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RESUMEN

El presente trabajo de grado tiene por finalidad descubrir y revelar los elementos que
inciden y distorsionan las cifras de contabilidad del tréfico de voz internacional. La CANTV
ha sido auditada por firmas de contadores independientes, desde su privatizacion, y
especialmente con mayor rigor cuando ingresé al mercado de valores de Estados Unidos.
Desde entonces, la Gerencia se ha mostrado dispuesta a mantener sus registros
saludables y transparentes, al alcance de quien quiera solicitar alguna informacion.
Aunque en 2007 la CANTV fue estatizada y retirada de las bolsas de valores nacionales y
extranjeras, ha manteniendo su esfuerzo por el perfeccionamiento de los registros
financieros. Las desviaciones significativas reportadas en la contabilizacion del tréafico de
voz internacional, han dado lugar a serios esfuerzos tendientes a disminuirlas, sin
embargo, los resultados han sido pocos o ninguno. Por “significativas” se refiere a aquellas
variaciones que en cuatro afios, han llegado a superar los USD 2 millones, con un
promedio mensual en el afio 2008 de alrededor de USD 270 mil, y en el afio 2009 de USD
598 mil. Estas cifras absolutas indican que deben existir errores en el procedimiento de
célculo, por esta razon, la direccion de la organizacion debe profundizar en el problema y
tomar decisiones de cardcter permanente. Cuatro afios después que se detectaran las
desviaciones, aun permanecen las mismas razones por las cuales se levanté la observacién
de control interno, y la gerencia necesita resolver esta situacion cuanto antes. Este trabajo
servira de apoyo y guia a la Organizacion, para aclarar los motivos de las desviaciones,
para que puedan ser implementadas las correcciones atacando directamente las causas
que las ocasionan, y no las consecuencias como en realidad ha sucedido. El entendimiento
de los elementos que producen desviaciones es fundamental para tener éxito en esta
tarea propuesta.

Vi



INTRODUCCION

Detectar los elementos que influyen en la desviacion de la contabilidad del
trafico de voz internacional de la empresa CANTV, es una labor que exige constancia y
conocimiento de los procedimientos aplicados en todas las fases del proceso. Siendo la
CANTV la mayor y mas importante empresa de telecomunicaciones del pais que maneja
una estructura organizativa amplia, donde las unidades de negocios deben
interrelacionarse activamente con las unidades apoyo, en el logro de los objetivos
planteados. Esto implica necesariamente la elaboracion de procedimientos y normas
claras, que permitan fijar responsabilidades a la hora de evaluar los resultados, y detectar
cualquier falla que se presente en alguno de los procesos criticos de la empresa. La
constancia es una aliada que nos ayuda a lo largo de un proceso complejo, donde los
actores son conscientes de la porcion que manejan y les corresponde, sin llegar a
visualizar claramente el proceso en su totalidad. Para esto es fundamental conocer los
procedimientos en detalle, para poder evaluar la eficacia del proceso en relacion con las

exigencias del mercado del trafico de voz internacional.

El presente trabajo tiene por finalidad despejar las incégnitas que tiene la
gerencia sobre la adecuada contabilizacion del tréfico de voz internacional, partiendo por
la comprensidn del proceso de registro del estimado y real, hasta la revisién exhaustiva de
los comprobantes que soportan las operaciones. Este examen busca sintetizar y concretar
los elementos que causan desviaciones en los registros contables, con el fin de
suministrarle estas herramientas a la gerencia para que aplique los correctivos a que diera
lugar. Por tanto, se espera que el resultado de esta investigacion constituya un aporte

positivo, y que pueda contribuir satisfactoriamente en el logro del objetivo propuesto.

Siguiendo el esquema estandar en la elaboracion de trabajos de grado, la
primera parte de la investigacion trata sobre el surgimiento del problema en cuestion,
donde se explican los antecedentes y su contextualizacion. Igualmente se presentan los

objetivos, tanto generales como especificos, y una breve justificacion de la investigacién.



La segunda parte trata sobre el marco tedrico, incluyendo las bases tedricas,
que ayudardn en la comprensién del proceso de contabilizacién del trafico de larga
distancia internacional. En este capitulo se presenta una breve descripcion de la empresa,
su vision, misién, objetivos y valores, la unidad de negocios encargada del trafico de voz
internacional, asi como de los procedimientos vigentes para la estimacion y liquidacién de

cuentas con los operadores extranjeros.

La tercera parte explica el marco metodoldgico, donde se detalla el tipo y
disefio de la investigacion, la poblacién y muestra que se analizara, las técnicas e

instrumentos de la investigacion, asi como los procedimientos utilizados.

La cuarta parte se refiere a los resultados del estudio y su analisis. La quinta

parte reporta las conclusiones alcanzadas y las recomendaciones derivadas.

Finalmente, se incluyen las referencias bibliograficas que se manejaron en la

investigacion.




1.

CAPITULO I
EL PROBLEMA

i I | Presentacion y ubicacién contextual del problema

La Compaiiia Andnima Nacional Teléfonos de Venezuela (CANTV), es la empresa
de telecomunicaciones mas grande del pais. Sus servicios van desde telefonia como su
principal negocio, hasta servicios como venta de computadores y conexién a Internet.
La compaiiia fue propiedad del Estado, quien ejercia el monopolio de las
telecomunicaciones hasta principios de la década de los noventa, cuando fue
privatizada y vendida al Consorcio multinacional VenWorld. En ese momento la
empresa tenia alrededor de 20 afios de atraso tecnoldgico y operaba una planta
obsoleta. Posteriormente, la compafiia comienza un proceso de modernizacién y
expansion de las redes, para poder atender la demanda de telecomunicaciones de los
venezolanos. En Enero de 2007, el gobierno anuncié un Plan de Estatizacién, mediante

el cual toma nuevamente el control de la empresa y se mantiene hasta la fecha.

La CANTV es auditada cada afio, por firmas reconocidas de auditores
independientes. Estas auditorias arrojan no sélo el informe final con la opinién y las
notas a los estados financieros, sino también la carta de control interno o puntos de
atencion dirigida a la gerencia, donde se manifiestan aspectos relevantes por el riesgo
que representan sobre el patrimonio de la empresa, y que deben ser atendidos a la
brevedad posible. En este contexto, como resultado del proceso de auditoria externa
realizado por la firma de auditores externos Espifieira, Sheldom & Asociados (miembros
de Price Waterhouse Coopers) para el 30 de Septiembre de 2006, esta firma generd y
entregd a la gerencia el “Resumen de Principales Puntos de Atencién al 30 de

Septiembre de 2006” con la finalidad de llamar la atencién sobre los mismos.

En el punto Nro. 17 de dicho informe, los auditores externos levantaron un
llamado de atencion y revision para el proceso de “Sub/Sobre-estimaciéon de cuentas

por cobrar/ingresos y por pagar/costos corresponsales extranjeros - Interconexion”,




indicando que en el mismo existia a la fecha un porcentaje de desviacién importante
entre los montos estimados y los montos reales registrados, lo que generaba a nivel
contable un alto impacto por los ajustes de la Sub/Sobre-Estimacién, de las cuentas por
cobrar y pagar a los operadores extranjeros de trafico de voz (Larga Distancia

Internacional — LDI).

El punto de auditoria de la revision al 30 de Septiembre de 2006, fue el

siguiente:

“Andlisis de la Sub/sobre-estimacién de cuentas por cobrar/ingresos y por

pagar/costos corresponsales extranjeros — interconexién”

El examen de dicho punto de auditoria evidencid diferencias en las estimaciones
de las cuentas por cobrar/ingresos — por pagar/costos corresponsales extranjeros, con

respecto a los ingresos y costos reales por este concepto.

A continuacion se presenta un detalle del comportamiento de las diferencias del

tercer trimestre (en millones de Bs.): Mes Estimado - Real

Sub/Sobre %
Mes Estimados (Neto) Real (Sub) / Sobre %
Julio (120) (1916) (1797) (94%)
Agosto (1761) (4732) 2971 (63%)
Septiembre (475) (312) 163 (52%)

Fuente: Carta de Control Interno / Sept. 2006
Cuadro 1: Diferencias Estimacion vs. Real 3er. Trimestre 2006.
El cuadro 1 muestra las diferencias absolutas y porcentuales, reportadas por

auditoria externa, donde se observa la magnitud de la variacién entre los registros de

estimados contables y la facturacién real de los operadores.




A los efectos de atender la referida situacién, los auditores recomiendan
“evaluar y optimizar los reportes generados por el Sistema “Carriers”, con el fin de
obtener mensualmente mayor y mejor informacién correspondiente al “Refilling”, asi
como la inclusién del monto correspondiente a los servicios 0800 y del tréfico transito
del mes en los estimados mensuales.” (Espifieira, Sheldom & Asoc. Miembros de Price

Waterhouse Coopers. Resumen de principales puntos de atencién al 30 de Septiembre

de 2006. P4g. 15)

Desde esa fecha, la contabilizacidn del trafico de voz internacional ha venido
presentando esta misma debilidad, con porcentajes variables que superan la
razonabilidad de la revision de los auditores, sin que la gerencia haya podido tomar una
medida correctiva eficaz sobre el mismo. Cabe sefialar que la gerencia ha tomado
decisiones para reducir y controlar las desviaciones que reiteradamente se presentan
cada mes, tales como revisar y/o modificar las tasas aplicadas, revisar el calculo que
realiza el sistema, considerar cambios en las fechas de calculo y revision del proceso de
liquidacion de cuentas con operadores extranjeros, sin que ninguna de las medidas
haya tenido el efecto esperado. Incluso las desviaciones se presentan con tal
irregularidad, que demuestran que los controles existentes son débiles y deben ser
evaluados en su condicién. Esta situacion evidencia la existencia de problemas, que
estan impactando el manejo administrativo (o logistico) de este trafico en los registros

contables de la CANTV, y que la gerencia no ha logrado visualizar para corregirlos.

Tal situacién se hace mds evidente en los cuadros que se presentan a
continuacion, los cuales muestran los porcentajes de las desviaciones observadas en

2008 y hasta Septiembre de 2009:
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Fuente: Estadistica de Control Interno / CANTV 2008

Cuadro 2: Desviacion porcentual Real vs. Liquidado en délares Afio 2008
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Fuente: Estadistica de Control Interno / CANTV 2009

Cuadro 3: Desviacion porcentual Real vs. Liquidado en délares Afio 2009




Esto arroja algunas interrogantes que deben ser respondidas: ¢Cudles son los
elementos que producen estas desviaciones? ¢Por qué al tratar de corregir la
desviacion su resultado es contrario al esperado, incluso sin ningln patrén? ¢ Cémo son

los controles actuales y como deben ser modificados?

Con base en los planteamientos precedentes, este proyecto tiene por finalidad
la realizacion de un analisis para la determinacién y comprensiéon de aquellos
elementos que producen las desviaciones en los registros contables del trafico de voz
internacional de la CANTV, a fin de suministrar esta informacién a la gerencia para que

tome decisiones tendientes a su correccidon de manera eficaz.

En tal sentido, la investigacion abordard la recoleccién de datos primarios y
secundarios del tréfico LDI, asi como la indagacién acerca de los factores que
intervienen en el proceso de registro y liquidacién, evaluando los procedimientos
administrativos, el volumen de datos procesados, automatizacién del proceso y
adecuacion de los sistemas, asi como del método utilizado para la medicién de las
desviaciones, de manera de realizar un estudio diagnéstico que pueda ayudar a la

gerencia a |a correccion de estas desviaciones desde su origen.

Se estima que la tematica abordada en este estudio es de vital importancia para
la organizacion, ya que mientras no se aclaren los origenes de las desviaciones en la
contabilizacion del trafico, las mismas no podran ser corregidas, y se corre el riesgo de
tomar decisiones sobre bases falsas o poco confiables, que puede resultar en un dafio

al patrimonio de la empresa.

1.2 Objetivos

1.2.1 Generales

Realizar un andlisis que permita la determinacion y comprensién de los elementos que
producen desviaciones en la contabilizacién del trafico de voz internacional de la

empresa de telecomunicaciones CANTV.




Proponer un modelo de calculo que permita la medicién de manera eficaz y adecuada,

de las desviaciones en la contabilizacion del trafico de voz internacional.

1.2.2 Especificos

Analizar el procedimiento administrativo vigente para el célculo y registro contable de

las tasas (precios) del trafico de voz internacional.

Analizar la metodologia aplicada para la conciliacién y registro de los volimenes de

tréfico con los operadores extranjeros.

Ponderar las desviaciones contables que son el resultado de los errores en la

conceptualizacién del tipo de trafico de voz internacional.

Sefialar las bases y limitaciones del método de célculo utilizado para la medicién de las

desviaciones contables.

Disefiar un modelo que permita la correccién de las desviaciones en la contabilizacién

del trafico de voz internacional

1.3 Justificacién de la Investigacién

El autor de este estudio ha estado involucrado con la blsqueda de alguna
solucidn a la problemadtica anteriormente descrita, sin embargo, los resultados no han
dado los frutos esperados, y ha tenido que volver unay otra vez sobre el tema. Durante
horas de analisis, se han podido conocer mdltiples factores que pudieran incidir sobre
este problema (el Sistema, la calificacion y preparacién del personal, el procedimiento
utilizado, el soporte técnico, entre otros), sin embargo, no han pasado de ser nociones
vagas y poco claras, sin poder establecer relaciones directas y su alcance particular.
También se han desarrollado varios analisis buscando otros puntos de comparacion,
por ejemplo, analisis por operador, por tréfico cursado, por tipos de trafico, entre otros
mencionados, sin poder completar una causa especifica y sus consecuencias directas, a

fin de proponer una solucién. Por esta razon, el autor se ha motivado para realizar este




proyecto, porque quiere contribuir a la busqueda de una solucién definitiva a estas
desviaciones, y porque seguramente el método cientifico de una tesis de grado,
permitira conocer mejor la metodologia necesaria para garantizar el éxito de la

investigacion.

Asi mismo, una investigacion como esta, es beneficiosa para la organizacién, ya
que se cuenta con informacion confiable y certera, que le permite a la gerencia tomar
decisiones, en un drea tan dinamica como es el trafico de voz internacional, con miras a

proteger y salvaguardar el patrimonio de la empresa.




2.

CAPITULO I
MARCO TEORICO

21 Antecedentes

Luego de la presentacién a la gerencia por parte de auditoria externa, de las
variaciones significativas entre la estimacion contable y la facturacién real de los
operadores, CANTV en el 2007 realizé un estudio sobre el proceso de estimacién y
registro contable del trafico LDI. En dicho andlisis se menciona la necesidad de
automatizar el proceso, debido a que en esa fecha el proceso era manual, y se pensaba
que esto causaba un impacto importante sobre los elementos criticos de la estimacién:
Minutos y Tasas. A los efectos de automatizar el cdlculo se menciona “incluir con
prioridad numero “uno” un nuevo desarrollo que permitird generar en forma
automatica el calculo de los estimados de ingresos del trafico LDI Entrante y saliente”.
(CANTV. Informe del avance y desarrollo del punto de auditoria levantado a la GGOT
sobre el proceso de “Estimados de Ingresos del Trafico LDI Entrante y Saliente”. Pag. 3,

Oct. 2006).

Para esa fecha se habia identificado entre las causas de la variacién “la sub/sobre
estimacion de minutos como consecuencia de variaciones de volumen de trafico” (Obra
citada, Pag. 3). También se observé “desviaciones entre la tasa ponderada para el
célculo de estimados vs. la tasa ponderada real, generada a consecuencia de la
distribucion real de los volimenes de trafico, hacia las diferentes regiones del pais para
el caso de la tasa entrante, y hacia los diferentes destinos internacionales y zonas

regiones por pais, para el caso de la tasa saliente”. (Obra citada, Pag. 3).

Como se puede apreciar, el problema de la estimacién involucra cantidades de
minutos y tasas aplicadas, tanto del trafico entrante como del saliente. Sélo que en
esta oportunidad el esfuerzo se enfocé en la automatizacién de las variables para esta

estimacion. A este respecto debo sefialar que el proceso actual es automatizado, y el
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punto de auditoria estd vigente desde que fue reportado en un informe de auditoria

financiera, de fecha 17 de Marzo de 2006, por los auditores externos PWC.

También y como consecuencia de la automatizacién, se generaron planes de
accion con las gerencias involucradas en la preparacién de la informacién, tal como la
carga y actualizacion constante en el sistema de las tasas aplicadas, y la carga oportuna
de acuerdos con operadores extranjeros. Durante el proceso de automatizacion, se
implementaron nuevos procesos asociados al cambio como tal que constituian mejoras

en la forma de calculo y registro de la estimacidn.

Luego de la automatizacion a comienzos del afio 2007, no se logré el objetivo de
minimizar la debilidad reportada por los auditores externos, ya que volvié a
mencionarse en el informe de auditoria financiera de fecha 30 de septiembre de 2007.
En esta oportunidad el cuadro con los montos observados por la auditoria fue

presentado de la siguiente manera (en millones de Bs.):

Mes Estimados (Neto) Real (Sub) / Sobre %
Julio (2,59) (4,51) (1,92) 43%
Agosto (1,63) (3,3) (1,67) 51%
Septiembre (8,54) (8,38) 0,16 (2%)

Fuente: Carta de Control Interno / Sept. 2007

Cuadro 4: Diferencias Estimacion vs. Real 3er. Trimestre 2007.

Como se puede apreciar, el cuadro anterior muestra las diferencias absolutas v
porcentuales, reportadas por auditoria externa, donde se observa la magnitud de la

variacion entre los registros de estimados contables y la facturacién real de los

operadores.

En Enero de 2008, la Gerencia decide emprender un plan mas agresivo para

minimizar las diferencias que sustentan el punto de auditoria. Al igual que el 2007,
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realiza un andlisis y elabora un plan de trabajo para cumplir con este fin. En esta
oportunidad, surgen nuevamente las observaciones con respecto a los minutos
estimados y |a tasa aplicada. La nota es la siguiente: “Sub/Sobre estimacidn de minutos
como consecuencia de variaciones de volumen de tréfico, bien sea por incrementos y/o
disminuciones de minutos entrantes/salientes o por las posibles eventualidades
técnicas que se presenten en la Red a nivel de terminacién de trafico.” (CANTV.
Informe del avance y desarrollo del punto de auditoria levantado a la GGOT sobre el
proceso de “Estimados de Ingresos del Trafico LDI Entrante y Saliente”. Pag. 2, Ene.
2008). lgualmente y con respecto a las tasas aplicadas: “Desviaciones entre la tasa
ponderada para el cdlculo de estimados vs. la tasa ponderada real reconocida en
facturas de corresponsales, generada a consecuencia de desviaciones en la tasa

utilizada en Carriers.” (Obra citada, Pag. 2).

El plan de trabajo propuesto incluia: “Revisar y/o modificar las tasas aplicadas
en Carriers en aquellos corresponsales que presenten diferencias con las tasas reales, a
fin de corregir las diferencias por este concepto.” (Obra citada, Pag. 2). Asi mismo, este
plan de trabajo enfocd la necesidad de mejorar ciertos detalles del proceso, como las
fechas de corte, los archivos contables con verificacién previa, la conceptualizacion del
trafico, entre otros. La gerencia esperaba observar una disminucién progresiva y firme
de las diferencias cada mes. Sin embargo, el comportamiento cadtico de las diferencias
se mantenia, sin poder siquiera alegar cambio en el patrén de las diferencias. (Véase

Cuadro 1, Pag. 6).

A mediados de 2009, la gerencia decide retomar el punto de auditoria y prepara
un analisis de las causas que, a su juicio, estdn impactando el punto. En este analisis, se
clasificaron las desviaciones presentadas en 2009 en las siguientes categorias:

a) Por tasas aplicadas
b) Por reconocimiento de tréfico
c) Por categorizacién del trafico

d) Otros (fusiones operadores extranjeros)
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Este analisis fue utilizado como base para que a finales del tercer trimestre de
2009, la gerencia decidiera establecer acuerdos con las areas involucradas en el
procesamiento de la informacién para la elaboracién de los estimados financieros, y su
liquidacion posterior, a fin de mejorar la calidad del proceso, y nombrar responsables
formales encargados de llevar adelante el acuerdo establecido. EIl mismo abarcé las
areas de Facturacion, Conciliaciéon, Negocios Internacionales, Control de Gestidn,
Planificacion e Interconexion (Ix) y Contabilidad de Ingresos. Esta nueva iniciativa para
el cierre del punto de auditoria, tenia como fecha limite Julio de 2009, donde se

esperaba observar desviaciones no superiores al margen razonable establecido por la

auditoria, de 5%.

2.2. Bases Tedricas

221 Consideraciones generales sobre CANTV

La Compafiila Andénima Nacional Teléfonos de Venezuela (CANTV) es el
proveedor principal de servicios de telecomunicaciones en Venezuela, y es propietaria
de una red bdsica de telecomunicaciones con cobertura nacional, mediante la cual
provee servicios de telefonia fija local, nacional e internacional, asi como también
servicios de redes privadas de telecomunicaciones, red de datos, servicios de telefonia
publica y telefonia rural. Adicionalmente, CANTV vy sus Filiales (conjuntamente referidos
de aqui en adelante como la Compafiia) provee otros servicios de telecomunicaciones,
tales como telefonia movil celular a nivel nacional, acceso a Internet y publicacién de
directorios telefénicos, por intermedio de sus principales empresas filiales:

Telecomunicaciones Movilnet, C.A. (Movilnet), y C.A. Venezolana de Guias (Caveguias).

CANTV es una compafiia anénima constituida en la Republica Bolivariana de
Venezuela (la Republica) el 20 de junio de 1930, con domicilio social en Avenida
Libertador, Centro Nacional de Telecomunicaciones, Nuevo Edificio Administrativo, Piso

1, Apartado Postal 1226, Caracas, Venezuela 1010.
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En 1991, VenWorld Telecom, C.A. (VenWorld), una compafiia registrada bajo
leyes venezolanas conformada por un consorcio de compafiias privadas, liderizado por
una filial de GTE Corporation (actualmente Verizon Communications Inc.), adquirié el
control operativo y un 40% inicial del capital accionario de CANTV que poseia la

Republica.

El 8 de enero de 2007, el Presidente de la Republica anuncié la intencién de
Venezuela de nacionalizar CANTV, con el objeto de recuperar una de las empresas de
mayor valor estratégico en el desarrollo integral de la nacién. El 21 de mayo de 2007, la
Republica, a través del Ministerio del Poder Popular para las Telecomunicaciones y la
Informdtica (hoy Ministerio del Poder Popular para Ciencia, Tecnologia e Industrias
Intermedias), tomé el control operativo de la Compafiia, al adquirir el 79,6% de las
acciones y asi alcanzar el 86,2% del capital accionario de CANTV, conservando el 6,6%
del Banco de Desarrollo Econémico y Social de Venezuela (Bandes), en una oferta

publica de toma de control por las acciones comunes y American Depositary Shares
(ADS) de CANTV.

Las acciones de CANTV se cotizan en la Bolsa de Valores de Caracas, por lo que
CANTV esté sujeta a regulaciones de la Comisidn Nacional de Valores (CNV), como ente
regulador de empresas que cotizan en dicho mercado de valores. Anteriormente, los

ADS de la Compaiiia se cotizaban en la New York Stock Exchange (la Bolsa de Valores de

Nueva York).

La CANTV, adscrita al Ministerio del Poder Popular para Ciencia, Tecnologia e
Industrias Intermedias, estd conformada por un conjunto de organizaciones del Estado
venezolano encargadas de prestar servicios de acceso a las tecnologias de la
informacién y comunicaciones para el mejoramiento de la calidad de vida de la

poblacion venezolana. Estas empresas son: CANTV, Movilnet y Caveguias.

La CANTV impulsa al pais hacia la inclusién social y la disminucién de la brecha al

acceso de tecnologias digitales, facilitando el alcance de todos a los servicios de
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telecomunicaciones. Con la CANTV nacionalizada, los dividendos de este importante

sector se reinvierten en grandes proyectos estratégicos.

Telecomunicaciones Movilnet, C.A, provee soluciones de comunicacién movil
celular con una visién socialista. Desde la nacionalizacién, Movilnet ha bajado sus
tarifas, ha creado planes especiales para consejos comunales y servidores publicos,

mientras que siguen aumentando los suscriptores.

C.A. Venezolana de Guias, se encarga de la produccién de directorios telefénicos
en todos sus formatos y soportes, desde impresos hasta la Web. Caveguias facilita la
busqueda de gran cantidad de datos de empresas, instituciones publicas, personas y

mapas de Venezuela.

Misién y Visiéon de CANTV

La elaboracién de la misidn, visidn, principios y valores, en concordancia con la
filosofia de CANTV, se realizé6 mediante una consulta publica donde participaron mas
de 18 mil personas. Este proceso permitié que las lineas estratégicas de la Empresa
cuenten hoy con el maximo de aceptacién, pues se generaron bajo un clima
democratico y participativo donde no sélo estuvo presente la poblacién laboral activa y
jubilada de la misma, sino también usuarios y usuarias, quienes, por via telefdnica,

correos electronicos o haciéndose presentes en las discusiones, realizaron valiosos

aportes.

Mision

Somos la empresa estratégica del estado venezolano operadora y proveedora
de soluciones integrales de telecomunicaciones e informatica, corresponsable de la
soberania y transformacién de la nacién, que potencia el poder popular y la integracion

de la region, capaz de servir con calidad, eficiencia y eficacia, y con la participacién

protagonica del pueblo, contribuyendo a la suprema felicidad social.
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Vision

Ser una empresa del Estado, socialista operadora y proveedora de soluciones
integrales de telecomunicaciones e informatica, reconocida por su capacidad
innovadora, habilitadora del desarrollo sustentable y de la integracién nacional y

regional, comprometida con la democratizacién del conocimiento, el bienestar

colectivo, la eficiencia del Estado y la soberania nacional.

Valores de CANTV

Etica socialista: Somos humanistas, orientamos nuestras acciones basados en el

amor y el respeto por nuestros semejantes, la justicia social, el desprendimiento, la
solidaridad humana y la importancia de lo colectivo. Desarrollamos relaciones
armonicas con el ambiente y contribuimos a mitigar el impacto de las operaciones de la
Empresa en la transformacion de nuestro entorno. Propiciamos el intercambio de
saberes con la sociedad y ayudamos en el proceso de formacién y mejoramiento de
conductas al facilitar la transferencia de poder y conocimiento para la toma de
decisiones por el pueblo. Somos tolerantes en el manejo de las diferencias, basados en
nuestra capacidad de comprension, identificamos y valoramos todas las opiniones v

creencias. Promovemos nuevas relaciones de produccién y de propiedad social.

Honestidad: Nos comportamos con probidad y actuamos de manera congruente
entre lo que somos, decimos y hacemos. Actuamos con transparencia para facilitar el
acceso a informacion veraz y oportuna del ejercicio de nuestra funcién publica, a
quienes estan relacionados con nuestras actividades. Promovemos el uso responsable,

claro y racional de los recursos publicos de los que disponemos para realizar nuestras

funciones.

Igualdad: Promovemos la inclusién de todas y todos, sin distinciones de etnia,
orientacion sexual, salud, género, credo, condicién social o politica, jerarquia o
cualquier otra que menoscabe la dignidad humana. Establecemos relaciones basadas
en la justicia social con nuestras usuarias, usuarios, trabajadoras, trabajadores,

jubiladas, jubilados, comunidades, proveedores y aliados de la corporacion.
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Propiciamos la igualdad en el disfrute de los beneficios para nuestras trabajadoras y
trabajadores. Impulsamos el acceso a las telecomunicaciones de todas y todos como un

derecho fundamental.

Solidaridad: Somos parte de la nueva sociedad en construccién y contribuimos
activamente con su desarrollo. Nos esforzamos en ayudar a otros y actuamos en
funcién del bienestar colectivo. Propiciamos el intercambio con las comunidades para
conocer sus necesidades, intereses, sentimientos, preocupaciones y contribuir a la
mejora de su calidad de vida. Realizamos nuestra contribucién, como trabajadoras y

trabajadores, al desarrollo y transformacion de la sociedad.

Participacién protagdnica: Nos comprometemos con el disefio, desarrollo,
ejecucion, evaluacion y control de las iniciativas y actividades de la Empresa, de manera
sistemdtica y sostenida en el tiempo. Mantenemos una actitud optimista, creativa,
positiva y emprendedora, enfocada en la generacién de acciones y/o propuestas que
demuestren compromiso y contribuyan con la gestidn eficiente de la institucion.
Somos agentes de transformacion, al influir e inspirar a otros y al compartir
experiencias y aprendizajes con nuestro entorno laboral y con la sociedad. Creamos y
compartimos espacios directos de comunicacidn e intercambio para fortalecer la
participacion popular. Somos corresponsables de la seguridad, defensa y soberania de

la Nacion, y de la preservacién y resguardo de la Empresa.

Vocacion de servicio: Sentimos satisfaccién y pasion por brindar la mejor
atencion y calidad de servicio, conscientes de nuestro rol como servidores publicos.
Nos comprometemos a “entender, atender y resolver” las necesidades de aquellos a
los que servimos, orientdndonos permanentemente a su satisfaccion Yy a superar sus
expectativas. Atendemos con cordialidad, humanidad, rapidez y sentido de
oportunidad los planteamientos de nuestras usuarias y usuarios. Estamos en constante
desarrollo cuando mejoramos nuestras capacidades y estamos abiertos al aprendizaje

de nuevos conocimientos, con la finalidad de prestar nuestro mejor servicio.
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Esfuerzo colectivo: Compartimos y participamos en la puesta en prictica de la

mision, vision, principios, valores, objetivos y nos sentimos parte de CANTV y de la
Nacion. Practicamos la cooperacién y la complementariedad, propiciando el esfuerzo
colectivo, como medio fundamental para alcanzar y superar, con pasion, los objetivos y
las metas comunes con altos niveles de excelencia. Valoramos y promovemos el
espiritu colectivo, los resultados integrales y el intercambio de saberes, al cumplir con
nuestros compromisos y apoyar a otros a lograr los objetivos y metas comunes. Nos
basamos en el respeto, |la confianza y la comunicacidn de nuestras ideas, porque somos
autocriticos, y escuchamos y compartimos con humildad las recomendaciones para

mejorar y contribuir al logro comun.

Eficiencia: Nos orientamos al cumplimiento oportuno de nuestros objetivos y
metas y nos enfocamos en la obtencion de resultados basados en la rentabilidad social,
asegurando la viabilidad econdmica de la Corporacidon. Cumplimos con los
compromisos que establecemos y respondemos profesionalmente por nuestras
acciones, realizando las actividades con altos niveles de excelencia, calidad y
productividad. Impulsamos la optimizacién de los procesos, hacemos uso adecuado de
los recursos y mejoramos continuamente lo que hacemos y la forma como lo hacemos.
Profundizamos en el conocimiento y el autodesarrollo que nos permita brindar un
soporte adecuado a las propuestas que realizamos. Propiciamos la innovacion, la
aplicacion de nuevas ideas, la generacién de servicios y practicas que contribuyan al

cumplimiento de la misién y visién.

Responsabilidad: Nos enfocamos en el cumplimiento de nuestros objetivos y
actividades alineados con las orientaciones estratégicas y planes operativos. Honramos
con el cumplimiento nuestros compromisos adquiridos, de manera oportuna y con alta
calidad. Somos responsables en nuestra capacidad de dar respuesta a todas las
solicitudes que tengamos de nuestros clientes, compafieros y proveedores. Asumimos,
con humildad, el impacto de nuestras decisiones y las consecuencias de nuestros actos,

y aprendemos de ellas con disposicion de mejorar y aplicar correctivos inmediatos.
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2.2.2 Organigrama de CANTV

A continuacion se presenta el organigrama de la compafiia vigente al mes de
Mayo 2010, donde se muestra las unidades que reportan directamente a la

Presidencia, incluyendo empresas filiales o subsidiarias:

Presidencia
SN i
Movilnet
Caveguias
Gerencia General
Consultoria Juridica
Gerencia General
~ Auditoria Fiscal
| Gerencia General
Transicion al Socialismo
| |
Vicepresidencia Ejecutiva Vicepresidencia

Operaciones Comerciales

R e R A

Fuente: Contacto Diario / Junio 2010

Fig. 1 Organigrama CANTV / Presidencia, Unidades de Soporte, Filiales y

Vicepresidencias.

Como se puede apreciar en la figura anterior, solo las Gerencias Generales de
Auditoria Fiscal, Consultoria Juridica y Transicidn al Socialismo, reportan directamente
a la Presidencia, junto con las Empresas Filiales. El resto de las Gerencias Generales
estan distribuidas entre las dos Vicepresidencias, que abarcan todas las funciones

operativas y administrativas necesarias para el funcionamiento de la Compafiia.

Las wunidades administrativas y de apoyo en el negocio de las
telecomunicaciones, estan reunidas bajo la Vicepresidencia Ejecutiva, tal como se

muestra en el siguiente organigrama:
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Presidencia

Vicepresidencia
Ejecutiva
Gerencia Integracion
Region
2o A, i
Gerencia General 1
: Gerencia General
Termalogla y T | Proyectos Mayores
Lo LA bk 1 4 4t 2SI SRRENTY Lt RS R VL
[ I [ [ [ ]
Gerencia General Gerencia General Gerencia Gerencia Gerencia | .
Planificacién y Asuntos General Centro i SG;::;;; ?‘:ne:al
Wl QPRI 1l pigafevess RINIEEAT.

Fuente: Contacto Diario / Junio 2010
Fig. 2 Organigrama CANTV / Vicepresidencia Ejecutiva.
El resto de las Gerencias Generales, pueden ser clasificadas como unidades de

negocio, y estan agrupadas bajo la Vicepresidencia de Operaciones Comerciales, tal

como se muestra a continuacion:

Vicepresidencia de
Operaciones

[ I I [ I ]

Gerencia General Gerencia General Gerencia General | Gerencia General Gerencia General Gerencia General
Instituciones Operadores de Servicios Mercadeo

4 AEEE AR A R i i @uﬂn; e i

s VS

Fuente: Contacto Diario / Junio 2010

Fig. 3 Organigrama CANTV / Vicepresidencia de Operaciones Comerciales.

Como se puede apreciar, la compafila ha delegado en cada una de estas

Gerencias, en mayor o menor grado, el manejo del proceso de la Industria de las
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Telecomunicaciones, el cual consiste en desarrollar y gerenciar productos y servicios,
asi como gerenciar las relaciones con los clientes, de manera de maximizar el valor del

servicio que presta la compafiia a los clientes.

2.2.3 Estructura de la GGOT

Dentro de esta organizacion se encuentra la Gerencia General de Operadores de
Telecomunicaciones (GGOT), quien es la unidad de negocios encargada de proveer
servicios de telecomunicaciones a “los operadores extranjeros interesados en
interconectarse u operar a través de la infraestructura instalada de CANTV, y a los
Carriers nacionales e internacionales interesados en contratar los servicios de
telecomunicaciones de CANTV”. (CANTV. Informe de la Gerencia General de

Operadores de Telecomunicaciones. Pag. 3, Mar. 2008).

Esta unidad de negocios es responsable del manejo del intercambio de tréfico
de voz nacional e internacional de la compafiia, asi como la negociacion de los acuerdos
de interconexion. Su mision es: “Establecer y administrar acuerdos de beneficio entre
la corporacion y los operadores de telecomunicaciones, nacionales e internacionales,
con el fin de satisfacer necesidades de conectividad, contribuyendo a democratizar los
servicios e impulsar el desarrollo del sector de las telecomunicaciones”. (Obra citada,
Pag. 5). Su vision es: “Ser el integrador de las redes de los operadores de
telecomunicaciones, eficiente, sustentable, confiable y promotor de la colaboraciéon

entre las partes”. (Obra citada, Pag. 5).

Entre sus objetivos generales relacionados con el tema que nos ocupa del
trafico de larga distancia internacional, se encuentra: (a) “Administrar el intercambio
de trafico nacional e internacional (entrante y saliente) de la corporacién”, (b) “Lograr
condiciones comerciales y de interconexién con los operadores”, (c) “Minimizar los
costos de interconexion nacional e internacional y los costos de provision de capacidad

internacional de la corporacion”. (Obra citada, Pag. 6).

Su organigrama es el siguiente:
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Vicepresidencia de
Operaciones

Gerencia General
Operadores de
Telecomunicaciones

AN o)

[ | [ [ I ]
P(‘Sa:“epcla_ dne Gmé?ode Gerencia de Negocios Gerenciade Apoyo Gerenciade Atencion h(‘serenaa dg..
icacion y Nac) mmauorm Téenico al Cliente oy o0

Fuente: Contraloria Interna / Mayo 2010

Fig. 4 Organigrama GGOT / Gerencia General Operadores de

Telecomunicaciones.

En el organigrama presentado en la Fig. 4 se observan seis gerencias reportando
directamente a la GGOT, necesarias para el cumplimiento de los objetivos

administrativos y operativos. A continuacion una breve resefia de estas gerencias Y su

rol interno:

a) Gerencia de Planificacion y Mercadeo: Encargada de definir y desarrollar el

plan de mercado, del desarrollo de los productos y servicios; asi como de

planificar y gerenciar el desempefio de la unidad de negocios.

b) Gerencia de Negocios Nacionales: Encargada de gerenciar las relaciones con

los clientes nacionales, atendiendo las necesidades de los mismos.

c) Gerencia de Negocios Internacionales: Encargada de gerenciar las

relaciones con los clientes internacionales, logrando acuerdos beneficiosos

para la corporacion.

d) Gerencia de Apoyo Técnico: Encargada del disefio de soluciones técnicas

integrales a los clientes, asi como de la ejecucién y el seguimiento de los

proyectos de la unidad de negocios.
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e) Gerencia de Atencion al Cliente: Encargada de los procesos de facturacion y

recaudacion de las ventas, y en general servir de apoyo administrativo en la

consecucion de los fines de la Gerencia General.

f) Gerencia de Interconexién Instituciones Publicas: Encargada de planificar,

dirigir y controlar las negociaciones de telecomunicaciones con el estado

venezolano.

El proceso de monitoreo y control del trifico de voz internacional que nos

ocupa, se encuentra vinculada a tres de las gerencias mencionadas: Gerencia de
Planificacion y Mercadeo, Gerencia de Negocios Internacionales, y la Gerencia de
Atencion a Clientes. También se vincula a la Gerencia de Contabilidad General, sin
embargo, su rol es pasivo ya que solo refleja en los libros de la empresa la informacién
que recibe de la GGOT, por tanto, no se hara un desarrollo sobre sus funciones como se

ha hecho con la unidad de negocios.

A continuacion se presentan los procedimientos actuales relativos al tréfico LD,

y como se vinculan las gerencias antes mencionadas.

Procedimiento actual para la estimacion del trafico LDI

Cargay Extracciéony \  Liquidacién del Reverscen Calculo del
Sundnchrieste S g e libros del trafico Sub/Sobre
detasas y plan trafico LDI Compensacién de Shada Estiinsabs
de numeracion “Estimado” saldos /
*Gerencia de Negocios | | *Gerencia de * Gerencia de Atencicn a *Gerencia de Atencién a *Gerenciade
Internacionales carga Planificacién y Clientes liquida el trdfico Clientes notifica las Contabilidad notifica las
las tasas LDy valida | Mercadeo genera los ycompensa los saldos caracteristicas deltrdfico desviaciones entre el
las rutas del trdfico en | cdlculos del tréfico LDI liquidade trdfico liquidado y el
“Estimados” *Gerencia de “Estimado” previamente
Contabilidad registra el *Gerencia de compensado
*Gerencia de trdfico liquidado y Contabilidad recibe la |
Contabilidad registra compensado notificacién y procedea | | *Gerenciade
los cdlculos efectuarelreverso del | | Planificacion y Mercodea
“Estimados” trdfico “Estimado” analiza los desviaciones
*Gerenciade
Contabilidad recibe
andlisis y documenta las
desviaciones

Fuente: GGOT / Mayo 2010

Fig. 5 Esquema del Proceso del tréfico LDI
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En la Fig. 5 se presenta una vista general de la cadena del proceso de registro
del trafico LDl y cdlculo de la sub/sobre estimacion. En este esquema se puede apreciar
los pasos secuenciales del proceso y las gerencias involucradas. A continuacion se
presenta una explicacion de cada fase con los detalles relevantes para el trabajo de

investigacion:

a. Carga y mantenimiento de tasas y plan de numeracién: En esta primera fase, la
Gerencia de Negocios Internacionales (GNI) tiene el rol principal de cargar y
realizar seguimiento a las tasas que serdn aplicadas al trafico de voz para
llamadas internacionales, tanto el tréfico entrante como el saliente de
Venezuela. Es decir, el personal seleccionado de esta gerencia, es el Gnico
autorizado para cargar, modificar o suprimir las tasas de las llamadas de Larga
Distancia Internacional (LDI) en el sistema de la empresa. Para cumplir esta
funcion, la GNI recibe regularmente informacion de las tasas ofertadas por los
operadores extranjeros, hacia las diferentes rutas o destinos internacionales.
Estas ofertas se reciben en ddlares como moneda oficial para las operaciones
con entidades extranjeras, y las tasas son cargadas y manejadas en esta misma

moneda.

Esta funcion estd relacionada con el plan de numeracién, ya que la
identificacion de las rutas internacionales, por pais y regién, se realiza a través
de los codigos del plan de numeracion. La GNI también se encarga del
mantenimiento de dichos cddigos, de manera de garantizar que los destinos
internacionales estén debidamente identificados por pais y regién. Por ejemplo,
tomando el caso de Venezuela, el cédigo del pais es 058, la telefonia fija de la
region capital (Gran Caracas) es 212, de tal manera que el cédigo 058-212
identifica al pais Venezuela y a |a telefonia fija de |a regién Capital; el cédigo 416
identifica la region movil Movilnet, y el codigo 058-416 identifica al pais
Venezuela y a la region moévil Movilnet, y asi sucesivamente. Las ofertas de los
operadores estan detalladas por pais y regién, por lo cual, tanto el

mantenimiento de las tasas como el plan de numeracién, son responsabilidad
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de la Gerencia de Negocios Internacionales, de modo de maximizar la sinergia

en sus operaciones.

Extraccion y registro del trafico LDI “Estimado”: Como siguiente fase en la
cadena del proceso, se realiza la extraccion y registro del trafico LDI “Estimado”.
La extraccion de |la data del sistema relacionada al trafico de voz internacional,
lo ejecuta mensualmente la Gerencia de Planificacion y Mercadeo (GPM). La
data obtenida se denomina “Estimada” debido a que, hasta tanto no se realice
la conciliacidn de la informacidn que arrojan nuestros registros, con los estados
de cuenta del operador extranjero, no tendremos la confirmacion de que la
informacion de nuestros registros es “real”, y por tanto en esta fase se le llama

“estimada”.

La informacidn que se extrae del sistema incluye: periodo, denominacion del
operador, sentido del tréfico, tipo de trafico (esta clasificacion se explica en el
siguiente punto), pais, region, minutos cursados, tasa aplicada y total ddlares.
Toda esta informacion se agrupa finalmente por tipo de tréfico y denominacion
del operador, con fines estadisticos y de registro contable. La Gerencia de
Contabilidad se encarga de efectuar los registros contables y reportar los

resultados financieros mensualmente.

De esta manera, la informacion “estimada” obtenida del sistema es clasificada,
organizada y analizada, tanto desde la perspectiva financiera como la
cuantificacion de minutos, a los fines de conocer la situacion actual y del
mercado, y la relacion con los objetivos trazados periédicamente, para tomar

decisiones en beneficio de la organizacion.

Liquidacion del trafico — Compensacion de saldos: En esta fase del proceso, la
Gerencia de Atencidn a Clientes (GAC) es la encargada de recibir los estados de
cuenta de los operadores extranjeros, y hacer las validaciones y chequeos

necesarios antes de la aceptacion final por parte de la empresa. Asi mismo, la
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GAC se encarga de la facturacion a nombre de CANTV frente a estos mismos

operadores extranjeros.

Debido a la dindmica del mercado de trafico de voz internacional, es practica
comun que entre operadores exista un intercambio de minutos, es decir, con
cada operador existe una cantidad de minutos enviados cuyo sentido es saliente
para la empresa, y otra porcion de minutos recibidos cuyo sentido es entrante.
Los minutos salientes son un costo para la empresa, y deben interpretarse como
llamadas que salen de nuestras redes en Venezuela, y que son entregadas a
otros operadores (otras redes) con la finalidad de que completen la llamada. Por
esta razdn, la empresa debe pagar el costo negociado por entregar las llamadas
en las redes de otros paises. De igual forma, los minutos entrantes son ingresos
para la empresa, ya que CANTV factura por los minutos que recibe en sus redes

y completa la llamada.

Luego de verificar satisfactoriamente el estado de cuenta del operador
extranjero, la GAC finalmente realiza una compensacion de saldos, es decir, el
trafico entrante se compensa con el tréfico saliente por cada operador,
identificando el tipo de trafico, de manera de obtener un saldo neto a favor o en
contra. Este saldo neto se contabiliza en una cuenta por cobrar (a favor) o por
pagar (en contra), dependiendo del signo resultante en la cuenta final. La
intencion de la compensacion de saldos es evitar afectar el flujo de caja vy
simplificar el proceso administrativo en general. Esta practica es entendida y
aceptada internacionalmente, por lo cual todos los operadores extranjeros se

adhieren a ella y la aplican en sus procedimientos administrativos y de gestion.

La Gerencia de Contabilidad realiza los asientos finales en las respectivas
cuentas a pagar o cobrar, segun sea el caso. Este trafico liquidado y
compensado es considerado trafico “real”, ya que ha pasado la prueba de la
verificacién de cuentas, y la empresa ha reconocido su validez al autorizar el
registro contable. Esta fase del proceso se realiza mensualmente en la medida

en que se reciben los estados de cuenta, y no todos los operadores presentan la
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documentacion al mes siguiente. Las liquidaciones del tréfico pueden realizarse
mensualmente, bimensualmente o trimestralmente, dependiendo del acuerdo
con cada operador y de los volumenes de trafico que se negocian. Las facturas
se reciben en los meses posteriores y se van registrando cuando se completa el

proceso de verificacion.

Reverso en libros del trafico estimado: Luego de registrar el trifico “real”
liguidado y compensado, el préximo paso consiste en reversar los asientos del
trafico “estimado”. Esto con la finalidad de no duplicar los registros en los libros,
y evitar contabilizar dos veces un mismo tipo de trdfico. La Gerencia de
Contabilidad es la encargada de realizar los reversos contables, sin embargo, la
Gerencia de Atencion a Clientes es la unidad responsable de suministrar a

Contabilidad, la informacidn necesaria para la ejecucion de tales reversos.

La informacion para efectuar los reversos en los libros de la empresa, es tomada
por la GAC de las liquidaciones procesadas en cada mes, donde al igual que los
registros del trafico estimado descritos en el literal b., la informacion se agrupa
por tipo de trafico, periodo y denominacién del operador, de manera de facilitar

la identificacion del registro estimado en la contabilidad.

Calculo del Sub/Sobre Estimados: Esta Ultima etapa es calculada por la
Gerencia de Contabilidad General. La desviacion surge al comparar en los
registros contables, el trafico liquidado y compensado, que llamaremos tréfico
“real”, con el reverso del trafico “estimado”. En el escenario ideal, no deberian
existir diferencias, ya que los registros estimados contienen la informacién
resultante de los sistemas que monitorean y controlan el tréfico de voz. Sin
embargo, la realidad es otra. Las diferencias reflejadas entre el trafico real y el
trafico estimado ha sido persistente en los Ultimos cuatro afios, y los esfuerzos

para minimizarlas han sido infructuosos.

Los Auditores Externos cuando realizan revisiones sobre los registros contables,

observan estas desviaciones que en términos porcentuales, sobrepasan
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2.2.5

considerablemente el limite de razonabilidad de 5% permitido por las normas
de auditoria de aceptacion general, y afecta los resultados financieros
mensuales en este rubro de tréfico de voz. Esta situacién les llama la atencién y
lo informan en sus cartas de control interno una y otra vez, sin respuesta

satisfactoria por parte de las unidades involucradas.

Tipologia del trafico de voz internacional

El trafico de voz de larga distancia internacional estd categorizado bajo el

siguiente esquema:

a)

b)

Negociado o amparado por un contrato: Es aquel trafico que se negocia entre
los operadores extranjeros y la CANTV, donde mediante un acuerdo firmado,
ambas partes se comprometen a enviar y recibir volimenes de tréfico con un
esquema de tasas fijas o preferenciales, que resulte en beneficio para ambas
partes, no solo en el aspecto econdmico, sino también en la garantia de que la
calidad del servicio estara dentro de los mérgenes aceptables, cumpliendo con
las normas que regulan estos servicios en los paises involucrados y los tratados
internacionales. Este tréfico abarca tanto llamadas entrantes como llamadas

salientes.

Reoriginado: Este trafico no esta amparado por un contrato. Son llamadas
salientes hacia paises en los cuales, CANTV no tiene un circuito o un equipo
técnico para completar la llamada. De ahi que el nombre reoriginado, indica que
la llamada es entregada a otro operador (en otro pais) para que este a su vez
realice la transferencia (reorigine) hacia el destino final. Como ejemplo
podemos citar llamadas hacia destinos remotos, como son el continente
africano, La India, China o Australia, en los cuales CANTV debe utilizar la figura
de un reoriginador, ya que la empresa no tiene los equipos técnicos para hacer
la conexidn directamente con estas zonas. Esta figura también puede utilizarse
para disminuir los costos, cuando las tasas ofrecidas son inferiores a las

negociadas en los acuerdos firmados.
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c)

d)

Trafico de cobro revertido (collect): En esta modalidad, el nimero que recibe la
llamada es el que paga el costo de la misma. Este tréfico se realiza entre
operadoras que mantienen acuerdos especiales con ciertas empresas, ya que
sus caracteristicas del negocio favorecen esta modalidad. En esta categoria se
encuentran los numeros del servicio 0-800, por ejemplo existe el nimero 0800-
pizza, el cual facilita la memorizacién por parte del usuario, y estimula a los
consumidores a sabiendas que su llamada sera sin costo alguno y pueden recibir
sus alimentos en el sitio que ellos indiquen. En este trafico, se negocia la tasa
que serd aplicada dentro del acuerdo de trafico global con cada operador.
Debido a las caracteristicas particulares de esta modalidad de tréafico, las tasas
son superiores a las negociadas en el tréfico regular entrante o saliente bajo

acuerdo o contrato.

Hubbing o transito: Este trdfico es similar al reoriginado, pero el agente
reoriginador de la llamada en CANTV. Es decir, la llamada surge de otro pais y es
entregada a CANTV, para que a su vez la complete enviandola finalmente al pais
destino. En este caso CANTV hace el papel de intermediario o transito, para

favorecer la completacion de la llamada.

Es practica comun entre los operadores de trafico de voz internacional, realizar

compensaciones de deudas al momento de reconocer y liquidar el trafico. En otras
palabras, como el tréfico entre los paises es en ambas direcciones, los operadores
compensan (en términos monetarios) el trafico entrante con el saliente, de manera que
el saldo neto final es que el que se paga, o bien, si es favorable, se registra como cuenta

por cobrar. Es casi una practica de “trafico se paga con trafico”.

Asi mismo, las liquidaciones de cuentas entre operadores pueden ser

mensuales, bimensuales o trimestrales. Estas dos Ultimas modalidades aplican
mayormente entre operadores que mantienen acuerdos de tréfico por volimenes alto,
para los cuales resulta impractico y mds trabajoso realizar liquidaciones mensuales (por
las horas/hombre invertidas en la revisién y registro) que al fin de cuentas, estdn

sujetas a la estacionalidad (*) y pueden cambiar significativamente cada mes.
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A fin de monitorear y controlar el trdfico de voz (tanto nacional como
internacional) en CANTV existe el software denominado “Carriers”, el cual funciona
como plataforma de sistema, encargado de recoger, calcular y tasar el trafico de
llamadas, tanto entrantes como salientes. Este sistema ademdas de facilitar el
seguimiento del trafico de voz internacional, permite la emisién de facturas a los

operadores extranjeros, y funciona de soporte a toda la plataforma administrativa del

mismo.
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3

CAPITULO I1I
MARCO METODOLOGICO

3.1 Consideraciones Generales

Dada la naturaleza del problema y los objetivos planteados, la investigacién se
realizara sobre los datos existentes, que muestran el comportamiento histdrico de las
variaciones objeto de este estudio. El estudio de estos datos abarcara una evaluacion
de la documentacion fisica asociada con los registros y el soporte de los mismos
(sustentacion), junto con el andlisis de las desviaciones porcentuales y su tendencia.
Todos estos datos ya fueron generados y la investigacion se basard en el anélisis de los

mismos, su clasificacion, caracteristicas, y la interpretacion que tiene la gerencia.

El organigrama actual de la empresa, prevé la segregacion de funciones en
todos los pasos a seguir para el proceso de estimacion contable, desde que se realiza y
registra la provision, hasta que ocurre la liquidaciéon y cierre del trafico, con la
consecuente creacion de la cuenta por pagar/cobrar con el operador extranjero. En
otras palabras, estén definidas las unidades para la estimacion de la provision contable,
la valoracion (tasacion) del tréfico, verificacion y aprobacién del tréfico cursado
(volumen de minutos), la conciliacion de cuentas con los operadores extranjeros, y
finalmente la Unidad de Contabilidad quién realiza el registro contable y su respectivo
analisis. Esto garantiza que el hecho estudiado y las evidencias que lo sustentan,
retnen las condiciones de fiabilidad, objetividad y validez dentro del marco del control
interno de la compafiia, y a través de los cuales se intenta dar respuesta a las

interrogantes objeto de esta investigacion.

El promedio mensual de casos con diferencias presentados en 2009 fue de 24
casos, teniendo un maximo de 45 en un mes, y un minimo de 11. En 2008, el promedio
mensual fue de 17 casos, con un maximo de 25, y un minimo de 6. Esta tendencia
creciente requiere un analisis riguroso de cardcter cientifico, como el que pretende
este estudio, pudiendo analizar la totalidad de los casos presentados de un mes

especifico.
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Estos elementos, junto con los diversos procedimientos técnicos y
operacionales, seran utilizados para recopilar, presentar y analizar los datos, con la
finalidad de cumplir con el propésito general de la investigacion planteada. En tal
sentido, a continuacién se desarrollardn los aspectos relativos al tipo de estudio y al
disefio de la investigacion, en relacién a los objetivos establecidos, que en este caso se

trata de una investigacion de tipo documental y de caracter descriptivo.

3.2 Tipo de Investigacion

De acuerdo al problema planteado, referido a la determinacion y comprension
de los elementos que producen desviaciones en la contabilizacién del trafico de voz
internacional de la empresa de telecomunicaciones CANTV, y en funcién de sus

objetivos, la investigacion serd de tipo documental y de caracter descriptivo.

Es documental, ya que se realizard sobre datos ya registrados, recopilados y
clasificados en bases de datos previamente establecidas. En este caso, la empresa
CANTV posee bases de datos con informacién histérica y confiable, utilizada por la

Gerencia, a fin de cumplir su misién en la toma de decisiones.

Es descriptivo porque busca entender mediante el anélisis de los datos (sus
caracteristicas y rasgos), los elementos que inciden y que explican las desviaciones
objeto de este estudio. Segun algunos autores reconocidos, los estudios descriptivos
“buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles, de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se someta a un
analisis... miden, evallan, o recolectan datos sobre diversos conceptos (variables),
aspectos, dimensiones o componentes, del fendmeno a investigar. En un estudio
descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide o recolecta informacién
sobre cada una de ellas, para asi describir lo que se investiga”. (Hernandez Sampieri, p.
102, Ao 2008). El cardcter descriptivo de esta investigacidn, espera “captar, reconocer
y evaluar sobre el terreno, los componentes y las relaciones que se establecen en una

situacion estudiada, con el propésito de lograr su verdadera comprension y avanzar en
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su resolucion; para poder determinar o proponer los cambios a que diera lugar”.

(Balestrini Acufia, p. 7, afio 2002)

3.3 Diserio de la Investigacién

En el marco de la investigacion planteada, sobre la determinacion vy
comprension de los elementos que producen desviaciones en la contabilizacién del
trafico de voz internacional de la Empresa de Telecomunicaciones CANTV, el disefo de
investigacion se define como el plan o la estrategia global que orientaré desde el punto
de vista técnico y servird de guia en todo el proceso de investigacion, desde la seleccién
de los datos, hasta el andlisis e interpretacién de los mismos en funcién de los objetivos
previamente definidos. En tal sentido, la investigacién se orienta hacia un disefio de
tipo no experimental, ya que los datos se analizan tal como aparecen, sin que haya
manipulacion de variables, y donde no se ha planteado hipdtesis como ocurre en los
disefios experimentales. Asi mismo, es de tipo longitudinal, ya que “permiten la
recoleccion de los datos en un periodo de tiempo delimitado, tomando en cuenta
determinados momentos previamente especificados, a fin de establecer los cambios
producidos en relacion a las variables estudiadas, las consecuencias de estos y los

factores determinantes de los mismos”. (Balestrini Acufia, p. 133, Ao 2002)

3.4 Poblacion y Muestra

El universo de estudio en la presente investigacion, sobre la determinacién v
comprension de los elementos que producen desviaciones en la contabilizacién del
trafico de voz internacional de la Empresa de Telecomunicaciones CANTV, son todos
aquellos casos reportados por la Gerencia de Contabilidad General, cuya diferencia
entre la provision contable y la liquidacién posterior del trafico con el operador
extranjero, superan el porcentaje maximo establecido por auditoria de razonabilidad

de 5%, y ademas su monto en valor absoluto supera los USD 1.000,00. Los casos han
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sido reportados regularmente desde el 2007 hasta la fecha, ya que en cada cierre

mensual contable, las diferencias son significativas.

Todos estos casos constituyen la poblacién o universo de estudio para la
investigacion planteada, para lo cual se generalizaran los resultados, en el entendido
que poblacién o universo de estudio es “la totalidad de un conjunto de elementos,
seres U objetos que se desea investigar y de la cual se estudiard una fraccion (la
muestra) que se pretende que retina las mismas caracteristicas y en igual proporcién”.

(Balestrini Acufia, p. 139, Afio 2002)

La poblacién o universo en el presente estudio, estd conformado por 259 casos
reportados en 2007, los 198 casos reportados en 2008, los 284 casos reportados en
2009, y 61 casos reportados en el ler. Trimestre de 2010. En total, el universo de casos
sobre los cuales se aplicard un muestreo para hacer analisis es de 802. El promedio

mensual de casos seria de:

802 = casos entre 2007, 2008, 2009 y ler. Trimestre de 2010
39 = meses (3 afios= 36 meses + 3 meses de 2010)

21 9> promedio mensual

Ahora bien, la muestra es una parte representativa de una poblacién cuyas
caracteristicas deben reproducirse en ella, lo mas exactamente posible. Dada las
caracteristicas de esta poblacion, finita y pequefia mensualmente, esta investigacion
tomara como muestra un trimestre por cada afio, tomando el cuidado de evaluar todos
los trimestres del afio, es decir, del 1ero. al 4to. Trimestre en la muestra, quedando la

evaluacion de la siguiente manera:
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Afio Seleccién Casos % total de
casos
anuales
2007 2do. Trimestre 58 22.3
2008 3er. Trimestre 59 29,7
2009 4to. Trimestre 61 21,4
2010 ler. Trimestre 61 100

Cuadro 5: Casos seleccionados para la muestra de evaluacion.

De esta manera, los casos seleccionados a ser evaluados seran 239, lo que
representa un 29,8% de los 802 casos posibles de estudio entre los afios 2007, 2008

2009 y 1er. Trimestre de 2010.

’

3.5 Técnicas e Instrumentos

En funcién de los objetivos definidos en la presente investigacién, donde se
plantea realizar un andlisis que permita, la determinacién y comprension de los
elementos que producen desviaciones en la contabilizacion del trifico de voz
internacional de la empresa de telecomunicaciones CANTV, se empleardn instrumentos
y técnicas de recoleccion de informacién orientadas a alcanzar los fines propuestos.
Dada la naturaleza del estudio y en funcién de los datos que se requieren, tanto del
momento tedrico como del momento metodoldgico de la investigacion, en primer
lugar se sitian las denominadas técnicas y protocolos instrumentales de la
investigacion documental. Empledndose de ellas fundamentalmente, para el analisis de
las fuentes documentales, que nos permitiran abordar y desarrollar los requisitos del

momento tedrico de la investigacion: la revision documental de datos secundarios, el
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analisis de contenido, el resumen analitico de la informacién recabada vy el andlisis
critico de esta informacion. En segundo término se encuentran las técnicas
operacionales para el manejo de las fuentes documentales: presentacién de cuadros,

gréficos e ilustraciones, presentacién del trabajo escrito.

3.5.1 Técnicas Documentales

Dentro de la dimension de la investigacién documental, se emplearan una serie
de técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacién que contienen principios
sistematicos y normas de cardcter practico, muy rigurosas e indispensables para ser
aplicados a los documentos que se analizaran a través del proceso de investigacion, asi

como en la organizacion del trabajo escrito que se producira al final del mismo.

Para el andlisis de los documentos se utilizardn las técnicas de revisién
documental, andlisis de contenido, resumen analitico y andlisis critico (Pefialoza, 2005).
A partir de la revisién documental como punto de partida en el andlisis, se iniciara la
busqueda y observacion de los hechos presentes en el material que sustenta las
transacciones, y que han sido seleccionados en la muestra de esta investigacion. El
analisis de contenido permite separar la informacién existente, en niveles adecuados
para el entendimiento de la misma en funcién de la investigacién. El resumen analitico
permitird simplificar y agrupar las observaciones efectuadas sobre el material
seleccionado, de manera de contar con una matriz de resultados de la investigacion lo
suficientemente clara y detallada, que permita finalmente, el andlisis critico de la
informacion y su adecuada interpretacion. De tal manera que, dada la importancia de
las técnicas anteriormente descritas, se empleardn especialmente, en todo lo relativo

al desarrollo del momento tedrico de la investigacion.

3.5.2 Técnicas Operacionales

Algunas de las técnicas operacionales que se emplearan para el manejo de los
datos obtenidos de los documentos de la investigacion, a fin de introducir los

procedimientos y protocolos instrumentales de la investigacion en el manejo de los
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datos, requeridos para el desarrollo de esta investigaciéon son: presentacién de
Cuadros, graficos e llustraciones, asi como la presentacién del trabajo escrito. Estas
técnicas operacionales estan destinadas a facilitar, no sélo la visualizacién de la
informacién contenida en los documentos analizados, sino también la comprensién de
los hechos, con miras a la formacién de un criterio que explique de manera eficaz la

situacion observada.
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4.

CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1 Preambulo

La investigacion se realizo atendiendo el objetivo general presentado en el
capitulo | del presente trabajo, dirigido a la determinacién y comprension de los
elementos que producen desviaciones en la contabilizacion del trafico de voz
internacional de la empresa de telecomunicaciones CANTV. Esta investigacion también
se apoyo en los objetivos especificos que se habia trazado, como parte importante del

esquema de trabajo propuesto. En este sentido, se realizaron las siguientes actividades:

a) Se analizé el procedimiento administrativo vigente para el calculo y registro

contable de las tasas (precios) del trafico de voz internacional.

b) Se analizé la metodologia aplicada para la conciliacién y registro de los

volumenes de trafico con los operadores extranjeros.

c) Se ponderaron las desviaciones contables como resultado de los errores en la

conceptualizacion del tipo de tréfico de voz internacional.

d) Se determinaron las bases y limitaciones del método de célculo utilizado para la

medicion de las desviaciones contables.

e) Se disefi6 un modelo que permita la correccion de las desviaciones en la

contabilizacion del trafico de voz internacional.

4.2 Organizacion de los datos

El procedimiento utilizado incluyé la revision de la documentacién soporte de
las variaciones seleccionadas previamente en la muestra de evaluacién. En esta revisién
se detect6 la causa de la desviacion, la cual se agrupé en tres tipos o categorias, que se

explican a continuacion:
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4.2.1 Variacion por la cantidad (minutos): La variacién tiene su origen en
los minutos reconocidos, donde se observaron diferencias entre los minutos facturados
en el estado de cuenta del operador extranjero y los minutos en los registros de la
CANTV. Estas diferencias pueden a su vez clasificarse en minutos salientes (llamadas
desde Venezuela hacia el resto del mundo) y minutos entrantes (llamadas desde el

resto del mundo hacia Venezuela)

4.2.2 Variacion por el precio (tasa aplicada): Se evidenciaron diferencias
entre las tasas aplicadas por el operador extranjero, y las tasas aplicadas en sus
registros por la CANTV. Al igual que las variaciones por la cantidad, las diferencias por
precio pueden agruparse en tasas aplicadas al trafico saliente, y tasas aplicadas al

trafico entrante.

423 Otras causas: Esta categoria agrupa otros motivos distintos a las
variaciones de cantidades y precios presentados en los literales a) y b) de este titulo, y

pueden a su vez clasificarse en tres grupos:

4.23.1 Defecto en el método utilizado: Surgen por un defecto en el
método utilizado para medir la desviacién, y no es imputable a una variacién real en las
cantidades o en el precio. En la seccién 4.4 del presente trabajo, se explica con detalle

este defecto.

4.23.2 Agrupacién segun la facturacién: Surgen por la agrupacién del tipo
de trafico en la facturacion del operador extranjero, ya que el trafico Reoriginado vy el

trafico Hubbing se unen y se facturan como tréfico Reoriginado.

4.23.3 Ajustes y reclasificaciones: Bajo este titulo se agrupan los ajustes
contables, registro de tréfico remanente y reclasificaciones pendientes que afectan los

saldos comparados.
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Fuente: Trabajo de Investigacion / Octubre 2010
Fig. 6 Piramide sindptica de las causas de las desviaciones del trafico LDI

Con esta clasificacion establecida, se procedié a tabular el resultado de la
revision, detallando ademds por cada transaccién analizada de la muestra, la
denominacion del operador, el tipo de trafico, la fecha del registro y el periodo que se
esta liquidando. Cabe sefialar que las desviaciones pueden arrojar mas de una causa
como origen, lo cual demuestra lo complejo que puede ser solucionar de fondo el

problema planteado.

4.3 Resultados Obtenidos

Los resultados obtenidos permiten determinar el grado de incidencia de las
causas ya identificadas sobre la muestra seleccionada, tanto por tipo de trafico como
en forma general. Asi mismo, permite establecer cual es la proporcién en que aparecen
las desviaciones por tipo de tréfico, por los periodos seleccionados, y los operadores
que de manera recurrente, presentan un mayor nimero de casos con diferencias,

pudiendo extrapolar el resultado de la muestra al resto de la poblacién. Veamos en

detalle cada uno de estos.
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4.3.1 Estadistica por Incidencia: La estadistica por incidencia permite
visualizar la proporcion de las causas de las variaciones en la muestra evaluada. Las tres
categorias primarias de las causas de las variaciones junto con las subcategorias, se

muestran en el cuadro a continuacion:

Clasificacion de las causas de las desviaciones

Motivos pisern e Chns Porcentaje
N | R | HUB | coL |  Total

Cantidad de minutos 14 22 9 37 82 24.6%
Minutos Salientes 9 22 3 19 53 64.6%
Minutos Entrantes 5 0 6 18 29 35.4%

Precios aplicados 88 69 6 15 178 53.5%
Trafico Saliente 37 69 3 11 120 67.4%
Trafico Entrante 51 0 3 4 58 32.6%

Otras Causas a2 s 20 7 73 21.9%
Método de mediciéon 9 0 0 1 10 13.7%
Agrupacion por Facturacién 5 12 16 0 33 45.2%
Ajustes y Reclasificaciones 19 1 4 6 30 41.1%

Toos] 35 [0 | 3% | so00w

TN: Tréfico Negociado; RF: Refilling (Reoriginado); HUB: Hubbing (Transito); COL: Collect (Cobro Revertido)
Cuadro 6: Proporcion de las causas de las desviaciones en los casos evaluados

por tipo de trafico

De acuerdo a estos resultados, la principal causa de las desviaciones se debe a la
tasa aplicada con una incidencia de 53,5% de la muestra analizada, seguida por la
cantidad de minutos con un 24,6%, y otras causas que representan un 21,9%. La mayor
desviacion en los precios corresponde al trafico saliente con un 67,4%, y el resto de
32,6% al tréfico entrante. En los casos que presentaron desviacién en minutos, la
mayor cantidad le corresponde a los minutos salientes con un 64,6%, en oposicién a los
minutos entrantes con un 35,4%. En el rubro de otras causas, la agrupacién por
facturacién represento un 45,2%, seguido de ajustes y reclasificaciones con un 41,1% y

el método de medicién con un 13,7%.
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Clasificacion de las Causas de las Variaciones

B Variaciones por precios B Variaciones por cantidad @ Otras causas

Fuente: Trabajo de Investigacién / Octubre 2010

Fig. 7 Clasificacion de las causas de las variaciones en la muestra analizada

Clasificacion de las Causas de las Variaciones Detallado

Agrupacién por
Facturacién

Ajustesy
Reclasificaciones

Tasas Trafico
Saliente

Métodode

Minutos Entrantes |

64,6%
Minutos Salientes

Tasas Trifico
Entrante

67,4%

I variaciones por Precios [l Variaciones por Cantidad [l Otras Causas




[ Periodo | TN | RF T HUB | COL | Total general |
1l Trim 2007 40 13 5 0 58
Wl Trim 2008 23 22 3 6 54
N Trim 2009 16 21 11 13 61
I Trim 2010 18 25 9 17 69
97 N 28 36 242

33.5% 11.6% 100.0%

Fuente: Trabajo de Investigacidon / Octubre 2010

Cuadro 7: Casos evaluados por tipo de tréfico y trimestre

Desviaciones reportadas por tipo de trifico
™ 97
RF 81
HUB 28 ™ Casos Reportados
CcOoL 36
t; 20 40 so s'o 100 120

Fuente: Trabajo de Investigacién / Octubre 2010

Fig. 10 Desviaciones reportadas por tipo de tréfico

Asi mismo, se puede visualizar el comportamiento de los casos evaluados por

trimestre, como se muestra a continuacién:

de Desviacion or Ti Traifico de
Trimestre Evaluado
a5
S
35
£ =
g 25 ‘ -
22 [18]
20 : e 18]
g 16
S 1s k3 _— [
10 = —_—
e | BI S —— 5
) LIS : [3] ‘ ; ;
Il Trim 2007 Wl Trim 2008 IV Trim 2009 I Trim 2010
~6—TN ~@-RF —4—HUB —<—COL

-4




Fuente: Trabajo de Investigacion / Octubre 2010

Fig. 11 Desviaciones reportadas por tipo de trafico y por trimestre

433 Estadistica por operador: La estadistica por operador permite
visualizar, cudles operadores extranjeros han presentado un nimero relevante de
desviaciones sobre la muestra evaluada, a nivel global y por tipo de trafico. A
continuacion se presenta un cuadro resumen de los casos evaluados por tipo de trafico,

Yy su respectiva distribucion porcentual.

L Evaluados s de Trafico
B ' anjerc L m@"wm Tota
ANTEL URUGUAY 1 2

ANTELECOM 1
AT&T ; 8 5 2
AZULTEL

BTS

CHILE C.T.C

COLOMBIA ETB
COLOMBIA ORBITEL
COLOMBIA TELECOM
COMPANIA DOMINICANA
ETECSA CUBA
EMBRATEL BRASIL
ENTEL BOLIVIA

EPM TELECOMUNICACIONES 1
ESTRELLA TELECOM 2 2
FRANCE TELECOM
GLOBAL CROSSING
IBASIS

IDT CORP

ITALIA TELECOM

KPN TELECOM

mci

PANAMA

PTC PORTUGAL
PUERTO RICO TLD
REINO UNIDO

SETAR ARUBA
SPRINT

TATA CANADA
TELECOM ARGENTINA
TELECOM FRANCE 2
TELECOM ITALIA
TELEFONICA ARGENTINA
TELEFONICA DE ESPANA
TELEFONICA DEL PERU
TELMEX MEXICO

TLD PUERTO RICO 1
TSTT 3

10 3

L N I

NOB R
~N @ s OO w
o
. o -
‘?w-m-enag-tw-qontnhanaaawammmagau.

NGNS oo

| K

2.5% 0.8%
24%| 1.2%) 1.2%
4.1% 5.6% 2.5%
6.2% 3.7% 3.7%
3.4% 2.9%
1.0%) 1.7%
0.4%
1.2%)

=W ;s N
(%)
WS R N0 W NN

3.1%

Total general 97 81 28 36

3

Fuente: Trabajo de Investigacion / Octubre 2010

Cuadro 8: Casos evaluados por tipo de trafico y distribucién porcentual
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Con base en la informacion del cuadro 9, se puede presentar estadisticas de
operadores con mayor nimero de casos en la muestra evaluada, en forma general y

por tipo de trafico.

Operadores con mayor incidencia de casos
analizados en la muestra

B TATA CANADA
WAT&T

u MCI

B SPRINT

= BTS

® KPNTELECOM

a,5% B COLOMBIATELECOM
W |BASIS

3,7%

3,7%
¥ ITALIATELECOM

W TELEFONICA DE ESPANA
= PTC PORTUGAL

" Resto de los operadores

Fuente: Trabajo de Investigacion / Octubre 2010

Fig. 12 Operadores con mayor incidencia de casos reportados en la muestra

evaluada

Operadores con Mayor Incidencia de Casos por Tipo de Trafico

| BTN ®RF & HUB | CcoL
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Fuente: Trabajo de Investigacion / Octubre 2010

Fig. 13 Operadores con mayor incidencia de casos reportados por tipo de

trafico

4.4 Método de Medicion de las Desviaciones

El estudio y comprension del método de medicion de las desviaciones, facilitara
el entendimiento de la problemdtica abordada y permitird vislumbrar las posibles

soluciones al respecto.

44.1 El método utilizado: El método utilizado para medir las desviaciones
estd basado en la compensacion de saldos con los operadores extranjeros por tipo de
trafico, donde se comparan las cuentas estimadas con las cuentas reales o liquidadas.
En otras palabras, como el trafico de voz internacional es bidireccional (entrante y
saliente), se generan cuentas a cobrar y cuentas a pagar con cada operador
respectivamente. Cuando se procede a la liquidacion del tréfico LDI, se “compensan”
las cuentas del tréfico entrante y del saliente, generando una sola cuenta al final que
puede ser favorable o no. La desviacidn se calcula a partir de los saldos compensados

entre los registros estimados y los registros reales producto de la liquidacion.

Veamos un ejemplo para ilustrar el cdlculo, incluyendo minutos y ddlares:

Operadora Internacional Ejemplo
Trafico Negociado Julio 2010
Saliente % Entrante % Neto Desviacién

Minutos Estimados 50,000 57,000 7,000
Minutos Reales 50,000 57,000 7,000

Dif - 0.0% - 0.0% - | 0.0%
Dolares Estimados 4,500.00 5,500.00 1,000.00
Dolares Reales 4,500.00 5,500.00 1,000.00

Dif - 0.0% - 0.0% - | 0.0%

Fuente: Trabajo de Investigacion / Octubre 2010

Cuadro 9: Ejemplo cdlculo compensacion sin diferencia Caso 1
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En el ejemplo del cuadro 9, los ddlares estimados y los ddlares reales o
liquidados son iguales, tanto en el entrante como en el saliente, en consecuencia, la
desviacion es cero. Igual razonamiento se aplica a los minutos. La columna Neto, se
refiere a la diferencia entre el trafico entrante y el trafico saliente, tanto en minutos
como en ddlares, siendo en este caso positiva ya que el trafico entrante es mayor que

el saliente. En este caso se registraria una cuenta por cobrar (a favor de CANTV) por
USD 1.000,00.

Operadora Internacional Ejemplo
Trafico Negociado Julio 2010
Saliente % Entrante % Neto Desviacion

Minutos Estimados 65,000 57,000 (8,000)
Minutos Reales 65,000 57,000 (8,000)

Diferencia - 0.0% - 0.0% . 0.0%
Dolares Estimados 6,200.00 5,500.00 (700.00)
Dolares Reales 6,200.00 5,500.00 (700.00)

e v
Diferencia - 0.0% - 0.0% - | 0.0%

Fuente: Trabajo de Investigacion / Octubre 2010

Cuadro 10: Ejemplo calculo compensacién sin diferencia Caso 2

En el ejemplo del cuadro 10, la columna saliente es mayor que la columna
entrante, en consecuencia se registra una cuenta por pagar (en contra de CANTV) por

USD 700,00. La desviacion sigue siendo cero porque la estimacién estd igualada a la

liquidacion.

Esta forma de medicion de las desviaciones, se deriva de los acuerdos
comerciales del trafico de voz internacional con los operadores extranjeros, ya que la
compensacion de saldos es una herramienta Util y de uso continuo para mantener y
salvaguardar el flujo de caja de las empresas del negocio. Si la estimacion es correcta y
presenta ninguna o poca diferencia con respecto a la liquidacidn final, las estimaciones
0 proyecciones de cobros y pagos a corto plazo estaran acertados, y la empresa contara

con cifras confiables, no sélo para su presupuesto de caja, sino también para sus libros

48




y el estado de resultados. Esta es la razén por la cual los saldos se compensan, vy la

desviacion es medida y evaluada de esta forma.

4.4.2 Defecto en el método utilizado: Sin embargo, este método de
medicion de las desviaciones a partir de los saldos compensados, presenta fallas o lo
que podria llamarse un defecto en el método. Ya que son saldos netos o compensados,
los porcentajes de desviacion no representan una cifra confiable, es decir, no son
eficaces para evidenciar la realidad que se desea medir y controlar. En el siguiente

cuadro, se puede apreciar la afirmacidn anterior.

Operadora Internacional Ejemplo
Trafico Negociado Julio 2010
Saliente % Entrante % Neto Desviacion
Minutos Estimados 160,600 118,900 (41,700)
Minutos Reales 159,800 118,500 (41,300)
. B L e PR 4
Diferencia 800 0.5% 400 0.3% -400 1.0%!
Dolares Estimados  19,900.00 16,700.00 (3,200.00)
Dolares Reales 18,100.00 15,500.00 (2,600.00)
N T e L
Diferencia 1,800.00  9.0%  1,200.00 7.2% -600.00 | 18.8%|

Fuente: Trabajo de Investigacion / Octubre 2010

Cuadro 11: Ejemplo calculo compensacion con diferencia Caso 1

En el cuadro 11 se puede apreciar que la desviacién en ddlares de 18,8%, no
guarda relacion con la desviacion en ddlares salientes de 9,0%, ni con la desviacién de
los ddlares entrantes de 7,2%. Tampoco se puede afirmar que es la sumatoria de
ambos porcentajes. La cifra de 18,8% sélo indica la existencia de desviaciones, mas no
es una medida que refleje el detalle de su composicién. La misma légica puede
aplicarse a la desviacion en minutos. Veamos otros ejemplos en este sentido, donde el

porcentaje de desviacion final no refleja la composicién que pretende interpretar.
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Operadora Internacional Ejemplo
Trafico Negociado Julio 2010
Saliente % Entrante % Neto Desviacion

Minutos Estimados 477,800 323,400 (154,400)
Minutos Reales 476,200 333,700 (142,500)

Diferencia 1,600 0.3% 10,300 ~ -3.2% -11,900 T.
Dolares Estimados 40,250.00 46,500.00 6,250.00
Dolares Reales 39,030.00 47,600.00 8,570.00

Diferencia 1,220.00 ~ 3.0%  -1,100.00 " -2.4%  -2,320.00 | -37.1

Fuente: Trabajo de Investigacion / Octubre 2010

Cuadro 12: Ejemplo cdlculo de desviacién con diferencia Caso 2

En el cuadro anterior, la diferencia en ddlares es del orden del -37,1%. Su
lectura indica que la empresa tiene un error en la estimacion de 37,1% por debajo de lo
realmente liquidado. Sin embargo la desviacion en su composicién de entrante y
saliente, refleja una estimacion muy cercana a la realidad con 3.0% vy -2,4%, lo cual esta

dentro del margen permitido de desviacion.

Operadora Internacional Ejemplo
Trafico Negociado Julio 2010
Saliente % Entrante % Neto Desviaciéon

Minutos Estimados 354,300 620,460 266,160
Minutos Reales 356,700 595,800 239,100

Diferencia -2,400 ~ -0.7% 24,660 4.0% 27,060 10.2%
Dolares Estimados  39,650.00 90,500.00 50,850.00
Dolares Reales 26,900.00 77,200.00 50,300.00

Diferencia 12,750.00 = 32.2% 13,300.00 ~ 14.7% 550.00] 1.1%|

Fuente: Trabajo de Investigacidn / Octubre 2010

Cuadro 13: Ejemplo calculo de desviacidn con diferencia Caso 3

El caso presentado en el cuadro anterior, refleja variaciones importantes en la
estimacion en ddlares con 32,2% del trafico saliente y 14,7% del trafico entrante. Sin
embargo, puede apreciarse que la desviacion de los saldos netos es de 1,1% en ddlares,

por lo que esta deviacion estaria dentro de los rangos tolerables y razonables de

auditoria.
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Estos casos demuestran que el método utilizado no es apropiado para medir las
desviaciones, y debe ser modificado si se quiere medir adecuada y eficazmente la

magnitud de la variacion.

443 El método propuesto: El método propuesto consiste en medir la
desviacion del tréfico saliente y del entrante sin compensar los saldos, tomando ambos
tipos de trafico por separado, y calculando la efectividad de la estimacién para cada
uno de estos. Con el método propuesto se obtendrian al menos dos valores que
reflejen la efectividad de la estimacién: una para el total del tréfico saliente y otra para
el total del trafico entrante, aunque también es factible elaborar mediciones mas
detalladas por tipo de trafico, como son: por tréfico negociado, reoriginado, de cobro
revertido y de tipo trénsito. El método propuesto requiere por esta misma razén,
organizar la data por periodo, pudiendo elaborar estadisticas histéricas que reflejen el

comportamiento de las desviaciones a lo largo del tiempo y su evolucidn.

De acuerdo a este método y utilizando el ejemplo sefialado en el cuadro 14, la
desviacion con respecto a la estimacién del tréfico saliente en délares, seria del 32,2%,
mientras que la desviacion en el tréfico entrante seria de 14,7%. Ambos porcentajes se
presentan elevados e importantes para efectuar revision en detalle sobre la
estimacion, descartando la desviacion de 1,1% que viene a ser una cifra irreal que
cubre la verdadera situacion. En el ejemplo sefialado en el cuadro 13, la desviacion en
dolares con respecto al tréfico saliente estimado es de 3%, mientras que la desviacién
del trafico entrante es de -2,4%, ambos porcentajes no superan el margen tolerado de
desviacion de +/-5% y por tanto, no requieren mayor andlisis que explique la
desviacion. Sin embargo, la desviacién de los saldos compensados de 37,1% se

presenta mostrando una realidad que no es tal y confundiendo la verdadera situacidn

existente.

A la fecha de realizacion de la presente investigacién, se prepararon y
actualizaron estadisticas del comportamiento histérico de las desviaciones, tanto con el

método actual como con el método propuesto. A continuacién se presenta el
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resultado, en el cual se observa la diferencia en la medicién incluso en los mismos

periodos evaluados.

Desviacién % Estimadovs. Liquidado en USD
Afo 2010

20,0% \/
-20,9%
30,0%
E-10 F-10 M-10 A-10 M-10 J-10 J-10 A-10 5-10 0-10 N-10 D-10

Fuente: Trabajo de Investigacion / Octubre 2010

Cuadro 14: Desviacion porcentual Estimados vs. Liquidado en USD Afio 2010

Desviacion porcentual Estimados Vs. Real

en Délares - Total Salientes
80,0%

70,0% | 3,9%
60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%
1,1% 7%
- £2%  2,8% 2,1% 0% 34 2,0%

y -8,1% - E i . ""-n*..-'—-—-‘
100% | 121%

-20,0%

ol A A0 A0 AD » A A» A0 A°
& @ @

Fuente: Trabajo de Investigacion / Octubre 2010
Cuadro 15: Desviacion porcentual Estimados vs. Liquidado en USD Total
Salientes Ao 2010
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-10,0%
-20,0%
-30,0%

Desviacion porcentual Estimados Vs. Real

80,0% -

en Délares - Total Entrante

70,0% !

50,0%

30,0%

20,0%

10,0%
- 12% 11% 0,0%
0,0% 7 —

Fuente: Trabajo de Investigacién / Octubre 2010

Cuadro 16: Desviacion porcentual Estimados vs. Liquidado en USD

Entrante Afio 2010
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5.

CAPITULOV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Con base a los resultados obtenidos, y luego de efectuar los analisis de la
documentacion que soporta los registros de las desviaciones contables, se pueden

presentar las conclusiones del trabajo de investigacion.

5.1.1 Estadistica por incidencia: Ya que la principal causa de desviacién
corresponde a los precios aplicados, con una incidencia de un 53,5% de los casos
estudiados, puede inferirse que la empresa presenta una debilidad importante en la
asignacion de precios, que estd afectando directamente el proceso de estimacion y
liquidacién del traéfico de voz internacional. De este porcentaje, aproximadamente el
67,4% corresponde a las tasas aplicadas al tréfico de voz saliente, mientras que el
restante 32,6% corresponde al trafico de voz entrante. Esta condicidn focaliza la
debilidad mds importante en la asignacion de precios al tréfico de voz saliente, el cual
por su naturaleza, es mds variado y dinamico que el trafico de voz entrante, que

termina en redes de telefonia local, ya que el control de precios reside en la propia

empresa.

La segunda causa en orden de importancia son las variaciones por cantidad de
minutos reconocidos, con un 24,6%. Esto indica que los controles sobre los minutos
efectivamente cursados del trafico de voz internacional, tienen fallas y no son
totalmente confiables. De este porcentaje, el 64,6% corresponde a minutos salientes,
mientras que el restante 35,4% corresponde a minutos entrantes. De esta manera, el
foco de atencion se vuelve nuevamente al trafico saliente, evidenciando debilidades en

el enrutamiento y reconocimiento de los destinos internacionales.

El restante 21,9% se distribuye en: 45,2% agrupacién por facturacion; 41,1% en
ajustes y reclasificaciones, y 13,7% en el método de medicidn. Estos tres elementos

indican debilidad en los controles que identifican y agrupan el tipo de trafico, en los
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controles contables por la incidencia de los ajustes y reclasificaciones, y finalmente en

el método de medicién que no es adecuado y debe ser modificado.

Al analizar los resultados de las causas de las desviaciones por tipo de trafico,
observamos que tanto el trafico negociado como el tréfico reoriginado presentan la
mayor debilidad en la asignacion de precios, con 88 y 69 casos respectivamente, por lo
cual los controles no son adecuados o no cumplen su funcidn. En cambio el trafico de
cobro revertido o collect (en inglés), la mayor debilidad estd focalizado en los minutos
reconocidos, con 37 incidencias en la muestra analizada. En el caso del trafico transito
0 hubbing (en inglés), la mayor debilidad de los controles estd en la agrupacién por
facturacion, con 16 casos analizados, ya que esta categoria los operadores la facturan

junto con el tréfico reoriginado, por las caracteristicas similares que presentan.

5.1.2 Estadistica por tipo de tréfico: La estadistica de desviaciones por tipo de
trafico, demuestra que los traficos de tipo negociado y reoriginado presentan el mayor
numero de casos reportados, con 97 y 81 casos respectivamente, lo que representa un
73,55% del total reportado. Esto demuestra la debilidad en los controles asociados con
estos traficos, que de acuerdo al andlisis anterior, esté focalizado en la asignacion de
precios como elemento principal, y luego en los minutos reconocidos como segunda

causa en importancia, siendo el trafico en sentido saliente el mas relevante.

El resto de los tipos de casos analizados, 28 de trafico tipo transito y 36 de cobro
revertido, solo representan el 11,57% vy el 14,88% respectivamente, demostrando la
baja incidencia que tiene este trafico en la muestra analizada. Su mayor debilidad, de
acuerdo a lo que hemos visto, se debe a la agrupacién para facturacién en el caso del

tréfico transito, y al reconocimiento de minutos cursados en caso del cobro revertido.

La evolucion de las desviaciones por tipo de trifico de cada trimestre
examinado, revela mejoria en el caso del trifico negociado, ya que en el 2007 se
presentaron 40 casos examinados en el Il trimestre del afio, que progresivamente
disminuyeron hasta 18 casos revisados en el | trimestre del 2010 (55% menos casos).
Esta mejoria comunica el esfuerzo realizado por el personal involucrado en el manejo y

confiabilidad de la informacidn perteneciente a esta categoria. Para el resto de los tipos
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de trafico, la tendencia es desfavorable al aumentar el nimero de casos presentados.
En el caso del trafico reoriginado, la variacion fue de 13 casos en 2007 a 25 casos en
2010 (92,3% de aumento); en el tréfico hubbing fue de 5 casos en 2007 a 9 casos en
2010 (80% de incremento); y finalmente en el tréfico de cobro revertido, la variacién
fue de O casos a 17 casos en 2010. Estas variaciones indican debilidades en los

controles existentes, y deben investigarse para su pronta solucion.

5.1.3 Estadistica por operador: El total de operadores que presentaron
diferencias en la muestra examinada, fue de 38 en total. La CANTV ha mantenido
relaciones comerciales con 48 firmas extranjeras, en los cuatro afios que se tomaron
para esta investigacion (del 2007 al 2010), entre los que se incluyen empresas que ya
no estan funcionando o bien, cambiaron su denominacidon comercial o se fusionaron
con otras compaiias. Este hecho indica que mas del 80% (38/48) de los operadores con
los cuales la empresa ha tenido trafico de voz comercial entre paises, ha sido reportado
con diferencias al comparar su estimacion contable con la liquidacién respectiva. Este
hecho sustenta la debilidad en los controles internos y en el método de medicidn

utilizado de las desviaciones contables.

El total de casos examinados en la muestra fue de 242 casos. Los operadores
que mayor incidencia de casos presentaron en la muestra examinada son: Tata Canada
(10,3%), AT&T (9,5%), MCI (8,3%), Sprint (7,9%), BTS (6,2%), KPN Telecom (4,5%),
Colombia Telecom, IBasis, Italia Telecom, Telefonica de Espafia (3,7%), y PTC Portugal
(3,3%). En conjunto estos 11 operadores representan el 64,9% del total de casos
revisados. De estos operadores antes mencionados, los primeros seis son revendedores
de tréfico, es decir, reoriginadores dentro del mercado de trafico de voz, y con los
cuales la empresa tiene acuerdos por volimenes importantes de minutos ya que
ofrecen precios atractivos a sus compradores. Es importante destacar que la dinamica
de precios que tienen estos operadores en el mercado es cambiante y competitiva, lo
que indica que la CANTV no ha presentado la fortaleza necesaria en el seguimiento de
precios, para enfrentar el mercado en las condiciones de estos operadores. Los otros
operadores mencionados no califican como revendedores, pero la empresa mantiene

un intercambio importante de trafico de voz con los paises que estos operadores
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representan. El resto de los operadores de la muestra (27) retinen el 35,1% de los casos

evaluados, es decir, tienen una incidencia baja dentro de la muestra analizada.

5.2 Recomendaciones

Con base en los resultados obtenidos, las recomendaciones son las siguientes:

521 Automatizar el proceso de asignacién de precios: Debido a que la
principal causa de las desviaciones en los registros contables, entre los estimados y el
trafico real liquidado, se debe a la asignacion de precios, la empresa debe revisar este
proceso para identificar las fallas o debilidades que estd presentando, y hacer las
correcciones necesarias. Ahora bien, de acuerdo al procedimiento administrativo
vigente explicado en la seccion 2.2.4 Procedimientos actuales relativos al tréfico LDI,
el proceso de carga y mantenimiento de tasas y plan de numeracién corresponde a la
Gerencia de Negocios Internacionales, quien es la unidad encargada de actualizar
oportunamente estos registros en el sistema. Actualmente esta unidad realiza esta
funcién de manera eventual, ya que la plantilla de personal es insuficiente para realizar
la actualizacién continua de precios, ademds que se ha visto afectada por la rotacién
del personal entrenado en esta labor, lo cual reafirma la debilidad observada. Se debe
sefialar también que, debido al volumen de informacién y la dindmica del mercado del
tréfico de voz internacional, es recomendable realizar el mantenimiento de precios de
forma automdtica, lo cual evitaria la posibilidad de errores humanos, y garantiza el
continuo refrescamiento de las tablas de precios en tiempo real para todos los destinos
y tipos de trdfico, las 24 hrs al dia los 365 dias del afio. Actualmente todos los precios
son actualizados de forma manual y las cotizaciones se reciben casi a diario, y en cada

cotizacion pueden encontrarse hasta 800 precios a diferentes destinos a nivel mundial.

522 Optimizar el proceso de reconocimiento de minutos: La siguiente
causa con mayor desviacion en los registros contables, y con una incidencia de 24,6%
de la muestra examinada, es el reconocimiento de minutos. Esta funcién es soportada
mayormente por los sistemas que utiliza la empresa destinados a recoger los minutos
efectivamente cursados de los tréficos de voz internacional, tanto entrantes como

salientes. De acuerdo al procedimiento explicado en la seccién 2.2.4 Procedimientos
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actuales relativos al tréfico LDI, el proceso de liquidacién del trafico y verificacion de
minutos con cada operador, le corresponde a la Gerencia de Atencién a Clientes, quién
ademas, realiza la labor de facturacién del trifico entrante. Esta gerencia, al observar
diferencias en los minutos cursados con los operadores extranjeros y, dependiendo del
margen de la desviacion, solicita revision y verificacion tanto al personal de soporte
técnico de CANTV como a la empresa extranjera, de manera de alcanzar un consenso
sobre la verdad en este punto. Ahora bien, debido a la complejidad de factores que
intervienen en la recoleccion de informacién de los minutos efectivamente cursados,
como son: funcionamiento del software en las centrales de telecomunicaciones,
interfaces de los sistemas recolectores de informacion, codificacion adecuada de las
rutas internacionales, creacion oportuna de las regiones de terminacién de voz, posible
existencia de fraude, suspenso por llamadas no reconocidas o no identificadas, entre
otras; es recomendable que la empresa realice una minuciosa investigacién para
determinar donde estd el origen de las diferencias, y aplicar los correctivos necesarios

para su mitigacion.

5.2.3 Establecer acuerdos sobre la agrupacién en la facturacién: Debido a
que la agrupacion en la facturacion es un elemento que incide sobre las diferencias
analizadas, y tiene su mayor impacto en el tréfico de tipo trdnsito o hubbing y sobre el
trafico reoriginado, la recomendacién es que la CANTV debe agrupar estas dos
categorias en los registros contables para eliminar su incidencia, manteniendo la
separacion y el seguimiento en forma administrativa. Esta opcion debe ser evaluada

por la Gerencia de la empresa para contrarrestar las consecuencias de la situacién

actual.

5.24 Mejorar los controles y/o la comunicacion con el drea contable: Los
ajustes y reclasificaciones, son la consecuencia de falta de controles y/o baja
comunicacion entre el drea de contable, y la unidad que procesa las liquidaciones del
trafico de voz internacional, en este caso, la Gerencia de Atencién a Clientes. Es
recomendable incrementar los controles administrativos creando autorizaciones entre

ambas unidades antes de procesar algun registro, a fin de obligar un entendimiento
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previo en cada liquidacion. Es recomendable acompafiar esta medida con una
conciliacién mensual de los registros procesados y también los registros pendientes no
liquidados aun, ya que estos también son fuente de ajustes contables. La Gerencia de la
empresa debe evaluar esta alternativa para solucionar de manera eficaz esta

problemadtica, de lo contrario seguird presentdndose en el futuro.

5.25 Adoptar un método eficaz de medicién de las desviaciones: De
acuerdo al andlisis realizado en la seccion 4.4 Método de Medicion de las
Desviaciones, el método o modelo utilizado actualmente no es el mas adecuado para
medir las desviaciones, y puede suministrar informacién engafiosa o poco confiable. A
fin de solucionar esta problemdtica, es recomendable adoptar el nuevo esquema
propuesto en el punto 4.4.3 El Método propuesto, que sugiere realizar mediciones de
las desviaciones sin compensar los saldos. En este caso se elaborarian dos estadisticas:
una para el trafico entrante y otra para el saliente. Este método si aumentaria la
confiabilidad en el porcentaje de desviacién obtenido, y seria un basamento sélido para

tomar decisiones y corregir las desviaciones observadas.
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