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Guatemala, 03 de septiembre de 2018

Licenciado:

Luis Antonio Suarez Roldan

Decano de la Facultad de Ciencias Econdmicas
Universidad de San Carlos de Guatemala

Su despacho

Respetable Sefior Decano:

De conformidad con la designacion de esa Decanatura recaida en mi persona, segun
Dictamen-Auditoria No.22-2018 de fecha 30 de Enero de 2,018, he procedido a asesorar
el trabajo de tesis elaborado por la estudiante Jennipher Paola de Leén Veliz
denominado “El Contador Publico y Auditor como Consultor en la Elaboracién de
un Manual de Procedimientos Contables para el Area de Néminas en una Empresa
de Centro de Llamadas”, el cual debera presentar para someterse al Examen Privado
de Tesis previo a optar al titulo de Contadora Publica y Auditora, en el grado académico
de Licenciada.

En dicho trabajo la estudiante identificada anteriormente, desarrolla con bastante
propiedad los aspectos de mayor relevancia del tema indicado, habiendo cubierto los
contenidos basicos trazados en su plan de investigacién.

Por lo anterior, recomiendo que el presente trabajo sea sometido al proceso de Examen
Privado de Tesis, ya que retne los requisitos profesionales exigidos por la Universidad
de San Carlos de Guatemala y estimo que es un buen aporte para estudiantes,
profesionales y para todos aquellos interesados en conocer sobre el tema en mencién.

Atentamente,

Lic. José Rolando Ortega Baryeda

Colegiado No. 1,833
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Para su conocimiento y efectos le transcribo el Punto TERCERO, inciso 3.1, subinciso 3.1.1 del Acta 27-2018, de
la sesion celebrada por Junta Directiva el 29 de octubre de 2018, que en su parte conducente dice:

“TERCERO: ASUNTOS ESTUDIANTILES

3.1 Graduaciones

3.1.1 Elaboracién y Examen de Tesis

Se tienen a la vista providencias de las Direcciones de Escuela de Contaduria Publica y Auditoria, de Administracion
de Empresas, de Economia y de Estudios de Postgrado en las que se informa que los estudiantes que se listan a
continuacién, aprobaron el Examen de Tesis, por lo que se trasladan las Actas de los Jurados Examinadores de Tesis
y expedientes académicos. .

Junta Directiva acuerda: 1°. Aprobar las Actas de los Jurados Examinadores de Tesis. 2°. Autorizar la impresion
de tesis y la graduacion a los siguientes estudiantes:
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INTRODUCCION

El nimero de empresas de centro de llamadas (en inglés call center) se ha
incrementado en los paises en vias de desarrollo y las empresas ya
establecidas han tenido un gran crecimiento en los ultimos afios, por los
beneficios que las grandes empresas encuentran en la masificacion de los
servicios para clientes, proveedores y usuarios; los inversionistas saben que
al establecer este tipo de empresas en paises como Guatemala, los costos de
produccion disminuyen por los bajos costos de la mano de obra y los beneficios
fiscales que el pais local ofrece para la inversién extranjera.

El recurso mas importante y necesario que tienen las empresas de centro de
llamadas es el personal que realiza las actividades principales a las que se
dedican, por tal razén, cuentan con una némina mensual o quincenal extensa
que se realiza de manera automatica a través de programas que registran las
horas productivas y no productivas de los colaboradores para realizar un
calculo final de las horas que se deben pagar a cada colaborador en hojas de
calculo en Excel. Existe un alto nivel de riesgo de error si los encargados de
esta area no tienen claro los procedimientos que deben realizar para los
calculos, registros contables y cumplimientos de las leyes tributarias
relacionadas con los pagos y deducciones de la némina.

Para la contabilidad de este tipo de empresa, las cantidades que se calculan
y registran en la némina son importantes porque representa un porcentaje
significativo en los estados financieros de la empresa, esto se debe a que
existen impuestos que se calculan basandose en la informacién que determina
la nébmina. Ademas, existen leyes que requieren que los célculos y registros
en la nomina sean correctos y comprobables para evitar procesos legales.
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Se desarrolla |a tesis con el tema El Contador Publico y Auditor como Consultor
en la Elaboracién de un Manual de Procedimientos Contables para el Area de
Nominas en una Empresa de Centro de Llamadas, que consta de cuatro
capitulos, siendo su contenido el siguiente:

En el capitulo | se encuentran los aspectos més relevantes de la empresa de
centro de llamadas como su definicion, tipo de sociedad mercantil,
antecedentes histéricos, los tipos de servicios que presta, los beneficios a los
colaboradores que ofrece y la legislacion legal aplicable.

El capitulo Il contiene las definiciones y fases de elaboracion de un manual de
procedimientos contables y de una némina de sueldos. Asimismo, se detallan
los articulos mas importantes de las leyes de Guatemala aplicables para el
area de néminas.

En el capitulo Il se presenta la definicién de consultoria y antecedentes
historicos de la profesion de consultoria y auditoria. Del mismo modo, se
presenta el perfil del Contador Publico y Auditor y las normas que sirven de
guia para los trabajos relacionados con la profesion.

En el capitulo IV se expone en forma practica la teoria presentada,
desarrollando un caso practico donde una empresa solicita y contrata los
servicios de una firma de consultoria para la elaboracion de un manual de
procedimientos contables para el 4rea de néminas. Se presenta el desarrollo
del trabajo que realizan los consultores, las herramientas utilizadas y el trabajo
final que entrega la firma de consultoria a la empresa.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones, asi como las
referencias bibliograficas utilizadas para el desarrollo de la tesis.
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CAPITULO |
EMPRESAS DE CENTRO DE LLAMADAS
1.1. Definicién de empresa

“Una empresa es un conjunto de medios materiales, inmateriales y humanos
—sociales- dirigidos a la consecucién de objetivos.” (24:11)

“Una empresa es una unidad econdémica de produccién -medios materiales y
humanos organizados- dirigida a la obtencién de beneficios -objetivo tltimo o
finalista de la accion empresarial- por medio de la satisfaccién de las
necesidades de las economias domésticas, con sus productos-servicios.”
(24:14)

Empresa es una organizacion con fines de lucro integrada por una cantidad de
dinero y un grupo de personas que en conjunto realizan diversas actividades
o funciones para ofrecer un servicio o un bien a la sociedad utilizando varios
recursos como: humanos, financieros, materiales, técnicos o tecnolégicos; con
el fin de alcanzar los objetivos determinados por la misma organizacion
basados en la satisfaccion de las necesidades de la organizacién y del
mercado.

La empresa ayuda al desarrollo de la sociedad por la generacién de empleo
para la poblacién, por la satisfaccion de las necesidades del mercado con los
bienes y servicios que ofrece y por la motivacion a la inversion internacional y
nacional que crea.
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1.1.1. Clasificacion de las empresas en Guatemala

Existen distintas formas de clasificar los tipos de empresas que hay en
Guatemala, las clasificaciones que se pueden hacer dependen de algunas
caracteristicas especificas de cada empresa.

Se pueden dividir segun el tipo de sociedad mercantil, la propiedad de su
capital, su tamafio y el sector de actividad.

A continuacion, se detallan los diferentes tipos de empresa al que pertenece
la empresa de centro de llamadas:

a) Segun el tipo de sociedad mercantil, las empresas se clasifican por las
personas que son duefias de la empresa y el tipo de sociedad en que se
constituyé. La empresa de centro de llamadas se constituye como una
sociedad anénima. '

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.” (4:19)

En este tipo de sociedad los accionistas dividen el monto total del capital
de la empresa en el nimero de acciones que ellos decidan y la cantidad
de acciones para cada accionista dependera del aporte monetario que
realice al momento de la constitucién de la sociedad.

En las sociedades anénimas los accionistas estan protegidos contra
cualquier problema monetario que se presente porque si existe una deuda

que no puede ser saldada con el capital de la empresa, los accionistas no




estan obligados a proveer parte de su patrimonio personal para saldar la
deuda, ellos estan Gnicamente obligados a realizar el pago del valor de las
acciones que cada accionista suscribid.

Para poder identificar a las sociedades an6nimas, el Cédigo de Comercio
establece que en su denominacion debe agregarse de forma obligatoria:
Sociedad An6nima, y de forma abreviada S.A.

Al momento de que una persona o un grupo de personas deseen realizar
= la inscripcion de la sociedad anénima deberan cumplir con lo que
establece el articulo 337 del Codigo de Comercio:

¢ Forma de organizacion

Denominacién o razoén social y nombre comercial si lo hubiere

o, g
L]

e Domicilio y el de sus sucursales
e Objeto

¢ Plazo de duracion

N

A,

o Capital social

g,
!

.
[ ]

Notario autorizante de la escritura de constitucion, lugar y fecha

Organos de administracion, facultades de los administradores

A g g,
[

e Organos de vigilancia si los tuviere

A,

b) Segun la propiedad de su capital, esta clasificacion depende del origen del
capital que se utiliz6 al momento de la creacién de la empresa y de la
finalidad para la cual fue creada. La empresa de centro de llamadas se
clasifica como una empresa privada.
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Empresa privada: el capital de este tipo de empresas proviene de
personas fisicas o juridicas, quienes, a su vez poseen el control total de la
administracién y funcionamiento de la empresa. El objetivo principal de las
empresas privadas es la realizacion de actividades para obtener beneficios
monetarios.

La empresa de centro de llamadas es establecida con capital propio v,
debido al tipo de actividad comercial a la que se dedica y por mantener
contacto directo con personas o empresas extranjeras, el origen de su
capital puede ser aportado por personas fisicas o juridicas nacionales,
extranjeras o ambas. Y como cualquier empresa privada, la direccién o
administracién de la empresa les pertenece a las personas que aportaron
un mayor porcentaje de capital para la constituciéon de la empresa, lo que
significa que, aunque la empresa de centro de llamadas esta constituida,
establecida y ubicada en Guatemala, si su capital total o un mayor
porcentaje es extranjero las decisiones importantes las tomaran personas
fuera del pais.

Segln el tamafio, en esta clasificacién se toman en cuenta el niUmero de
los colaboradores y las ventas anuales. La mayoria de las empresas de
centro de llamadas son clasificadas como una empresa grande.

Empresa grande: es practicamente toda aquella empresa que supere los
rangos que posee una empresa mediana. Es decir, que posea mas de
doscientos (200) colaboradores y que genere ventas anuales equivalentes
a mas de quince mil cuatrocientos veinte (15,420) salarios minimos
mensuales de actividades no agricolas.
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Puede ser que una empresa de centro de llamadas inicie operaciones con
menos de 200 colaboradores, pero la tendencia para este tipo de empresa
es tener un crecimiento rapido y gran expansion nacional e internacional,
por lo cual, estaran clasificadas en su mayoria como una empresa grande.
También hay centros de llamadas que no logran el crecimiento suficiente
para ser clasificadas como una empresa grande, por lo tanto, se
clasificaran como empresas medianas o pequefias.

Segun el sector de actividad, las empresas se clasificaran dependiendo el
tipo de actividad y del sector que consume los bienes o servicios que
ofrecen. La empresa de centro de llamadas pertenece al sector terciario
porque ofrece Unicamente servicios al mercado nacional e internacional.

Sector terciario: las empresas en este sector ofrecen servicios a las
personas en diferentes ambientes laborales o de la vida diaria, como:
transporte, educacion, entretenimiento, turismo, seguridad, atencion
médica y otros.

En otras palabras, el sector terciario esta conformado por entidades que
no producen bienes materiales y su principal actividad es brindar servicios
(productos intangibles) para el mercado. En el caso de una empresa de
centro de llamadas, se dedica a la prestacion de servicios para ayudar a

las empresas con un servicio personalizado a sus clientes y proveedores.

En Guatemala, la empresa de centro de llamadas también tiene una
clasificacién de los sectores de exportacion segun Agexport Guatemala,
pertenece al sector de centro de contacto y externalizacién de procesos
de negocios (contact center & BPO).
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1.2. Empresa de centro de llamadas

La palabra call center en espafiol significa centro de llamadas. “El call center
se define como unas instalaciones que permiten generar un importante
volumen de llamadas telefénicas con el objeto de incrementar la cartera de
clientes existentes en la empresa, mantener los mismos, solucionar las
incidencias que se puedan generar y, en su caso, gestionar el cobro de las
ventas efectuadas.

El call center puede constituir un elemento importante o, incluso, el Unico
medio de conexién entre la empresa y su clientela. Existen empresas que
basan su estrategia comercial en realizar llamadas comerciales a los

potenciales clientes con el objetivo de ofrecer sus productos o servicios.” (2:79)

La empresa de centro de llamadas es un lugar que centra varios tipos de
contacto con los clientes a través de la utilizacion de teléfonos, emails, sistema
interactivo de respuesta basado en voz (IVRS) y personal entrenado que
tienen como objetivo principal proveer ayuda eficaz y eficiente al cliente sobre
la informacion de algun servicio o producto, soporte técnico y para resolver
problemas que éste pueda tener con el producto.

Actualmente existen ciertas reglas o lineamientos que las empresas de centro
de llamadas deben cumplir para evitar problemas legales o demandas durante
sus operaciones, estas regulaciones varian dependiendo del tipo de servicio
que presta, ubicacién y el gobierno de la region.

En la siguiente pagina se encuentran algunas de las reglas mas comunes con
las que deben cumplir las empresas de centro de llamadas:
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a)

b)

d)

f)

La comunicacién a distancia debe expresar su caracter comercial sin
importar el tipo de medio de comunicacion se utilice.

En las llamadas telefénicas el colaborador debe iniciar la conversacion con
una breve presentacion; brindando su nombre personal, el nombre de la
empresa a la que representa y el motivo de la llamada.

Dependiendo del pais, estado o region, las empresas de centro de
llamadas deben realizar las llamadas telefonicas en un horario establecido,
normalmente es antes de las nueve horas y no mas tarde de las veintitin
horas tiempo local.

Los clientes, consumidores y usuarios tienen el derecho de expresién para
no continuar con la propuesta de ofertas o productos de las empresas por
cualquier medio de comunicacién. También pueden solicitar que no se le
hagan este tipo de propuestas en el futuro.

Las llamadas telefénicas para promocionar productos o servicios deben
realizarse desde un nimero identificable. En ningin momento se deben
realizar este tipo desde un nimero oculto o privado.

Las empresas de centro de llamadas deben realizar acuerdos de
confiabilidad con sus colaboradores para proteger la informacién sensible
de las personas a las que se contactan.

Los centros de llamadas también deben cumplir con las leyes establecidas de

cada lugar al que estan llamando, como: preguntas de seguridad, verificacion

de la edad de la persona que responde la llamada, solicitar autorizacién para

realizar la propuesta de venta, entre otros.
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1.2.1. Antecedentes histéricos mundiales

Alrededor de la década de 1940, los centros de llamadas eran establecidos y
utilizados de manera interna en las empresas, con personal propio y
capacitado por las propias empresas, con el fin de proveer ayuda a los clientes,
consumidores o usuarios con algunas dudas. En la etapa inicial los centros de
llamadas eran utilizados para consultas en los bancos y reservaciones en
aerolineas. La primera empresa en usar el concepto de centro de llamadas en
espafiol fue Eastern Airlines.

Durante la década de 1970 y 1980 la expansion de los centros de llamadas
era lenta porque era complicado adquirir la tecnologia que permitiera su
desarrollo por los altos precios de los equipos, programas digitales vy
capacitaciones necesarios para sus operaciones, por eso, solo empresas
grandes podian mantener los costos para poseer un centro de llamadas
interno.

El gran crecimiento de los centros de llamadas se hizo notar desde 1990,
debido a la gran evolucién y globalizacion del internet y la tecnologia, lo que
caus6 que los precios de adquisicion de los equipos, programas digitales y
capacitaciones se redujeran, por lo tanto, los volvi6 mas accesibles para
empresas pequeiias y asi, se les facilitd la atencién a grandes cantidades de
clientes.

En la década de 1990 y en los inicios de los 2000, las grandes empresas que
originalmente tenian un centro de llamadas interno, tomaron la decisién de
buscar una manera de disminuir dichos gastos buscando mano de obra en
paises en vias de desarrollo como India y al sur de Africa. Lo que dio inicio a
la globalizacién de los centros de llamadas.
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El crecimiento rapido de los centros de llamadas en la India se dio al cambio
de politicas del gobierno para atraer a los inversionistas extranjeros.

A continuacion, se presenta un resumen de algunos hechos que influenciaron
en la creacién de los primeros centros de llamadas:

A la compafiia de Motores Ford se le dio la orden en 1968 de establecer una
linea de asistencia gratis para todos sus clientes que les compraban carros y
que pudieran tener algtin problema mecanico, fisico o de funcionamiento. Para
cumplir con esta orden AT&T (compaiiia telefénica en Estados Unidos) en
conjunto con Motores Ford desarrollaron los 1-800 nimeros.

The Rockwell Galaxy fue el primer sistema electronico utilizado para que se
pudieran recibir grandes cantidades de llamadas y fueran distribuidas a las
personas capacitas para poder atenderlas, este sistema fue creado por
Rockwell International en 1972 y destinado para las operaciones de la
aerolinea Eastern Airlines.

La empresa General Electric estableciéo un centro de atencién al cliente en
1981, debido a su crecimiento y expansion, entre 1984 y 1989 la empresa
estableci6 52 centros de llamadas para sus distintos departamentos.

Entre 1984 y 1985 se realizé la mayor campafia de llamadas salientes de
telemercadeo, porque AT&T (compafiia telefénica en Estados Unidos)
contact6 16 millones de hogares para ofrecer llamadas de larga distancia. Y al
afo siguiente, esta empresa publicé el libro “El Exito del Telemercadeo” y
utilizdé entre 20 a 30 millones de ddlares para promocionar el uso de los
numeros de asistencia 1-800.




e,

B N P

"),wm‘ 5

PN

T

g

N

o

o,

A,

N U NN

PN
vaN "

1.2.2. Antecedentes histéricos en Guatemala

Globalmente los centros de llamada tuvieron su expansion en la década de
1990 debido a los avances tecnoldgicos en las computadoras, teléfonos y
sistemas de comunicacién. Los centros de llamadas iniciaron operaciones en
Guatemala aproximadamente en 1998 con el propdsito de brindar servicios
tanto en espafiol como en inglés, y debido al bajo costo de mano de obra, la
capacidad tecnoldgica y la calidad de los servicios, los centros de llamada en
Guatemala han tenido un crecimiento exponencial y cada dia nuevos centros
de llamadas son establecidos en Guatemala.

La mayoria de los centros de llamadas que se establecen en Guatemala
solicitan a sus colaboradores conocimiento del idioma inglés, escrito y
hablado, debido a que los servicios que ofrecen son para paises que su lengua
materna es el inglés. De igual forma, en un menor porcentaje se solicita el
conocimiento de otros idiomas distintos al inglés como el portugués, francés,
aleman, ruso, entre otros. Debido a la alta demanda de personas bilinglies o
trilinglies, se han establecido varias academias que se dedican a ensefiar o
mejorar el inglés y otros idiomas, también se han implementado cursos a
costos accesibles para la poblacion guatemalteca en el Instituto Técnico de
Capacitacion y Productividad (INTECAP).

Las empresas de centro de llamadas iniciaron brindando servicios a través de
correo electrénico y llamadas telefénicas para cobros, atencion al cliente,
ventas y reservaciones; hoy en dia se ofrecen este tipo de servicios y una
gama mas extensa de servicios para los diferentes clientes en el mundo como:
soporte técnico, asesorias, traducciones, contabilidad, presupuestos,
encuestas, logistica, ubicacion de paquetes, servicios a domicilio, disefios de
paginas web, disefios planos de construccion, entre otros.

10
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1.3. Estructura organizacional

La estructura organizacién de las empresas de centro de llamadas es muy
similar entre ellas, pero si existen grandes diferencias con una empresa
guatemalteca tradicional, esto se debe a la gran cantidad de colaboradores
que integran a una empresa de centro de llamadas, las areas que poseen y
por la actividad comercial a la que cada empresa se dedica.

En las empresas de centro de llamadas se encuentran normalmente las
siguientes dreas: junta directiva, gerencia general, administracién, contable,
recursos humanos, reclutamiento, mercadeo, informacién tecnolégica (IT),
control y calidad, entrenamiento y operaciones.

Algunas de las atribuciones y actividades que realizan las areas mencionadas
anteriormente son:

a) Junta directiva: convocar a reuniones, tomar decisiones importantes para

la empresa y el presidente ejerce la representacion legal de la empresa.

b) Gerencia general: guiar a la empresa segun las politicas internas, designar
las posiciones de la estructura organizacional, desarrollar los objetivos y
metas de las diferentes areas de la empresa.

¢) Administracién: administrar todos los recursos materiales y humanos de la
empresa y velar que se encuentren en 6ptimas condiciones. También se
encarga de detectar, prevenir y corregir errores en las diferentes areas para
que las personas puedan realizar un trabajo eficiente.

11
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d)

f)

a)

h)

Area contable: realizar los calculos contables para registrar los ingresos y
gastos mensuales, realizar los pagos a los colaboradores y completar los
pagos de las obligaciones fiscales segun las leyes establecidas en el pais.

Area de recursos humanos: crear y actualizar los expedientes de los
colaboradores, calcular la némina de sueldos y horas extras, motivar a los
colaboradores con diferentes actividades o beneficios, redactar normas y
politicas segun las necesidades de la empresa.

Area de reclutamiento: examinar y entrevistar a los candidatos para
asegurarse que cumplen con los requisitos para desempefiar un buen
trabajo, solicitar la documentacién legal para realizar la contratacion del
nuevo personal. En algunas empresas de centro de llamadas es parte del
area de recursos humanos y en algunas es independiente.

Area de mercadeo: realizar propaganda en los diferentes medios de
comunicacién y redes sociales para obtener mano de obra y para atraer

nuevos clientes para cubrir las necesidades de la empresa.

Area de informacion tecnolégica (IT): verificar que los equipos de
computacién posean los sistemas necesarios para realizar las tareas
asignadas a cada 4rea y dar mantenimiento a los equipos tecnologicos.

Area de control y calidad: en algunas empresas de centro de llamadas esta
dividida en area de control y drea de calidad, esto depende del tamafio de
la empresa y sus objetivos. El drea de control y calidad esta enfocada a la
actividad comercial principal de la empresa, verifica que las politicas,
normas y procedimientos establecidas por la empresa o sus clientes se
cumplan correctamente y de no ser asi realizan las sanciones necesarias

para que el nivel de calidad de los servicios sea alto.

12
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1.4.

Area de entrenamiento: preparar a los nuevos colaboradores para que
sean capaces de manejar la informacién y las herramientas necesarias
para desempefiar un buen trabajo y alcanzar las metas establecidas por la
empresa o sus clientes.

Area de operaciones: para una empresa de centro de llamadas es muy
importante porque realiza las tareas principales por las cuales fueron
contratados por un cliente, dependiendo del tipo de actividad comercial
puede ser el area donde toman o realizan llamadas, responden correos
electronicos o interaccion en linea para dar atencién al cliente, soporte
técnico o ventas, entre otros.

Servicios que ofrece

Las empresas de centro de llamadas ofrecen servicios que se centran en la

recepcion y emisiéon de informacion especifica y detallada de los servicios o

productos de la empresa que contrata sus servicios a través de la utilizacion

de la tecnologia y el internet. Las empresas de centro de llamadas poseen

personal capacitado y experto en diferentes areas para brindar los servicios

que puedan necesitar los diferentes tipos de empresas.

A continuacion, se presentan algunos de los servicios que prestan:

a) Ventas: los colaboradores contactan a los clientes potenciales o existentes

para ofrecerles los nuevos servicios o productos, servicios o productos,
ofertas exclusivas o promociones con descuentos a través de llamadas
salientes o correos electronicos.

13
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Cobro: este tipo de servicio no es exclusivo para las instituciones
financieras, también es contratado por empresas que desean recuperar
dinero por las deudas de sus clientes o sus cuentas por cobrar. Los
colaboradores de la empresa de centro de llamadas tendran acceso a la
informacioén de las personas que deben contactar, la cantidad de dinero
adeudada, moras y negociaciones que pueden ofrecer, las personas
pueden ser contactadas a través de llamadas o correos electronicos.

Atencidn al cliente: la mayoria de las empresas ofrecen atencion al cliente
por la importancia que tiene la satisfaccion del cliente para el desarrollo,
crecimiento y prestigio de las mismas empresas. Con este servicio las
personas pueden llamar, enviar correos electrénicos o tener interaccion en
linea a través del internet con los colaboradores, quienes fueron

capacitados para resolver las diferentes consultas, reclamos o quejas.

Soporte técnico: es para empresas que fabrican o comercializan equipos
eléctricos, sitios web o aplicaciones en internet, entre otros. Los
colaboradores poseen conocimientos avanzados en la tecnologia de los
productos y los servicios de las empresas para brindar apoyo y soluciones
para los usuarios que tienen alguna duda de la iniciacién del equipo,

procedimientos de mantenimiento o problemas de funcionamiento.

Retencién: es usualmente utilizado por las empresas que brindan
servicios, membresias o suscripciones, los colaboradores del centro de
llamadas atienden a los clientes que desean cancelar el contrato con la
empresa y se toman la tarea de resolver sus reclamos o hacer ofertas
especiales para que los clientes no cancelen los contratos actuales o
renueven los contratos por un periodo de tiempo mas y que contintien
utilizando los servicios de la empresa.

14
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seguros o brindan asistencia en casos de emergencias. Los colaboradores
responden las llamadas de clientes que han tenido algun tipo de
emergencia, recolectan los datos del cliente y contactan a la empresa para
que asistan al lugar del incidente y brinden los servicios correspondientes.
Normalmente este servicio se brinda por medio de llamadas telefénicas.

Traducciones: existen empresas que contratan los servicios de un centro
de llamada para dar asistencia en traducciones tanto escritas como
verbales, se realiza una conferencia con las personas que necesitan la
traduccién o interpretacién de un idioma a otro y el colaborador de la
empresa de centro de llamadas desempefia el trabajo de traductor.
Dependiendo el tipo de traduccién se puede realizar por medio de
llamadas telefénicas, correos electrénicos o interaccion en linea.

Contabilidad o finanzas: la diversidad de las empresas de centro de
llamadas es tanta que no solamente se dedican a la comunicacién directa
con los clientes, usuarios o consumidores, también se dedican a realizar
la contabilidad, presupuestos, proyecciones y registros de las empresas,
reciben la informacién directamente del cliente y los colaboradores son los

encargados de realizar los informes contables o financieros.

Localizacion de paquetes: los colaboradores ayudan a los clientes,
usuarios o consumidores a localizar sus paquetes, a través de sistemas
de navegacion (GPS) especificos para cada empresa, y brindan fecha
estimada de la entrega. Los colaboradores pueden ser contactados por
llamadas, correos electrénicos o interaccién en linea.

15
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1.5.

Servicio a domicilio: suele ser utilizado en los restaurantes, farmacias,
super mercado, entre otros. Las personas pueden llamar, enviar mensajes
de texto, interaccién en linea o utilizar aplicaciones de la empresa para
realizar pedidos y que sean entregados en los hogares de los clientes, los
colaboradores deben recolectar la informacion necesaria para que la orden
pueda ser entregada correctamente y en el menor tiempo posible.

Diserio: este tipo de servicio no es muy comun debido al alto conocimiento
en las diferentes herramientas que los colaboradores deben tener para
realizar el disefio de paginas web o planos de construccion, las 6rdenes y
los tiempos de entrega son especificos para cada orden y cliente. Este
contacto suele ser por correo electrénico o aplicaciones especificas que
utilice la empresa de centro de llamadas o sus clientes.

Pagos a colaboradores

Las empresas de centro de llamadas pueden establecer la periodicidad del

pago de sueldos o salarios a sus colaboradores y las opciones son:

a) Mensual

b) Quincenal

c) Semanal
d) Dia
e) Hora

Las empresas deben llevar un registro que ayude con el control de la asistencia

y horas laboradas por los colaboradores, el cual sera utilizado durante el

calculo del pago de los sueldos o salarios y horas extras.

16
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Los sistemas que utilizan las empresas de centro de llamadas para obtener la

hora exacta de entrada y salida de los colaboradores suelen ser:

a)

b)

Sistema de control con tarjeta: es el sistema mas utilizado en las empresas
de centro de llamadas tanto como para el célculo de los pagos de los
colaboradores como para tener un control de las personas que ingresan a
las instalaciones. La informaciéon que es procesada en este sistema de
control se obtiene de bandas magnéticas, codigos especiales o cddigos de
barra a través de un lector en la entrada y salida de la empresa. Se puede
utilizar con tarjetas con banda magnética o tarjetas de proximidad.

Sistema de rastreador de tiempo (time tracker): es un sistema de control
muy utilizado en las empresas de centro de llamadas, son programas que
estan instalados en las computadoras que utilizan un usuario y contrasea.
Los colaboradores deben ingresar al programa al inicio de la jornada,
ingresar su usuario y contrasefia, seleccionar las actividades que realiza
durante el turno y por Ultimo ingresar su hora de salida, y el programa
archiva toda la informacién que los colaboradores ingresan diariamente.

Sistema de control biométrico: es un sistema poco comun debido al alto
costo de la tecnologia que utiliza, la tecnologia es muy especializada y
ayuda a evitar el fraude al momento de registrar asistencia y horas
laboradas por los colaboradores. En las empresas de centro de llamadas
que tienen la capacidad de utilizar este sistema, lo instalan para la
identificacion por huellas dactilares, colocan un lector de huellas en la
entrada de la empresa y este sistema genera la informacion que se ingresé
durante el dia.

17
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Las empresas de centro de llamadas realizan los pagos a los colaboradores
directamente en sus cuentas bancarias segun la fecha estipula por la empresa
a través de una transferencia bancaria del banco que la empresa elija. Los
colaboradores al iniciar la relacion laboral se les solicita como requisito tener
y mantener activa una cuenta bancaria del banco que la empresa indique para
poder realizar los pagos de los sueldos o salarios.

Existen excepciones por las que no se les puede pagar por medio de
transferencias bancarias a los colaboradores y las empresas utilizan otro
método de pago, algunas de ellas son las siguientes:

a) La empresa de centro de llamadas puede tener como politica que no se
realizara el pago por medio de transferencia bancaria hasta que el
colaborador esté confirmado en la empresa, durante la capacitacién o
periodo de prueba la empresa le pagara con chequés.

b) El colaborador tuvo algtin problema legal con el banco con el cual trabaja
la empresa de centro de llamadas, el colaborador llega a un acuerdo con
la administracién de la empresa para que se haga una excepcion y el pago
sea a través de cheque o depositandolo en otro banco.

c) Al momento de que la empresa debe pagar la liquidacion de las
prestaciones laborales de un colaborador que ya terminé la relacion laboral
con la empresa, este tipo de pago suele realizarse en un periodo maximo
de un mes y es por medio de un cheque.

18
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1.5.1. Sueldos o salarios

El Gobierno de Guatemala tiene la obligacién de realizar la evaluacién y
fijacion del salario minimo en el pais cada afio, durante el afio 2017 se
estableci6 el salario minimo para las actividades exportadora y de maquila
vigentes para el afio 2018, donde se incluyen a las empresas de centro de
llamadas porque su actividad comercial es la exportacién de servicios.

“Articulo 4. Salario Minimo Para las Actividad Exportadora y de Maquila. Para
la actividad Exportadora y de Magquila, se fija el salario minimo en la suma de
OCHENTA Y DOS QUETZALES CON CUARENTA Y SEIS CENTAVOS
(Q.82.46) DIARIOS equivalente a DIEZ QUETZALES CON TREINTA
CENTAVOS (Q.10.30) POR HORA en jornada ordinaria diurna de trabajo o lo
proporcional para las jornadas mixtas o nocturna, salario que sera aplicable a
partir del uno de enero del afio dos mil dieciocho.” (23:2)

“Articulo 7. Bonificacién Incentivo. Adicionalmente al salario minimo fijado se
debera cancelar mensualmente al trabajador la Bonificacién Incentivo,
establecida en el Decreto nimero 78-89 del Congreso de la Republica y sus
reformas.” (23:2)

El salario minimo para los colaboradores de una empresa de centro de
llamadas que brinden servicios en espariol es de Q. 2,508.16 mas Q. 250.00
de bonificacién incentivo para el afio 2018, y los salarios base de los
colaboradores que son bilinglies estan en un rango aproximado de Q. 4,000.00
a Q. 6,000.00 mas Q. 250.00 de bonificacién incentivo. Los salarios pueden
variar dependiendo de las actividades que los colaboradores deben realizar,
los clientes a los que los colaboradores deben atender y los salarios base que
la empresa de centro de llamadas decida establecer para sus colaboradores.
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1.5.2. Bonos adicionales

Las empresas de centro de llamadas con el fin de alcanzar las metas trazadas
por la misma empresa o sus clientes ofrecen a sus colaboradores el pago de
bonos adicionales a sus sueldos o salarios para incrementar la productividad
y eficiencia en sus operaciones. Las empresas deciden el monto, forma y fecha
de pago de cada uno de los bonos adicionales. A continuacion, se presentan
algunos bonos que pueden existir en una empresa de centro de llamadas:

a) Bono de asistencia: este bono es pagado a los colaboradores que cumplan
con la asistencia minima mensual, quincenal o semanal, establecida por la
empresa de centro de llamadas. Con este bono la empresa pretende
obtener mayor asistencia de los colaboradores y asi, la empresa puede
cumplir con las metas de horas, ventas, cobros, ordenes, entre otros.

b) Bono de puntualidad: este bono es pagado a los colaboradores que se
presentan a laborar a la hora que establece su contrato laboral o que la
empresa indica. Las empresas de centro de llamadas trabajan con una
planificacién detallada por mes y por cliente, tomando en cuenta los
recursos materiales y humanos disponibles a diferentes horas del dia para
ser productivos y no afectar las operaciones con escasez o exceso de
personal.

c) Bono de referidos: este bono es utilizado por las empresas de centro de
llamadas para reclutar personal, los colaboradores pueden referir a un
familiar o conocido que cumpla con los requisitos que pide la empresa y la
persona referida debe laborar un periodo de tiempo determinado para que
el colaborador reciba el pago de este bono.
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d) Bono de productividad: este bono esta enfocado en la eficiencia de los
colaboradores en la realizacion de las actividades diarias. La empresa de
centro de llamadas establece las métricas con las que mide el rendimiento
o desempefio de los colaboradores y establece las politicas de los bonos
de productividad que indican las metas que los colaboradores deben
alcanzar para ganar este bono, pueden ser bonos de productividad diarios,
semanales o mensuales.

1.6. Métricas de desempefio

Para toda empresa es muy importante tener un medidor de desempefio (KPI)
para elaborar sus estrategias basandose en sus fortalezas y debilidades. Las
empresas de centro de llamadas tienen la ventaja de tener medidores de
desempefio especificos, debido al tipo de operaciones que realizan y sistemas
tecnolégicos que utilizan, porque ayudan a crear reportes con detalles
suficientes para descubrir las areas de oportunidad de cada colaborador y
permiten crear estrategias personalizadas para mejorar diferentes debilidades
al mismo tiempo. Entre las métricas mas utilizadas por las empresas de centro
de llamadas estan las siguientes:

a) Tiempo de llamada, correo electronico o interaccién en linea: esta métrica
mide el tiempo que le toma a un colaborador resolver la consulta por la cual
el cliente, consumidor o usuario contacta a la empresa por los diferentes
medios de comunicacion disponibles.

b) Calidad: esta métrica es medida por el area de control y calidad, verifica si
los colaboradores estan cumpliendo con los estandares, reglas y politicas
establecidas por la empresa durante la interaccién o resolucién de las
consultas, problemas o quejas de los clientes.
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1.7.

Ventas: esta métrica es especifica para las empresas de centro de
llamadas que tienen como objetivo realizar ventas, se verifican cuantas
ventas fueron realizadas comparando las horas trabajadas, correos
enviados, llamadas o contactos con clientes realizados y el tipo de actividad
que los colaboradores realizan.

Satisfaccién del cliente: luego de resolver la consulta del cliente, usuario o
consumidor se le solicita llenar una encuesta para saber cémo fue el
servicio recibido por el colaborador y como se podria mejorar el servicio.
Esta métrica también ayuda a evaluar la calidad de los servicios brindados
por los colaboradores.

Tiempo de resolucion: las empresas utilizan esta métrica para medir

cuantos contactos o interacciones le tomé al cliente resolver su consulta.

Ordenes completadas: para las empresas de centro de llamadas que
trabajan por érdenes o pedidos, utilizan esta métrica para medir la
efectividad y productividad de los colaboradores.

Tiempos improductivos: las empresas de centro de llamadas utilizan
programas especializados en donde se registran todos los movimientos de
los colaboradores durante su jornada de trabajo, con esta métrica se puede
verificar la cantidad de tiempo improductivo de los colaboradores.

Proceso de contratacién de colaboradores

El area de reclutamiento es la encargada de realizar filtros a los candidatos y

asegurarse que tienen las cualidades, habilidades y aptitudes necesarias para

poder laborar en la empresa. El proceso es distinto de una empresa a otra,

aunque se dediquen a lo mismo. Los pasos mas comunes son:
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Aplicacién: el candidato debe realizar una llamada, enviar un correo, llenar
un formulario en linea o presentarse en las instalaciones de la empresa de
centro de llamadas para presentar su solicitud de aplicacion.

Evaluaciones: dependiendo del tipo de servicios que ofrece la empresa, el
area de reclutamiento debe realizar las evaluaciones a los candidatos para
asegurarse que son capaces de cumplir con los objetivos de la empresa.
Algunas de las evaluaciones que realizar son:

Mecanografia: mide la velocidad de escritura en la computadora, haciendo
un conteo de las palabras correctas escritas por minuto.

Ortografia: se presenta un listado de palabras y el candidato debe
completar o seleccionar la palabra escrita correctamente.

Idioma inglés: evalGa la gramatica que el candidato tiene para construir
oraciones correctas en inglés, evalua la fluidez que el candidato tiene al
momento de mantener una conversacién con una persona y el acento de
las palabras.

Computacién: evalta el conocimiento que el candidato posee en la
navegacion o utilizacion de los programas bésicos o avanzados de la
computadora, segun las necesidades de la empresa de centro de llamadas,
se pueden evaluar programas como: Word, Excel, PowerPoint, Paint,
interne y algunos otros programas.

Psicométrica: evalla el proceso del pensamiento y razonamiento légico, el

componente psicoemocional y habilidades sociales del candidato.
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Prueba de toxicologia: evalla la presencia de toxinas o drogas
psicoactivas, alucinégenas, estupefacientes, depresores y psicotrdpicos en
el cuerpo del candidato.

Prueba del poligrafo: realiza un registro de los cambios neurofisiolégicos
del candidato, que es estimulado por una serie de preguntas elaboradas
para la entrevista. Este procedimiento lo realizan las empresas de centro
de llamadas a candidatos para puestos especiales.

Las empresas de centro de llamadas suelen establecer un periodo de
tiempo determinado, puede ser uno a seis meses, para que un candidato
pueda volver a someterse a las evaluaciones de ingreso que no haya
aprobado y tenga la oportunidad nuevamente de ser contratado.

Entrevistas: luego de realizar y aprobar todas las pruebas solicitas por la
empresa de centro de llamadas, los candidatos deben completar las
siguientes fases de una entrevista con el colaborador del area de
reclutamiento y el gerente del area:

El colaborador del drea de reclutamiento realiza una serie de preguntas
para evaluar si el candidato es apto para el puesto de trabajo, las preguntas
pueden ser: disponibilidad de horario, experiencias en los trabajos
anteriores, expectativas del trabajo, cualidades y habilidades, entre otros.

El colaborador del area de reclutamiento brinda los detalles de las

funciones del puesto de trabajo, los horarios disponibles, el salario, bonos
adicionales y beneficios que la empresa ofrece a sus colaboradores.
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El candidato evalGa las opciones presentadas; si el candidato acepta el
horario, salario y beneficios de la empresa y el colaborador del drea de
reclutamiento determina que el candidato si es apto para el trabajo, el
colaborador pasa a la siguiente fase de las entrevistas.

Luego de aprobar las pruebas y terminar la entrevista con el colaborador
del area de reclutamiento, corresponde realizar una entrevista con el
gerente del érea, quien evaluara a través de una conversacion o una serie
de preguntas especificas sobre las habilidades, debilidades, experiencias,
conocimientos, entre otros, y el gerente del area decide si el candidato
puede ser contratado o no.

Si el candidato pasa todas las fases de entrevistas positivamente, el
colaborador del area de reclutamiento procede con la contratacion.

Documentacion: luego de que el nuevo colaborador realice el proceso de
contratacion, el colaborador del area de reclutamiento le brinda el listado
de documentos que el nuevo colaborador debe entregar para crear su
expediente. Entre los documentos que suelen solicitar estan los siguientes:

Fotocopia del Documento de Identificacion Personal (DPI)
Antecedentes penales y policiacos

Curriculum vitae en espariol o en inglés

Fotocopia del Registro Tributario Unificado (RTU)
Fotocopia de recibo de agua, luz o teléfono

Titulo de nivel superior

Resumen de cuenta bancaria

Cartas de referencias personales y laborales
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1.8. Beneficios para los colaboradores

Las empresas de centro de llamadas tienen la caracteristica de ofrecer una
amplia gama de beneficios que sus colaboradores pueden gozar al presentar
su gafete de identificacion, cupones o certificados que la empresa brinda.
Estos beneficios pueden variar por el tipo de empresa de centro de llamadas,
los clientes, la época del afio, los eventos especiales, los afios trabajados de
los colaboradores, ubicaciones, entre otros.

A continuacién, se presenta un listado de los beneficios que pueden brindar
este tipo de empresa:

a) Transporte gratis o precios bajos

b) Parqueo gratis o precios bajos

c) Seguros médicos gratis o precios bajos

d) Descuentos en restaurantes

e) Descuentos en tiendas de ropa y accesorios

f) Descuentos en servicios funerarios

g) Descuentos en servicios de envios

h) Descuentos o promociones en gimnasios

i) Descuentos, promociones o clases de inglés

j) Descuentos o beneficios en servicios dentales
k) Descuentos o beneficios en servicios de 6ptica
I) Descuentos o beneficios en servicios de automotriz
m) Regalos por cumpleafios o aniversario laboral
n) Premiaciones a los mejores colaboradores

o) Descuentos especiales en universidades

p) Oportunidad de trabajar horas extras

q) Uniformes gratis
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1.9. Legislacién aplicable

Las empresas de centro de llamadas que se establecen en Guatemala deben
cumplir con las obligaciones de las leyes del pais para que puedan realizar sus
actividades comerciales sin ningtin problema legal. '

A continuacién, se presentara un listado de las leyes que aplican para este tipo
de empresas:

€ a) Asamblea Nacional Constituyente, Constitucién Politica de Guatemala y
sus reformas: es el instrumento que utiliza el Gobierno de Guatemala para
realizar el bien comin de todos los habitantes del pais, estableciendo

P S,

derechos, obligaciones y normas para la convivencia.

é b) Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 12-2012, Ley de
Actualizacion Tributaria Libro | Impuesto Sobre la Renta y sus reformas:
establece que todas las personas individuales o juridicas, nacionales o
extranjeros, residentes o que no estén en el pais que generan rentas
‘* gravadas en territorio guatemalteco deben contribuir con el pago del
% ‘ impuesto sobre la renta (ISR), y establece los tipos de rentas que gravadas
g que existen, los porcentajes que aplican para el impuesto, fechas limite de
I pago, sanciones por incumplimiento, entre otros.

C

€ c) Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 15-98, Ley del
o Impuesto Unico sobre Inmuebles y sus reformas: es un impuesto anual
¢ para todos los bienes inmuebles del pais y los fondos recaudados por este
§ impuesto son destinado a las municipalidades. La ley establece los
‘ mecanismos para reevaluacion de inmuebles, la supervision, registro y

control del pago del impuesto.

{
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Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 73-2008, Ley del
Impuesto de Solidaridad y sus reformas: establece que personas deben
cumplir con el pago de este impuesto que es el uno por ciento (1%) de la
base imponible, especifica las condiciones que lo generan, detalla el
calculo de la base imponible, regula el célculo y contribuciones del
impuesto. Los fondos recaudados por este impuesto son destinados para
los gastos publicos del pais.

Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 295, Ley Organica
del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social y sus reformas: establece
los principios y lineamientos para que se cumpla el propésito de la
proteccion minima de toda la poblacién del pais, con la ayuda de la
contribuciéon proporcional a los ingresos de guatemaltecos que estan
inscritos en el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS), para
beneficios de los mismos contribuyentes y sus familias.

Congreso de la RepuUblica de Guatemala, Decreto 42-92, Ley de
Bonificacion Anual para Trabajadores del Sector Privado y Publico y sus
reformas: ayuda a mejorar la situacion econdémica y social de los
guatemaltecos, estableciendo una bonificacion anual, equivalente a un
sueldo o salario devengado por un mes, como prestacion laboral de
caracter obligatoria para los patronos.

Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto 76-78, Ley Reguladora
de la Prestacién de Aguinaldo para los Trabajadores del Sector Privado y
sus reformas: ayuda a la poblacién con los gastos de fin de afio y los gastos
escolares del afio préximo afio. La ley regula el otorgamiento aguinaldo que
los patronos deben pagar a los colaboradores anualmente y que es
equivalente a un sueldo o salario devengado por un mes.
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h) Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 78-89, Ley de

)

Bonificacion Incentivo para los Trabajadores del Sector Privado y sus
reformas: este impuesto se establecié para estimular y aumentar la
productividad de los colaboradores. Los patronos estén obligados a pagar
Q. 250.00 de bono incentivo a todos sus colaboradores de forma mensual.

Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 29-89, Ley de
Fomento y Desarrollo de la Actividad Exportadora y de Maquila y sus
reformas: establece las condiciones adecuadas y favorables para promover
la inversién nacional y extranjera; orienta la economia nacional para el
aprovechamiento de los recursos naturales, materiales y humano;
establece los beneficios que las empresas que se dedican a la exportacion
o maquila pueden obtener al establecerse en el pais.

Las empresas de centro de llamadas son consideradas como empresas
exportadoras de servicios, la ley establece que tienen el beneficio de la
exoneracion del Impuesto Sobre la Renta (ISR) por las exportaciones de
servicios que realice durante diez afios, contados a partir de la notificacion
del Ministerio de Economia de la resolucidon de la calificacion como
empresa exportadora, y para poder obtener el beneficio las empresas
deben cumplir con los requisitos que la ley establezca.

Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 19-2016, Ley
Emergente para la Conservacion del Empleo y sus reformas: reforma el
Decreto No. 29-89, Ley de Fomento y Desarrollo de la Actividad
Exportadora y de Maquila, se incorporan a las empresas de centro de
llamadas como parte de las empresas exportadoras y se detalla el beneficio
de exoneracion del pago del Impuesto Sobre la Renta (ISR) por un plazo
de diez afios y las condiciones que deben cumplir para obtener el beneficio.
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k) Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 2-70, Cédigo de

Comercio y sus reformas: establece como deben establecerse, inscribirse
y llevar sus registros contables las empresas comerciales del pais, y asi
ayudar al Gobierno de Guatemala a poder llevar un control, supervisién y
regulacion las actividades comerciales que se realizan.

Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 1441, Cédigo de
Trabajo y sus reformas: regula la relacién laboral entre patrono y
colaborador, estableciendo los derechos y obligaciones que ambas partes
tienen. Detalla datos importantes de las jornadas de trabajo, los salarios,
horas extras, prestaciones laborales, los contratos laborales, entre otros.

m) Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 6-91, Cdédigo

Tributario y sus reformas: regula la relacion entre el fisco y los
contribuyentes de Guatemala, estableciendo los derechos y las
obligaciones que se deben cumplir y las bases de recaudacién de los
impuestos determinados por el Congreso de la Republica de Guatemala.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CONTABLES PARA EL AREA DE
NOMINAS

2.1. Manual de procedimientos contables

“El manual de procedimientos detalla cémo deben llevarse a cabo cada una
de las tareas o procesos dentro de la organizacién de la empresa.

La realizacién de cada una de estas tareas, explicadas en los manuales de
procedimientos, nos conducird a conseguir los objetivos de la empresa.”
(17:189)

“El manual de procedimiento contable es una herramienta que posibilita a la
organizacion establecer las directrices para el tratamiento de la informacién de
los fenémenos econdmicos, financieros y sociales.” (16:45)

Un manual de procedimientos contables es el conjunto de politicas, funciones,
pasos e instrucciones de las distintas operaciones o transacciones que se
realizan, es establecido por una empresa con el fin de que las actividades que
se realizan en el area de contabilidad sean estandarizadas y de esa forma el
poder llevar un mejor control de las operaciones y registros contables. Las
principales caracteristicas de un manual de procedimientos son:

a) Establece el manejo y monitoreo de las politicas contables de la empresa.

b) Ayuda a cumplir con la normatividad internacional, y nacional.
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Si se cambia el jefe del area contable, existen politicas contables para que
el cambio no genere dificultades para los colaboradores y sus funciones.

Los nuevos colaboradores tienen acceso a los procedimientos contables

para que las tareas se realicen de forma estandarizada y correcta.

Cada transaccion tendra un proceso contable definido, donde al usuario
que gestiona, manipula, monitorea o audita el proceso de almacenaje le
sera sencillo seguir, rastrear y observar.

Facilita la forma de monitorear, supervisar y auditar los registros porque
establece que colaboradores realizan, completan o manipulan la
informacién del &area contable, porque cada transaccion tiene un
procedimiento especifico.

Ayuda a identificar y estar al pendiente de los riesgos de cada
procedimientos o transacciones.

Ayuda con el cumplimiento de los estandares de calidad 1ISO 9001.

2.1.1. Contenido

El contenido de un manual de procedimientos contables varia dependiendo de

la empresa y del &rea a la que pertenece, por lo tanto, es importante que el fin

principal de un manual sea cumplir con los objetivos de la empresa. El manual

debe incluir la informacion especifica y necesaria para establecer los

procedimientos de las actividades que se realizan en el drea a la que éste

pertenece y asi, reducir el nivel de riesgo de errores de parte de los

colaboradores.
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El manual de procedimientos contables debe contar por lo menos con la

siguiente informacién:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)
i)
)
k)
1)

Portada o caratula de identificacién

indice del contenido

Hoja de autorizacion del jefe del area
Introduccién

Objetivos generales

Resumen de revisiones y modificaciones realizadas
Politicas

Procedimientos

Flujogramas

Formatos especiales para realizar procedimientos
Ejemplos

Glosario de términos

m) Anexos

2.1.2. Fases de elaboracién

Para la elaboracién de un manual contable se debe seguir un orden I6gico y

secuencial para que el resultado de los procedimientos sea el esperado.

a)

Planificacién: es la base para cualquier proyecto que se va a llevar a cabo
y que tenga éxito; con la planificacion se determina la necesidad del
proyecto, los objetivos que se desean alcanzar y los recursos necesarios
para su realizacion.

En esta fase la direccién define el enfoque y lineamientos generales para
la elaboracién del manual contable; establece los objetivos que se desean
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alcanzar, nombra a las personas encargadas de su elaboracion,
selecciona los métodos y las técnicas de investigacién para determinar
qué informacién incluird el manual, establece las fechas y actividades en
los cronogramas, nombra a las personas encargadas de supervisar y
autorizar el manual y selecciona los medios de divulgacién e
implementacion del manual contable en la entidad.

Investigacion: en esta fase las personas encargadas de la elaboracién del
manual contable realizan la recopilacion, revisién y selecciéon de la
informacién necesaria para la elaboracién del manual; a través del uso de
los métodos y técnicas de investigacion establecidas con anterioridad en
la fase de planificacion. Existen dos tipos de investigacion:

Documental: se realiza una compilacién de todos los libros, documentos,
revistas, informes, estudios, manuales, publicaciones, entre otros, que
sirvan de base para la elaboracién del manual y como respaldo de los
procedimientos o politicas que se incluiran.

Monumental: se realiza una compilacién de informacion que no esta
escrita, que sirva para la elaboracion del manual, a través de entrevistas,
observaciones, videos, conferencias, entrevistas, entre otros, de personas
que tienen conocimiento en el tema.

Elaboracion: luego de haber seleccionado la informacion que sera utilizada
en la elaboracién del manual de procedimientos contables, se debe
analizar toda la informacion para saber cdmo se estableceran y detallaran
los procedimientos de cada actividad del area especifica y se procede ala
redaccion preliminar del manual.

34




N

‘M‘Aw A g,

g g e

S,

Y.

d)

f)

En esta fase también se establece el estilo y la presentacién para el
manual de procedimientos contables, se debe tomar en cuenta:

La redaccion del documento.
Vocabulario claro, preciso y comprensible.
Presentar la informacién con una secuencia logica.

Utilizacion de ilustraciones para una mejor explicacion.

Autorizacion: el grupo de personas encargadas de la elaboracién del
manual deberan presentar el primer borrador a los jefes del area a la que
corresponde el manual de procedimientos contables para que se valide la
informacién y procedimientos incluidos en el mismo. Cuando se tenga la
aprobacién de los jefes, se procedera a presentar el borrador a la direccién
de la entidad para su autorizacién.

Implementacion: los jefes del drea deben presentar el nuevo manual de
procedimientos contables a las personas que estan involucradas en los
procedimientos que se establecieron y entregarles una copia del manual.

Seguimiento y actualizacién: los manuales deben ser revisados y
actualizados periédicamente segun los cambios que puedan surgir con los
anos; por los avances tecnolégicos, cambios en las politicas contables,
nuevas leyes en el pais, crecimiento de la entidad, entre otros. Las
modificaciones o actualizaciones que se realicen al manual contable
deben realizarse por personal autorizado por la direccion.
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2.1.3. Relacion con la Norma Internacional de Informacion Financiera
para pequeiias y medianas entidades (NIIF para las Pymes)

La contabilidad debe tener la capacidad de adaptarse a las distintas
actividades y necesidades que pueden existir en una empresa, por tal motivo,
se cred la Norma Internacional de Informacién Financiera para pequefias y
medianas entidades, la cual establece los lineamientos estandares para
realizar y presentar las operaciones contables de toda empresa.

La Norma Internacional de Informacion Financiera para pequefias y medianas
entidades es la guia que ayuda a la entidad a obtener mejores resultados,
alcanzando objetivos como:

a) Registrar correctamente y en su totalidad las operaciones contables.
b) Utilizar eficientemente los recursos de la empresa.
c) Presentar informacién financiera con un alto nivel de confiabilidad.

2.2. Procedimientos contables

Los procedimientos contables que se incluyen en un manual son una guia para
que los colaboradores encargados del area puedan realizar sus funciones de
una forma previamente aprobada. Los procedimientos especifican los pasos a
seguir, como: qué herramientas utilizar, como y cuando se realizan las
actividades.

Los procedimientos contables estan basados en las politicas contables que la
empresa establece. Y politicas contables son: “los principios, bases de
medicion y practicas especificos adoptados por la entidad en la elaboracion y
presentacion de sus estados financieros.” (21:1)
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En la Norma Internacional de Informacién Financiera para pequefias y
medianas entidades se incluyen varias politicas contables que ayudan a que
la informacion de las transacciones, operaciones o eventos que incluyen los
estados financieros sea relevante y fiable para la empresa. Si la politica
contable de la NIIF para las Pymes es para informacién que no es significativa
para los estados financieros no es necesario utilizarla, pero si existe algun tipo
de error o riesgo de fraude no debe de dejar de utilizarla.

Si la NIIF para las Pymes no aplica para alguna transaccion, operacién o
evento especifico, la gerencia o direccién de la empresa debe utilizar su juicio
y criterio profesional para elaborar y establecer la politica contable necesaria
para cubrir las necesidades que presente el area de la empresa, considerando
que:

a) Revele informacion importante para la toma de decisiones importantes.
b) Brinde seguridad a la informacion en los estados financieros.

c) Tenga redaccion clara.

d) Aplique de forma neutral para los colaboradores.

e) Sea prudente.

La empresa debe seleccionar y aplicar sus politicas contables de forma
uniforme para todas las transacciones, operaciones o eventos que tengan
caracteristicas similares, pero si existen politicas contables para casos
especiales en la NIIF para las Pymes, la gerencia o direccién de la empresa
debe evaluar que politicas contables deben ser utilizadas para cada caso o
categoria de partidas.
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Definicion de némina

La némina es un instrumento contable que sirve para llevar el control de las

remuneraciones, retenciones y descuentos que se utilizan para el calculo de

los salarios, mensuales o quincenales, de todos los colaboradores de una

empresa.

No existe un formato definido de némina, cada empresa define el modelo y

formato que desea utilizar basandose en la cantidad de personal, tipo de pago,

periodo de pago, areas y el tipo de herramienta en que se realizara.

Este instrumento debe contener por lo menos los siguientes datos:

a)
b)
c)
d)
e)
)
9)

h)

)

Nombre de la empresa que realiza el pago

Nombre completo de cada colaborador

Puesto de cada colaborador

Periodo de tiempo correspondiente al pago

Salario ordinario

Bono incentivo

Pagos extraordinarios: horas extras, comisiones, bonos de productividad,
bonos de calidad, bonos de asistencia, entre otros.

Detalles de las retenciones: Impuesto Sobre la Renta (ISR), cuota laboral
IGSS, descuentos, pension alimenticia, entre otros.

Lugar y fecha del pago

Firma de autorizacion, elaboracién y revisiéon de la nomina

En la siguiente pagina se muestra un formato basico de una némina de

sueldos.
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2.4. Elaboracién de una némina

Para la elaboracién de la némina de una empresa se deben considerar todas
sus funciones principales, los objetivos que pretende alcanzar, informacion
importante para la empresa, entre otros. Los pasos para elaborar una némina
son los siguientes:

a) Creacion o actualizacién del archivo maestro: el primer paso es crear el
archivo maestro, si es la primera vez que se utilizara, o actualizar el archivo
maestro, si hubo altas o bajas de personal, que incluya toda la informacién
de los colaboradores de la empresa, el cual debe ser actualizado
periodicamente. Este archivo debe incluir todos los datos personales de
los colaboradores actuales, nuevos, despidos y cualquier actualizacion
que se necesite, considerando lo siguiente:

e El area de recursos humanos debe mantener un archivo maestro de
salarios o sueldos para cada colaborador, se utilizara como dato
permanente para elaborar la némina de cada periodo de pago.

e Los cambios permanentes en el archivo maestro de salarios o sueldos
deben ser previamente autorizados por el jefe del area, esta situacion
pasara cuando las condiciones del salario o sueldo del contrato del
colaborador cambien.

» Debe existir una fecha limite para el envio, aprobacién y ajustes en los
salarios o sueldos, de esa forma, los cambios podran verse reflejados de
manera oportuna.

40




i,

s,

-,
Gt

A g,

o,

f’%‘ y‘wm g

PN

P

S g, g,

A5

b)

d)

Establecer o actualizar tasas impositivas y otras deducciones: las
autoridades de la empresa deben establecer o actualizar los salarios o
sueldos para los diferentes puestos de trabajo cuando sea necesario. Las
actualizaciones de los salarios o sueldos pueden surgir por: fuentes
externas, como las leyes o cambios en el pais, y las fuentes internas, son

las decisiones o estrategias que tomen los directivos de las empresas.

Procesar los datos de las horas trabajadas y la asistencia: para realizar
este paso, las empresas de centro de llamadas establecen un sistema de
control para el marcaje de la entrada y salida de los colaboradores y llevar
el registro de las horas trabajadas de forma individual para calcular los
salarios y sueldos de cada periodo. Las personas encargadas de llevar el
control de los registros de las horas trabajadas debe enviarlas al
supervisor inmediato de cada colaborador para que la cantidad de horas
reportadas sean verificadas y aprobadas para su pago.

En el caso de los colaboradores asalariados el tiempo limite para realizar
el calculo de las horas trabajadas debe ser antes de que termine el periodo
de la nébmina porque normalmente se paga al corriente. Y por el otro lado,
los colaboradores que trabajan por hora se les paga con retraso por el
calculo de las horas trabajadas que se deben realizar para que se pague
correctamente.

Preparar y contabilizar la némina: en este paso se debe realizar un informe
o reporte que contenga los datos basicos personales de los colaboradores,
el pago bruto, las deducciones, los descuentos de némina y pago neto del
periodo; después se debe preparar un asiento contable para contabilizar
los salarios y sueldos de todos los colaboradores.
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Los detalles del gasto de sueldos y salarios deben coincidir con las horas
trabajadas de los colaboradores segtn las hojas de registros. Luego de
realizar la conciliacién, la némina debe ser enviada a los encargados para
su aprobacioén y pago.

2.5. Pagos yremuneraciones

Las empresas de centro de llamadas como toda empresa formal en Guatemala
deben realizar el pago de salarios o sueldos por la prestacion de servicios de
los colaboradores y también deben cumplir con las remuneraciones que
establecen las leyes del pais.

2.5.1. Sueldos o salarios

“Salario o sueldo es la retribucion que el patrono debe pagar al trabajador en
virtud del cumplimiento del contrato de trabajo o de la relacion de trabajo
vigente entre ambos. Salvo las excepciones legales, todo servicio prestado por
un trabajador a su respectivo patrono debe ser remunerado por éste.” (15:71)

El calculo de esta remuneracion, para el efecto de su pago en una empresa
de centro de llamadas, se pacta Unicamente por unidad de tiempo (por mes,
quincena, semana, dia u hora), en moneda en curso legal y pagandose
directamente al colaborador o al familiar que él autorice por escrito.

La empresa de centro de llamadas debe tomar en cuenta las funciones, tipo
de trabajo, habilidades y condiciones de vida de sus colaboradores para
establecer el salario para los diferentes puestos de la empresa, considerando
que no puede ser menor que el salario minimo establecido.
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2.5.2. Bonificacion incentivo

“Se crea a favor de todos los trabajadores del sector privado del pais,
cualquiera que sea la actividad en se desempefien, una bonificacién incentivo
é de DOSCIENTOS CINCUENTA QUETZALES (Q.250.00) que deberan pagar
sus empleadores junto al sueldo mensual devengado, en sustitucion de la
bonificacion incentivo a que se refieren los decretos 78-89 y 7-2000, ambos

del Congreso de la Republica.” (6:1)

La bonificacién incentiva es un bono adicional al salario base, su objetivo
principal es estimular y aumentar la productividad y eficiencia de los
colaboradores segin se estableci6 en el Decreto No. 78-89 Ley de

v,

Bonificacion Incentivo para los Trabajadores del Sector Privado.

(

¢

O 2.5.3. Sueldo extraordinario

/ “El trabajo efectivo que se ejecute fuera de los limites de tiempo que
\

( determinan los articulos anteriores para la jornada ordinaria, o que exceda del
' limite inferior que contractualmente se pacte, constituye jornada extraordinaria
¢ y debe ser remunerada por lo menos con un cincuenta por ciento mas de los
I . . e . ' . .

o salarios minimos o de los salarios superiores a éstos que hayan estipulado las
o partes.

if

O No se consideran horas extraordinarias las que el trabajador ocupe en
() subsanar los errores imputables sélo a él cometidos durante la jornada
{ ordinaria, ni las que sean consecuencia de su falta de actividad durante tal
¢ jornada, siempre que esto Ultimo le sea imputable.” (15:85)

o,
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Es la cantidad de dinero adicional que el patrono debe pagar cuando el
colaborador deba quedarse trabajando fuera del horario establecido en el
contrato de trabajo, esto puede suceder al finalizar las horas laborales o en los
dias de descanso del colaborador.

En una empresa de centro de llamadas, los colaboradores pueden realizar la
cantidad de horas extras que decidan, pero cumpliendo con los horarios y
condiciones que la empresa establezca seguin sus estrategias y necesidades.
El costo de la hora extra es cincuenta por ciento (50%) mas que la hora normal
segun el salario de cada colaborador, pero las empresas de centro de
llamadas se caracterizan por pagar un bono adicional por cada hora extra
realizada para incentivar a los colaboradores.

2.5.4. Bonos de productividad

Los beneficios a colaboradores de la Norma Internacional de Contabilidad
(NIC) 19 Beneficios a los Empleados, comprenden los beneficios a los
empleados a corto plazo, los “planes u otro tipo de acuerdos formales
celebrados entre una entidad y sus empleados, ya sea individualmente, con
grupos particulares de empleados o con sus representantes.” (20:1)

Son los bonos que el patrono puede establecer y modificar para obtener mayor
productividad en los diferentes departamentos de la empresa, estos bonos
pueden ser diarios, semanales, mensuales, semestrales, anuales, entre otros.

Los colaboradores deben cumplir con las condiciones y alcanzar las metas que
el patrono establezca para que puedan recibir el pago de los bonos de
productividad; las condiciones y metas pueden cambiar segin los objetivos
que el patrono desea alcanzar.
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2.6. Prestaciones laborales

Las prestaciones laborales son las remuneraciones adicionales al salario o
sueldo ordinario que el patrono le otorga a los colaboradores por los servicios
prestados durante un periodo de tiempo especifico y estan establecidas en las
leyes del pais.

2.6.1. Aguinaldo

El aguinaldo es un bono anual adicional al salario o sueldo mensual, es
equivalente al cien por ciento (100%) de un salario o sueldo que el colaborador
devenga por un mes de prestacion de servicios. El pago de este bono se
realiza entre el mes de diciembre y enero del siguiente afio, el colaborador
debe de haber laborado de forma continua en la empresa por un afio para
recibir el pago del bono completo o sera porcentual al tiempo que lleve
laborado a la fecha del pago.

El Congreso de Guatemala decidié establecerlo en el Decreto No. 76-78, Ley
Reguladora de la Prestacion de Aguinaldo para los Trabajadores del Sector
Privado para que los colaboradores pudieran satisfacer sus necesidades
monetarias a fin de afio debido a los gastos de las festividades, inscripciones
escolares y adquisicion de los Utiles escolares.

2.6.2. Bono 14

El Congreso de Guatemala establecié en el Decreto No. 42-92, Ley de
Bonificacién Anual para Trabajadores del Sector Privado y Publico, una
remuneracion anual adicional al salario o sueldo mensual de los colaboradores
para mejorar las condiciones de vida de los colaboradores guatemaltecos y
asi, mejorar su situacion econémica y social.
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El valor de esta remuneracién anual, mejor conocida como bono 1 4, es el
equivalente al cien por ciento (100%) de un sueldo o salario que el colaborador
devenga por un mes de prestacion de servicios, este bono es pagado en la
primera quincena del mes de julio de cada afio, si el colaborador tiene un afio
o mas de laborar de forma continua en la empresa tiene el derecho de recibir
el bono completo, pero si tiene menos de un afio de laborar en la empresa le
corresponde un porcentaje segln el tiempo laborado.

2.6.3. Vacaciones

Vacaciéon es un periodo en el cual los colaboradores suspenden
temporalmente las obligaciones o funciones laborales de la empresa a la cual
prestan servicios. Es un tiempo para poder descansar, viajar y convivir con sus

familiares y algunas otras actividades que los colaboradores pueden realizar.

“Todo trabajador sin excepcion, tiene derecho a un periodo de vacaciones
remuneradas después de cada afio de trabajo continuo al servicio de un mismo
patrono, cuya duracién minima es de quince dias habiles. El hecho de la
continuidad del trabajo se determina conforme a las reglas de los incisos c)y
d) del articulo 82.” (15:87)

Las empresas de centro de llamadas les pueden dar sus colaboradores la
libertad de elegir la fecha para tomar sus dias de vacaciones y no obligarlos a
que tomen los quince dias habiles juntos, es decir, el colaborador puede tomar
la cantidad de dias de vacaciones que decida. Esto depende de las politicas
internas de cada empresa de centro de llamadas, pero es comun ver este tipo
de beneficio para los colaboradores en la mayoria, y las empresas de centro
de llamadas deben tener un nimero limitado de vacaciones aprobadas por dia
para no afectar sus operaciones.
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El Cédigo de Trabajo establece los detalles de las vacaciones:

“Articulo 131. Para que el trabajador tenga derecho a vacaciones, aunque el
contrato no le exija trabajar todas las horas de la jornada ordinaria ni todos los
dias de la semana, debera tener un minimo de ciento cincuenta (150) dias
trabajados en el afio. Se computaran como trabajados los dias en que el
trabajador no preste servicios por gozar de licencia retribuida, establecida por
este Codigo o por Pacto Colectivo, por enfermedad profesional, enfermedad
comun o por accidente de trabajo” (15:89)

“Articulo 132. El patrono debe sefialar al trabajador la época en que dentro de
los sesenta dias siguientes a aquel en que se cumplid el afio de servicio

continuo, debe gozar efectivamente de sus vacaciones.” (15:89)

“Articulo 133. Las vacaciones no son compensables en dinero, salvo cuando
el trabajador que haya adquirido el derecho a gozarlas no las haya disfrutado
por cesar en su trabajo cualquiera que sea la causa.” (15:89)

“Articulo 134. Para calcular el salario que el trabajador debe recibir con motivo
de sus vacaciones, debe tomar se el promedio de las remuneraciones
ordinarias y extraordinarias devengadas por él durante los tltimos tres meses,
si el beneficiario presta sus servicios en una empresa agricola o ganadera; o
durante el Ultimo afio en los demas casos.” (15:89-90)

“Articulo 137. De la concesion de vacaciones se debe dejar testimonio escrito
a peticion del patrono o del trabajador.” (15:90)
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2.6.4. Indemnizacion

Es la suma de dinero que el patrono debe entregarle al colaborador al
momento de que la relacion laboral finalice, puede ser por motivo de despido
de parte del patrono o por renuncia de parte del colaborador, y el pago de la
indemnizacioén se da si la politica de la empresa lo indica o si la razén del
despido no es justificada en el Cédigo de Trabajo de Guatemala. Algunos
aspectos importantes de la indemnizacién son:

“Articulo 82. Si el contrato de trabajo por tiempo indeterminado concluye una
vez transcurrido el periodo de prueba, por razén de despido injustificado del
trabajador, o por alguna de las causas previstas en el articulo 79, el patrono
debe pagar a éste una indemnizacion por tiempo servido equivalente a un mes
de salario por cada afio de servicios continuos vy si los servicios no alcanzan a
un afo, en forma proporcional al plazo trabajado.” (15:65)

a) “Su importe no puede ser objeto de compensacién, venta o cesién, ni
puede ser embargado, salvo en los términos del articulo 97.

b) Su importe debe calcularse tomando como base el promedio de los
salarios devengados por el trabajador durante los Gltimos seis meses que
tengan de vigencia el contrato, o el tiempo que haya trabajado, si no se ha
ajustado dicho término.

c) La continuidad del trabajo no se interrumpe por enfermedad, vacaciones,

licencias, huelga legal u otras causas andlogas que segln este Cédigo
suspenden y no terminan el contrato de trabajo.” (15:66)

48




Sy g, g,

o,

i,

A
)

@,

N NN fm A

P

‘m\ NN

L

[,

- e,

N N

i

N

e) “El patrono que despida a un trabajador por causa de enfermedad o
invalidez permanente o vejez, no est4d obligado a satisfacer dicha
indemnizacién, siempre que el asalariado de que se trate esté protegido
por los beneficios correlativos del Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social y quede devengando, desde el momento mismo de la cesacién del
contrato, una pension de invalidez, enfermedad o vejez, cuyo valor
actuarial sea equivalente o mayor a la expresada indemnizacién por
tiempo servido.” (15:66)

2.6.5. Ventajas econémicas

Las ventajas econdmicas son beneficios adicionales al salario o sueldo y
bonos obligatorios que especifican las leyes de Guatemala para los
colaboradores por la prestacion de servicios, pueden ser dinero, bienes
material o servicios.

“Las ventajas econémicas, de cualquier naturaleza que sean, que se otorguen
a los trabajadores en general por la prestacién de sus servicios, salvo pacto
en contrario, debe entenderse que constituyen el treinta por ciento del importe
total del salario devengado.” (15:72)

Los patronos proveen ventajas econémicas a sus colaboradores en diferentes
formas como: transporte gratuito, actividades por cumpleafios, festividades,
suministros de cafeteria, entre otros. También se pueden incluir los beneficios
que los patronos entregan a los colaboradores con el fin de motivarlo e
incentivarlo como: las comisiones por ventas, bonos de productividad,
premios, entre otros.
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2.7. Retenciones, deducciones y otros descuentos

En la némina deben calcularse las retenciones de ley, deducciones y
descuentos aplicables a los salarios o sueldos de los colaboradores para
determinar el pago neto que el patrono debe realizar al final de cada periodo
de pago, y para cumplir con las obligaciones patronales que la empresa tiene
segun las leyes de Guatemala.

2.7.1. Cuota IGSS

Es la contribucién mensual que los colaboradores deben realizar para el
mantenimiento, recursos materiales, funcionamiento y gastos del Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS), para que los colaboradores y sus
familias puedan tener acceso a los servicios del seguro social del pais, segun
se establece en el Decreto No. 295, Ley Orgénica del Instituto Guatemalteco
de Seguridad Social.

Es obligacién de los patronos realizar el descuento de la cuota IGSS a los
colaboradores que corresponde al cuatro punto ochenta y tres por ciento
(4.83%) sobre el salario o sueldo ordinario y extraordinario del colaborador, sin
tomar en cuenta la bonificacion incentivo, bonos adicionales, comisiones y
otras remuneraciones ganadas por el colaborador durante el periodo de pago,
y el diez punto sesenta y siente por ciento (10.67%) sobre el salario o sueldo
ordinario y extraordinario de todos los colaboradores de la empresa, sin tomar
en cuenta la bonificacion incentivo, bonos adicionales, comisiones y otras
remuneraciones de los colaboradores, para la cuota IGSS patronal que les
corresponde contribuir a las empresas. Los porcentajes de los salarios o
sueldos que deben pagar los colaboradores y los patrones son destinados
para programas especificos del IGSS y se detallan en la siguiente pagina:
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Tabla 1
Porcentaje patronal y laborales de la cuota IGSS

Programas Patrono Colaborador
Accidentes en General 3.00% 1.00%
Enfermedades y Maternidad 4.00% 2.00%
Invalidez, Vejez y Sobrevivencia 3.67% 1.83%
Total de contribuciones a pagar | 10.67% 4.83%

Fuente: Instructivo para la Aplicacién del Reglamento sobre Recaudaciones
de Contribuciones al Régimen de Seguridad Social.

2.7.2. Retencion del Impuesto Sobre la Renta (ISR)

El Impuesto Sobre la Renta (ISR) est4 establecido en el Decreto No. 10-2012,
Ley de Actualizacién Tributaria Libro | Impuesto Sobre la Renta, que es la
retencion que el patrono debe realizar a todos los colaboradores, calculando
la base imponible segun el articulo 72 de la ley, se calcula la renta neta,
calculando primero la renta bruta que se obtiene sumando todos los ingresos
gravados y exentos ganados durante el afio y restando las rentas exentas que
se obtienen sumando Q. 48,000.00 por gastos personales, Q. 12,000.00 por
el Impuesto Sobre el Valor Agregado (IVA), donaciones comprobables (nomas
del 5% de la renta bruta), cuotas al Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
(IGSS), al Instituto de Prevision Militar y al Estado por el régimen de prevision
social y primas del seguro no reembolsable.

Y segun el articulo 76, al inicio de cada afio o del inicio de relacion laboral las
empresas realizan una proyeccién de la renta neta de los colaboradores y el
resultado lo multiplicarén por el tipo impositivo que corresponde segun el
articulo 73.
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A continuacién, se presentan los tipos impositivos aplicables a la renta

imponible segun el articulo 73 y que los patronos deben utilizar para calcular

la retencion del Impuesto Sobre la Renta (ISR) de los colaboradores:

Tabla 2
Calculo del Impuesto Sobre la Renta
im%imgi’gl:?nf: st: al Importe fijo Tipo impositivo de
Q. 0.01a Q. 300,000.00 Q.0.00 5% f;‘;gengglge“ta
“oimmate | atsoomoy | Thsebreslecedene

Fuente: articulo 73. Tipos impositivos y determinacion del impuesto de la Ley

de Actualizacion Tributaria Libro | Impuesto Sobre la Renta.

2.7.3. Anticipos

Los anticipos son las cantidades monetarias que el patrono otorga al
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colaborador, a cambio de la prestacion de sus servicios, de manera anticipada
a la fecha de pago establecida y para poder recibir los anticipos los
colaboradores deben cumplir con los requisitos que las empresas establezcan
en sus politicas internas. Los encargados del 4rea de néminas deben realizar
el descuento correspondiente por los anticipos que el colaborador haya
recibido durante el periodo al momento de realizar el calculo del salario o
sueldo del colaborador.

El Cédigo de Trabajo establece la siguiente informacion sobre los anticipos:
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“Articulo 99. Los anticipos que haga el patrono al trabajador por cuenta de
salarios en ninguin caso deben devengar intereses.

Las deudas que el colaborador contraiga con el patrono por este concepto, por
pagos hechos en exceso o por responsabilidades civiles con motivo del
trabajo, se deben amortizar hasta su extincién, en un minimum de cinco
periodos de pago, excepto cuando el colaborador, voluntariamente, pague en
un plazo més corto. Es entendido que, al terminar el contrato, el patrono puede
hacer la liquidacién definitiva que proceda.

En los demas casos las deudas que el colaborador contraiga con el patrono o
con sus asociados, familiares o dependientes durante la vigencia del contrato
0 con anterioridad a la celebracién de éste, s6lo pueden amortizarse o, en su
caso, compensarse, en la proporcién en que sean embargables los respectivos
salarios que aquél devengue.” (15:75)

2.7.4. Descuentos judiciales

Los descuentos judiciales son los que se han dictaminado por sentencia
judicial. El patrono debe realizar el descuento al momento de realizar el calculo
de la nomina del colaborador segun lo que el juez haya establecido. Y segun
el Codigo de Trabajo, el salario o sueldo se considera inembargable hasta el
cincuenta por ciento (50%), pudiendo descontar lo que supere dicha cantidad
para satisfacer obligaciones. Los descuentos judiciales también pueden ser
por:

a) Robo o hurto de parte del colaborador

b) Préstamos bancarios
c) Tarjetas de crédito
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Al momento de realizar el célculo de la némina se calcula la cuota patronal que
incluye la cuota IGSS, IRTRA e INTECAP para los colaboradores.

2.7.5. Cuota IRTRA

La cuota IRTRA que establece el Decreto No. 1528, Ley de Creacién del
Instituto de Recreacién de los Trabajadores de Guatemala (IRTRA), es
equivalente al uno por ciento (1%) sobre el monto del salario o sueldo ordinario
o extraordinario, sin tomar en cuenta la bonificacién incentivo, bonos
adicionales, comisiones y otras remuneraciones de los colaboradores,
devengado mensualmente por cada colaborador de la empresa, es el pago
que el patrono debe realizar para contribuir a la recreacién de los
colaboradores de las empresas privadas.

Esta cuota es recaudada para que todos los centros turisticos del pais, que se
han establecido con el fin de brindar servicios de recreacion familiar para la
poblacién guatemalteca, pueden tener el mantenimiento, funcionamientos e
instalaciones adecuadas para los colaboradores y sus familias.

2.7.6. Cuota INTECAP

La cuota INTECAP que establece el Decreto No. 17-72, Ley Organica del
Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP), es equivalente -
al uno por ciento (1%) sobre el monto del salario o sueldo devengado
mensualmente por cada colaborador de la empresa, sin tomar en cuenta la
bonificacion incentivo, bonos adicionales, comisiones y otras remuneraciones
de los colaboradores, es el pago que el patrono debe realizar para contribuir
al derecho de recibir capacitaciones en diferentes campos laborales para los
colaboradores guatemaltecos.
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2.8. Jornadas de trabajo

Es el periodo de tiempo o cantidad de horas que el colaborador esta obligado
a prestar servicios de forma efectiva segtin lo acordado en el contrato laboral
con el patrono de la entidad.

“Articulo 116. La jornada ordinaria de trabajo efectivo diurno no puede ser
mayor de ocho horas diarias, ni exceder de un total de cuarenta y ocho horas
a la semana.

La jornada ordinaria de trabajo efectivo nocturno no puede ser mayor de seis
horas diarias, ni exceder de un total de treinta y seis horas a la semana.”
(15:83)

“Articulo 117. La jornada ordinaria de trabajo efectivo mixto no puede ser
mayor de siete horas diarias ni exceder de un total de cuarenta y dos horas a
la semana.

Jornada mixta es la que se ejecuta durante un tiempo que abarca parte del
periodo diurno y parte del periodo nocturno.

No obstante, se entiende por jornada nocturna la jornada mixta en que se
laboren cuatro o més horas durante el periodo nocturno.” (15:84)

2.9. Dias de descanso semanales

“Todo trabajador tiene derecho a disfrutar de un dia de descanso remunerado
después de cada semana de trabajo. La semana se computara de cinco a seis
dias segun, costumbre en la empresa o centro de trabajo.” (15:87)
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En las empresas de centro de llamadas los dias de descansos son muy
variados; hay colaboradores que tienen uno o dos dias de descanso a la
semana, los dias de descanso pueden ser entre semana o fin de semana y
para los colaboradores que tienen dos dias de descanso, pueden ser dos dias
seguidos o un dia entre semana.y el otro en el fin de semana, segun las
politicas y necesidades de cada empresa.

“Articulo 128. En las empresas en las que se ejecuten trabajos de naturaleza
muy especial o de indole continua, segiin determinacién que debe hacer el
reglamento, o en casos concretos muy calificados, segiin determinacion de la
Inspeccion General de Trabajo, se puede trabajar durante los dias de asueto
o de descanso semanal, pero en estos supuestos el trabajador tiene derecho
a que, sin perjuicio del salario que por tal asueto o descanso semanal se le
cancele el tiempo trabajado, computadndosele como trabajo extraordinario.”
(15:88)

“Articulo 129. El pago de los dias de descanso semanal o de los dias de asueto
se debe hacer de acuerdo con el promedio diario de salarios ordinarios y
extraordinarios que haya devengado el trabajador durante la semana
inmediata anterior al descanso o asueto de que se trate.

Es entendido que cuando el salario se estipule por quincena o por mes, incluye
en forma implicita el pago de los dias de descanso semanal o de los dias de
asueto que no se trabajen.

En el caso del parrafo anterior, si dichos dias se trabajan, el pago de los

mismos debe hacerse computando el tiempo trabajado como extraordinario.”
(15:88)
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2.10. Dias de asueto

Los dias de asueto son un descanso o suspension de las actividades laborales
en una empresa por un periodo breve, puede ser un dia o un par de horas.
Los colaboradores tienen derecho al descanso con goce del salario o sueldo
normal durante los asuetos nacionales.

Las empresas de centro de llamadas pueden especificar en el contrato laboral
que los colaboradores deberan trabajar durante los asuetos nacionales,
pagandose como trabajo extraordinario, y que descansaran los asuetos de otro
pais, compensando los asuetos de Guatemala o eligiendo entre las opciones
de dias de vacaciones o descuentos, todo se determina segun la actividad
comercial a la que la empresa se dedica y sus necesidades.

El Codigo de Trabajo establece lo siguiente sobre a los dias de asueto:

“Articulo 127. Son dias de asueto con goce de salario para los trabajadores
particulares: el 1 de enero; el jueves, viernes y sabado santos: el 1 de mayo,
el 30 de junio, el 15 de septiembre, el 20 de octubre, el 1 de noviembre, el 24
de diciembre, medio dia, a partir de las 12 horas, el 25 de diciembre, el 31 de
diciembre, medio dia, a partir de las 12 horas y el dia de la festividad de la
localidad.

El patrono est4 obligado a pagar el dia de descanso semanal, atin cuando en

una misma semana coincidan uno o mas dias de asueto, y asimismo cuando
coincidan un dia de asueto pagado y un dia de descanso semanal’ (15:87-88)
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2.11. Documentacién legal

En el 4rea de ndmina existe la necesidad de manejar la documentacion legal

minima que brinde el soporte o sirva de constancia del cumplimiento de todas

las obligaciones laborales que son exigidas y reguladas por las leyes del pais.

Las empresas pueden utilizar los formatos y los documentos que mejor se

acoplen a sus necesidades, considerando los requisitos minimos que exigen

las leyes. Algunos documentos que las empresas deben utilizar son:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
i)

i)

k)

Contrato individual de trabajo
Expediente de los colaboradores
Recibo de sueldos o salarios
Constancia de bonificaciéon anual o bono 14
Constancia de aguinaldo
Constancia de vacaciones
Finiquito laboral

Carta de renuncia

Carta de despido

Constancia laboral

Reglamento interno de trabajo

2.12. Legislacién laboral y tributaria aplicable al area de néminas

La legislacién laboral y tributaria es el conjunto de todas las leyes y normativas

que regulan los procedimientos, la informacién y tributaciones de los patronos

y colaboradores del pais.
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a) Asamblea Nacional Constituyente, Constitucién Politica de la Republica de
Guatemala y sus reformas: establece en el capitulo Il Derechos Sociales
seccion octava Trabajo, los derechos sociales minimos de la legislacion
del trabajo para la poblacién guatemalteca. Algunos de los articulos que
intervienen en el mercado laboral son los siguientes:

Articulo 101 - Derecho al trabajo
- { Articulo 102 - Derechos sociales minimos de la legislacion del trabajo
n Articulo 103 - Titularidad de las leyes de trabajo
: Articulo 104 - Derecho de huelga y paro
Articulo 105 - Viviendas de los trabajadores
Articulo 106 - Irrenunciabilidad de los derechos laborales

b) Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 1441, Codigo de
Trabajo y sus reformas: establece y regula todos los derechos y
obligaciones, instalaciones o lugar de trabajo, documentacién legal,

N . . N

~ remuneraciones, horarios, politicas, normativas, seguridad, sanciones y
{ \‘ relaciones laborales entre los patronos y los colaboradores del pais. Las
¢ secciones que integran al Codigo de Trabajo son:

Articulo 1 al 17 - Disposiciones generales

Articulo 18 al 37 - Contratos y pactos de trabajo

S Articulo 38 al 137 - Salarios, jornadas y descansos

Articulo 138 al 196 - Trabajo sujeto a regimenes especiales
Articulo 197 al 205 - Higiene y seguridad en el trabajo

Articulo 206 al 238 - Sindicatos

Articulo 239 al 257 - Conflictos colectivos de caracter econdmicos

Articulo 258 al 273 - Prescripciones, sanciones y responsabilidades

5,

gt




c) Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, Acuerdo No. 1118,
Reglamento sobre Recaudacién de Contribuciones al Régimen de
Seguridad Social y sus reformas: obliga a los patronos a realizar la
retencion y entrega de la cuota IGSS que les corresponde a sus
colaboradores junto con la cuota patronal, para aportar al sostenimiento
del Régimen de Seguridad Social y acceso al seguro médico para los
colaboradores. Algunos articulos importantes para el area de néminas:

L “Articulo 3. El patrono esta obligado a descontar las contribuciones de
seguridad social a sus trabajadores, para enterarlas al Instituto junto con
la contribucién patronal, dentro del plazo reglamentario.

Articulo 4. El patrono es responsable del pago de las cuotas propias y de
la entrega de las descontadas a sus trabajadores. El patrono deduciré a

gl o,

cada trabajador, el importe de la cuota que le corresponde, debiendo dejar

PN

constancia de las sumas descontadas individualmente en su Contabilidad

ey

y Registro de Trabajadores y Salarios.

o
oo ’

El calculo de las referidas cuotas recaera sobre el salario total del

NN

trabajador. Se entiende por tal, a la remuneracién o ganancia, sea cual
fuere su denominacién o método de célculo, siempre que pueda evaluarse

m‘% -,

en efectivo, fijada por acuerdo o por la ley y debida por un empleador a un
trabajador, en virtud de un contrato o relacion laboral, por el trabajo que

A,
- W

este Ultimo haya efectuado o deba efectuar o por servicios que haya
prestado o deba prestar. Se exceptan los pagos que se hagan a la
terminacion del contrato o relacién de trabajo en concepto de

o NN

( indemnizacion y compensacion de vacaciones en dinero, el aguinaldo que
g se paga anualmente a los trabajadores, asi como la bonificacién incentivo
hasta por la cantidad que fija la ley.” (19:3)
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“Articulo 5. Todos los trabajadores deben figurar en las Planillas de
Seguridad Social y registros contables de sus respectivos patronos.” (19:3)

“Articulo 6. Todo patrono debe entregar al Instituto, bajo su
responsabilidad, dentro de los primeros veinte dias de cada mes, la
Planilla de Seguridad Social y sus soportes respectivos, y las cuotas
correspondientes a los salarios pagados dentro del mes calendario
anterior, salvo que el Instituto establezca su propio calendario de pagos.”
(19:4)

Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 42-92, Ley de
Bonificacion Anual para Trabajadores del Sector Privado y Publico y sus
reformas: establecié un bono anual adicional a los sueldos mensuales que
los colaboradores perciben por la prestacién de sus servicios. Algunos de
los articulos que influyen en el 4rea de nédminas son:

“Articulo 2. La bonificaciéon anual seré equivalente al cien por ciento
(100%) del salario o sueldo ordinario devengado por el trabajador en un
mes, para los trabajadores que hubieren laborado al servicio del patrono,
durante un afio ininterrumpido y anterior a la fecha de pago. Si la duracién
de la relacién laboral fuere menor de un afio, la prestacién sera
proporcional al tiempo laborado.” (8:1)

“Articulo 3. La bonificacién debera pagarse durante la primera quincena
del mes de julio de cada afio. Si la relacién laboral terminare, por cualquier
causa, el patrono debera pagar al trabajador la parte proporcional
correspondiente al tiempo corrido entre el uno de julio inmediato anterior y
la fecha de terminacion.” (8:2)
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“Articulo 4. Para el célculo de la indemnizacién a que se refiere el articulo
82 del Codigo de Trabajo, se debe tener en cuenta el monto de la
bonificacion anual devengado por el trabajador, en la proporcion
correspondiente a seis meses de servicios, o por el tiempo trabajado, si
éste fuera menor de seis meses.” (8:2)

“Articulo 6. El valor de la bonificacién anual no se tomara en cuenta para
determinar el aguinaldo anual regulado por las leyes que lo establecen.”
(8:2)

Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 37-2001, Ley de
Bonificacion Incentivo para los Trabajadores del Sector Privado y sus
reformas: establecié un bono incentivo para que los colaboradores
guatemaltecos, ademas de satisfacer las necesidades basicas de sus
hogares, pudieran mejorar la calidad de vida con un aumento en sus
ingresos mensuales y que no formara parte del salario o sueldo minimo
que se establezca en el pais.

Este bono incentivo debe ser remunerado por los patronos de cada
colaborador de forma mensual junto con su salario o sueldo regular, el
monto actual que debe ser pagado a los colaboradores es Q. 250.00.

“Articulo 6. Continuaran vigentes las demas disposiciones contenidas en
los Decretos 78-89, reformado por el Decreto Nimero 7-2000 y 3-2000, y
éste reformado por el Decreto Ndimero 36-2000, todos del Congreso de la
Republica, y el Acuerdo Gubernativo Nimero 66-2000 de fecha 26 de
enero del 2000.” (6:3)

Los articulos mas importantes del Decreto No. 78-89 son:
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“Articulo 2. No incrementa el valor del salario para el célculo de
indemnizaciones, ni aguinaldos, salvo para computo de séptimo dia, que
se computara como salario ordinario. Es gasto deducible para la
determinacion de la renta imponible del impuesto sobre la renta, en cuanto
al trabajador no causara renta imponible afecta. No estara sujeta ni afecta
al pago de las cuotas patronales nilaborales del IGSS, IRTRA e INTECAP,
salvo que patronos y trabajadores acuerden pagar dichas cuotas.

Articulo 3. No constituye ni sustituye el salario minimo ya establecido, a
los salarios ya acordados o a otros incentivos que estén beneficiando yaa
los trabajadores de una empresa.” (9:1)

Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 76-78, Ley
Reguladora de la Prestacion del Aguinaldo para los Trabajadores del
Sector Privado: ayuda a regular el otorgamiento del aguinaldo, como lo
establece la Constitucién de la Republica de Guatemala, que deben pagar
los patronos a los guatemaltecos que intervienen en el proceso productivo
de la naci6n. Algunos de los articulos mas importantes son:

“Articulo 1. Todo patrono queda obligado a otorgar a sus trabajadores
anualmente en concepto de aguinaldo, el equivalente al cien por ciento del
sueldo o salario ordinario mensual que éstos devenguen por un afio de
servicios continuos o la parte proporcional correspondiente.

Articulo 2. LA presentacién a que se refiere el articulo anterior, debera
pagarse el cincuenta por ciento en la primera quincena del mes de
diciembre y el cincuenta por ciento restante en la segunda quincena del
mes de enero siguiente.” (14:2)
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“Avrticulo 3. La continuidad del trabajo no se interrumpe por licencias con o
sin goce de salario, suspensiones individuales o colectivas, parciales o
totales de que haya gozado el trabajador durante el transcurso de la
relacién laboral.

Articulo 4. Los anticipos hechos al trabajador en conceptos de aguinaldo
durante el afio no eximen al patrono de la obligacién de cancelar la
totalidad de la prestacion.

Articulo 5. El aguinaldo no es acumulable de afio en afio, con el objeto de
percibir posteriormente una suma mayor; pero el trabajador, a la
terminacion de su contrato, tiene derecho a que el patrono le pague
inmediatamente la parte proporcional del mismo, de acuerdo con el tiempo
trabajado.

Articulo 7. Del pago de la prestacion debe dejarse constancia escrita.

Articulo 8. Queda prohibido sustituir esta prestacion con el pago de
especie de la misma.

Articulo 9. Para el célculo de la indemnizacion a que se refiere al articulo
82 del cddigo de Trabajo, se debe tomar en cuenta el monto del aguinaldo
devengado por el trabajador de que se trate, en la proporcion
correspondiente a seis meses de servicios, o por el tiempo trabajado si los
servicios no llegaren a seis meses.” (14:2)

Articulo 15. “para el que lo otorga y para el que lo recibe, es deducible del
Impuesto Sobre la Renta, no esta sujeto al pago de ninguna clase de
impuestos, tasas y demas.” (14:3)
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g) Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 17-82, Ley Orgénica

del Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad y sus reformas: se
establecié porque “el bienestar econémico y social de la poblacion esta
condicionado fundamentalmente al desarrollo de la produccién en los
diversos campos de las actividades econdmicas, y que, a la vez el
necesario incremento de la productividad en las empresas requiere que
los recursos humanos sean formados y capacitados para las actividades
del trabajo, de una manera sistematica, técnica y acorde con el progreso
de la economia nacional;” (13:1)

Y “que el aprendizaje, adiestramiento, formacién profesional y
perfeccionamiento de los recursos humanos son condiciones
indispensables para el desarrollo de las actividades agropecuarias,
industriales, comerciales, de servicios y de cualquier otro campo de la
actividad econémica nacional, y que tales labores de capacitacién laboral
deben ser realizadas por medio de una accién conjunta y coordinada del
sector publico y del sector privado.” (13:1)

Los guatemaltecos pueden asistir a las capacitaciones y especializaciones
que el INTECAP ofrece en las diferentes areas o campos segun la
necesidad o deseo de aprendizaje, pueden seleccionar la instalacion del
INTECAP que més les convenga y segun su disponibilidad podran elegir
el mejor horario que se adapte a sus rutinas. Estas capacitaciones no son
gratis, pero si tienen un precio accesible en comparacion con las entidades
privadas que ofrecen las mismas capacitaciones o entrenamiento. A
continuacién, se encuentran los articulos que estan relacionados al area
de néminas:
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“Avrticulo 28. Para contribuir al financiamiento de las labores del Instituto,
se establece a su favor una tasa patronal QUe sera pagada mensualmente
por las empresas y entidades privadas, y por las entidades publicas que
realicen actividades con fines lucrativos, sobre la totalidad de las planillas
de sueldos y salarios, exceptuandose aquellas que no sean sujeto de
contribucion del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS).

Esta tasa y su monto seran escalonados en la siguiente forma:

1. Las empresas de los sectores industrial, comercial y de servicios,
principiaran a pagar a partir del 1° de junio de 1972, una tasa de 0.50% del
valor de sus planillas mensuales de sueldos y salarios. Durante el afio de
1973 el monto del pago de la tasa se elevara a 0.75%, y a partir del 1° de
enero de 1974 podra alcanzar su limite maximo del 1.00%, siempre que
se cumpla a cabalidad con lo prescrito en el inciso 3 de este articulo.”
(13:10)

“Articulo 30. El monto y pago de la tasa podra ser rebajado hasta en un
80% cuando una empresa o entidad, mediante convenio suscrito con el

Instituto, realice sus propios programas de formacion profesional.

Articulo 31. La tasa sera recaudada por el Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social, IGSS, al mismo tiempo que recaude sus propias
contribuciones, depositdindose el monto cobrado directamente en la
cuenta bancaria del INTECAP.” (13:10)

Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 1528, Ley de
Creacion del Instituto de Recreacion de los Trabajadores de Guatemala y
sus reformas: se establecieron las instituciones del IRTRA para el
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beneficio de los colaboradores y sus familias. “El Estado, con el propésito
de que los trabajadores desarrollen méas integralmente su personalidad, y
hagan un mejor aprovechamiento de su tiempo libre, debe crear con un
financiamiento adecuado, segun las posibilidades de los patronos y las
necesidades de los laborantes, la institucién apropiada para establecer en
Guatemala colonias vacacionales, jardines para trabajadores y centros
sociales y deportivos, todo conforme a las recomendaciones de la
Organizacién Internacional del Trabajo.” (10:1)

A continuacién, se presentan los articulos que son relevantes en esta ley:

“Articulo 3. Ningln trabajador esta obligado a afiliarse ni a concurrir contra
su voluntad a los centros de recreacion.

El Instituto dara a sus afiliados un carnet, sin costo ni tramite alguno, para

tener derecho a recibir los beneficios que conceda.” (10:2)

“Articulo 12. Se crea un impuesto equivalente al uno por ciento (1%), sobre
el monto del sueldo o salario ordinario y extraordinario, devengado
mensualmente por cada trabajador de las empresas privadas, porcentaje
que sera calculado sobre la totalidad de las planillas. El impuesto, sera
pagado por las empresas o patronos particulares que estén inscritos o se
inscriban en el Régimen de Seguridad Social.” (10:4)

“Articulo 14. La recaudacién del impuesto que se crea en el articulo 12 de

esta ley, la hard el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social en el acto
de recaudar éste sus propias contribuciones ordinarias.” (10:5)
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Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 6-91, Cadigo
Tributario y sus reformas: el Estado decidié que “es conveniente emitir un
Codigo Tributario para que las leyes de esa materia sean arménicas y
unitarias; se sujeten a lo preceptuado por la Constitucién Politica y para
uniformar los procedimientos y otras disposiciones que son aplicables en
forma general a cualquier tributo y para evitar la contradiccion, repeticion
y falta de técnica legislativa en las leyes ordinarias.” (5:1)

Los articulos mas importantes de esta ley para el 4rea de néminas son:

Articulo 28 - Agente de retencion o de percepcion
Articulo 29 - Responsabilidad del agente de retencion o de percepcion
Articulo 41 - Retenciones

Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto No. 20-2012, Ley de
Actualizaciéon Tributaria, Libro | Impuesto Sobre la Renta y sus reformas:
esta ley establece la informacion sobre el Impuesto Sobre la Renta (ISR)
que las personas residentes del pais que generan rentas gravadas o
ganancias estan obligadas a pagarlo a la Administracién Tributaria.

A continuacién, se encuentra el resumen de las partes mas influyentes
para el drea de néminas de esta ley:

Articulo 4 - Rentas de fuente guatemalteca

Articulo 11 - Rentas exentas

Articulo 72 - Base imponible

Articulo 73 - Tipos impositivos y determinacién del impuesto
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CAPITULO 11l
EL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR COMO CONSULTOR
3.1. Definicion de consultoria

‘La consultoria es un servicio de asesoria especializada e independiente al
que recurren las empresas en diferentes industrias con el fin de encontrar
soluciones a uno o mas de sus problemas de negocio o necesidades
empresariales, que se sustenta en la innovacién, la experiencia, el
conocimiento, las habilidades de los profesionales, los métodos y las
herramientas.” (27)

El servicio profesional de la consultoria es prestado por empresas
(consultoras) o personas (consultores) externas, con un alto nivel de
experiencia y conocimiento en un &area especifico, al que recurren las
empresas para resolver sus problemas o mejorar los procesos actuales para
obtener mayor productividad y desempefio a nivel general empresarial, a
traves de la investigacion, analisis y asesoramiento.

El trabajo de la consultoria requiere que el consultor haga unas visitas
preliminares para conocer el campo en donde se va a desempeiiar el trabajo
para encontrar las areas de oportunidad y obtener informacién clave, también
implica que se debe realizar una buena planificacién, programacion de
actividades, presupuestos de horas y herramientas. El consultor debe ser
disciplinado y dedicado en la ejecucién de las actividades que se requieren
para entregar un excelente trabajo de consultoria.
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El consultor es quien ha obtenido un amplio conocimiento sobre diversas areas

de una empresa gracias a los estudios universitarios realizados y a las

experiencias vividas en los diferentes trabajos durante la profesion; para

ofrecer un servicio integral y profesional que ayude a mejorar los procesos,

aumente las ganancias y reduzca el riesgo de error en la produccién de la
empresa.

Algunas de las actividades que realiza el consultor son las siguientes:

a)

b)

d)

Explorar la empresa: para obtener conocimiento sobre las actividades que
realiza, el personal, productos, fortalezas, debilidades, entre otros.

Diagnosticar las areas de oportunidad: realizar evaluaciones en las areas
de oportunidad existentes para determinar el impacto que representan
para la empresa.

Buscar posibles soluciones: encontrar soluciones viables para que las
empresas puedan resolver sus problemas o mejorar la productividad de
las diferentes areas que la constituyen.

Exponer sus puntos de vista: provee un informe, basado en la
investigacion y una serie de actividades profesionales, donde da a conocer

los hallazgos y las propuestas que tiene para la empresa.

Evaluar los resultados: luego de la implementacion de las propuestas
realizadas por el consultor, si la empresa requiere de sus servicios para
que pueda determinar si con los cambios se obtuvieron los resultados
deseados.
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Los roles que un consultor adopta cuando realiza las funciones que su trabajo

requiere, debido a las diferentes actividades y etapas de la consultoria, son los

siguientes:

a)

b)

d)

Investigador: el consultor debe visitar a la empresa, que contrata sus
servicios, obtener informacién de la situacion actual de la empresa por
medio de entrevistas, observacion, cuestionarios, revisando de registros,
estudiando politicas internas, entre otros.

Médico: porque el consultor es el encargado de arreglar los aspectos o
areas que afectan a los objetivos generales y especificos de la empresa
que lo contrata. Y que la empresa sea sana en varios o en todos los
aspectos laborales.

Consejero: el consultor es una persona independiente de las empresas,
por lo cual, el consultor solamente puede dar propuestas, consejos o
sugerencias para que la empresa mejore, por lo tanto, las acciones y
cambios son responsabilidad de la administracién o direccién de cada
empresa.

Facilitador: después de realizar el trabajo de investigacién y de concretar
las cambios o soluciones propuestas para las empresas, el consultor debe
comunicar el resumen de tu trabajo, las propuestas e informacion
relevante de forma clara y concisa a la direccion de la empresa que lo
contrata.

Educador: luego de que el consultor presenta las soluciones o cambios
propuestas a la empresa, la empresa puede solicitar sus servicios para
que ensefie los nuevos procesos o cambios a sus colaboradores
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f)  Auditor: el consultor al momento de realizar su trabajo de investigacion e
indagacion puede encontrar fraudes o errores significativos en el area
asignada, y debe comunicarselos a la administracion o direccién de la
empresa que lo contrata.

3.1.1. Tipos de consultoria

Existen dos tipos de consultores segun el tipo de servicio que ofrece o presta
a las diferentes empresas que contratan sus servicios, se pueden dividir en
consultor experto y consultor facilitador.

Consultor experto: este tipo de consultor es toda aquella persona que a través
de diversos estudios universitarios y estudios adicionales ha adquirido
conocimientos especificos sobre las dreas para las que ofrece los servicios;
se presenta en las instalaciones de la entidad para realizar un reconocimiento
de la situacién actual y para verificar las 4areas de oportunidad que posee la
empresa y busca las posibles soluciones para los problemas existentes o para
mejorar la productividad de la empresa.

Consultor facilitador: por el otro lado, el consultor facilitador es toda aquella
persona que posee las habilidades de desarrollar en las empresas u
organizaciones las actitudes y procesos que las permitan actuar de forma
efectiva en el medio interno y externo. Posee grandes habilidades para las
relaciones humanas, dirigir grupos de colaboradores y ser neutral entre los
conflictos de las organizaciones y sus colaboradores. Las empresas recurren
a este tipo de consultoria al momento de tomar decisiones importantes para
conocer los beneficios y los riesgos existentes.
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La consultoria como profesion tiene una clasificacion general basada en las

necesidades, caracteristicas, actividades, personal o colaborador, ventajas,

beneficios y objetivos que pretenden alcanzar en las empresas que contratan

sus servicios.

A continuacion, se encuentran los tipos de consultorias mas comunes:

a)

b)

Consultoria estratégica: este tipo de consultoria se enfoca en asesorar y
apoyar a los altos directivos de las empresas, al momento de tomar
decisiones importantes como: adquirir herramientas nuevas y modernas,
cambiar los procesos u optar por técnicas avanzadas y necesarias para
solucionar los problemas actuales de la entidad para que las actividades
principales se realicen con eficiencia.

Consultoria econémico-financiera: - este tipo de consultoria brinda

“asesoramiento para que los empresarios estén preparados para la toma

de decisiones importantes en el ambito monetario o financiero; el consultor
ayuda a los empresarios a conocer, a evaluar y a analizar la situacién
actual de las empresas a través del estudio sus balances financieros de
los Ultimos periodos.

Consultoria en marketing y comercializacién: este tipo de consultoria es
solicitada por empresas que no tienen un area de marketing dentro de su
propia organizacion. Es ideal para que las empresas realicen estudios de
mercado, planes de posicionamiento de marca, planes de posicionamiento
en redes sociales y las estrategias comerciales para los productos o
servicios que venden. El consultor es quien realiza los estudios y brinda
una opinién sobre el producto que pretenden comercializar y da las
mejores recomendaciones del mercado.
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d) Consultoria tecnoldgica: este tipo de consultoria asesora a las empresas
a que utilicen la tecnologia mas actualizada y ensefia de qué forma pueden
aprovechar los diversos sistemas y herramientas tecnoldgicas que les
ayudara a tener un mejor desempefio y efectividad en sus operaciones.

e) Consultoria especializada: pueden existir problemas muy complejos en las
empresas, aunque la empresa cuente con personal interno altamente
capacitado, surge la necesidad de contratar la consultoria especializada
porque este tipo de consultoria es la que ofrecen las personas o empresas
que tienen expertos en areas muy especificas de las empresas. Algunas
de las especializaciones que ofrecen son: organizacion y recursos
humanos, sistemas de calidad, logistica, entre otros.

3.1.2. Antecedentes de la profesién

Consultoria: las primeras veces que se usé el termind consultor fue en la Edad
Media, las personas la utilizaban para referirse a un ministro de tribunal
eclesiastico que asistia a visitas y daba su parecer sobre los presos pobres de
esa epoca. La descripcion del consultor de esos tiempos no es la misma a la
de la actualidad, pero si da origen a sus actividades actuales porque
expresaba una opinién sobre los presos pobres.

Durante el siglo XIX, en la Revolucién Industrial en donde el sistema
econdémico basado en el trabajo artesanal, utilizaciéon de animales para la
realizacion de algunas tareas como transporte o agricultura y la produccion
agricola tradicional fue sustituido un sistema basado en la utilizacién de
maquinas para realizar productos, como transporte y hasta para la agricultura;
las empresas tuvieron la necesidad de buscar ayuda de personas expertas en
el manejo de la nueva tecnologia o magquinaria, para que guiaran a sus

74




Mr‘ Py

A
iy

e

R,

FN

colaboradores en la forma de operaciéon y manejo de los nuevos procesos,
porque resultaba muy complejo a las personas que no tuvieran un alto
conocimiento tecnolégico.

Los principios del concepto de consultoria de gestion que se mantienen hoy
en dia se establecieron gracias a la creacion de la empresa Arthur D. Little,
que en 1896 fue la primera empresa en brindar servicios de asistencia o
soporte tecnolégico en ingenieria para la nueva industria manufacturera.

Las personas que le dieron un gran impulso a la consultoria apoyando el
meétodo cientifico para resolver problemas de las empresas fueron: Frederick

W. Taylor, Frank y Lillian Gilbreth, Henry L. Gantt y Harrington Emerson. Frederick W.
Taylor fue quien se dedic6 por completo a la consultoria en las empresas.

En los inicios de la consultoria como profesién formal se enfocaba a la
productividad de las empresas, en ayudar a las empresas para que sus
operaciones o las funciones de sus colaboradores fueran eficientes, en
establecer una organizacién adecuada para las diferentes areas,
estableciendo tiempos especificos y técnicas para los colaboradores, la
reduccion de costos de produccién, entre otros.

La primera empresa de consultoria fue Servicios de Investigacion Comercial
(Business Research Services) creada por Edwin Booz en la ciudad de
Chicago, Estados Unidos en 1914,

Entre 1920 y 1930 la consultoria se empezd a popularizar en los paises
industrializados como Estados Unidos, Alemania, Francia y algunos otros,
para grandes empresas mercantiles.
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El método de diagndstico global y de la direccién general en las empresas
mercantiles, relacionado con la consultoria, fue aplicado por primera vez por
James O. Mckinsey, a quien se le considera como uno de los profesionales
fundadores de la consultoria.

La profesién de consultoria tuvo sus inicios en el sector publico durante la
Segunda Guerra Mundial, el gobierno y el ejército de los paises involucrados
decidieron solicitar ayuda a los expertos para la gestién, direccién y consejos
para la toma de decisiones importantes.

Y durante el periodo postguerra, las demandas de servicios de consultoria
incrementaron debido a la rapida expansién y crecimiento de las grandes
empresas, junto con todos los avances tecnolégicos y la globalizacion de
servicios.

Con el crecimiento de los negocios y avances tecnoldgicos, el mercado de la
consultoria ha ido adaptandose para todos los cambios, evoluciones y las
diferentes necesidades que las empresas pueden tener en la actualidad, esto
se ha logrado a través de:

a) La implementacién de una amplia gama de servicios de consultoria
especificos para las diferentes areas de una empresa.

b) Propuestas de cambios o de soluciones, basadas en el método cientifico,
que ayuden a las empresas para las necesidades que posee.

c) Personal altamente capacitado con conocimientos especiales y mucha
experiencia.
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Auditoria: “Al Reino Unido se le atribuye el origen de la Auditoria, entendida
ésta en los términos en los términos actuales, aunque ya en tiempos remotos
se practicaban sistemas de control para comprobar la honestidad de las
personas y evitar fraudes. Fue en Gran Bretafia, debido a la Revolucién
Industrial y a las quiebras que sufrieron pequefios ahorradores, donde se
desarroll6 la Auditoria para conseguir la confianza de inversores y de terceros
interesados en la informacién econémica. Asi, la Auditoria no tardé en
extenderse a otros paises, sobre todo en aquélios de influencia anglosajona.

Se sabe que hace siglos ya se practicaban las auditorias y muchos reyes o
gente poderosa tenian como exigencia la correcta Administracion de las
cuentas, de modo que con ellos se evitaran desfalcos o que alguna persona
incumpliera con las normas establecidas por el propietario, el Estado u otros.”
(25:1)

A partir de la Revolucién Industrial, los comercios que tuvieron una gran
expansion y crecimiento tuvieron la necesidad de la utilizacién de un sistema

de control y supervisién de las actividades de sus colaboradores.

Y en el siglo de XIX hubo una serie de sucesos que ayudaron al desarrollo de
la profesion alrededor del mundo, y éstos son los siguientes:

a) La primera asociacion de auditores del mundo fue establecida en Venecia
en el aflo 1851.

b) Inglaterra reconoci6 la auditoria como profesion independiente en el afio
1862.
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c) La Ley de Sociedades, en Francia, reconocié al comisario de cuentas o
auditor en el afio 1897.

d) Inglaterra establecié las auditorias independientes a los bancos de forma
obligatoria.

e) Se legalizé el titulo de Contadores Autorizados o Certificados en Inglaterra
en el afio 1880.

f) Se incluy6 la funcién de los auditores en el Cédigo de Comercio de Italia
en el afio 1882.

g) Auditores ingleses viajaron a Estados Unidos para auditar y revisar
empresas que eran de interés para las empresas inglesas.

i,

h) Se designaron como Contadores Publicos Certificados a las personas con

i,

estudios, entrenamiento y experiencia adecuada para desempefiar las

funciones de un auditor en Nueva York en el afio 1886.

A o,
|

Luego con los avances tecnologicos y el comercio globalizado, crecié la

j necesidad de tener la seguridad de los procedimientos, funciones, estados de

j cuentas de todo tipo de empresas y la profesion de auditoria tomé una gran
7 §: importancia en el mercado.

C

{ En Guatemala, “durante el gobierno de Jorge Ubico Castafieda, se crea la

¢ Facultad de Ciencias Economicas en la Universidad de San Carlos de

5 : Guatemala (USAC), por decreto 1972, del 25 de 1937.” (28)
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“En tal acuerdo se inclufa el primer plan de estudios de cinco afios, con Ias’
catedras de: doctrinas econdmicas, geografia, economia politica, derecho
economico, estadisticas, contabilidad, organizaciéon y administracion de
empresas, hacienda publica, derecho financiero, teoria del seguro, técnica
bancaria, auditoria y contabilidad.” (28)

La Facultad de Ciencias Econdémicas fue finalmente el 30 de junio de 1937 e
iniciando actividades académicas el 6 de agosto del mismo afio.

El Congreso de la Republica de Guatemala emitié el Decreto No. 332, Ley
Oficial Obligatoria para el ejercicio de las Profesiones Universitarias, que los
profesionales de las distintas carreras universitarias debian presentarse para
organizar el colegio correspondiente, con un minimo de 20 integrantes. “el 23
de marzo de 1950 fue fundada la Asociacién de Economistas, Contadores-
Auditores Publicos de 'Guatemala, con 22 profesionales graduados de la
Facultad de Ciencias Econémicas.” (26)

El 18 de mayo de 1968, se establecio el Instituto Guatemalteco de Contadores
Publicos y Auditores (IGCPA) conformado por los Contadores Publicos y
Auditores egresados de las diferentes universidades del pais.

3.2. Definicién de Contador Publico y Auditor

“El Contador Publico y Auditor es un profesional con capacidad de disefiar,
preparar y revisar todo tipo de informacién financiera, cuyo campo de
aplicacién es diverso y amplio por lo que requiere de una educacién continua
y de conocimientos generales de las diferentes ciencias y contenidos, asi
como la interpretacién de su rol en el mercado local y mundial manteniendo
diligencia, independencia, ética y competencia profesional.” (3:13)
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El Contador Publico y Auditor es el profesional que obtuvo los conocimientos
necesarios para revisar, supervisar, manejar e interpretar la informacién
financiera de una entidad u organizacién, con la finalidad de emitir en una
opinién si la informacion presentada en los estados financieros es veridica y
confiable.

El Contador Publico y Auditor también puede apoyar a la gerencia de las
entidades disefiando informes con informacién financiera que ayuden a la
toma de decisiones importantes, dando asesoramiento sobre los procesos y
controles de las diferentes areas y brindando opciones para mejorar la
productividad o rentabilidad de la entidad.

3.3. Perfil del Contador Publico y Auditor

El Contador Puablico y Auditor debe contar ciertas cualidades que son muy
importantes para que pueda cumplir con las funciones y tareas asignadas
eficientemente y se resumen en:

a) Conocimientos

b) Aptitudes

c) Valores

d) Campo de accion

e) Responsabilidad profesional

3.3.1. Conocimientos

Los conocimientos son los estudios universitarios necesarios que le permiten
a una persona tener la preparacion, capacidad y autorizacién para
desarrollarse como un Contador Publico y Auditor.
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También se incluyen todos los cursos adicionales que ayuden al desarrollo y
crecimiento profesional.

La formacién académica de los profesionales es determinante para el
desarrollo econémico y social del pais, y las personas pueden crear un juicio
profesional al tener conocimientos de las responsabilidades legales, morales
y las situaciones actuales del pais. Los conocimientos que un Contador
Publico y Auditor debe poseer son: contables, financieros, presupuestales,
sociales, cientificos, administrativos y tecnolégicos; de igual forma, debe
poseer un amplio conocimiento del @mbito econémico del pais y de las
diferentes empresas a las que presta servicios.

3.3.2. Aptitudes

En la actualidad los cambios econémicos, financieros y tecnologicos son muy
frecuentes; el Contador Publico y Auditor debe adquirir las aptitudes seguln la
realidad del pais y de la empresa que contrata sus servicios. Las aptitudes que
el Contador Publico y Auditor debe mantener durante el desempefio de sus
labores profesionales son las siguientes:

Tener:

a) Perspectiva global

b) Comunicacién asertiva de forma oral y escrita
c) Orientacién basada en riesgos

d) Habilidad de solucién de problemas

e) Juicio profesional

f) Escepticismo profesional

g) Buenas relaciones interpersonales
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Ser:

a) Etico

b) Profesional

c) Confiable

d) Disciplinado y ordenado
e) Colaborador

f) Objetivo

3.3.3. Valores

El Contador Publico y Auditor como una persona profesional debe poseer
valores o principios morales durante la elaboracién de cualquier trabajo.
Algunos valores que debe poseer son:

a) Integridad

b) Responsabilidad

c) Respeto

d) Honradez y honestidad
e) Solidaridad

f) Credibilidad

3.3.4. Campo de accién

El Contador Publico y Auditor esta especializado en las areas de contabilidad,
informacién financiera e implementacion de controles, pero también debe tener
un conocimiento muy amplio para ser multifacéticos y desarrollar diferentes
funciones segln las necesidades de las empresas.
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Algunas de las funciones mas comunes que puede realizar un Contador

Publico y Auditor son las siguientes:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Conocer la empresa a través del estudio de sus normas y politicas, misién,
objetivos, estrategias, planes, manuales, programas, direccion.

Establecer los objetivos que pretende alcanzar con el trabajo de auditoria,
que alcance tendra y qué metodologia utilizara

Basado en las visitas preliminares a la empresa, realizar una programacion
de las actividades necesarias para cumplir con su trabajo de forma

efectiva.

Recolectar las pruebas suficientes y necesarias que utilizara de soporte
para la opinién que emitira.

Verificar y supervisar los procedimientos que se realizan en las areas a
evaluar durante la auditoria.

Registrar los hallazgos en los papeles de trabajo.

Proponer soluciones para problemas existentes o que aumenten la
productividad de la empresa.

Revisar y evaluar los registros de las transacciones contables e
informacién financiera de la empresa durante el periodo a evaluar.

Realizar los reportes e informes del trabajo de auditoria realizado.
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Algunos campos de accién donde un Contador Plblico y Auditor puede
trabajar son los siguientes:

a) Auditoria externa
b) Auditoria interna
c) Consultoria y asesoria
d) Contabilidad
- { e) Finanzas

S,

U f) Fiscal o impuestos

g) Costos y presupuestos

h) Consultor o asesor de negocios
i) Céatedra o docencia

e e g,

j) Sector publico

m o, g, i,

3.4. Responsabilidad profesional

e

C Aligual que cualquier colaborador, el Contador Publico y Auditor debe ser una
¢ persona muy profesional con los compromisos que acuerde con las empresas
Z ; o clientes. Debe cumplir con los objetivos del trabajo, los niveles de calidad
i | que ofrece y fechas de entrega de los trabajos.

;; El principio de competencia y diligencia profesionales, del Cédigo de Etica para
¢ Profesionales de la Contabilidad, obliga a los profesionales a:

U

U a) Mantener un alto nivel de conocimientos y aptitudes para que los clientes
; reciban un servicio profesional competente.

b) Actuar con diligencia, actuar con responsabilidad para cumplir con las

normas técnicas y profesionales aplicables.
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3.5. Normas aplicables a los Contadores Publicos y Auditores

La profesién de contaduria publica y auditoria debe ser regulada de forma
internacional para que las empresas puedan recibir un servicio que cumpla con
los requisitos minimos de calidad del auditor en cuanto a su personalidad, el
trabajo que realice y la informacién que brinde.

3.5.1. Normas Internacionales de Auditoria

Las Normas Internacionales de Auditoria son emitidas por el International
Auditing Practices Committee (IAPC), las cuales tienen el objetivo de que el
trabajo de los contadores publicos y auditores mantengan el nivel de calidad
alto y la uniformidad de la practica de la auditoria a nivel mundial.

Con la ayuda de las Normas Internacionales de Auditoria el proceso de la
auditoria el Contador Publico y Auditor podra emitir una opinién sobre la
preparacion de los estados financieros de las empresas.

3.5.2. Cédigo de Etica del IFAC

“En el Cédigo del IFAC se establece un marco conceptual que requiere que el
profesional de la contabilidad, identifique, evalle y haga frente a las amenazas
en relacion con el cumplimiento de los principios fundamentales. Para ello,
hara uso de su juicio profesional y tomara en cuenta los factores cualitativos y
cuantitativos al evaluar la importancia de una amenaza y tratar de eliminar o
reducir las mismas a un nivel aceptable ya sea porque la amenaza es muy
importante o bien porque no se dispone de salvaguardas adecuadas o porque
éstas no se pueden aplicar.” (3:8)
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En el Cédigo de Etica de IFAC se encuentran los requerimientos de ética para
los profesionales de la contabilidad. El cédigo es conformado por tres partes:

a) Aplicacién general del codigo

b) Profesionales de la contabilidad en ejercicio (independiente)

c) Profesionales de la contabilidad en la empresa (en relacion de
dependencia)

El Contador Publico y Auditor puede estar en situaciones que pueden
comprometer el cumplimiento de los principios o valores por eso es muy
importante que conozca el contenido del Cédigo de Etica que indica cémo
actuar dependiendo de las circunstancias.
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CAPITULO IV

EL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR COMO CONSULTOR EN LA

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CONTABLES

PARA EL AREA DE NOMINAS EN UNA EMPRESA DE CENTRO DE
LLAMADAS

(CASO PRACTICO)
41. Antecedentes

La empresa de llamadas Stars, S.A., ubicada en la 12 calle 3-82 de la zona 10
de la ciudad de Guatemala, presta los servicios de atencion al cliente, ventas,
cobros y soporte técnico para grandes empresas nacionales y extranjeras que
necesiten asistencia personalizada para sus clientes, usuarios, consumidores
y proveedores.

El Presidente de Junta Directiva de la empresa Stars, S.A., conocé la
necesidad que tiene la empresa de poseer un manual que establezca los
procedimientos contables que los encargados del area de néminas deben
seguir para reducir el nivel de riesgo de errores y asi, tener un mejor control y
supervision de las operaciones y transacciones que se calculan, realizan y
registran en dicha drea, por lo tanto, decidié buscar y contratar los servicios de
una firma de consultoria para que evalGe la situacion actual de la empresa y
elabore un manual de procedimientos contables para el 4rea de néminas que
se acople a las necesidades que se presentan en la empresa.

A continuacién, se presenta la informacién mas relevante importante de la
empresa Stars, S.A., que ayuda a la comprension de la situacion actual de la
empresa y del area de ndminas.
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La empresa Stars, S.A., fue constituida en Guatemala el 31 de enero del 2000,
iniciando operaciones formalmente el 15 de febrero del mismo afio. Esta
empresa se dedica a prestar servicios a través de la asistencia a distancia,
como lo son las llamadas, correos electrénicos, y/o interaccion en linea con la
ayuda de aparatos tecnoldgicos y el internet.

La empresa se constituyé con un capital social autorizado, suscrito y pagado
de Q.100,000.00; la empresa fue inscrita ante la Superintendencia de
Administracion Tributaria (SAT) y al Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social (IGSS), por lo que se encuentra sujeta a las legislaciones fiscales y
laborales del pais de Guatemala.

Los tributos que paga son los siguientes:

a) Impuesto Sobre la Renta (ISR) en el Régimen Sobre las Utilidades de
Actividades Lucrativas del 25% para el 2018, la empresa debe realizar
cierres parciales contables preliminares al final de cada trimestre para
determinar el monto del impuesto.

b) Impuesto al Valor Agregado (IVA) con la tasa del 12%.

c¢) Impuesto de Solidaridad (ISO) con la opcién de acreditar el monto pagado
a los pagos trimestrales del Impuesto Sobre las Utilidades de Actividades
Lucrativas.

d) Pago de las cuotas patronales de IGSS, IRTRA e INTECAP del 12.67%.

e) Pagos de la retencion del Impuesto Sobre la Renta (ISR) de los
colaboradores.
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4.1.1. Comprensién del entorno

Mision: la empresa busca proveer los mejores servicios profesionales a las
empresas nacionales y extranjeras que necesitan atencién a sus clientes,
usuarios y proveedores.

Visién: ser una empresa que tenga reconocimiento internacional en el mercado
de la prestacion de servicios a terceras personas, a través del excelente

servicio prestado a nuestros clientes.

Junta Directiva: es conformada por presidente, vicepresidente y secretaria.
Estas personas son las encargadas de realizar lo siguiente:

a) Cuidar las inversiones de los accionistas, frente a cualquier riesgo y
problema que la empresa pueda enfrentar.

b) Incrementar las utilidades de la empresa.
¢) Mantener la estabilidad para los clientes y colaboradores de la empresa.

Presidente de Junta Directiva: tiene el objetivo de dirigir a la empresa y
administrar los ingresos y egresos de la empresa.

Area de mercadeo: tiene el objetivo de promocionar los servicios que la
empresa brinda a través de la publicidad y propaganda.

Area de recursos humanos: el area de ndminas se encuentra en esta area, la

cual es integrada por jefe del area, asistentes de area, encargados de
elaboracion de la némina, encargados del pago de sueldos y auxiliares.
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Su objetivo es reclutar, contratar y capacitar a los colaboradores de la
empresa para el drea administrativa y el area de operaciones.

Area financiera: tiene los objetivos de utilizar eficientemente los recursos
financieros de la empresa y la fiscalizacion y control de los fondos.

Area de operaciones: tiene el objetivo de proporcionar los servicios que
requieran los clientes de forma eficiente.

La empresa Stars, S.A. mantiene un entorno que aporta disciplina y un buen
funcionamiento de los procedimientos de las diferentes areas. Para la empresa
es necesario que existan normas de comportamiento que guien la manera de
actuar y el compromiso de los colaboradores durante sus actividades diarias.

Para que la empresa pueda ser competitiva en el mercado profesional en el
que se encuentra debe mantener colaboradores con altos conocimientos y
habilidades para los diferentes puestos de trabajo y asi, la empresa podra
cumplir con sus objetivos generales y de cada area.

Tiene una cultura organizacional influenciada por la Junta Directiva, basada
en la experiencia y capacidad de sus miembros, para que los planes
estratégicos definidos puedan coincidir con el entorno de la empresa.

La empresa tiene establecida una estructura organizativa que incluye toda la

informacion de las operaciones desde la planificacién, ejecucion y supervision

para que se puedan alcanzar todos los objetivos.
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La gestién de los procesos operacionales de la empresa esta a cargo de
entidades con diferente grado académico, experiencia y/o responsabilidades;
enfocadas en sus actividades y funciones.

4.1.2, Diagnéstico de la situacién actual

La empresa Stars, S.A., estd conformada por 1500 colaboradores y se
encuentran organizados de la siguiente forma:

a) Asamblea General de Accionistas (10 personas)
b) Junta Directiva (3 personas)

c) Gerencia Financiera (15 personas)

d) Gerencia de Operaciones (1,455 personas)

e) Gerencia de Recursos Humanos (12 personas)
f) Gerencia de Mercadeo (5 personas)

El area de néminas de la empresa estd constituida por 5 personas, el
supervisor del area, los colaboradores que elaboran y pagan la némina de
sueldos y los colaboradores auxiliares. El gasto promedio de la némina
mensual para todos los colaboradores es de Q. 950,000.00, donde se pagan
los sueldos base de cada colaborador, bonificacién incentivo y bonos de
asistencia, puntualidad y productividad.

Debido al alto porcentaje de crecimiento en este tipo de empresa, la cantidad
del personal ha incrementado en diferentes areas y la Gerencia de Recursos
Humanos se ha enterado del descontrol en el drea de néminas que el
supervisor del area ha permitido debido a la falta de manuales de
procedimientos contables, lo cual genera problemas de delegacion de
funciones y puede causar incumplimiento de las obligaciones fiscales.
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Por lo anterior, la Junta Directiva busca solucionar los problemas que el area
de ndminas posee actualmente y ha propuesto la elaboracién de un manual
de procedimientos contables que sirva de guia al area de néminas, para
mantener un adecuado control en los registros y transacciones que se realizan
durante la elaboracién de la némina de sueldos, los pagos de los tributos
correspondientes, las liquidaciones laborales y prestaciones laborales que la
empresa esta obligada a pagar.

En el manual debe existir la descripcién de tareas que cada persona debe
realizar y quien es el encargado de aprobar lo némina mensual, esto con el fin
de que el trabajo sea eficaz y el nivel de error sea aceptablemente bajo.

La empresa Stars, S.A., no posee un area que pueda elaborar el manual de
procedimientos contables para el area de néminas y se opta por contratar los

servicios de una firma externa que pueda completar el proyecto.

4.1.3. Organigrama

La empresa Stars, S.A. cuenta con un organigrama por ambito general que
contiene informacién importante y representativa de la estructura organizacion
de la empresa, detalla el nivel jerarquico de las diferentes gerencias que la
componen.

El organigrama especifica los puestos que existen en cada area, pero no

detalla el nombre de las personas que actualmente ocupan las plazas o la
cantidad de plazas autorizadas para cada puesto.
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Figura 1

Organigrama de la empresa Stars, S.A.

Asamblea General
de Accionistas
----------------- Consultoria Externa
Presidente
] Secretaria
Vicepresidente
Gerente Gerente de G;;S::oie Gerente de
Financiero Operaciones Humanos Mercadeo
Supervisor Supervisor Supervisor Supervisor
Contador Asistente Reclutador Promotor
Auxiliar Colaborador Auxiliar

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida de la empresa Stars, S.A.
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4.2. Carta de solicitud de servicios

Guatemala, 15 de marzo de 2018

Licenciado

Carlos Rosales

Socio Consultor

Firma de Consultoria Rosales
Contadores Publicos y Auditores
Ciudad de Guatemala

Estimado Licenciado Rosales

El motivo de la presente carta es para solicitarle a la Firma de Consultoria
Rosales un trabajo profesional que consiste en la elaboracién de un manual
de procedimientos contables en el area de néminas de nuestra empresa. Este
manual deberéa establecer los procedimientos contables que se relacionen con
el calculo y contabilizacion de la némina de sueldos, incluyendo las horas
extras, prestaciones y liquidaciones laborales.

Agradeceremos envien su propuesta de servicios profesionales, basada en la
informacion anteriormente expuesta.

Atentamente,

DARIO PEREZ
Presidente de Junta Directiva
Stars, S.A.
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4.3. Propuesta de servicios profesionales

Guatemala, 18 de marzo de 2018

Licenciado

Dario Pérez

Presidente de Junta Directiva
Stars, S.A.

Ciudad de Guatemala

Estimado Licenciado Pérez

En respuesta de su carta del 15 de marzo de 2018, en la cual solicita el trabajo
profesional de elaborar un manual de procedimientos contables en el area de
nominas de su empresa, en la presente encontrara nuestra propuesta de
servicios profesionales.

El personal que forma parte de nuestra empresa tiene el compromiso de
realizar un trabajo de calidad que satisfaga las necesidades que Ia empresa
tiene actualmente.

Por otra parte, sabemos que la empresa incurrira en una inversién importante,
en tal sentido, le reiteramos que nuestro interés es proporcionar ayuda para
alcanzar los objetivos de rentabilidad y crecimiento.

Alcance del trabajo

Verificacién del area de nominas, recoleccién de los pasos que realizan,
establecimiento de politicas y procedimientos para el calculo y contabilizacion
de la némina de sueldos, horas extras, prestaciones y liquidaciones laborales.
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Para la realizacién de este trabajo profesional, necesitaremos de la
colaboracién y cooperacién de su personal encargado de los procesos del area
de ndminas, proporcionando todos los registros, documentacion y otra
informacién que sea necesaria para la elaboracién del manual.

Informes

Como resultado del trabajo, les presentaremos un informe que contenga la
elaboracién de un manual de procedimientos contables para el area de
noéminas.

Limitaciones en el alcance de los servicios

La consultoria se limitara y enfocard en la elaboracién del manual de

procedimientos contables en el drea de néminas de la empresa.

Términos generales de negociacién
a) Aceptacion y acuerdos

La administracién de la empresa Stars, S.A. acepta y esta de acuerdo con los
siguientes puntos:

* Los procedimientos que se desarrollen en el manual son limitados en su
naturaleza.

* Nuestro trabajo se limita a la elaboracién del manual de procedimientos
contable.

* La administracién de la empresa debe proveer la informacién correcta y
completa que se necesite. Nuestra responsabilidad se limita a la exactitud
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e integridad de la informacion que sea entregada por la administracién de
la empresa.

» Si se llegan a presentar restricciones significativas para el desarrollo del
trabajo, seran notificadas a la empresa para que puedan tomar las medidas
necesarias.

 Cualquier informe que emitamos, sera para uso exclusivo de la empresa.

e La administracién de la empresa determinara la fecha para la
implementacion de los nuevos procedimientos.

b) Limitaciones de responsabilidades

La empresa Stars, S.A,, tiene la responsabilidad de liberar a la Firma de
Consultoria Rosales y a sus colaboradores, de cualquier costo adicional
relacionado con este compromiso debido a cualquier representacion
inadecuada o incumplimiento por parte de la empresa con cualquiera de las
condiciones de la propuesta.

c) Contratistas independientes

Ninguna de las partes es ni sera considerada como agente, socio, fiduciario o
representante. Las partes son Unicamente definidas como contratistas
independientes.

d) Interpretacion y vigencia

Los acuerdos incluidos en la presente propuesta seguirdn vigentes después
de que se haya concluido el trabajo.
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Coordinacion de la consultoria

Estas son las fechas de las etapas del trabajo a realizar:

Actividad Fecha de inicio
Planificacién 25 de marzo de 2018
Trabajo de campo 4 de abril de 2018
Elaboracién del manual 25 de abril de 2018
Entrega del manual 13 de mayo de 2018

Las fechas son preliminares y pueden cambiar dependiendo de las
circunstancias que se pueden presentar durante el desarrollo del trabajo.

Personal a cargo de la consultoria

Firma de Consultoria Rosales, posee grandes profesionales con un alto nivel
de responsabilidad y especializaciones, seran el apoyo para la realizacién de
este trabajo profesional. Nuestro personal esta preparado para realizar el
trabajo de elaboracién de un manual de procedimientos contables en la
empresa para ayudar a los objetivos que pretende alcanzar.

Gerente supervisor: Lic. Manuel Lopez
Consultor: Jennipher de Ledn
Honorarios

Los honorarios por la consultoria serdn de cincuenta y seis mil con cincuenta
y seis quetzales exactos con IVA incluido (Q. 56,056.00). Los cuales deberan
ser cancelados de la siguiente manera:
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30% al inicio del trabajo
30% al momento de la entrega del borrador del informe
40% al momento de la entrega del informe final

Si se presenta cualquier situacién que pueda afectar el alcance o la
programacion de nuestro trabajo, se los informaremos a la empresa
inmediatamente.

Sila empresa necesita algun trabajo adicional debera ser solicitado y acordado
por separado.

Atentamente,

Carloe B. S.

Lic. Carlos Rosales
Socio Consultor
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4.4. Carta de aceptacion de la propuesta de servicios

Guatemala, 22 de marzo de 2018

Licenciado

Carlos Rosales

Socio Consultor

Firma de Consultoria Rosales
Contadores Publicos y Auditores
Ciudad de Guatemala

Estimado Licenciado Rosales

El motivo de la presente carta es para confirmar la aceptacién de la propuesta
de servicios que nos fue presentada para la elaboracién del manual de
procedimientos contables para el 4rea de nédminas.

Con esta carta se aceptan los términos que ustedes establecieron en su
propuesta, estamos en disposicion para cumplir los requerimientos solicitados.

Atentamente,

DARIO PEREZ

Lic. Dario Pérez

Presidente de Junta Directiva
Stars, S.A.
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4.5. Carta de compromiso

Guatemala, 23 de marzo de 2018

Licenciado

Dario Pérez

Presidente de Junta Directiva
Stars, S.A.

Ciudad de Guatemala

Estimado Licenciado Pérez

Con relacién a la solicitud de asesoria para la elaboracién de un manual de
procedimientos contables para el drea de néminas y conforme a nuestra
propuesta, es un placer confirmarle a la empresa por medio de la presente
nuestra aceptacion y entendimiento de las necesidades que posee y que se
pretenden satisfacer con la elaboracién del manual.

La elaboraciéon del manual de procedimientos contables para el area de
nominas se realizard bajo los procedimientos que actualmente los
colaboradores de la empresa realizan, se dejaran establecidas las politicas y
los procedimientos contables que los colaboradores deben seguir.

El propésito de este trabajo es poder ayudar a que la empresa realice los

procedimientos contables correctos y que ayuden al cumplimiento de las
obligaciones que la empresa posee.
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Planificaremos y realizaremos el trabajo que la empresa necesita para poder
obtener una seguridad razonable sobre la informacién y procedimientos que
se estableceran.

Nuestro trabajo no esta elaborado para detectar la existencia de desfalcos,
abusos de confianza, falsificaciones, alteraciones de firmas y documentos,
entre otros. Sin embargo, al detectar este tipo de situaciones durante el
desarrollo del trabajo, le notificaremos a la empresa inmediatamente.

La administracién de la empresa es la responsable de la informacién y datos
sobre los procedimientos que se realizan en el area de néminas, los
colaboradores de la firma no pueden comprometerse en ninglin sentido por la
confiabilidad de la informacion que les sea entregada por colaboradores de la
empresa. '

Para el mejor desempefio de nuestro trabajo requerimos contar con la mas
amplia colaboracién por parte de los colaboradores, de quienes requeriremos
el suministro de informacién y la preparaciéon de ciertos trabajos sobre los
procedimientos que actualmente realizan, lo cual ayudara para la elaboracion
del manual de procedimientos contables y lograr que se cumplan los objetivos
del proyecto que es obtener un ahorro significativo de tiempo y esfuerzos.

La administracion es responsable de informar a todos los colaboradores para
que nos ayuden a cumplir los objetivos perseguidos y que entiendan las
molestias que ocasionan las preguntas que haran nuestros representantes,
este es un proceso normal en esta actividad.

En ese sentido, deberan estar preparados para atendernos y colaborar con
nosotros, para minimizar el efecto de este punto, al iniciar nuestro trabajo
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efectuaremos reuniones con nuestro equipo de trabajo juntamente con los
colaboradores de administracién, recursos humanos y contabilidad
involucrado en los procedimientos del 4rea de néminas, a fin de definir las
fechas y la informacion que requerimos.

Como resultado les estaremos entregando el manual de procedimientos
contables para el drea de néminas y que en un futuro la administracion
implementara en la empresa.

Honorarios, gastos y forma de pago

Se reiteran los honorarios, gastos y forma de pago de los honorarios por
nuestros servicios prestados.

Los honorarios por la consultoria seran de cincuenta y seis mil con cincuenta
y seis quetzales exactos con VA incluido (Q.56,056.00). Los cuales deberan
ser cancelados de la siguiente manera:

30% al inicio del trabajo
30% al momento de la entrega del borrador del informe
40% al momento de la entrega del informe final

Queda entendido que cualquier trabajo especial que surgiera o que fuera
solicitado por la empresa, distinto a los puntos antes enumerados sera objeto
de un convenio por separado antes de iniciar el mismo.

Agradecemos la oportunidad que la empresa nos brindan de poder ofrecerle

nuestros servicios profesionales y le garantizamos que sus asuntos mereceran
nuestra mayor atencién y esfuerzos.
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Esperamos que esta propuesta sea de conformidad con lo que la empresa
requiere. De ser asi, agradeceriamos nos haga llegar una copia firmada de la
presente propuesta en todas sus hojas en sefial de conformidad, lo antes
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posible.

Atentamente,

Carlos B. S,

Lic. Carlos Rosales
Socio Consultor
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4.6. Planificaciéon

Comprension del entorno de la empresa Stars. S.A.

4.6.1. Planificacion administrativa
Objetivo de la consultoria

Elaborar un manual de procedimientos contables para el area de néminas de
la empresa Stars, S.A.

Alcance

Evaluar la informacién del 4rea de néminas de enero a marzo 2018 y renovar
los procedimientos de los calculos y contabilizacién de la némina de sueldos,
horas extras, prestaciones y liquidaciones laborales.

Recursos

a) Financieros: hora hombre.
b) Fisicos: computadoras, impresora, calculadoras, ttiles de oficina.
¢) Humanos: Gerente Lic. Manuel Lépez y consultor Jennipher de Ledn.

Cronograma
No. Actividad Marzo Abril Mayo
112|3|4|1|2|3({4|1|2|3|4
1 | Planificacién
2 |[Trabajo de campo
3 |Evaluacién del trabajo
4 |Elaboracién del manual
5 |Entrega del manual
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Calculo de honorarios

Horas

hombre Valor hora Total
Planificacion
Socio 8 Q. 300.00 Q. 2,400.00
Gerente 15 Q. 150.00 Q. 2,250.00
Consultor 40 Q. 100.00 Q. 4,000.00
Total Q. 8,650.00
Trabajo de campo
Gerente 45 Q. 150.00 Q. 6,750.00
Consultor 120 Q. 100.00 Q. 12,000.00
Total Q. 18,750.00
Evaluacion
Gerente 20 Q. 150.00 Q. 3,000.00
Consultor 43 Q. 100.00 Q. 4,300.00
Total Q. 7,300.00
Elaboracion del manual
Gerente 16 Q. 300.00 Q. 4,800.00
Consultor 40 Q. 150.00 Q. 6,000.00
Total Q. 10,800.00
Sub total Q. 45,500.00
Utilidad marginal 10% Q. 4,550.00
Total honorarios Q. 50,050.00
IVA 12% Q. 6,006.00
Costo total de consultoria Q. 56,056.00
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4.6.2. Planificacion técnica

Técnicas para utilizar

a)

b)

d)

Entrevista: el equipo de profesionales de la Firma de Consultoria Rosales
realizara el levantamiento de procedimientos a través de entrevistas a los
colaboradores que estan involucrados en los procedimientos del area de
ndminas del el calculo y contabilizacién de la némina de sueldos, horas
extras, prestaciones y liquidaciones laborales.

Cuestionario: el equipo de profesionales de la Firma de Consultoria
Rosales elaboraré un cuestionario personalizado para la empresa Stars,
S.A. que serad utilizado para realizar preguntas especificas a los
colaboradores involucrados en los procedimientos del area de néminas
para conocer la situacién actual de dicha area.

Observacion: el equipo de profesionales de la Firma de Consultoria
Rosales concretard citas con los colaboradores del 4rea de néminas para
observar los diferentes procedimientos, transacciones, registros u
operaciones que se realizan en el 4rea de néminas.

Analisis: el equipo de profesionales de la Firma de Consultoria Rosales se
reunira, en las oficinas de la firma, para elaborar el andlisis general de la
informacién y evidencia recopilada durante el trabajo de campo realizado
en la empresa Stars, S.A.
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4.7. Programa

Empresa Stars, S.A. PT A2
Marzo 2018 Elaborado por: JPD
Area de néminas Fecha: 28/03/2018
Programa de consultoria 'Revisado por: ML
Fecha: 29/03/2018

Objetivo: recopilar informacién sobre los procedimientos contables del calculo
y contabilizacion de la némina de sueldos, horas extras, prestaciones y
liquidaciones laborales que realizan los colaboradores de la empresa Stars,
S.A,, para la elaboracién de un manual de procedimientos contables.

Procedimiento: se realizard una recopilacién general de los procedimientos
que se realizan en el érea de néminas a través de entrevistas, cuestionarios y
observacién de los procedimientos para comprender la situacion actual, las
fortalezas y debilidades que posee dicha 4rea.

No. Actividades PT

Fase de entrevista

“[Cuestionar a los colaboradores encargados del area de
1 |néminas sobre los procedimientos contables y situacién A-1
actual de dicha area.

2 |Solicitar las Ultimas versiones de procedimientos. A-1

Observar como realizan los procedimientos contables del
area de ndéminas.
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Empresa Stars, S.A. PT A2l2
Marzo 2018 Elaborado por: JPD
Area de néminas Fecha: 28/03/2018
Programa de consultoria Revisado por: ML
Fecha: 29/03/2018
Fase de entrevista PT
Acordar una cita con: Presidente, Gerente de Recursos
4 Humanos y Gerente Financiero. A2
A-3, A-
5 | Cotejar la informacién que se procesa en el area de néminas. 4, A-5,
A-6
Fase de analisis de la informacién
Recopilar la informacion que sirva de base para la
6 elaboracion del manual.
Revisar la informacion relacionada a las procedimientos
7 contables.
Identificar informacién que sirva para la elaboracién del
8 manual.
Fase de elaboracién
g |Establecer las politicas contables para el area de néminas.
Establecer los procedimientos contables para el area de
10 néminas.
Elaborar el manual de procedimientos contables para el area
11 de néminas de la empresa Stars,S.A.
Elaborar el informe que incluya el manual de procedimientos
12 contables.
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4.8. indice de papeles de trabajo

Empresa Stars, S.A. PT A-0

Marzo 2018 Elaborado por: JPD
Area de néminas Fecha: 28/03/2018

indice de papeles de trabajo Revisado por: ML
Fecha: 29/03/2018
No. Papel de trabajo PT |Pag.
1 | Cuestionario A1 | 111
2 |Memorandum de entrevistas A2 | 114
3 |Prueba de cumplimiento: vacaciones A-3 | 117
4 |Prueba de cumplimiento: bajas A4 | 118
5 |Prueba de cumplimiento: liquidaciones A5 | 119
5 Narrativa de directrices sobre el calculo Yy pago la A6 | 120

planilla
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4.9.

Cuestionario

Empresa Stars, S.A.
Marzo 2018
Area de néminas

Cuestionario

PT A-11/3
Elaborado por: JPD
Fecha: 28/03/2018
Revisado por: ML
Fecha: 29/03/2018

Objetivo: obtener evidencia sobre la situacién actual y los procedimientos que

se realizan en el 4rea de néminas de la empresa Stars, S.A.

Procedimiento: se respondera el cuestionario con la ayuda Alejandra Morales,

encargada del &rea, para cumplir con los objetivos de la consultoria.

e,

No. Preguntas NA Si|No Comentario
¢ Existen normas y procedimientos Se dan instrucciones
’ relacionados con el célculo y la x verbales de cémo
contabilizacién de sueldos, horas generar las ndéminas
extras y prestaciones? mensuales en Excel.
5 ¢Quién registra los gastos vy x El  encargado de
provisiones mensuales? néminas.
] L Los registros contables
(Existe la validacion de los .
_ . se trasladan al 4rea de
3 |registros contables del area de X -
o contabilidad, pero no
néminas? . X .
se recibe confirmacion.
(la empresa cuenta con una No se posee
4 |nomenclatura contable que cubra X |nomenclatura
con las necesidades? contable.
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Empresa Stars, S.A. PT A-12/3
Marzo 2018 Elaborado por: JPD
Area de néminas Fecha: 28/03/2018
Cuestionario Revisado por: ML
Fecha: 29/03/2018
No. Preguntas NA |Si|No Comentario
¢ Las retenciones efectuadas a los
5 |colaboradores en la némina son X
pagadas oportunamente?
¢Los colaboradores que laboran
6 en el area de ndéminas tiene x
conocimientos sobre los aspectos
laborales y éticos de la empresa?
; ¢Existen politicas contables para X
el area de ndéminas?
¢Existe algin presupuesto de
capacitacién suficiente para que ‘
No se realizan
8 |los colaboradores del area de X L
. capacitaciones.
néminas se mantengan
actualizados?
9 ¢ Hay suficientes colaboradores en X
el area de néminas?
¢, Se cuenta con un plan estratégico ) )
) No existe archivo que
10 | para fortalecer las operaciones del X _
) tenga ese registro.
area de néminas?
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Empresa Stars, S.A. PT A-1313
Marzo 2018 Elaborado por: JPD
Area de néminas Fecha: 28/03/2018
Cuestionario Revisado por: ML

Fecha: 29/03/2018
No. Preguntas NA [Si|No Comentario

¢(Se cuenta con una jerarquia
11 | establecida relacionada a los X [No existe.

procedimientos de la ndmina?

(Se realiza una supervision
12 oportuna y continua en el area de X
néminas para asegurar la calidad

de la informacién?

¢Existen perfiles de puestos de

13 recursos humanos que detallen la x El perfil de puestos no
autoridad y responsabilidades tiene esa informacion.
asignadas?
¢ Existe una adecuada No es adecuada.

14 |segregacion de funciones en el X

area de néminas?

N W W
. Gl s

Alejandva M. (Jennipher D.
Respondié: Alejandra Morales Elaborado por:"Jennipher de Ledn

Encargada del Area Nominas Consultor

Comentario: luego de realizar el cuestionario, se determiné que la empresa no
posee procedimientos estabiecidos de forma escrita, las personas
involucradas en el area de néminas no tiene una buena comunicacién y los
colaboradores no reciben la capacitacion regularmente.
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4.10. Trabajo de campo

Empresa Stars, S.A. PT A-21/3
Abril 2018 Elaborado por: | JPD
Area de néminas Fecha: 04/04/2018
Memorandum de entrevistas Revisado por: ML
Fecha: 05/04/2018

Objetivo: obtener evidencia sobre los procedimientos que se realizan en el
area de néminas a través de la técnica de entrevista.

Procedimiento: concretar una cita con el Presidente de la Junta Directiva,
Gerente de Recursos Humanos y el Gerente Financiero para obtener
informacion sobre los procedimientos contables que se realizan en el area de

néminas.

Memorandum de entrevistas

Presidente: ha apoyado al 4rea de néminas llevando una buena comunicacién
con el Gerente de Recursos Humanos para conocer el funcionamiento del area
de ndminas y ha notado que todavia falta la elaboracion y ejecucion de un plan
estratégico para que se tenga establecido cuales son los objetivos del area y
como alcanzarlos.

Considera que el Gerente de Recursos Humanos est4 realizando mejoras en
el area de ndminas, pero sin obtener resultados a corto plazo, por
consiguiente, es que se solicitd la consultoria para que se puedan establecer
los procedimientos que se realizan en dicha area y obtener los mejores
resultados lo mas pronto posible.
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Empresa Stars, S.A. PT A-2 2/3
Abril 2018 Elaborado por: JPD
Area de néminas Fecha: 04/04/2018
Memorandum de entrevistas Revisado por: ML
Fecha: 05/04/2018

Indic6 que mensualmente solicita al Gerente de Recursos Humanos, un
reporte que indique el desempefio de los colaboradores del area de néminas
y realizan una junta para verificar el desempefio y posible apoyo que
necesiten.

Gerente de Recursos Humanos: comenté que aun no se tiene una forma
estandarizada para los calculos y contabilizacion que actualmente se realizan
en el drea de ndminas por la falta de un manual de procedimientos contables
y se ha basado en la experiencia del personal y de la informacién que se le
entregd al momento de iniciar sus labores en la empresa.

Considera que se deberia de establecer qué informacién sobre los
colaboradores debe ser entregada en una fecha limite para las diferentes
areas de la empresa, para que el area de ndminas pueda realizar los calculos
y contabilizacién de los pagos de manera oportuna y exacta.

La empresa deberia obtener un programa informatico, actualizado y que ayude
a agilizar los procedimientos que se realizan en el drea de néminas, ya que
actualmente se han presentado problemas con los archivos que se registran
en el programa de Excel, ocasionando retrasos en los ultimos meses.
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Empresa Stars, S.A. PT A-2 3/3
Abril 2018 Elaborado por: JPD
Area de néminas Fecha: 04/04/2018
Memorandum de entrevistas Revisado por: ML
Fecha: 05/04/2018

Sabe que es muy importante la actualizacién de los perfiles de puestos en el
area de néminas para que pueda existir una adecuada segregacion de
funciones e incrementar la productividad.

Gerente Financiero: considera que se deben establecer fechas limite para que
las diferentes areas puedan enviar la informacién que se utilizara para la
némina; el drea de néminas deberia de cerrar y general los registros a mas
tardar el 28 de cada mes. Mencioné que por la informacién incompleta o
errénea del area de néminas la empresa ha tenido que pagar multas por
incumplimiento de algunas de las obligaciones fiscales.

DARIO PERE Alejandro CT
Lic. Dario Pérez Lic. Alejandro Cifuentes
Presidente de Junta Directiva Gerente de Recursos Humanos

Pedro Lipez (Jennipher D.

Lic. Pedro Lépez Jennipher de Ledn
Gerente Financiero Consultor

Comentario: luego de completar las entrevistas se determind que el 4rea de
néminas posee procedimientos basados en experiencia de los colaboradores
y existe la necesidad de establecer politicas para establecer los
procedimientos contables del 4rea de néminas.
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Empresa Stars, S.A. PT A-3
Abril 2018 Elaborado por: JPD
Area de néminas Fecha: 05/04/2018
. Prueba de cumplimiento: vacaciones Revisado por ML
| Fecha: 06/04/2018

Objetivo: comprobar que la informacién que maneja el area de néminas de Ia
empresa Stars, S.A. sea correcta y confiable.

Procedimiento: se solicité informacién las vacaciones que se le han otorgado
a los colaboradores durante el presente afio, dicha informacién fue cotejada
con los registros del sistema, némina y boletas de pago.

i Vacaciones
No. Nombre Cdédigo Area Sueldos
Noémina | Sistema

. e

Manuel Lépez 1212 | Capacitacion X X
Andrea Pérez 2345 | Contabilidad

X
Jorge Pérez 3443 | Operaciones X
Luis Gonzalez | 6664 | Contabilidad X
Maria Garcia 5634 | Operaciones X

o N | N =
O} O O] O] O

XE Xp X| X

; x  Sigozo6 de vacaciones y la informacién se encuentra en el sistema.
A= O Informacion cotejada con las némina y boletas de pago.

y Comentario: se comprobé que si existen las planillas y los controles si
funcionan en el area de néminas. El area de néminas trabaja empiricamente y
procedimientos transmitidos por la persona encargada del area.

(Jennipher D.

Consultor: Jennipher de Leén
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Empresa Stars, S.A.
Abril 2018
Area de néminas

Prueba de cumplimiento: bajas

PT A-4
Elaborado por: JPD
Fecha: 07/04/2018
Revisado por: ML
Fecha: 10/04/2018

Objetivo: comprobar que la informacién que maneja el area de néminas de la

empresa Stars, S.A. sea correcta y confiable.

Procedimiento: se solicitaron las liquidaciones de 5 bajas de los ultimos 3

meses para observar,

revisar y comprobar la documentacion de la

indemnizacién de prestaciones laborales existiera y fuera correcta.

, Fecha de Pago de
No. Nombre Cédigo Area .
baja indemnizacién
1 José Soc 3453 | Reclutamiento |03/02/2018 Si
2 Mario Veliz 4532 | Operaciones |18/02/2018 Si
3 | Carlos Pineda | 2343 | Operaciones |19/02/2018 Si
4 Yoselin Yat 1234 | Operaciones |15/03/2018 Si
5 | Marlen Castro | 2314 | Contabilidad |01/04/2018 Si

P N
o

Comentario: se determin6 que los célculos, contabilizacién y registros fueron

correctos, aunque los procedimientos contables para las liquidaciones no

estan establecidos en el area de néminas.

(Jennipher D.

Consultor: Jennipher de Ledn
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Empresa Stars, S.A. PT A-5
Abril 2018 Elaborado por: JPD
Area de néminas Fecha: 10/04/2018
Prueba de cumplimiento: liquidaciones Revisado por: ML ‘
Fecha: 11/04/2018

Objetivo: comprobar que la informacién que maneja el area de néminas de la
empresa Stars, S.A. sea correcta y confiable.

Procedimiento: solicitar y observar documentos que sirven de constancia de
los pagos de la ndmina a la persona encargada del area de néminas de la
empresa Stars, S.A.

No. Procedimiento Evidencia Si | No
1 Cuenta bancaria Pago de némina X
2 Pago de vacaciones Planillas existentes X
3 Pago de indemnizacion Pagos realizados X
4 Pago planilla del IGSS Constancias de pago X
5 Retencién del ISR Retenciones X

Comentario: se pudo comprobar que los colaboradores realizan los
procedimientos de pago de liquidaciones de forma empirica, se basan en la
experiencia que poseen o que los mismos colaboradores se han ensefiado y
no tienen los procedimientos contables documentados.

(Jennipher D.

Consultor: Jennipher de Leén
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Empresa Stars, S.A. PT A-6 1/2
Abril 2018 Elaborado por: JPD
Area de néminas Fecha: 12/04/2018
Narrativa de sobre el drea de néminas Revisado por: ML
Fecha: 13/04/2018

Objetivo: determinar cudles son las acciones que la empresa Stars, S.A.,
tomara para que el nuevo manual de procedimientos contables funcione
correctamente y de los resultados esperados.

Procedimiento: presentar la informacion y evidencia recolectada durante el
trabajo de campo con los colaboradores del area de némina y obtener las
propuestas de mejoras de la empresa Stars, S.A.

Narrativa sobre el area de nédminas

Se le ha brindado el apoyo al departamento de recursos humanos con la
autorizacién de un presupuesto para que un equipo de profesionales pueda
desarrollar un manual de procedimientos contables en el 4rea de némina con
el objetivo de que las actividades que se realizan en dicha area sean
estandarizadas y no segun las experiencias del personal.

El area de néminas debera realizar reportes de las responsabilidades de cada
uno de los responsables de los procedimientos que se realicen y el Gerente
de Recursos Humanos debera realizar un reporte de desempefio del area que
demuestre el cambio que se ha notado con el uso del nuevo manual.
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Empresa Stars, S.A. PT A-6 2/2
Abril 2018 Elaborado por: JPD
Area de néminas Fecha: 12/04/2018
Narrativa sobre el area de néminas Revisado por: ML
Fecha: 13/04/2018

El Gerente de Recursos Humanos se compromete a contratar, entrenar y méas
importante perfilar a cada una de las personas que se ven involucradas en los
procesos del &rea de némina por lo menos una vez cada afo.

El Presidente de Junta Directiva y el Gerente de Recursos Humanos deberan
trabajar en conjunto para establecer el plan estratégico y objetivo especifico
para el area de némina que impacten a los objetivos propios de la empresa.
Deberé quedar establecido quien llevard a cabo la supervisién de los
procedimientos que se realicen en el drea de ndminas, basandose en un
proceso de supervision de parte del Presidente de Junta Directiva.

El Gerente de Recursos Humanos debe supervisar que los colaboradores
sean competentes, que cumplan con sus objetivos y funciones; de ser
necesario se dara de baja a los colaboradores que no cumpla con los
estandares y se contrataran a los nuevos colaboradores que sean necesarios
para que el funcionamiento del area no se vea afectada.

Comentario: se comprob6 que la empresa Stars, S.A. est4 comprometida a las
mejoras del drea de ndminas basandose en los procedimientos contables del

nuevo manual.

DARIO PERER (Jennipher D.

Presidente: Lic. Dario Pérez Consultor: Jennipher de Leén
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4.11. Elaboracién del manual de procedimientos contables para el area
de néminas

Stars, S.A.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CONTABLES PARA EL AREA DE
NOMINAS

Guatemala, mayo 2018
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CONTABLES PARA EL AREA DE
NOMINAS

/, ¢ Introduccion
e Objetivo
¢ Alcance
¢ Instrucciones
” ¢ Revisiones
3 ¢ Incumplimiento
¢ Autorizacién
¢ Politicas generales
e Procedimientos generales
e Flujograma de procedimientos generales
e Célculo de ndmina de sueldos
e Calculo de liquidacion laboral

L e Nomenclatura contable

DARIO PEREZ

11/5/2018

Autorizado por: Presidente de Junta Directiva
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Introduccion

Firma de Consultoria Rosales ha elaborado el presente manual de
procedimientos contables especificamente para el 4rea de néminas para la
empresa Stars, S.A. y es exclusivamente de su propiedad para que los
colaboradores tengan un mejor conocimiento de los procedimientos contables,
calculos, politicas que deben seguir.

El presente manual es de aplicacién obligatoria para todos los colaboradores
que estan involucrados en los procedimientos del 4rea de néminas.

Objetivo

El objetivo general de este manual de procedimientos contables es reducir el
riesgo de error humano al estandarizar los procedimientos que se realizan en
el area de néminas.

Alcance

Los procedimientos contables establecidos en el presente manual abarcan los
pasos que se realizan en el area de néminas para realizar los calculos y
contabilizacion de némina de sueldos, horas extras, prestaciones y
liquidaciones laborales de los colaboradores de la empresa.

Instrucciones

Los colaboradores del area de néminas deberan leer y comprender el presente
manual de procedimientos contables, cumplir con las politicas que se han
establecidos y completar los procedimientos con exactitud para que los
resultados sean los esperados.
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Revisiones

El Presidente de Junta Directiva junto con el Gerente de Recursos Humanos
deberan realizar una revisién anual del presente manual para verificar si la
informacién necesita ser actualizada o cambiada. Cualquier cambio o
modificacion debe quedar documentada y autorizada por el Presidente de
Junta Directiva.

Incumplimiento

El incumplimiento de las politicas y procedimientos del manual aplicara para
que el Gerente de Recursos Humanos tome medidas disciplinarias.

Autorizacion

El presente manual es autorizado por el Presidente de Junta Directiva, Lic.
Dario Pérez para los colaboradores del 4rea de néminas.
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Politicas generales

1. La ausencia de los colaboradores debe justificarse con constancias
meédicas validadas por el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
(IGSS) o constancias del caso que sea, presentadas al 4rea de néminas.

2. Los pagos que la empresa realice para los colaboradores seran
unicamente a través de transferencia bancaria al Banco Diez, S.A. Los
colaboradores que se encuentren en el periodo de entrenamiento o con
alguna excepcién especial se les pagara con cheque.

0 3. Los colaboradores del area de operaciones no estan obligados a tomar los
dias de vacaciones que tengan disponibles juntos, pueden solicitar los dias

que ellos deseen y se aprobaran segin las necesidades del area. Los

g, e,

supervisores deberan presentar la constancia de vacaciones antes del

P

cierre del periodo al area de néminas.

e,

4. Los descuentos de anticipos a colaboradores no pueden ser mayor a seis

meses y no pueden ser mayor que su sueldo base.

e

s,

¢ 5. El area de néminas debe realizar el céalculo de la némina con fecha limite
el 7'y 28 de cada mes para que cada area de la empresa pueda revisar la
informacion de los colaboradores y autorizar los pagos.

o g, f;bn’% A, g,
% e " i

6. El pago de los sueldos ordinarios de los colaboradores sera el cincuenta
por ciento (50%) del sueldo base en la quincena y a fin de mes se pagara

PN
P f

N

el cincuenta por ciento (50%) restante.

S
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10.

1.

12.

13.

El érea de néminas obtendra las horas de cada colaborador registradas
en el sistema de rastreo de horas de las computadoras y solamente tomara
en cuenta las horas laboradas en los horarios autorizados.

La administracion de la empresa puede determinar un bono incentivo por

cada hora extra laborada para los colaboradores del 4rea de operaciones.

Los colaboradores no podran realizar horas extras si éstas no fueron
autorizadas por el encargado del area. Las horas extras se pagaran una
quincena después por las fechas de cierre.

El bono de asistencia tiene el valor de Q. 500.00 y es pagado si las horas
planificadas fueron completadas durante el mes; el bono de puntualidad
tiene el valor de Q. 500.00 y es pagado si el colaborador no se presentd
tarde a laborar més de 3 veces durante el mes y los gerentes del area
calcularan y trasladaran los bonos de productividad al area de néminas a
mas tardar el 7 de cada mes. Los bonos se pagaran en la segunda
quincena del mes siguiente de haberlo acreditado.

El bono 14 se pagara durante la primera semana del mes de julio y el
aguinaldo se pagara durante la primera semana del mes de diciembre.

El pago de las liquidaciones laborales ser4 con cheque un mes después
de finalizada la relacién laboral.

No se realiza la provisién de indemnizacién porque al momento de la

finalizacion de la relacion laboral, la empresa absorbe el gasto.
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Procedimientos generales

El auxiliar del area de néminas debe obtener todos los datos de los
colaboradores de las diferentes areas de la empresa Stars, S.A. y
actualizar el archivo maestro que se actualice constantemente, como:
nombres, puestos, sueldo base, dias trabajados, horas extras,
descuentos, altas y bajas de los colaboradores, entre otros.

El auxiliar del area de néminas debe ingresar la informacion del periodo
correspondiente a cada colaborador en el formato de némina de la
empresa.

El auxiliar del area de ndminas debe revisar la informacion de la némina
del periodo, si la informacion esta completa y correcta, debe imprimir la
némina y entregarla al contador.

El contador del 4rea de néminas revisa los célculos y la informacion en la
némina del periodo, si la informacion esta correcta, debe entregarla al
Gerente Financiero.

El Gerente Financiero da autorizacién y el tramite de pago de la némina.
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Flujograma de procedimientos generales

Simbolo Actividad

@ Inicio y final
Operacién o proceso
<> Decision
Z G Conector de pagina

Fuente: American National Standards Institute
(ANSI)

P L NN
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Figura 2

Flujograma de procedimientos generales

Auxiliar

Contador

Gerente
Financiero

Actividades

g g @,

M
r

No

3.2

El auxiliar obtiene
los datos para
realizar la ndmina.

El auxiliar ingresa la
informacion al
formato de némina.

El auxiliar verifica si
la ndmina es
correcta.

El auxiliar entrega
némina de sueldos
al contador.
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Auxiliar

Contador

Gerente
Financiero

Actividades

Fin

El auxiliar entrega
néminea de suedos al
contador.

El contador revisa
los célculos de la
ndmina.

El contador verifica
si la informacion es
correcta.

El contador entrega
la ndmina al Gerente
Financiero.

Gerente Financiero
da la autorizacién y
tramita el pago.
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Calculo de némina de sueldos

1. Sueldo ordinario: se multiplican las horas laboradas por el valor de la hora
ordinaria establecida para el puesto.
Ejemplo: colaborador con jornada diurna y sueldo minimo.

15 dias laborados * 8 horas diarias = 120 horas laboradas en el periodo
120 horas * Q. 10.30 valor hora ordinaria = Q. 1,236.00

2. Sueldo extraordinario: multiplicar las horas extras por el costo de hora
extra. El valor de la hora extra es 1.5 veces el valor |la hora ordinaria.

Ejemplo: colaborador con jornada diurna y sueldo minimo.

< | Q. 10.30 valor hora ordinaria * 1.50 = Q. 15.45 valor hora extra
{ ' Q. 15.45 valor hora extra * 10 horas extras = Q. 154.50 extraordinario

3. Bonificacién incentivo: se divide el valor de la bonificacion incentivo entre

los dias del mes y el monto por dia se multiplica por los dias laborados.

Q. 250.00 / 30 dias del mes = Q. 8.33 por dia laborado
Q. 8.33 * 15 dias laborados = Q. 125.00 bonificacion incentivo

n

Retencion de la cuota IGSS laboral: se suma el sueldo ordinario y horas
extras, el resultado se multiplica por el 4.83%.

gl g, g,

Ejemplo: colaborador con jornada diurna, sueldo minimo y sin horas
extras.

Q. 1,236.00 sueldo ordinario * 4.83% = Q. 59.70 de cuota IGSS
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Retencion del Impuesto Sobre la Renta (ISR): realizar una proyeccion
anual o al inicio de la relacién laboral para cada colaborador y colocarla en
el archivo maestro que ayuda a la realizacién de la némina, y la doceava
parte o meses restantes del afio de proyeccién de la retencion debe ser
retenida cada mes. Se debe calcular la renta bruta, proyectando la
cantidad total de todos los ingresos gravados y exentos que el colaborador
va a recibir en el afio y se le deben restar las siguientes rentas exentas.

Q. 48,000.00 de gastos personales sin necesidad de comprobacion.

Q. 12,000.00 de IVA pagado de gastos personales, presentando la planilla
de IVA ala SAT.

No mas del 5% de la renta bruta en donaciones al Estado, universidades,
entidades culturales o cientificas y que sean comprobables.

Cuotas al Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS), Instituto de
Previsién Militar y al Estado y sus instituciones por cuotas de regimenes de
prevision social.

Primas de seguros de vida no reembolsables.

El monto final es la renta neta que debe ser multiplicada por los tipos
impositivos que establece la ley, el resultado de esta multiplicacion debe
ser divida por doce si la proyeccién es anual o los meses restantes del afio
para el inicio de una nueva relacion laboral del colaborador, y el resultado
es la retenciéon ISR mensual.

Ejemplo: proyeccién anual para un colaborador con sueldo de Q. 4,000.00,

sin horas extras, sin donaciones, pago de cuota IGSS vy sin prima de
seguro de vida. Salario de Q4,000.00
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Suma de ingresos gravados y exentos

Q. 48,000.00 sueldo ordinario del afio

Q. 3,000.00 bonificacién incentivo del afio
Q. 4,000.00 bono 14

Q. 4,000.00 aguinaldo

Q. 59.000.00 suma total

Suma de ingresos exentos

Q. 48,000.00 gastos personales
Q. 2,318.40 cuota IGSS

Q. 4,000.00 bono 14

Q. 4,000.00 aguinaldo

Q. 58,318.40 suma total

Base imponible (ingresos gravados y exentos — ingresos exentos)

Q. 59,000.00 ingresos gravados y exentos
Q. 58,318.40 ingresos exentos
Q. 681.60 base imponible

Q. 681.60 base imponible * 5% = Q. 34.08 ISR proyeccién anual
Q. 34.08 ISR anual / 12 meses = Q. 2.84 retencidon mensual

. Calculo mensual de la provisién de prestaciones laborales: se debe sumar
el sueldo ordinario y extraordinario, el resultado debe ser multiplicado por

los porcentajes establecidos.

Ejemplo: un colaborador con sueldo de Q. 4,000.00 y sin horas extras para

la primera quincena de abril.
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Q. 2,000.00 * 12.67% = Q. 253.40 provisién cuota patronal

Q. 2,000.00 * 8.33% = Q. 166.60 provisién aguinaldo

Q. 2,000.00 * 8.33% = Q. 166.60 provision bono 14

Q. 2,000.00 * 4.16% = Q. 83.20 provisién vacaciones

Q. 2,000.00 * 9.72% = Q. 194.40 provisién indemnizacion

Se realizara la provision de indemnizacion si la empresa cambia la politica.

Partida contable de pago de sueldo

Se realiza la contabilizacién del pago de sueldo por 15 dias del mes de abril
de 2018 a un colaborador con un sueldo de Q. 4,000.00 y sin horas extras.

Partida
1 15/04/2018 Debe Haber

6120101 | Sueldos Ordinarios Q. 2,000.00

6120103 | Bonificaciéon Incentivo Q. 125.00

6120107 | Provisiéon de Aguinaldo Q. 166.60

6120108 | Provisién de Bono 14 Q. 166.60

6120109 | Provisiéon Vacaciones Q. 8320

6120108 | Cuota Patronal Q. 253.40

2140101 Provision de Aguinaldo Q. 166.60

2140102 Provisién de Bono 14 Q. 166.60

2140103 Provisiéon Vacaciones Q. 83.20

2130103 Cuota Patronal por Pagar Q. 253.40

2130104 ISR Retencién por Pagar Q. 2.84

2130105 Cuota IGSS Laboral por Pagar Q. 96.60

1120101 Banco Diez, S.A. Q. 2,025.56
Pago de sueldo 15/04/2018 Q. 2,794.80 | Q. 2,794.80
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Calculo de liquidacion laboral

1. Sueldo promedio mensual: se suman los ingresos de los Ultimos 6 meses
laborados y se dividen entre seis.
Ejemplo: la relacién laboral del colaborador fue de 15/01/2016 al
31/01/2018, sueldo base Q. 4,000.00, tuvo Q. 500 y Q. 300.00 de horas
extras en el mes de septiembre y noviembre respectivamente, no tuvo
ningun bono adicional.

Agosto Q. 4,000.00
Septiembre Q. 4,500.00
Octubre Q. 4,000.00
Noviembre Q. 4,300.00
Diciembre Q. 4,000.00
Enero Q. 4,000.00
Suma Q. 24,800.00 /6 = Q. 4,133.33 sueldo promedio

Indemnizacién: Unicamente si es despido sin causa justificada.

2. Al calcular laindemnizacién se deben tomar en cuenta el aguinaldo y bono
14, en total el colaborador recibe 14 sueldos al afio. Y se vuelve a realizar
un promedio de sueldos.

Q. 4,133.33 * 14 sueldos = Q. 57, 866.62 / 12 meses = Q. 4,822.22

3. Calcular el tiempo de la relacién laboral del colaborador en dias.
15/01/2016 al 15/01/2018 = 365 dias * 2 afios = 730 dias
16/01/2018 al 31/01/2018 = 16 dias
Total, dias laborados = 746 dias
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4. Con los datos calculados del sueldo promedio anual y los dias laborados

en la empresa, se debe realizar el calculo de la indemnizacion.

365 dias = Q. 4,822.22
746 dias = Q. x?

746 dias * Q. 4,822.22 = Q. 3,597,376.12 / 365 dias = Q. 9,855.83
Q. 9,855.83 = Indemnizacién

Aguinaldo:

5. Para realizar el célculo del aguinaldo se debe calcular los dias que estan

pendiente de pago, seran los dias laborados a partir del 1 de diciembre del
afio anterior.

Diciembre 2017 31 dias
Enero 2018 31 dias
Total, dias 62 dias pendientes de pago de aguinaldo

Para obtener el monto exacto que corresponde de aguinaldo se debe
tomar el sueldo promedio de los Gltimos 6 meses y calcular cuanto le
corresponde al colaborador por los dias pendientes del pago.

365 dias = Q. 4,133.33
62 dias=Q. x?

62 dias * Q. 4,133.33 = Q. 256,266.46 / 365 dias = Q. 702.10
Q. 702.10 = aguinaldo
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Bono 14:

7. Para realizar el célculo del bono 14 se debe calcular los dias que estan
pendiente de pago, seran los dias laborados a partir del 1 de julio ala fecha
de finalizacién del contrato.

Julio 2017 31 dias
Agosto 2017 31 dias
Septiembre 2017 30 dias
Octubre 2017 31 dias
Noviembre 2017 30 dias
Diciembre 2017 31 dias
Enero 2018 31 dias
Total, dias 215 dias pendientes de pago del bono 14

8. Para obtener el monto exacto que corresponde de bono 14 se debe tomar
el sueldo promedio de los Ultimos 6 meses y calcular cuénto le
corresponde al colaborador por los dias pendientes del pago.

365 dias = Q. 4,133.33
215 dias = Q. x?

215 dias * Q. 4,133.33 = Q. 888,665.95 / 365 dias = Q. 2,434.70
Q. 2,434.70 = bono 14

Vacaciones:

9. Se debe verificar con Recursos Humanos si el colaborador tiene algun dia
de vacaciones pendiente de periodos anteriores y para los dias fuera del
ultimo periodo se debe realizar el calculo de cuantos dias le corresponden.
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10.

11.

12.

Recursos Humanos confirma que el colaborador tiene pendientes 5 dias
de vacaciones del periodo 15/01/2017 al 15/01/2018. Y se debe realizar el
célculo de dias de vacaciones del 16/01/2018 al 31/01/2018.

365 dias = 15 dias de vacaciones anuales
16 dias =x?

16 dias pendientes * 15 dias de vacaciones = 240 / 365 = 0.66 dias

Para determinar el monto que corresponde por los dias de vacaciones que
el colaborador tiene pendiente, se debe determinar cuanto ganaba el
colaborador por dia y multiplicarlo por la cantidad de dias pendientes de
vacaciones que posee.

Q. 4,133.33 sueldo promedio * 12 meses = Q. 49,599.96
Q. 49,599.96 / 365 dias del afio = Q. 135.89 por dia

5.66 dias pendientes de vacaciones * Q.135.89 = Q. 769.14
Q. 769.14 = vacaciones

Se realiza el célculo del sueldo ordinario y horas extras de la Gltima
quincena laborada, el recalculo de la retencién del Impuesto Sobre la
Renta (ISR) por los ingresos reales del periodo, el célculo de la retencion
de la cuota IGSS laboral y el célculo de la cuota patronal.

Al registrar los pagos de las provisiones laborales de la liquidacion laboral
se utilizan las cuentas del pasivo. Y si se tuviera que pagar la
indemnizacion, se utiliza una cuenta de gasto y la empresa absorbe el
pago del monto determinado.
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Partida contable de pago de liquidaciones laborales
Ejemplo 1

Se realiza la contabilizacién del pago de liquidaciones por la terminacion de
relacion laboral de un colaborador que labor6 del 15/01/2016 al 31/01/2018,
sueldo base era de Q. 4,000.00 y trabaj6 la Gltima quincena de enero 2018
completa, tuvo Q. 500 y Q. 300.00 de horas extras en el mes de septiembre
2017 y noviembre 2018 respectivamente, no tuvo ningtin bono adicional
durante el dltimo afio, tiene pendientes 5.66 dias de vacaciones, no tiene ISR
retenido del afio 2018 y no aplica el pago de la indemnizacién.

Partida 1 31/01/2018 Debe Haber

6120101 | Sueldos Ordinarios Q. 2,000.00

6120103 | Bonificacién Incentivo Q. 125.00

2140101 | Provision de Aguinaldo Q. 702.10

2140102 | Provision de Bono 14 Q. 2,434.70

2140103 | Provisién de Vacaciones Q. 769.14

6120110 | Cuota Patronal Q. 253.40

2130103 Cuota Patronal por Pagar Q. 253.40

2130104 ISR Retencién por Pagar Q. 200.00

2130105 Cuota IGSS Laboral por Pagar Q 96.60

1120101 Banco Diez, S.A. Q. 5,734.34
Pago de liquidacion laboral Q. 6,284.34| Q. 6,284.34
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Ejemplo 2

Se realiza la contabilizacién del pago de liquidaciones por la terminacién de
relacion laboral de un colaborador que laboro del 15/01/2016 al 31/01/201 8,
sueldo base era de Q. 4,000.00 y trabajé la Gltima quincena de enero 2018
completa, tuvo Q. 500 y Q. 300.00 de horas extras en el mes de septiembre
2017 y noviembre 2018 respectivamente, no tuvo ningun bono adicional
durante el tltimo afio, tiene pendientes 5.66 dias de vacaciones, tiene Q200.00
de ISR retenido de mas y aplica el pago de la indemnizacién.

Partida
) 31/01/2018 Debe Haber
g 6120101 | Sueldos Ordinarios Q. 2,000.00
- 6120103 | Bonificacién Incentivo Q. 125.00
6120103 | Indemnizacion Q. 9,855.83
(. 2130104 [ ISR Retencién por Pagar Q. 200.00
2140101 | Provisién de Aguinaldo Q. 702.10
2140102 | Provision de Bono 14 Q. 2,434.70
2140103 | Provisién de Vacaciones Q. 769.14
6120110 | Cuota Patronal Q. 25340
2130103 Cuota Patronal por Pagar Q. 253.40
O 2130105 Cuota IGSS Laboral por Pagar Q. 96.60
1120101 Banco Diez, S.A. Q. 15,990.17
Pago de liquidacion laboral Q. 16,340.17 | Q. 16,340.17
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Nomenclatura contable

Cadigo

Descripcién

1

Activo

11

Corriente

111

Caja

11101

Caja General

1110101

Caja General Moneda Local

1110102

Caja General Moneda Extranjera

11102

Caja Chica

1110201

Caja Chica Moneda Local

112

Bancos

11201

Bancos Moneda Local

1120101

Banco Diez, S.A.

11202

Bancos Moneda Extranjera

( 1120201

Bank Ten, S.A.

113

Inversiones

11301

Inversiones a Corto Plazo

1130101

Inversiones a Corto Plazo

11302

Inversiones a Largo Plazo

€ 1130201

Inversiones a Largo Plazo

€- 114

Cuentas por Cobrar

C 11401

Clientes

1140101

Clientes Locales

1140102

Clientes del Exterior

11402

Documentos por Cobrar

142




Cédigo Descripcién

1140201 | Documentos por Cobrar

11403 | Anticipos

1140301 | Anticipos a Accionistas

1140302 | Anticipos a Colaboradores

1140303 | Anticipos a Proveedores

11404 | Impuestos

1140401 | Impuestos

115 | Estimaciones

11501 | Estimaciones para Cuentas Incobrables

L 1150101 | Clientes

1150102 | Documentos por Cobrar

{ 5

i 12| No Corriente

é : 121 Activos no Depreciables
g 12101 | Terrenos

1210101 | Terrenos

n B

122 | Activos Depreciables

v 12201 [ Inmuebles

1220101 | Inmuebles

A,

12202 | Mobiliario y Equipo

g,

1220201 | Mobiliario y Equipo

.

12203 | Equipo de Computo

1220301 | Equipo de Computo

123 | Depreciaciones

P
A
L

12301 | Depreciaciones Acumuladas

1230101 | Dep. Acum. Inmuebles
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Cadigo Descripcién 5
1230102 | Dep. Acum. Mobiliario y Equipo X
1230103 | Dep. Acum. Equipo de Computo X

124 | Activos Intangibles
12401 | Activos Intangibles
1240101 | Marcas y Patentes X
1240102 | Software X
12402 | Amortizacion Activos Intangibles
1240201 | Amort. Acum. Marcas y Patentes X
1240202 | Amort. Acum. Software X
125 | Impuesto Sobre la Renta Diferido
12501 | Impuesto Sobre la Renta Diferido
1250101 | Impuesto Sobre la Renta Diferido X
2| Pasivo
21| Corriente
211 | Cuentas por Pagar
21101 | Proveedores
2110101 | Proveedores Locales X
2110102 | Proveedores Extranjeros X
21102 | Documentos por Pagar
2110201 | Documentos por Pagar X
212 | Impuestos '
21201 | Impuestos y Contribuciones
2120101 | Impuesto Sobre el Valor Agregado X
2120102 | Impuesto Sobre la Renta X
2120103 | Impuesto de Solidaridad X
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Cddigo

Descripcion

213

Noéminas

21301

Ndéminas

2130101

Sueldos por Pagar

2130102

Horas Extras por Pagar

2130103

Cuota Patronal por Pag‘ar

2130104

ISR Retencién por Pagar

2130105

Cuota IGSS Laboral por Pagar

X| X| X| X| X

214

Prestaciones Laborales

21401

Prestaciones Laborales

2140101

Provisién para Bono 14

2140102

Provisién para Aguinaldo

2140103

Provision para Vacaciones

2140104

Provisién de Indemnizacién

X[ X} X| X

215

Acreedores

21501

Acreedores

2150101

Acreedores

216

Intereses por Pagar

21601

Intereses por Pagar

2160101

Intereses por Pagar

217

Anticipos

21701

Anticipo de Clientes

2170101

Anticipo de Clientes

22

No Corriente

221

Préstamos

22101

Préstamos Bancarios
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Cadigo Descripcion

2210101 | Préstamos Bancarios Moneda Local

2210102 | Préstamos Bancarios Moneda Ext.

e

223 | Impuesto Sobre la Renta Diferido

22301 | Impuesto Sobre la Renta Diferido

2230101 | Impuesto Sobre la Renta Diferido

3 | Capital

31| Capital Social

311 | Capital Suscrito y Pagado

31101 | Capital Suscrito y Pagado

3110101 | Capital Autorizado

A B g e am, a,

3220101 | Superavit (Déficit) por Revaluaciones

. 3110102 | Capital por Suscribir X
; 3110103 | Acciones Suscritas no Pagadas
O 312 | Aportes a Futuras Capitalizaciones
é ) 31201 | Aportes a Futuras Capitalizaciones
{ 3120101 | Aportes a Futuras Capitalizaciones
* 32 | Superavit (Déficit) y Reservas
i 321 |Reserva Legal
, ‘ 32101 |Reserva Legal
; 3210101 |Reserva Legal
| i 322 | Superavit (Déficit) por Revaluaciones
¢ 32201 | Superavit (Déficit) por Revaluaciones
O

33| Resultados

' 331 | Resultados Acumulados

¢ 31101 | Resultados Acumulados
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Cadigo Descripcion 54

3110101 | Resultados Acumulados X
332 | Resultado del Ejercicio
33201 | Resultado del Ejercicio X
3320101 | Resultado del Ejercicio X
4 |Ventas

41| Ventas de Servicios

411 Ventas de Servicios Locales

, 41101 ] Ventas de Servicios Locales X
4110101 | Ventas de Servicios Locales X

g 41102 | Descuentos X
é 4110201 | Descuentos X[
412 | Ventas de Servicios al Exterior

g 41201 | Ventas de Servicios al Exterior X
O 4120101 | Ventas de Servicios al Exterior X

( 41202 | Descuentos X

4120201 | Descuentos X [

5| Costos de Ventas

g 51| Costos de Ventas

| , 511 | Costos de Ventas

O 51101 | Costos de Ventas de Servicios X
¢ 5110101 | Costos de Ventas de Servicios X
% 6| Gastos

61| Gastos de Operacion

611 | Gastos de Venta

¢ 61101 | Gastos de Venta X
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Cadigo

Descripcién

6110101

Gastos de Venta

612

Gastos de Administracion

61201

Gastos de Administracion

6120101

Sueldos Ordinarios

6120102

Sueldos Extraordinarios

6120103

Bonificacién Incentivo

6120104

Bono de Asistencia

6120105

Bono de Puntualidad

6120106

Bono de Productividad

P . .,

6120107

Provisién de Aguinaldo

6120108

Provision de Bono 14

6120109

Provisién de Vacaciones

6120110

Cuota Patronal

6120111

Cuentas Incobrables

6120112

Depreciaciones

6120113

Amortizaciones

6120114

Gastos de Viaje

6120115

Honorarios Profesionales

6120116

Impuestos y Contribuciones

6120117

Mantenimiento y Reparacion de Act.

AT e N g g g e, e, g,

6120118

Utiles y Enseres

X X[ X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| x| X| X| X%

7

Productos Finan. y Otros Ingresos

71

Productos Finan. y Otros Ingresos

711

Productos Financieros

71101

Intereses Ganados y Dif. Cambiario

148




N LN

g,

PN N
’ .

qaitey,

P
&
£

o o

g g

Cédigo Descripcion 5
7110101 | Intereses X
7110102 | Diferencial Cambiario X

712 | Otros Ingresos
71201 | Otros Ingresos
7120101 | Otros Ingresos X
8| Otros Gastos y Egresos Financieros
81| Otros Gastos y Egresos Financieros
811 | Gastos Financieros
81101 | Intereses Pagados
8110101 | Intereses X
8110102 | Comisiones Bancarias X
8110103 | Diferencial Cambiario X
81102 | Otros Gastos
8110201 | Otros Gastos X
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4.12. Informe a la gerencia

Guatemala, 13 de mayo de 2018

Licenciado

Dario Pérez

Presidente de Junta Directiva
Stars, S.A.

Estimado Licenciado Pérez

Es un placer poder saludarle nuevamente y al mismo tiempo poder hacer
entrega del Manual de Procedimientos Contables para el 4rea de néminas que
solicité anteriormente. Usted podra encontrar lo siguiente:

1. Politicas contables para el area de néminas
2. Procedimientos para el darea de néminas
3. Nomenclatura contable

Para la elaboracion del manual se establecieron politicas contables segun los
procesos que actualmente realiza la empresa y adicionalmente se realizé una

nomenclatura contable para el adecuado funcionamiento del manual.

Atentamente,

Carlos R. S,

Lic. Carlos Rosales
Socio Consultor

150




L,

s

e,

A g,

i@,

A,

CONCLUSIONES

Debido a la magnitud empresarial que representa una empresa de centro
de llamadas es necesario tener un sistema estandarizado que ayude a
mantener un orden en todas las funciones que realizan los colaboradores.

La elaboracion de un manual es un procedimiento serio, formal y
estratégico que requiere de una planificacién cuidadosa y meticulosa,
sobre todo, cuando se trata de una empresa tan prominente como una
empresa de centro de llamadas.

El Contador Pulblico y Auditor representa un ente profesional con un
conjunto de cualidades y habilidades particulares, debe ser objetivo,
esceptico, inquisitivo, metddico y ordenado para poder desempefar su
labor como consultor de una manera eficiente.

El trabajo de una consultoria para la elaboraciéon de un manual de
procedimientos contables para el 4rea de néminas en una empresa de
centro de llamadas representa un procedimiento profesional de un equipo
de trabajo, que conlleva diferentes etapas en secuencia ordenada, desde
el contacto del cliente, la propuesta de servicios, detalles del trabajo a
realizar y el cumplimiento de metas de tiempo, calidad y producto final.

151




RECOMENDACIONES

1. Las empresas de centro de llamadas deben mantener estandarizados sus
procesos generales y especificos en todas las areas y operaciones que
realiza. Pueden contratar los servicios de una firma de consultoria para que
pueda realizar los manuales y politicas que necesiten.

2. Al momento de elaborar un manual de procedimientos de empresa de
centro de llamadas, los consultores deben tener sdlidos y amplios
conocimientos de los pasos para la planificacion, investigaciéon y
elaboracién de un manual y poseer experiencia especifica en las

.

o actividades de la empresa.

.
Y. /

3. El Contador Publico y Auditor como consultor debe tener claro el alcance

L,

del trabajo que acepta realizar y sus responsabilidades como profesional,
porque la consultoria externa se encarga de soluciones a las empresas,
pero no a dar un seguimiento de los resultados.

4. Al aceptar un trabajo de consultoria, se recomienda tener uh método
() establecido, conocer las cualidades y experiencias del equipo de trabajo y
llevar un registro especifico de los procedimientos recopilados como
e constancia del trabajo realizado.
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