UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE MONAGAS
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS
DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA
MATURIN EDO MONAGAS

ANALISIS DE LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
APLICADOS EN LA SECCION DE COBRANZAS DE LA
COMPANIA TELEFONICA MOVISTAR EN LA
SUCURSAL DEL MUNICIPIO MATURIN
DURANTE EL ANO 2005

Asesor Académico: Presentado por:
Prof. Guillermo Carrefo Br. Sarzalejo, Maria Carolina
C.l: 16.808.378

Proyecto de Trabajo de Grado, Modalidad Informe de Pasantia,
Presentado como Requisito Parcial para Optar al Titulo de Licenciado
en Contaduria Publica

Maturin, Octubre de 2006



UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE MONAGAS
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS
DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA
MATURIN EDO. MONAGAS

ANALISIS DE LQS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRA:I'!VOS APL!CADOS
EN LA SECCION DE COBRANZAS DE LA COMPANIA TELEFONICA
MOVISTAR EN LA SUCURSAL DgL MUNICIPIO MATURIN
DURANTE EL ANO 2005
Elaborado por:

Bachiller:

Maria Carolina Sarzalejo Gimon

Lcdo. Guillermo José Carrefio

ASESOR ACADEMICO

Lcdo. Pedro Urbina Lcda. Fanny Rangel

JURADO PRINCIPAL JURADO PRINCIPAL

Maturin, Octubre de 2006



RESOLUCION

DE ACUERDO CON EL ARTICULO 44 DEL REGLAMENTO DE
TRABAJO DE GRADO DE LA UNIVERSIDAD DE ORIENTE “LOS
TRABAJOS DE GRADO SON PROPIEDAD DE LA UNIVERSIDAD Y SOLO
PODRAN SER UTILIZADOS A OTROS FINES EN EL CONSENTIMIENTO
DEL CONSEJO DE NUCLEO RESPECTIVO, QUIEN LO PARTICIPARA AL
CONSEJO UNIVERSITARIO”.



DEDICATORIA

Le agradezco a Dios Todopoderoso, por haberme hecho llegar hasta

este momento, sin él no estaria viviendo y disfrutando este logro.

A mi Padre José Luis Sarzalejo por siempre recordarme lo importante
que seria para mi gozar de este triunfo, por siempre brindarme su apoyo

incondicional y darme su bendicién desde el cielo.

A mi Madre Maria Teresa Gimdn, por brindarme su apoyo y servirme
de ejemplo para seguir adelante, recordandome siempre la importancia de la
humildad y la constancia al momento de llevara a cabo mis metas y en este

caso uno de mis suefios.

A mis Hermanas Eliana y Katy, por ser una fuente de inspiracion y

prestarme su apoyo incondicional en todo momento.

A mi Tia Abigail, por se una segunda Madre y apoyarme en todas mis

decisiones.

A mi Prima Milagros del Valle y a mi Querida Abuela Maria por

guiarme y darme su bendicion desde el cielo en el transcurrir de esta carrera.



AGRADECIMIENTO

Este logro se lo debo en gran parte a mis grandes amigas y
compaferas de estudios, por ser un pilar en los momentos dificiles y
brindarme su apoyo, tiempo y amistad, estos fueron necesarios para lograr

esta meta.

Isamarys, Olimar Tovar, Neomary Marin, Crislanda Teran.

Mi agradecimiento se extiende para un amigo que compartid conmigo
infinidad de momentos, brinddndome su apoyo, amor y amistad
incondicional. Estuvo en ocasiones buenas y malas, al igual que su familia,

Gracias: Atef Jaouhari y Familia.

A los profesores con los que tuve el honor de compartir y gozar de las

ensefianzas que pudieron brindarme.

A mi asesor académico Guillermo Carrefio por brindarme su apoyo y

guiarme en esta etapa final de mi carrera.



CONTENIDO

RESOLUCTON ..ottt ettt iii
DEDICATORIA ..ot e e srb e e e nrae e e v
AGRADECIMIENTO ...ttt %
CONTENIDO ...ttt st br e e e sb e e sbeeennaaeen Vi
RESUMEN ... Vil
INTRODUGCCION ..ottt ettt 1
FASE 1o bbb 5
CONTEXTO GENERAL ...ttt 5
1.1 ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE LA SUCURSAL MOVISTAR
IMATURIN L.t 6
1.2 OBJETIVO GENERAL ..ottt 7
1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS......ooiceeeeveeeeseteee e 7
1.4 DESARROLLQO DEL ESTUDIO ..ooiiiiiiiiiec et 9
1.5 ASPECTOS GENERALES DE LA ORGANIZACION .......ccoovvvrreeererreenn. 9
1.5.1 Resefia HistOrica de MOVISTAr .........cccovieiiiiiieieiesese e, 9
1.5.2 Grupo TelefOniCa .......c.ecveiiee e 12
1.5.3 Vision de la Compairiia Telefonica MOVISTAR C.A ....ccoovevvecieeenee 14
1.5.4 Mision de la Compariia Telefonica MOVISTAR C.A.....cccooovevveveviecienn 14
1.5.5 Sucursal Movistar en Maturin..........ccccoeoeiiiinieeenee e 14
1.6 BASES TEORICAS ..ottt 15
1.6.1 Cuentas POr CODIAr ..o e 15
1.6.2 Origen de las Cuentas por Cobrar..........c.ccocvvvvevieie s 16
1.6.3 Ventajas de Registrar en Cuentas por Cobrar ..........ccccovvevvevieeieesieesnnnn, 17
1.6.4 La Matriz FODA ..ot e 18
1.6 5 LINEAS A8 ViITA ..oveiviiieiiieiieiieeee e 19
1.6.6 ENITULE ... 19
187 HL oo 20
LLB.8 TP e 20
1.6.9 MLttt 20
FASE L ..ottt e e 21
DIAGNOSTICO SITUACIONAL ....ooveveveeeeceeee s eree s 21
2.1 DESCRIPCION DEL PROCESO DE COBRO EN MOVISTAR MATURIN 21
2.1.1 NOIMAS GENEIAIES .....cceiiiiiiieie ettt 21
2.1.2 Normas Especificas para la cobranza de telefonia fijay celular................ 22
2.1.3 Proceso para la Cobranza de Telefonia Fijay Celular...........cc.ccooveveinenn. 23
2.1.4 Gestion de Cobranza para la Telefonia Celular y Fija........c.ccccevevvivnennenn. 24
2.1.5 Normas Especificas de la Cobranza de las Cuentas Corporativas............. 25
2.1.6 Procedimientos para la Cobranza de Cuentas Corporativas ...................... 26
2.2 SERVICIO TELEFONICO T_LINK (T-Motion) T_NET ..c.coocvevrevirrirrereenn. 27
2.2.1 Procedimiento para el Cobro de Cuentas Individuales...............ccccvrvvennen. 27

Vi



2.2.2 Normas Especificas para el Cobro de Cuentas Corporativas TDATA ...... 29

2.2.3 Procedimientos para el Cobro de Cuentas Corporativas TDATA ............ 30
2.2.4 Gestion de Cobranza por Procesos de ENrrute.......cc.eovevveveceeveeciesvennnen, 31
2.3 PROCEDIMIENTOS EJECUTADOS ACTUALMENTE EN LA PRACTICA
EN LA SUCURSAL MOVISTAR MATURIN.......covvirieeeeeceeee e, 31
2.3.1 Gestion de Cobranza para la Telefonia Celulary Fija........cc.ccooveveieineen, 31
2.3.2 Proceso para la Cobranza de Telefonia Fijay Celular..........c..cccccvvvennnen. 32
2.3.3 Procedimientos para la Cobranza de Cuentas Corporativas ...................... 34
2.4 APLICACION DE LA MATRIZ FODA A LA SUCURSAL MOVISTAR
MATURIN ESTADO MONAGAS ...ttt 35
2.4.1 Fortalezas de la compafiia telefonica MOVISTAR C.A sucursal Maturin
EStA00 IMONAJAS .....eevveiieieeie ettt 36
2.4.2 Oportunidades de la compaiiia telefonica MOVISTAR C.A sucursal
Maturin EStado MONAQAS ........coveieierieriiii et 37
2.4.3 Debilidades de la compaiiia telefonica MOVISTAR C.A sucursal Maturin
EStA00 IMONAJAS .....eouveiieiiieie ettt 38
2.4.4 Amenazas de la compafiia telefénica MOVISTAR C.A sucursal Maturin
EStA00 IMONAJAS .....eovveiieiiieie ettt et 39
Y 1 I PSP OPRRR 41
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........coiiiiieie et 41
3 L CONCLUSIONES ......cooiiiiiieittsesitsiee et 41
3.2 RECOMENDACIONES. ..ottt 42
BIBLIOGRAFIA......oiiiietete ettt 43

vii



UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE MONAGAS
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS
DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA

MATURIN EDO. MONAGAS

RESUMEN

ANALISIS DE LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS APLICADOS
EN LA SECCION DE COBRANZAS DE LA COMPANIA TELEFONICA
MOVISTAR EN LA SUCURSAL DEL MUNICIPIO MATURIN
DURANTE EL ANO 2005

Autora: Asesor Académico:
Br. Maria Carolina Sarzalejo G. Lcdo. Guillermo Carrefio

A continuacion se presenta un resumen del trabajo de investigacion
realizado, con la intenciébn de proporcionar una idea clara acerca del
contenido de la misma. La empresa telefénica Movistar es una organizacion
gue ofrece una diversidad de productos y servicios de la mas alta calidad, en
materia de telefonia. Es una operadora lider con una captacion de clientes,
gue alcanza, alrededor de sesenta y cinco por ciento (65%) del mercado a
nivel nacional.. En cuanto al aspecto organizativo, aspecto al cual se enfoco
el analisis de este informe, estd conformado por varios departamentos que
dependen del Departamento de Administracion, el cual ejecuta la mayoria de
las actividades, entre ellas la cobranza, aspecto vital en cualquier empresa.
El objetivo general de la investigacion desarrollada fue, analizar los
procedimientos administrativos aplicados en la Seccion de Cobranzas de la
Compaifiia Telefonica MOVISTAR en la sucursal del Municipio Maturin
durante el afio 2005, en cuanto a la metodologia utilizada la investigacion se
enmarco en el estudio de campo, con apoyo documental. La empresa
Telefonica Movistar es una organizacion que goza de una solidez.
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INTRODUCCION

Los servicios telefénicos en Venezuela han tenido una evolucién
vertiginosa en los ultimos veinte (20) afios, se han alcanzado desarrollos
significativos, no solo en el manejo de la tecnologia, sino en la manera de ver
el “negocio”. Las caracteristicas que signaron a los servicios en los afios
setentas y ochentas, como deterioro u desidia administrativa, hace tiempo

gue se han superado.

Venezuela al igual que el resto de los paises de América Latina
presentaba, hasta los afios 80, una economia sobre regulada caracterizada
por el proteccionismo, la fijacion de precios, servicios publicos operados por
el Estado, produccion de bienes considerados estratégicos por empresas
publicas, y abundancia de requisitos administrativos para la instalaciéon de

empresas.

El reenfoque del modelo de desarrollo econémico hacia nuevas
politicas, compatibles con las tendencias de liberalizacion de los mercados y
la busqueda de vias de insercion en el mercado internacional, llevo al
desmontaje de controles y regulaciones de caracter restrictivo, para abrirle
paso a un esquema menos intervencionista, donde el Estado se orientara a
la creacién de condiciones favorables para el funcionamiento de los sistemas
de precios, la competencia y los mercados laborales, de bienes y empieza a

retirarse de aquellas actividades que no se corresponden con su nuevo rol.



La reforma del sector telecomunicaciones iniciada en Venezuela a partir
de 1990, avanzé en lo relativo a la privatizacion de la empresa estatal
prestadora de los servicios de telefonia basica y la apertura a la competencia
de el resto de los servicios de telecomunicaciones; en ese marco entra en
competencia el sector de telefonia movil el cual representa una alternativa de

comunicacion en la nacion.

Al respecto de la evolucién y crecimiento del sector el reporte de
BURKENROAD REPORT LATINOAMERICA-IESA, reporte de CANTV
(2003) senala:

La competencia en el sector de telecomunicaciones
venezolano, se inici6 en 1991, la misma fecha de
privatizacion de CANTV. Desde ese afio, la economia
venezolana ha tenido crecimiento en algunos periodos, sin
superar el dos por ciento interanual, con grandes
fluctuaciones e incluso presentando contracciones. Mientras
esto ha ocurrido, el sector de telecomunicaciones ha crecido,
en promedio, a unatasa del 10 por ciento interanual.(p.1)

En ese afio de 1991 se inician las actividades de las operadoras de
telefonia movil, basicamente cubiertas por dos empresas, TELCEL, que
posteriormente se transforma en MOVISTAR y MOVILNET. La evolucion vy el
éxito de estas empresas ha sido sostenido, logrando captar a gran cantidad

de usuarios en el pais.

La operadora lider desde el comienzo ha sido MOVISTAR antigua
TELCEL, con una captacion de clientes mas alta, alrededor del sesenta y
cinco por ciento (65%) del mercado a nivel nacional.



Es una empresa que ha evolucionado desde el punto de vista operativo
y administrativo, implementando estrategias de negocio que permiten a los

inversionistas participar de forma exitosa en la actividad, por demas lucrativa.

La empresa, cuenta con presencia en todo el pais, en el estado
Monagas se encuentra en la ciudad capital Maturin, especificamente en la
Calle Azcue diagonal a la “Plaza el Siete”, en pleno centro. La infraestructura

concentra los sistemas técnicos y administrativos.

En cuanto al sistema administrativo, aspecto al cual se dirigira el
andlisis de este informe, estd conformado varios departamentos que
dependen del Departamento de Administracion, el cual ejecuta la mayoria de

las actividades, entre ellas la cobranza, aspecto vital en cualquier empresa.

En virtud de contribuir con la empresa y tener una mejor comprension
del entorno organizacional y procedimental, es el objetivo de este informe es
realizar un analisis descriptivo de los procedimientos administrativos
aplicados en la seccion de cobranzas en la compafiia telefonica MOVISTAR
Agencia del Municipio Maturin en el periodo Enero-Diciembre del 2005, con
la finalidad de proponer mejoras, para optimizar el proceso, segun el

siguiente esquema:

Fase |, el cual contiene: los aspectos generales de la empresa a saber:
resefia historica, vision, mision, objetivos de la empresa, su estructura

organizacional y las funciones inherentes a los cargos correspondientes.

Fase Il: desarrollo del marco conceptual asociado al proceso de cobro,
aplicacion de la matriz FODA, descripcion de las actividades de cobranza,



analisis de los saldos (Enero-Diciembre del 2005) de las cuentas de algunos

de los clientes corporativos mas importantes.

Fase lll: Conclusiones y recomendaciones, bibliografia y anexos.



FASE |

CONTEXTO GENERAL

La historia de la empresa se remonta a 1991, cuando nace TELCEL,
una empresa llena de éxitos que desde su creacion fue motor de crecimiento

de la telefonia celular en Venezuela.

Tras el acuerdo de adquisicion de las operadoras de BellSouth en
Latinoamérica en el 2004, hoy forma parte del Grupo Telefénica Moviles, la
compafia que gestiona las actividades de telefonia celular del Grupo

Telefénica en todo el mundo.

En Venezuela MOVISTAR brinda una gama de servicios, tanto para
clientes personales como corporativos: telefonia celular, telefonia fija
inalambrica, larga distancia nacional e internacional, conexién a Internet,

servicio de Redes Privadas, T-Motion y el portal Mipunto.com

Cuenta con una red completamente digital de mas de 3.500 kilbmetros,
compuesta por sistemas de microondas, fibra éptica, el cable Panamericano,
del cual es socio, y una estacion terrenal de acceso satelital, con lo cual se

brinda cobertura al noventa por ciento (90%) del territorio poblado del pais.

MOVISTAR tiene una plantilla administrativa sustentada en sistemas
informaticos automatizados centralizados, que permiten la gestion y
tramitacién de informacién en tiempo real. Los procedimientos tienen su base

en manuales, revisados periédicamente.



La conformacién organizacional de las diferentes sedes en todo el pais

es la misma, en el caso de la sucursal Maturin presenta la siguiente

estructura:

e Departamento de Administracion.

e Departamento de Recursos Humanos.

e Almaceén y revision.

e Caja.

e Departamento de Mantenimiento.

e Seccion de Cobranzas.

MATURIN

DPTO.

ADMINISTRACION

CAJA

1.1 ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE LA SUCURSAL MOVISTAR
GERENCIA DE
SUCURSAL
DPTO. DPTO.
R.R. H.H. MANTENIMIENTO
COBRANZAS Servc. Generales ALMACEN

Fuente: La autora.




La seccion de Cobranzas, reporta al Departamento de Administracion,

en él se realizan los procesos y actividades de:

= Actualizacién de cuentas por cobrar
= Cobro

» Relacion de cuentas morosas

= Atencion al publico

= Conciliacion bancatria.

Los procesos contables en la organizacion estan sustentados por el
sistema informético automatizado y la acumulacion de la informacion se

realiza en Caracas, en donde se llevan los libros contables de la empresa.

1.2 OBJETIVO GENERAL

Analizar los Procedimientos Administrativos aplicados en la Seccién de
Cobranzas de la Compaiiia Telefonica MOVISTAR en la Sucursal del

Municipio Maturin durante el Periodo Enero-Diciembre del 2006

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Describir las normas y procedimientos administrativos de la Seccién de

Cobranzas aplicados por la compaiiia telefonica MOVISTAR.



= Describir los procedimientos administrativos ejecutados en la Seccién

de Cobranzas de la compafia telefénica MOVISTAR.

» |dentificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de
MOVISTAR, a través de la aplicacion de la matriz FODA.



1.4 DESARROLLO DEL ESTUDIO

1.5 ASPECTOS GENERALES DE LA ORGANIZACION

A continuacion se detallan los aspectos generales de la Compafiia
Telefonica MOVISTAR C.A

1.5.1 Resefia Histérica de Movistar

Fundada en 1991, Telcel es wuna de las empresas de
telecomunicaciones mas importantes de América Latina. En ese momento
fue lider en el mercado venezolano de telefonia celular, estaba entre las
primeras del ranking en servicios de Internet y también, para ese momento
operaba redes privadas y de telefonia fija, prestando servicio a unas 300
compafias de las mas destacadas del pais. Fue la primera empresa que, a
partir de la apertura de las telecomunicaciones en Venezuela, brindaba
telefonia fija inalambrica, larga distancia nacional e internacional y

conexiones de banda ancha.

En un mercado golpeado por turbulencias politicas, econémicas, se
desaté una fiebre celular, en parte empujada por las ineficiencias del gran
monopolio privado que ha dominado la telefonia fija en Venezuela durante
los dltimos nueve afos. Hacia mediados del 2000 Telcel posee unos 3
millones de usuarios, en una poblacién de unas 23 millones, lo que equivale
a una tasa de penetracion de 12,6%, la mas altas de las operaciones de

BellSouth en tierras latinoamericanas.
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"En 1991 la situacidon era caoltica. La tele densidad
(penetracion por cada 100 habitantes) era de apenas de 7,5%
y el 30% de la planta externa siempre estaba dafiada. En
aguellos dias la industria de telecomunicaciones venezolana
era tipica de un pais, no del tercer mundo, del quinto mundo.
Creo que fue oportuno comenzar la apertura de las
telecomunicaciones, y comenzar con la licitacién de los 800
Mhz de la banda celular”, relata Enrique Garcia, presidente
Ejecutivo de Telcel, en el 2004 en referencia aparecida en
“Historia de Exito SAP Sector Telecomunicaciones”.

Con Telcel, BellSouth desarroll6 la estrategia de aliarse con un socio
local, que en Venezuela fue Oswaldo Cisneros. Para el 2000 BellSouth
posee el 78,16% de Telcel, y se convierte en su operacidbn mas grande en
Latinoamérica, pese a que Brasil es un mercado mucho méas grande y con

una intensa penetracion celular.

Cuando a mediados del 2000 Venezuela estaba casi lista para entrar en
un ambiente de competencia, Telcel habia logrado lo que los
mercadotécnicos prefieren denominar una marca de prestigio, a nivel
regional BellSouth Internacional, que hasta el momento no habia tenido una
estrategia de marca definida a nivel regional, decidid6 que habia llegado el
momento de tener un nombre Unico en toda la region, al igual que Telefénica

gue ha penetrado el mercado Latinoamericano con una marca uniforme.

Fue cuando decidieron basarse en el slogan "alguien en quien confiar",
porque la estrategia era impulsar la marca basandose en el valor del cliente y

la tecnologia de punta, como lo explicé Julio Pérez, director de la gerencia de



11

marca de BellSouth Internacional. "Queremos regionalizar la marca,
gueremos lucir igual”. En Venezuela BellSouth no quiso renunciar al buen
posicionamiento que ha alcanzado Telcel, por lo prefirié utilizar la estrategia

de marca compartida, llamandose desde ahora Telcel BellSouth.

Con una Ley Organica de Telecomunicaciones, que fomentaba la
competencia, Telcel BellSouth se prepard para ingresar en telefonia fija y
larga distancia nacional e internacional a partir de noviembre del 2000. Y en
esta nueva guerra una de sus estrategias fue ofrecer servicios de prepago
para cualquier cliente que no tenga tarjeta de crédito. Comentaba Enrique
Garcia. Gerente de Telcel referencia aparecida en “Historia de Exito SAP

Sector Telecomunicaciones”.

"Hoy en dia existen 2,3 millones de abonados de
telefonia fija. La cifra minima que manejamos es que
vamos a captar en el primer afio 200.000 abonados. En los
2 6 3 afnos siguientes entre 300.000 y 400.000 abonados.
Los abonados actuales de telefonia fija, mas los que capte
Telcel, elevaran la cifra entre 2,7 millones y 3 millones de
usuarios en 3 afios. Si a ello le sumamos los pocos mas
de 3 millones de usuarios que hay en telefonia movil,
estariamos hablando de 7 millones de lineas. Esto es
mucho mejor que los 1,5 millones de lineas que teniamos
en 1991,

Aunque CANTV posee el control de la inmensa telaraia de pares de
cobre que recorre a Venezuela, con la apertura los nuevos competidores
aprovecharon la evolucién de los medios inalambricos para alcanzar al
abonado, porque obviamente romper calles para llevar cables (de cobre o de
fibra Optica) hasta cada abonado resulta sumamente costoso.
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De alli la radical importancia que tuvieron las subastas de tecnologias
como LMDS (Local Multipoint Distribution Systems) y WLL (Wirelees Local
Loop), que permiten alcanzar al abonado a través de medios inalambricos y
ofrecen anchos de banda acordes a un mundo basado en el transporte de

inmensos flujos de informacion.

Telcel aspiraba penetrar en el servicio de telefonia fija basandose en
estas tecnologias inalambricas, en su red CDMA, microonda, su anillo de
fibra dptica, en sintesis en un mix tecnolégico, consideran que para el usuario
sera transparente la tecnologia que se use, lo importante seran los servicios

a los que ahora tendra acceso.

1.5.2 Grupo Telefonica

Telefénica es una de las empresas de telecomunicaciones lideres a
nivel mundial. Para diciembre de 2005, tenia una base de clientes de mas de
153,5 millones de personas en tres continentes (180,9 millones incluyendo
los clientes procedentes de 0O2), en un mercado potencial de alto

crecimiento.

Con mas de 80 afios de experiencia en Espafa, pais de origen, es el
operador de referencia en los mercados de habla hispana y portuguesa. Es
el primer inversor privado de telecomunicaciones en Latinoamérica, y uno de

los motores principales de desarrollo econdmico y de empleo de la region.
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Telefonica es una empresa totalmente privada, con casi 1,5 millones de
accionistas directos. Sus acciones cotizan en las principales bolsas
nacionales y extranjeras. Desde el 2004 adquiere a Telcel junto con todas las

operadoras de BellSouth en Latinoamérica y se constituye en Movistar.

Movistar Venezuela forma parte de la mayor comunidad de telefonia
movil de habla hispana y portuguesa. Es la operadora filial de Telefonica
Méviles que lidera el mercado venezolano con un paquete de clientes que
superé los 6,2 millones en el ejercicio 2005 y posee una posicion de
vanguardia en el lanzamiento de los productos y servicios mas innovadores

en la telefonia moévil de Venezuela.

Cuenta con una red completamente digital de mas de 3.500 kilbmetros,
compuesta por sistemas de microondas, fibra éptica, el cable Panamericano,

del cual es socia, y una estacion terrena de acceso satelital.

Cuenta con el respaldo, solidez, prestigio y experiencia internacional del
Grupo Telefénica, que se destaca por entregar productos y soluciones
vanguardistas de alta calidad, para facilitar el dia a dia de sus usuarios,
ademas de estar comprometidos con el desarrollo econdmico y social del

pais, lo que la ubica en una alta posicion competitiva
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1.5.3 Vision de la Compafiia Telefonica MOVISTAR C.A

Convertirse en el mayor y mejor grupo integrado de telecomunicaciones

de Venezuela.

1.5.4 Mision de la Compaifiia Telefénica MOVISTAR C.A

El propésito de la compaiia Telefonica MOVISTAR es el de ser
reconocidos como un grupo integrado que ofrece soluciones integradas a
cada segmento de clientes, tanto de comunicaciones, méviles como fijas, de
voz, de datos y de servicios; que esta comprometido con sus grupos de
interés por su capacidad de cumplir con los compromisos adquiridos con
todos: clientes, empleados, accionistas y la sociedad de los paises en los

que opera.

El empefio de la Compafia es el de obtener la satisfaccion de sus
clientes como Unica via posible de crecimiento y creacion de valor para todos

los grupos de interés.

1.5.5 Sucursal Movistar en Maturin

La sucursal Maturin se encuentra ubicada en la Calle AzclUe con Calle

12 y presenta la siguiente estructura:
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e Departamento de Administracion.

e Departamento de Recursos Humanos.
¢ Almaceén y Servicios Generales.

e Caja.

e Departamento de Mantenimiento.

e Seccion de Cobranzas.

La pasantia se realizdé en la seccion de Cobranzas, la cual reporta al
Departamento de Administracion, la misma desempefia las siguientes
funciones:

e Actualizacion de cuentas por cobrar

Cobro

Relacion de cuentas morosas

Atencioén al publico

Conciliacién bancaria.

1.6 BASES TEORICAS

1.6.1 Cuentas por Cobrar
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Las Cuentas por Cobrar representan derechos exigibles originados por
ventas, servicios prestados, otorgamiento de préstamos o cualquier otro

concepto analogo.

1.6.2 Origen de las Cuentas por Cobrar

Segun su origen, se pueden formar dos grupos de Cuentas por Cobrar:

e A cargo de clientes.

e A cargo de otros deudores.

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

En el segundo grupo, deberan mostrarse las cuentas y documentos por
cobrar a cargo de otros deudores, agrupandolas por concepto y de acuerdo

con su importancia.

Estas cuentas se originan por transacciones distintas a aquellas para

las cuales fue constituida la entidad tales como prestamos a accionistas y a
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funcionarios y empleados, reclamaciones, ventas de activo fijo, impuestos
pagados en exceso, etc. si los montos involucrados no son de importancia

pueden mostrarse como otras Cuentas por Cobrar.

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

del activo no circulante.

1.6.3 Ventajas de Registrar en Cuentas por Cobrar

Por la indole de sus operaciones, algunas empresas tienen necesidad

de expedir recibos para el cobro de determinados renglones de ingreso.
Entre ellos se encuentran:

- El cobro de rentas a los usurarios de bienes inmuebles o0 muebles.

- El cobro de servicios prestados, como por ejemplo: reparacion en
talleres, de auto transportes y otras maquinas; suministro de energia
eléctrica; suministro de servicio telefénico; cobro de fletes y pasajes a
grandes embarcadores; anuncios en la prensa; prestacion de servicios

profesionales, etcétera.

- Cobro periddico de intereses sobre inversion de capitales a largo plazo.
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- De esta necesidad ha nacido la Cuenta por Cobrar, que es una
documento mas completo que el simple recibo y cuyas caracteristicas y

ventajas son:

- A través de ella se contabiliza el ingreso devengado, con oportunidad,

creandose paralelamente el activo correspondiente.

- Se controla la entrada de fondos previamente, pues el documento es
una orden de cobro al cajero.

- En la mayoria de los casos se evita el llevar cuenta personal a los

deudores.
- La Cuenta por Cobrar es necesariamente personal

- El sistema de Cuentas por Cobrar se emplea con ventaja absoluta y
elimina las cuentas personales especialmente en aquellos casos en

gue se prestan servicios a clientes no regulares.

1.6.4 La Matriz FODA

Es una estructura conceptual para un analisis sistematico que facilita la
adecuaciéon de las amenazas y oportunidades externas con las fortalezas y
debilidades internas de una organizacion.

Esta matriz es ideal para enfrentar los factores internos y externos, con

el objetivo de generar diferentes opciones de estrategias.
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(F) Fortaleza; (O) Oportunidades; (D) Debilidades; (A) Amenazas.

El enfrentamiento entre las oportunidades de la organizacién, con el
propoésito de formular las estrategias mas convenientes, implica un proceso
reflexivo con un alto componente de juicio sujetivo, pero fundamentado en
una informacion objetiva. Se pueden utilizar las fortalezas internas para
aprovechar las oportunidades externas y para atenuar las amenazas
externas. Igualmente una organizacion podria desarrollar estrategias
defensivas orientadas a contrarrestar debilidades y esquivar amenazas del

entorno.

Las amenazas externas unidas a las debilidades internas pueden
acarrear resultados desastrosos para cualquier organizacion. Una forma de
disminuir las debilidades internas, es aprovechando las oportunidades

externas.

1.6 5 Lineas de Vida

Pautas y/o lineamiento establecidos por la institucién para efectuar la
recuperacion efectiva de cada una de las lineas de negocios.

1.6.6 Enrrute

Proceso realizado de manera automatizada por el Sistema, cuando la
cuenta se encuentra en status 30 dias, consiste en direccional todas las

llamadas que efectlda el cliente con el referido status, al Departamento de
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Call Center, a objeto de efectuar la gestion de cobranza personalizada, en
este status de desconexion el Cliente puede recibir llamadas pero no efectuar
llamadas.

1.6.7 H1

Desconexién temporal, cliente postpago con un (1) saldo vencido.

1.6.8 1P

Incumplimiento de pago, clientes que tienen una deuda igual o mayor a
cuarenta y cinco (45) dias, (dos saldos vencidos), estuvo H1, se remite a

Recuperacion en Negative File.

1.6.9 Ml

Desconexion definitiva, morosidad irrecuperable, clientes con deuda

superior a ciento veinte (120) dias.



FASE Il

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1 DESCRIPCION DEL PROCESO DE COBRO EN MOVISTAR MATURIN

El proceso se contempla en el Manuel de Procedimientos de Movistar

Telefénica y es estandar para todas las sucursales.

2.1.1 Normas Generales

Se deberé efectuar el cobro por medio de punto de venta, a los clientes
gue posean saldos en actual y en situacion de atraso de 30, 60 y 90 dias, a
la TDC domiciliada en el sistema de cobranza.

El cliente podra autorizar el cargo del pago adeudado a otra TDC
distinta a la domiciliada, previo envio de fax, de una autorizacion escrita en la
cual incluye N° de TDC, fecha de vencimiento y cédigo de seguridad de la
TDC, adicionalmente debera enviar copia de la TDC (ambas caras) y de la

cédula de identidad.

Se podra procesar puntos de venta de aquellas TDC, cuya respuesta de
débito no se haya recibido aun, previa autorizacion por parte del cliente y

advertencia de posible cargo doble a la TDC.

21
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El cliente podréa efectuar pagos a través de transferencias y/o depdsitos
en las cuentas bancarias asignadas para tal fin, en este caso deberan
aplicarse y registrarse a través de la Caja “SAP”, en base a especificaciones
del cliente, y de existir varios servicios pendientes de pago, indicara a qué
corresponde el importe cancelado para su correcta aplicacion en los diversos
Sistemas Billing y posterior conciliacion (Cuentas Bancarias Vs. Registros
SAP).

Los Analistas de Cobranzas y Representantes de atencion al Cliente,
deberan realizar el cierre de operaciones de los puntos de venta diariamente,
asi como la aplicacion diaria de los cobros realizados (Sistema de

Cobranzas), no se debera dejar aplicaciones pendientes.

La Gerencia de Crédito y Cobranza sera responsable de garantizar el
registro adecuado y oportuno de las operaciones que no poseen interfaces
contables (T_Link/T_Nety T_Data) a traves de SAP.

2.1.2 Normas Especificas para la cobranza de telefonia fijay celular

Las afectaciones contables son realizadas a través de la interfase

“Sistema de Cobranza-SAP™;

Todas las gestiones de cobranzas deberan ser registradas en el
Sistema de Cobranza a objeto de orientar gestiones futuras, en caso de

cartera rotativa.
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La Cartera que posee condiciones especiales (cartera de empleados,
convenios especiales con clientes para no enrrutar, entre otras) gestionada
por el Supervisor del area, el cual realzara el proceso desde la gestion hasta

el cobro efectivo y aplicacion del pago en el Sistema de Cobranza.

Los clientes en condicién de (IP), deberan ser asignados a gestién

externa.

2.1.3 Proceso para la Cobranza de Telefonia Fijay Celular

En la Gerencia de Crédito y Cobranzas

1. El Supervisor de Cobranza asigna equitativamente la cartera a
gestionar tomando en consideracion los siguientes aspectos: region,
cuentas activas y desconectadas temporalmente, método de pago,

ciclo, rango de monto, excluye cobradores externos, entre otros.

2. El Analista de Cobranza, emite los reportes correspondientes a la
Cartera que le fue asignada, cuentas morosas, y realiza la gestién de
acuerdo al método de pago, por taquilla o domiciliacién.

3. El pago por domiciliacion, se procesa a través del punto de venta el

importe vencido (rechazado por el Banco).

4. Cuando el pago se realiza por tarjeta de crédito, se imprime el

comprobante de pago como soporte de la operacion.
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5. Aplica el pago en el Sistema de Cobranzas.

6. Totaliza los importes efectivamente cobrados los cuales deben ser
iguales al total aplicado en el dia.

7. En el pago por Taquilla, se realiza la gestion telefonica para recuperar el

(los) importe (s) vencido (S).
8. Se registran los detalles de su gestion en el Sistema de Cobranza.

9. Realiza la aplicacion del pago en el Sistema de Cobranza en caso de
gestion satisfecha o seguimiento a los convenios de pago en caso de

gestion infructuosa.

10. El Supervisor de Cobranza realiza la revision mensual de la efectividad
de la gestion del area, a través de reportes (query) emitidos por la
Gerencia de Sistemas (de ser necesario) y reportes a través del

Sistema de Cobranza.

2.1.4 Gestion de Cobranza para la Telefonia Celular y Fija

Luego de que la facturacion por ciclo ha sido aprobada y actualizada en

el Sistema de Cobranzas:

Se solicita en la entidad bancaria efectie el débito en cuentas
domiciliadas a Tarjetas de Crédito o Cuentas Corrientes, via directa 0 por

correo electrénico con la informacién descrita..
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Una vez que el banco procesa la cinta, envia dos respuestas cuentas
aprobadas y cuentas rechazadas, se inicia el proceso de gestion de
cobranzas de las cuentas rechazadas.

En la Gerencia de Sistemas se realiza el proceso de envio de mensajes
IVR:

1° Mensaje cinco (5) dias después de aprobada la Factura (Taquilla).

2° Mensaje una vez que llega la informacién de los bancos domiciliados.

Después se realiza el proceso de enrrute para clientes que no han
cancelado su deuda una vez han transcurrido veinticuatro (24) horas del

envio de mensajes a través del IVR.

2.1.5 Normas Especificas de la Cobranza de las Cuentas

Corporativas

Las afectaciones contables son realizadas a través de la interfase
“Sistema de Cobranza, SAP”

El Ejecutivo de Cobranzas efectuara el analisis de las propuestas de
pago que impliquen otorgar concesiones especiales y debera solicitar la

aprobacion del Supervisor del area, para aceptarlas.
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El Gerente y/o Supervisor del éarea, podran efectuar gestiones
personales (telefénicas y visitas) y considerar la posibilidad de otorgar
concesiones especiales a los clientes Corporativos de larga experiencia en la

empresa, en funcién del analisis de su record de pago.

Todas las desconexiones a que haya lugar seran realizadas previo
andlisis de la Gerencia y con status de desconexion Pl, una vez agotados los
mecanismos de gestion interna y tomando en consideracion la magnitud de

monto a recuperar.

Los castigos de cuentas deberan efectuarse previo analisis de la
Gerencia y con status de desconexion MI, una vez que se han agotado todos

los mecanismos de recuperacion interna y externa.

2.1.6 Procedimientos para la Cobranza de Cuentas Corporativas

El Supervisor de Cobranzas:

1. Asigna equitativamente la Cartera a gestionar considerando el sector
econdmico, segun la informacion de atraso en cuentas, que ha

suministrado la Gerencia de Planificacion de Gestion de Clientes.

2. El Ejecutivo de Cobranza realiza la gestion telefénica de la cartera

asignada.
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3. Registra en el Sistema de Cobranza comentarios de su gestién a objeto
gue sea considerada en gestiones posteriores (el Ejecutivo de

Cobranza goza de un margen de negociacion de acuerdo a su nivel).
4. Procede de acuerdo al caso: cheque, nota de crédito, punto de venta.
5. Aplica el pago en el Sistema de Cobranza.

6. En caso de pago con cheque, solicita el ingreso del cheque a través del
cajero del area.

7. En el caso de ser efectiva la Gestion de Cobranza, se realiza analisis de
los casos tomando en cuenta el periodo de atraso, en funcién del cual
la Gerencia podra tomar la decision de efectuar la desconexion manual,
solicitar la gestion externa y/o posterior castigo de la Cartera (de

acuerdo a las lineas de Vida).

2.2 SERVICIO TELEFONICO T_LINK (T-Motion) T_NET

2.2.1 Procedimiento para el Cobro de Cuentas Individuales

Recibe de la gerencia de Gestion de Clientes, un archive Excel
contentivo de la Cartera a gestionar.

1. El Supervisor de Cobranza, realiza la distribucion equitativa de la
Cartera, para su gestion a través de los Analistas de Cobranza.

2. Realiza la gestion de cobranza y registra el resultado de la misma en el

Sistema T_LINK (T-Motion) T_NET, segun corresponda.
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3. Procesa a través del punto de venta el monto vencido, imprime el

comprobante de pago.
4. Aplica el pago en el Sistema de Cobranza.
5. Totaliza los importes efectivamente cobrados.
6. Solicita al Cajero del area, la inclusion de estas operaciones en el SAP.

7. En caso de no ser efectivo el cobro. Realiza analisis de los casos
tomando en cuenta el periodo de atraso, en funcion del cual la gerencia
podra tomar la decision de efectuar la desconexion manual para el caso
de T_Motion y solicitar la gestion externa y/o posterior castigo de la
Cartera.

Normas Especificas para este Cobro

Las afectaciones contables son realizadas por el Sistema SAP, una vez
que el cajero realiza la inclusion de la operacion (Transgaccion Zcaja, opcion
05y 239.

Todas las desconexiones correspondientes a Internet deberan ser

efectuadas manualmente.

La desconexion correspondiente a T_Link, se realizara en forma masiva
y previo proceso de envio de correo, realizado a través de un proceso
automatico.
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Las asignaciones a cobros externos seran realizadas previo analisis de
la Gerencia, la cuenta deberé estar cerrada y agotados los mecanismos de
gestién interna y tomando en consideracion la magnitud de monto a

recuperar.

Los castigos de cuentas deberan efectuarse previo analisis de la
Gerencia la cuenta debera estar cerrada y agotados todos los mecanismos

de recuperacion interna y externa.

2.2.2 Normas Especificas para el Cobro de Cuentas Corporativas
TDATA

Las afectaciones contables son realizadas por el Sistema SAP, una vez
que el cajero realiza la inclusion de la operacién (transaccion Z Caja, opcion
5y 23).

La gestion de cobranza para clientes corporativos se efectuara tomando
en consideracion la magnitud de la cuenta a recuperar para ello existird una
persona contacto en cada institucién, a través de la cual se efectuara la

gestion.

El gerente y/o Supervisor del éarea, podran efectuar gestiones

personales y considerar la posibilidad de otorgar concesiones especiales a



30

los clientes Corporativos de larga experiencia en la empresa, en funcion del

analisis de su record de pago.

Las asignaciones a cobros externos seran realizadas previo analisis de
la Gerencia y con status de desconexion MI, una vez agotados los
mecanismos de gestidn interna y tomando en consideracién la magnitud de

monto a recuperar.

Los castigos de cuentas deberan efectuarse previo anadlisis de la
Gerencia y con status de desconexion IP, una vez que se han agotado todos

los mecanismos de recuperacion interna y externa.

2.2.3 Procedimientos para el Cobro de Cuentas Corporativas
TDATA

1. El Supervisor de Cobranza, realiza la distribucion equitativa de la

Cartera, para su gestion a través de los Ejecutivos de Cobranza.

2. El Ejecutivo de Cobranzas, realiza la gestion de cobranza y registra el
resultado de la misma en el Sistema T_Data.

3. Procede de acuerdo al caso: cheque, nota de crédito, punto de venta.
4. Realiza la aplicacion del pago en el Sistema T_Data.

5. Solicita al Cajero del area, la aplicacion del pago en SAP, para lo cual

suministra los soportes correspondientes.
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6. En caso de efectuar el cobro, realiza andlisis de los casos tomando en
cuenta el periodo de atraso, en funcién del cual la Gerencia podra
tomar la decision de efectuar la desconexién manual, solicitar la gestion

externa y/o posterior castigo de la Cartera.

2.2.4 Gestién de Cobranza por Procesos de Enrrute

El representante de Atencion al Cliente:
1. Recibe llamada direccionada automaticamente por el Sistema (Proceso
de enrrute).

2. Realiza la gestion telefénica con el cliente a objeto de recuperar el

importe vencido y efectuar la reconexion del servicio (de ser el caso).
3. Procesa a través del punto de venta el importe vencido.
4. Aplica el pago en el Sistema de Cobranza.

5. Realiza la reconexién. En caso contrario coloca en el Sistema de

Cobranza el detalle de la gestion.

2.3 PROCEDIMIENTOS EJECUTADOS ACTUALMENTE EN LA
PRACTICA EN LA SUCURSAL MOVISTAR MATURIN

2.3.1 Gestién de Cobranza para la Telefonia Celular y Fija

La facturacion por ciclo ha sido aprobada en el Sistema de Cobranzas:
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Se solicita a la entidad bancaria efectie el débito en cuentas
domiciliadas a Tarjetas de Crédito o Cuentas Corrientes, via telefénica

proporcionando la informacion suficiente relacionada al cobro.

Una vez que el banco procesa la informacion, envia la informaciéon de
las cuentas aprobadas y las cuentas rechazadas, asi se inicia el proceso de

gestion de cobranzas de las cuentas rechazadas.

En la Gerencia de Sistemas se realiza el proceso de envio de mensajes
IVR:

1° Mensaje cinco (5) dias después de aprobada la Factura (Taquilla).

2° Mensaje una vez que llega la informacion de los bancos domiciliados.

Después se realiza el proceso de enrrute para clientes que no han
cancelado su deuda una vez han transcurrido veinticuatro (24) horas del
envio de mensajes a través del IVR en ocasiones transcurren hasta setenta y

dos (72) horas para la activacion del proceso..

2.3.2 Proceso para la Cobranza de Telefonia Fijay Celular
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En la Gerencia de Crédito y Cobranzas

El Supervisor de Cobranza asigna equitativamente la cartera a
gestionar tomando en consideracion los siguientes aspectos: region,
cuentas activas y desconectadas temporalmente, método de pago,

ciclo, rango de monto, excluye cobradores externos, entre otros.

El Analista de Cobranza, emite los reportes correspondientes a la
Cartera que le fue asignada, cuentas morosas, y realiza la gestién de

acuerdo al método de pago, por taquilla o domiciliacién.

. El pago por domiciliacion, se procesa a través del punto de venta el

importe vencido (rechazado por el Banco).

Cuando el pago se realiza por tarjeta de crédito, se imprime el

comprobante de pago como soporte de la operacion.
. Aplica el pago en el Sistema de Cobranzas.

. Totaliza los importes efectivamente cobrados los cuales deben ser
iguales al total aplicado en el dia en ocasiones el reporte por este
concepto se retrasa y no se puede tener una informacién fehaciente de

las operaciones realizadas, asi como del saldo a la fecha.

. En el pago por Taquilla, se realiza la gestion telefonica para recuperar el
(los) importe (s) vencido (s).

. Se registran los detalles de su gestion en el Sistema de Cobranza.

. Realiza la aplicacion del pago en el Sistema de Cobranza en caso de

gestion satisfecha o seguimiento a los convenios de pago en caso de

gestion infructuosa.

10. El Supervisor de Cobranza realiza la revision mensual de la efectividad

de la gestion del area, a través de reportes (query) emitidos por la
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Gerencia de Sistemas (de ser necesario) y reportes a través del
Sistema de Cobranza. Estos reportes en ocasiones no reflejan un
monto real debido al atraso en el proceso motivado a la extension del

periodo por parte del analista.

2.3.3 Procedimientos para la Cobranza de Cuentas Corporativas

El Supervisor de Cobranzas:

. Asigna equitativamente la Cartera a gestionar considerando el sector
econdmico, segun la informacion de atraso en cuentas, que ha

suministrado la Gerencia de Planificacion de Gestion de Clientes.

El Ejecutivo de Cobranza realiza la gestion telefénica de la cartera

asignada.

. Registra en el Sistema de Cobranza comentarios de su gestion a objeto
gque sea considerada en gestiones posteriores (el Ejecutivo de

Cobranza goza de un margen de negociacion de acuerdo a su nivel).
. Procede de acuerdo al caso: cheque, nota de crédito, punto de venta.
. Aplica el pago en el Sistema de Cobranza.

. En caso de pago con cheque, solicita el ingreso del cheque a través del
cajero del area, en el area no queda constancia fisica de la entrada del
cheque y se debe dirigir el analista a Caja a tomar nota de la los datos

del mismo..

. En el caso de ser efectiva la Gestion de Cobranza, se realiza analisis de
los casos tomando en cuenta el periodo de atraso, en funcion del cual

la Gerencia podra tomar la decision de efectuar la desconexion manual,
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solicitar la gestidbn externa y/o posterior castigo de la Cartera (de

acuerdo a las lineas de Vida).

2.4 APLICACION DE LA MATRIZ FODA A LA SUCURSAL MOVISTAR
MATURIN ESTADO MONAGAS

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
- Consolidacion del capital. - Poca captacibn y servicios

- Personal técnico y administrativo deficientes de otras operadoras.

capacitado. - Incremento de la poblacion.
- Sede propia. - Fuente segura de empleo.
- Presencia a nivel nacional. - Politicas de Desarrollo Nacional.

- Sistemas informaticos y de
transmision actualizados.

- Constante capacitacion del
personal y administrativo.

- Captacion de clientes.

DEBILIDADES AMENAZAS
- Retraso en el proceso de cobro. - Inestabilidad econ6mica en el
- Falta de instrumentos pais.
administrativos de control. - Entrada de nuevas operadoras
- Dependencia de asesorias en el mercado
externas. - Devaluacion de la moneda
nacional.

- Control de Cambios por parte de
CADIVI.
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2.4.1 Fortalezas de la compaifiia telefonica MOVISTAR C.A sucursal

Maturin Estado Monagas

» Consolidacion de Capital: Cuenta con una inversion de capital de una
de las mas prestigiosas y sélidas empresas de telecomunicacion a nivel
mundial, como lo es el Grupo Telefonica. Esta inversion ha permitido a
Movistar desarrollar los negocios e inversiones necesarios para
alcanzar un sitial privilegiado en el mercado de telecomunicaciones

tanto a nivel mévil como de red fija.

= Personal Técnico Capacitado: Tiene una plantilla de profesionales y
técnicos altamente capacitados que poseen estudios en instituciones
universitarias nacionales y extranjeras, y el apoyo a nivel internacional

de la empresa matriz, Telefonica.

= Sede Propia: Poseer una sede propia es una ventaja ante otras
empresas del ramo que requieren grandes erogaciones por concepto de
arriendo de locales. Las instalaciones, si fuese necesario, pueden

reestructurarse de acuerdo a las necesidades de expansion.

= Presencia a Nivel Nacional: Cuenta con cuarenta (40) centros de
servicios distribuidos a lo largo de la geografia venezolana y cada uno
de ellos opera en linea e integradamente con la funcionalidad de Ventas
y Distribucion. En Maturin, se encuentra ubicada cerca de una de las
principales avenidas de la ciudad de Maturin, la avenida Bolivar, de facil

acceso, en transporte publico o particular.

» Sistemas informaticos y de Transmision de ultima generacion:
Posee la solucion SAP, esta funcionalidad soporta la facturacion de los
servicios de interconexibn y de redes privadas, y maneja las

operaciones de servicio técnico; también controla la operacion de
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tarjetas prepagas, una operacidn que tiene un esquema unico en

materia de distribucién en Latinoamérica.

Constante Capacitacion del Personal Técnico y Administrativo: El
personal técnico mantiene una constante actualizacion de
conocimientos, a través de cursos, tanto a nivel nacional, como
internacional. De igual manera el personal administrativo cumple con
ciclos de cursos para actualizacion en materia tributaria, informética,

desarrollo organizacional, entre otras.

Captacion de Clientes: Debido al prestigio alcanzado, por la constante
actualizacion de equipos moviles de alta tecnologia que pueden
transmitir multimedia, atractivos planes y tarifas y personal capacitado,

tiene la ventaja de alcanzar una alta captacion de clientes.

2.4.2 Oportunidades de la compaiiia telefénica MOVISTAR C.A

sucursal Maturin Estado Monagas

Poca Captacion y Servicios Deficientes de Otras Operadoras: Las
caracteristicas del servicio de otras operadoras no satisfacen al grueso
de la poblaciéon que requiere de inmediatez, seguridad e innovacion,
ademas estas operadoras no tienen la cobertura que tiene Movistar,
necesaria en el estado Monagas por las operaciones petroleras que se

encuentran en muchos casos alejadas de la ciudad de Maturin.

Incremento de la Poblacion: En los ultimos afios el estado Monagas
ha venido teniendo un crecimiento sostenido de la poblacion, por ser un

estado con alta produccion petrolera, es asentamiento de muchas
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familias venidas de otros estados cuyos ingresos provienen de su

trabajo en el sector petrolero.

Fuente Segura de Empleo: Se presenta como una fuente segura de
empleo en tanto el volumen de trabajo se incrementa, es consecuencia
de la caracteristica anterior (incremento de la poblacién). La empresa
cumple con todos los requisitos de la Ley Organica del Trabajo, por lo
qgue los empleados tienen la seguridad de estar protegidos, debido a

gue se les responde de acuerdo a la norma vigente.

Politicas de Desarrollo Nacional: Los planes de desarrollos tienen su
consolidacion en la ejecucion de las politicas de desarrollo
implementadas por el Sector Puablico, lo que le imprime un estimulo a la
economia, de manera que la poblacion tiene un mayor acceso a los

servicios de telefonia movil.

2.4.3 Debilidades de la compafiia telefonica MOVISTAR C.A

sucursal Maturin Estado Monagas

Retraso en el Proceso de Cobro: Los cobros que realiza Movistar, no
tienen la efectividad deseada, lo que ocasiona retrasos en la entrada de
ingresos, que en caso de una empresa de telecomunicacién es muy
notable, dadas las caracteristicas del servicio (24 horas), y en virtud del
deterioro de la moneda por la inflacién, la inversion que se podia hacer
en una fecha determinada, se realiza en otra posterior a mayor precio y

en menor cantidad.

Instrumentos Administrativos de Control: Los cobros se efectdan y

los registros se realizan en el Departamento de Contabilidad. No existen
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formatos especificos para el control de los cobros, es dificil mantener

una actualizacién para la elaboracion de informes para la Gerencia.

Dependencia de Asesorias Externas: Para la practica de algunas
actividades y procedimientos se recurre a asesores externos, lo que
implica un egreso necesario, en razon de requerirse para el buen
funcionamiento de una seccion o departamento. Los asesores externos,
ofrecen soluciones para un momento dado que a lo largo no satisfacen
la necesidad, por la cual fue creada, por lo general realizan el disefio de
un sistema o procedimiento el cual debe ser revisado periédicamente
para hacerle ajustes en virtud de presentarse otras circunstancias

relacionadas a éste.

2.4.4 Amenazas de la compaifia telefénica MOVISTAR C.A sucursal

Maturin Estado Monagas

Inestabilidad Econ6mica en el Pais: La crisis econdmica afecta en
muchos 6rdenes a la Nacion, en virtud de que la inflacién reduce el
valor del dinero y desvirtia aquellos esfuerzos de planificacion y

presupuesto encaminados a una sana gestion administrativa.

Entrada de Nuevas Operadoras en el Mercado: Ha surgido
competencia en el area de la telefonia mavil y fija en la ciudad, Digitel y
Movilnet que ofrecen servicios de excelente calidad, que aunque son de

menor tamafo representan una opcion ante la decision del consumidor.

Devaluacién de la Moneda Nacional: La devaluacién de la moneda

nacional frente al délar, conlleva a que se encarezcan cada vez mas los



40

insumos y materiales, que en la gran mayoria, para esta area de la

tecnologia (telecomunicaciones) son importados.

Control de Cambios por parte de CADIVI: El control de cambios
implementado por el Gobierno obliga a la adaptacién de tiempos de
espera que a la larga representan un costo de oportunidad relacionado
a los servicios e insumos necesarios, los precios de estos obedecen al
precio de las divisas (dodlar) con lo que la devaluacién representa un

costo adicional para la empresa.



FASE Il

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En la presente fase, una vez analizada la informacion recopilada, se
procedié a establecer una serie de conclusiones y recomendaciones que a

continuacion se detallan:

3 1 CONCLUSIONES

- La empresa Telefénica Movistar cuenta con un personal capacitado
para la prestacion de los servicios, en cuanto a la cobranza, este
proceso presenta algunas veces retardos por falta de instrumentos
administrativos de control a pesar de que la organizacion cuenta con

un personal capacitado y los equipos sofisticados para tal fin.

- La empresa Telefénica Movistar es una organizacién que goza de una
solidez y estabilidad, visto que cuenta con sucursales en casi todos los
estados venezolanos y la competencia es muy deficiente en los

servicios ofrecidos.

- Esta organizacion se ve afectada en el desarrollo de sus operaciones
por el control cambiario vigente en el pais lo que origina muchas veces
un retardo en la entrega de equipos a los clientes por que los mismos

en su mayoria provienen del extranjero.

- La empresa no cuenta con un departamento de asesoria dentro de sus
instalaciones por lo que tiene que recurrir a agentes externos para tal

fin.

41
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- Se presentan retrasos en el proceso de Cobranza debido a la
extensién, no autorizada por el Supervisor de Cobranza, del periodo de

espera que se otorga al cliente.

- El Analista de Cobranza debe perder tiempo requiriendo la informacion
relacionada a los cheques por concepto de cancelacion de la deuda por
servicio mensual, en la Caja, debido a que debe trasladarse y anotar los

datos para su propio control.

3.2 RECOMENDACIONES

- Evaluar la posibilidad de instalar un departamento de asesoria tecnica
interna que permita minimizar los costos por este concepto y desde

luego maximizar la eficiencia en la prestacion del servicios.

- Aplicar politicas encaminadas a minimizar el periodo promedio de cobro

de la empresa.

- Aplicar instrumentos administrativos y contables que permitan

maximizar el control en el proceso de cobro de sus facturas.

- Desarrollar estudios de mercado para conocer el comportamiento de los
mismos en lo que respecta a la materia telefénica y de esta forma
posicionarse de esos espacios que hasta los momentos no han sido

explorados por otras empresas especialistas en el area.

- Desarrollar nuevas promociones que permitan la captacion de nuevos

clientes reales y potenciales.
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