en Guatemala
(Ciudad de Guatemala y Quetzaltenango) El Salvador y Panama. La empresa
creci6 de manera rapida a partir de entonces obteniendo contratos de grandes
empresas estadounidenses y realizando alianzas con algunas de las
transnacionales mas importantes del mundo interesadas en establecerse en
Guatemala. A partir del 2004, se inicid el establecimiento en la ciudad de
grandes empresas transnacionales aliadas con varias empresas locales. Fue
entonces que se consolidé6 el modelo de call center internacional actual,
caracterizado por atender a clientes en otros paises, como México, Espafia vy

Canada, pero sobre todo a clientes de Estados Unidos. Entre 2004 y 2008 se

99



establecieron en el pais cerca de 18 empresas transnacionales de atencién al

cliente.

El auge de los centros de llamadas en Guatemala, hicieron que una empresa
con una marca representativa y de reconocimiento mundial invirtiera en el

negocio con la finalidad de expandir los servicios a nivel global.

Mision

Proporcionar liderazgo, enfoque y supervision a nuestras actividades
filantrépicas; y a través del voluntariado de los empleados, capacitar a nuestra
gente para llevar nuestro compromiso a la ciudadania corporativa a la vida.
Planeamos ayudar a construir comunidades fuertes y vibrantes invirtiendo en

causas que son importantes para nuestros empleados y que nuestros clientes

estan comprometidos a apoyar.

Vision

No vamos a limitar nuestras contribuciones a un selecto conjunto de causas
elegidas por los ejecutivos corporativos. Al igual que la diversidad de nuestras
ofertas, esperamos que la empresa apoye una diversidad de organizaciones
benéficas y proyectos que marcan la diferencia en las comunidades donde
realizamos negocios y trabajamos con nuestros clientes. Planeamos avanzar

cada dia en comunidades donde los empleados viven y trabajan.
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Estructura organizacional de la empresa

FIGURA 6. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE UNA EMPRESA DE
SUBCONTRATACION DE PROCESOS DE NEGOCIOS

Asamblea
 generalde
accionistas

Consejode
-administracion

Auditoria interna

~ Gerencia

Fuente: Elaboracién propia con base en la investigacion
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO REGISTRO CONTABLE DE VENTAS

Actividad: Generar reporte volumen de ventas mensual

Preparado por: Herbert Vasquez

Mayo 7, 2018

Entrevistado: Dani Beltran

Mayo 2, 2018

Aprobado por: Hector Mac

Mayo 8, 2018
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Revision

Generar reporte volumen de ventas

e Volumen de las ventas

e Aprobacién del cliente

¢ Aprobacioén del Gerente de
Operaciones

e Oftra informacion relevante

Jimmy’s Call Center, S.A.

Herbert Vasquez N

Dani Beltran

Asistente de operaciones

CBPO

Dani.Beltran@jimmyscc.com

Jimmy’s Call Center S.A.
15a Ave 15-24 Zona 13
Edificio Rabbi
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Mensualmente.

El propésito es dar los lineamientos para generar

el reporte de volumen de las ventas.

Gerente de Operaciones, Sub-Gerente de
Operaciones, Asistente de Operaciones,
| Supervisor Regional, Gerente de Operaciones,

Supervisor y Asistentes.
N/A

o Global Operations Overview Report

No

Pasos a seguir:

Trasladar

Reportes de Asistente Generar el Asistente
volumenes y reporte de informacion al

precios los Gerente de

Reporte de volimenes | Operaciones
entrenamiento de llamadas

S y precios

Aprobaciones
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2 | Discutir y obtener | Gerente de Elaborar Enviar a Gerente de
aprobaciones del | Operaciones reportes Asistente de | Operaciones

cliente finales Contable

Instrucciones

Reporte volumen de ventas

El Gerente de Operaciones es el encargado de dirigir, controlar y coordinar
todas las actividades en el Call Center. Delega algunas funciones internas al

Sub-Gerente de Operaciones y Asistente.

El dia lunes de cada semana, son generados los reportes para verificar que los
voliumenes de llamadas estén acorde a las estimaciones mensuales solicitadas
por el cliente. Este volumen es discutido cada semana con el cliente para
comparar las llamadas estimadas versus llamadas reales. El objetivo de este

proceso es crear planes de accion previos en dado caso se esté por debajo de

lo previsto.

Cada semana se deben de ir cuantificando e identificando el desempefio del
Call Center con respecto a la atencién de las llamadas de acuerdo a lo acorado

con el cliente e identificado en el contrato.

El Asistente genera los reportes obteniendo la informacion del sistema Global

Operation Overview Report, revisando que la informacion sea la correcta.
El reporte de volumen de llamadas es trasladado al Gerente de Operaciones

quién la envia al cliente para discutirlo en la reuniéon semanal. En este proceso

el cliente obtiene un panorama de las llamadas que se ha tenido con sus
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clientes y puede cuantificar el nimero de llamadas que se han atendido, pero

principalmente evaluar la calidad de la atencién de los agentes.

La informaciéon debe ser enviada tres dias habiles antes de terminado el mes al

departamento contable (Asistente) para su debido registro.

El Gerente de Operaciones envia los volimenes cuadrados y aprobados de
acuerdo a lo que se va a registra en el mes. En el archivo incluye los

voliumenes reales y la estimacién de los dias que aun falta por terminar.
Administrativamente se organizan de la siguiente manera:

FIGURA 7. MODELO DE ORGANIGRAMA EN EL AREA DE OPERACIONES
EN UN CALL CENTER

Fuente: Empresa subcontratacién de procesos de negocios

Proceso de Facturacion
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Para el proceso de facturacion el Gerente de Operaciones debe asegurarse
gue se esta enviando el reporte de volumen de llamadas reales con la debida
aprobacién del cliente. Debera proveer su aprobacién, con fin de confirmar que

los datos en los reportes son correctos.

Una vez emitida la factura el Gerente de Operaciones debera revisar que la

informacién en la factura este acorde a lo que se requirio.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO REGISTRO CONTABLE DE VENTAS

Actividad: Registro general de ventas mensual

Preparado por: Herbert Vasquez

Mayo 4, 2018

Entrevistado: Javier Carrera

Mayo 3, 2018

Aprobado por: Hector Mac

Mayo 8, 2018
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Revision

e Detalle volumen de las ventas
e Extracto del contrato
e Aprobacién del volume a contabilizar

¢ Otra informacion relevante

Jimmy’s Call Center, S.A.

Herbert Vasquez

Javier Carrera

Asistente de Contabilidad

CBPO

Javier.Carrera@jimmyscc.com

Jimmy’s Call Center S.A.
15a Ave 15-24 Zona 13
Edificio Rabbi

Ciudad de Guatemala

| Mensual
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El propésito dar a conocer los pasos a seguir para

el registro de las ventas.
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