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PRESENTACION DEL MANUAL

El presente Manual de Normas y Procedimientos de la Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones -GUATEL-, se realiza con la finalidad de ser un instrumento técnico de
apoyo para su gestion y funcionamiento, el cual contiene un compendio ordenado, secuencial y
detallado de cada una de las actividades y operaciones que realiza la Direccién de
Comercializacion.

El actuar, funcionamiento y solidez de la Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones, se
basa en el analisis de las mejores practicas en materia administrativa, las cuales derivan de una
revision de las estructuras, funciones y actividades de cada una de las Direcciones y Unidades
gue la conforman, mismas que son reflejadas en el presente manual.

Este instrumento documenta el accionar ordenado y organizado de la Direccion de
Comercializacion, con el fin de dar cumplimiento a la mision y visién institucional, a través de la
distribucion y division de las actividades, de acuerdo con los mecanismos y herramientas internas
gue se describen en los procesos operativos.

Asimismo, contiene una expresion grafica por medio de los diagramas de flujo, el cual da a
conocer la trayectoria de las distintas operaciones, e incluye a las instancias administrativas que
de forma directa intervienen en toda la gestion, precisando sus actividades y responsabilidades
de acuerdo con su participacion.

El contenido del presente Manual de Normas y Procedimientos es de cumplimiento obligatorio
para todo el personal técnico o administrativo segun corresponda, y la inobservancia de lo aqui
contenido implicara responsabilidad administrativa al infractor en caso aplique.
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1.

APROBACION DEL MANUAL

G g/
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REFERENCIA: CERTIFICACION DEL PUNTO CUARTO
ACTA 51-2021

La Infrascrita Secretaria de la Junta Directiva de la Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones -GUATEL-,
CERTIFICA:

Haber tenido a la vista el libro de actas de la Junta Directiva, en donde se encuentra el acta nimero cincuenta y uno
guion dos mil veintiuno (51-2021), comespondiente a la Sesion Ordinaria nimero cincuenta y uno guion dos mil
veintiuno (51-2021), celebrada el ocho (8) de diciembre de dos mil veintiuno, dentro de la cual, en el Punto Cuarto, se
acordo lo que en su parte resolutiva literalmente dice”.

CUARTO: APROBACION DE MANUALES DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS, CON SUS
RESPECTIVOS DICTAMENES. ... Luego de deliberar sobre la propuesta, los miembros de Junta
Directiva, por unanimidad, ACUERDAN: |. Emitir los manuales de normas y procedimientos
presentados a Junta Directiva por la Unidad de Planificaciéon de GUATEL, bajo la responsabilidad
de la Gerencia de GUATEL, los cuales son los siguientes: 1) Manual de Normas y Procedimientos
de la Unidad de Planificacién. 2) Manual de Normas y Procedimientos de la Unidad de Auditoria
Interna. 3) Manual de Normas y Procedimientos de la Unidad de Asesoria Juridica. 4) Manual de
Normas y Procedimientos de la Unidad de Informaciéon Publica. 5) Manual de Normas y
Procedimientos del Departamento de Relaciones Publicas. 6) Manual de Normas Yy
Procedimientos de la Direccion de Comercializacién. 7) Manual de Normas y Procedimientos de
la Direccién Técnica. 8) Manual de Normas y Procedimientos de la Direccién Financiera. 9)
Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Compras. 10) Manual de Normas y
Procedimientos de la Direccién Administrativa. 11) Manual de Cobros y Facturacién. Il. Los
Manuales referidos en el numeral anterior, seran emitidos dentro del libro de Acuerdos de Junta
Directiva, autorizado por la Contraloria General de Cuentas segun registro L2 1016. --———-——-

Y para entregar a la Unidad de Planificacion, se extiende la presente Certificacion, en una hoja de papel membretado J
de GUATEL, impresa (nicamente en el anverso, la cual, sello y firmo, en la ciudad de Mixco, Departamento de v
Guatemala, el nueve (9) de diciembre de dos mil veintiuno (2021).

4, Mixco

Bivd. El Naranje, 7* Colle 25-452

Departamento de Guotemala

(502) 2283 9898
www.guatel.gob.gt .

GuatelOficial / f o
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2. REGISTRO DE ACTUALIZACIONES

Descripcion

Persona

Revisada
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3.

OBJETIVO DEL MANUAL

Describir de forma secuencial y detallada cada una de las actividades y operaciones que
realiza de la Direccién de Comercializacion, con el fin de dar cumplimiento a las funciones
gue le corresponden y alcanzar los objetivos planteados.

ANTECEDENTES INSTITUCIONALES

La Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones -GUATEL-, fue creada mediante el
Decreto del Congreso de la Republica Namero 14-71 Ley Organica de la Empresa
Guatemalteca de Telecomunicaciones -GUATEL-, la cual tiene caracter de entidad
estatal, descentralizada, autbnoma, con personalidad juridica, patrimonio propio y plena
capacidad para adquirir derechos y contraer obligaciones. Tiene duracion indefinida, su
domicilio es la Ciudad de Guatemala y debera establecer agencias en el interior de la
Republica. Asimismo, de conformidad con el Articulo 1 y 2 de la Ley Organica de la
Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones -GUATEL-, puede también establecer
representaciones o0 agencias en el exterior.

GUATEL, se rige privativamente por las siguientes disposiciones: su Ley Organica, sus
reglamentos, acuerdos dictados por Junta Directiva, tratados y convenios internacionales
y fuentes supletorias.

De acuerdo con el Articulo 3 del Decreto 14-71 del Congreso de la Republica, GUATEL
es la institucion responsable de prestar todos los servicios de telecomunicaciones, tanto
nacionales como internacionales. En consecuencia, le corresponde aplicar la politica de
desarrollo, tarifas y operacion que determine su Junta Directiva, acorde con las
disposiciones de esta misma Ley. En ese sentido, la Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones -GUATEL-, ha continuado con sus operaciones brindado servicios
de enlaces de internet, enlaces de datos y fibras oscuras a diferentes instituciones de
Estado, coadyuvando a estas a su funcionamiento a la prestacion de bienes y servicios.

MARCO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL
5.1 MISION

Desarrollar e implementar servicios de telecomunicaciones en todo el pais, a toda
persona juridica e individual, con énfasis en las instituciones del sector publico
gubernamental y en las entidades autbnomas, semiautbnomas y descentralizadas,
brindandoles todos los servicios de telecomunicaciones existentes, con calidad.

5.2 VISION

Ser la institucidn lider en la prestacion de servicios de telecomunicaciones a las entidades
del Estado y modelo de la administracion publica en telecomunicaciones, reconocida a
nivel nacional e internacional; propiciando una mejora de la economia y calidad de vida a
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la poblacion en general mediante la implementacion y desarrollo de servicios tradicionales
e innovadores en toda la Republica.

5.3 PRINCIPIOS INSTITUCIONALES

a)

b)

d)

Honradez: Administrar de manera transparente y de acuerdo con las normas y leyes
de los entes rectores del gasto publico, los ingresos provenientes por los servicios que
presta.

Eficiencia: Utilizar de la mejor manera y aprovechar al méximo los recursos
disponibles en nuestra empresa, en el proceso de prestacién de los servicios de
telecomunicaciones hacia nuestros usuarios.

Responsabilidad social: Llevar el servicio a comunidades menos favorecidas del
pais, aplicando una politica de subsidios.

Compromiso: Todo colaborador de la empresa, ésta entendido y comprometido de
la importancia de entregar el maximo de sus capacidades en la consecucion de
nuestros fines y objetivos.

Compromiso Honradez

Responsabilidad

Social Eficiencia
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6. ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL?
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7. ORGANIGRAMA DE LA DIRECCION DE COMERCIALIZACION
VRN

Director de
Comercializacion

\

)
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Comercializacion
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Ventas
NS

8. FUNDAMENTO LEGAL DE LA DIRECCION DE COMERCIALIZACION

La Direccién de Comercializacion para la realizacién de sus funciones se basa en la

normativa legal siguiente:

e Constitucion Politica de la Republica de Guatemala.
e Ley Organica de la Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones -GUATEL-
Decreto Numero 14-71 del Congreso de la Republica.

e Ley Organica del Presupuesto.

e Leyes, reglamentos y demas disposiciones aplicables a la administracion

publica.

9. AMBITO DE APLICACION DE LOS PROCESOS

La Direccién de Comercializacion, para la realizacion de sus funciones, participa en
los procesos administrativos con las siguientes areas:

e Junta Directiva

e Gerencia

e Subgerencia

e Direccion Técnica

e Direccion Financiera
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10. MACROPROCESOS

Unidad de Auditoria Interna

Unidad de Asesoria Juridica

Unidad de Planificaciéon
Departamento de Relaciones Publicas
Unidad de Informacién Publica
Direccion Administrativa

(]

o

GUATEL

MACROPROCESOS

Gestion
Comercial

MANUAL DE NORMAS
Y PROCEDIMIENTOS

Procesos

DIRECCION DE
COMERCIALIZACION

Venta cliente nuevo 1.1

Renovacion de servicios 1.2

ConectaGuate 1.3

Estudio de prefactibilidad, Evaluacién de 14
NUEevos servicios. '

Elaboraciéon mensual de reporte de alcances 15
de metas y objetivos. '

Servicio de atencién al cliente. 1.6

Gestiones para el proceso de ventas. 1.7

Coordinar las gestiones necesarias para
elaborar los contratos, convenios o actas 1.8

con clientes nuevos o renovaciones.
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11.PROCEDIMIENTOS Y FLUJOGRAMAS

11.1 VENTA CLIENTE NUEVO

Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones
-GUATEL-

Direccién de Comercializacion

| Nombre de Procedimiento

11

\ Objetivo

Incrementar los acuerdos interinstitucionales entre las entidades gubernamentales y la Empresa
Guatemalteca de Telecomunicaciones — GUATEL — para la facilitacion de soluciones de enlaces de
datos, servicio de acceso a internet y enlaces dedicados para satisfacer las necesidades de estas
entidades en cuanto a transferencia de datos y telecomunicaciones.

| Normas Especificas

e Decreto Numero 14-71: Ley Orgénica de la Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones
-GUATEL-.

e Decreto Nimero 57-92: Ley de Contrataciones del Estado.

Responsable
Director de Comercializaciéon

\ Descripcion del Procedimiento
Paso No. Puesto Funcional Descripcion

1 Ejecutivo de ventas Identifica posibles clientes.

Asistente de . . .
2 o Contacta posible cliente y agenda cita.
Comercializacién

3 IT Preventa Presenta servicios y soluciones de telecomunicaciones.
4 Ejecutivo de Ventas Realiza propuesta econémica.
5 Jefe de Comercializacion | Aprueba propuesta.

Asistente de . o . .
6 Wi Registra en Control de Cotizaciones y envia al Cliente.
Comercializacion

7 Ejecutivo de ventas Presenta propuesta a Cliente.

8 Cliente Aprueba propuesta.




()

Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones

Version Final

“ GUATEL Diciembre 2021
GUATEL - i _
No. de Folios 12 de 33

9 Asesoria Juridica Redacta nuevo Acuerdo Interinstitucional.
10 Cliente Confirma datos en Acuerdo Interinstitucional.
11 Asesoria Juridica Gestiona firma del Acuerdo Interinstitucional.
12 Ejecutivo de ventas Solicita instalacion de equipos a Direccién Técnica.
13 Direccion Técnica Gestiona visita previo instalacion.
14 Direccion Técnica instalaciéon de Fibra Optica y equipos acordados.
15 Ejecutivo de ventas Inicia programacion de facturacion.

Agenda facturacién de servicios mensualmente.
16 Direccion Financiera

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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Ventas Cliznte Nugvo -1.1
Ejecutivo Ventas Aaiatents Comercial T Preventa Jefe Comercializacin Cliente Asesoria Juridica Ditegcidn Técnica Direccidn Financiera
INICIO
Ioentfica poshles Contacta cliente y Presenta senicios y
clenies agendacita stluciones
Realiza propuesta Aprueha propuesta
|
.
Hegstrq ot QE Hprueba propuesta Redacta acuerdo
cofizacionss y envia
I
—
SI—+
Solicita instalacién Gestiona fima del
del equipo acuerdy
¥ Gestionaista
) Instalacin de fra
Iicia programacién |, o
O facturacitn fpeay eupes
acordados
Agenda factracidn
FIN




) , Version Final
,/’4' Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones o
-~ Diciembre 2021

GUATEL —GUATEL-

No. de Folios 14 de 33

11.2 RENOVACION DE SERVICIOS

Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones
-GUATEL-

Direccién de Comercializacion

1.2

Nombre de Procedimiento

RENOVACION DE SERVICIOS

Objetivo
Mantener e incrementar los acuerdos interinstitucionales entre las entidades gubernamentales
y la Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones — GUATEL - para la facilitacion de
soluciones de enlaces de datos, servicio de acceso a internet y enlaces dedicados para
satisfacer las necesidades de estas entidades en cuanto a transferencia de datos y
telecomunicaciones.

Normas Especificas

e Decreto Numero 14-71: Ley Organica de la Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones -GUATEL-.
o Decreto Numero 57-92: Ley de Contrataciones del Estado.

Responsable

Director de Comercializaciéon

Descripcion del Procedimiento
Paso

No Puesto Funcional Descripcién

Ejecutivo de Ventas Io!entlflca acuerdos préximos a vencer (vigencia <45
1 dias).
Asistente de Comercializacion . .
2 Contacta cliente y agenda cita.
IT Preventa . .
3 Propone mejora de servicios.
Ejecutivo de Ventas : - .
4 Realiza propuesta econémica de renovacion.
Jefe de Comercializacion L
5 Aprueba propuesta de renovacion.
Asistente de Comercializacion : o . :
6 Registra en Control de Cotizaciones y envia al Cliente.
Ejecutivo de Ventas .
7 ] Presenta propuesta a Cliente
8 Cliente Aprueba renovacion
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9 Asesoria Juridica Redacta renovaciéon Acuerdo Interinstitucional
Cliente . .
10 Confirma datos en Acuerdo Interinstitucional
11 Asesoria Juridica Gestiona firma de la renovacion del Acuerdo
Interinstitucional
Notifica a Direccion Financiera los nuevos términos
12 Ejecutivo de Ventas del nuevo Acuerdo Interinstitucional
13 IT Preventa Requiere modificacion o cambio del hardware
Solicita a Direccién Técnica la adecuacion del servicio,
14 Eiecutivo de Ventas segun lo requiera la renovacion del Acuerdo
J Interinstitucional
Coordina al Proveedor de Servicios para la instalacién
15 Direccién Técnica y/o maodificacion de los equipos instalados en
instalaciones del cliente
Notifica al proveedor de servicios la finalizacion de la
16 Direccién Técnica relacion contractual segun lo estipulado en el acuerdo
actual
Notifica a Direcciéon Financiera la finalizacién de la
17 Ejecutivo de Ventas facturacion del servicio.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.

No. de Folios 15 de 33
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Renovacion da Savicios .12

Ejecutivo Venlas Asistente Comercal T Preventa Jefe Comercializacidn Cliente Asssaria Juridica Diregeldn Técnica Direcidn Financiera
INICIO
PR— Contacta clients y Propone mejora de
apenda cila SENVCS
Presenta propuesta Agrusha rencvacion Redacta acuerdo

—NO—T

=

Noffica para los

(estiona fima de la
nuevos témings |

FEnovacion

I Bequire
madficacion

;

Soleta aderuacién o Cowrdinaal
de servicio roveedor de sevicio
Notficapara |, Notfica al proveedor
facluracién del seniicio cambios

N

Agenda facturacién

4

FIN
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11.3 CONECTAGUATE

Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones 13
-GUATEL- '
Direccion de Comercializacion

Nombre de Procedimiento

CONECTAGUATE

CONECTAGUATE

Apoyar a la realizacion del programa ConectaGuate, creado por el Gobierno para que los sectores
de la poblaciéon que no tienen acceso a internet gocen del mismo de forma gratuita. A través la
Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones — GUATEL —. Se trata de llevar acceso de wifi gratis
a todos los parques municipales del territorio nacional.

Normas Especificas

e Decreto Nimero 14-71: Ley Orgéanica de la Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones -GUATEL-.

e Decreto Numero 57-92: Ley Contrataciones del Estado.

Responsable

Director de Comercializacién

Descripcién del Procedimiento
Paso No. Puesto Funcional | Descripcién

1 Municipalidad Hace requerimiento de instalacion de ConetaGuate.

Gestiona solicitud y planifica la instalacién del proyecto con el

2 L Prevenia Contratista.

Realiza instalacion y habilitacion del proyecto.

3 Contratista FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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CONECTAGUATE -1
Municipalidad IT Preventa Contratista
/ \
INICIO

\ i /

e g (Gesfiona solictud y Realiza instalacidn y
(LA ¥ rlanfica con ¥ habilitacidn de
netalacion .

contrafista provecto
/ i \

FIN
\ /
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11.4 ESTUDIO DE PREFACTIBILIDAD. EVALUACION DE NUEVOS SERVICIOS

Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones
-GUATEL-

Direccién de Comercializacion

Nombre de Procedimiento

Objetivo
Obtener la informacién necesaria sobre el proyecto a realizar, mostrando las alternativas que se
tienen y las condiciones que rodean el mismo, lo que permitird incrementar y mantener los acuerdos
interinstitucionales entre las entidades gubernamentales y la Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones -GUATEL- para la facilitacion de soluciones de enlaces de datos, servicio de
acceso a internety enlaces dedicados para satisfacer las necesidades de estas entidades en cuanto

a transferencia de datos y telecomunicaciones.
Normas Especificas

o Decreto NUmero 14-71: Ley Organica de la Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones -GUATEL-.

o Decreto NUumero 57-92: Ley de Contrataciones del Estado.

14

Responsable

IT Preventa

Descripcién del Procedimiento
Puesto Funcional \ Descripcion

1 Cliente Envia ubicacion(es) dénde se requiere el servicio.

Ejecutivo de ventas |Hace requerimiento a Direccion Técnica de estudio de

2 Prefactibilidad.
Ases_lt_)égirce;:uon Gestiona solicitud y solicita a proveedor realizar estudio de
3 Prefactibilidad.
Asesor Direccion : D
4 Técnica Realiza visita técnica.
5 Contratista Realiza y entrega informe a GUATEL.

Informa a Cliente sobre resultado de estudio.
6 Ejecutivo de ventas |FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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Estudio de Prefactibilidad - 1.4

Cliente Ejecutivo de Ventas Asesor Direccion Técnica

Contratista

INICIO

n_  J

Y

Envia ubicaciones
donde requiers
sevicio

w

b

Hace requerimiento (estiona solicitud

Realiza visita

Realiza y entrega
informe

-

Infarma al cliente

FIN




(]
o

GUATEL

Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones

Versiéon Final

Diciembre 2021
—-GUATEL-

11.5 ELABORACION MENSUAL DE REPORTE DE ALCANCES DE METAS Y
OBJETIVOS

Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones

Direccidon

-GUATEL-
de Comercializacion

15

Nombre de Procedimiento

ELABORACION MENSUAL DE REPORTE DE ALCANCE DE METAS Y OBJETIVOS

Llevar el control mensual correcto de los Mbps de enlace de internet, enlace de datos, servicio de
telecomunicaciones, fibra oscura que le brindamos a las diferentes instituciones.

Decreto Numero 14-71: Ley Orgénica de la Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones -GUATEL-.

Decreto Numero 57-92: Ley de Contrataciones del Estado.

Objetivo

Normas Especificas

Responsable

Asistente de Comercializacion

Descripcién del Procedimiento

Paso No. Puesto Funcional \ Descripcion
ASi Lleva el control mensual de los Mbps de enlace de internet,
1 sistente de enlace de datos, servicio de telecomunicaciones, fibra oscura
Direccién Técnica ; ’ . !
gue incrementan o cambian en el mes.
Asistente de Lleva el control mensual de los Mbps de enlace de internet,
2 Comercializacion |enlace de datos, servicio de telecomunicaciones, fibra oscura
gue incrementan o cambian en el mes.
Asistente de , L . . .,
AT Se reunen para cuadrar y si tienen la misma informacion de los
Comercializacion y . .
8 de Direccién Técnica Mbps de enlace de internet, enlace de datos, servicio de
telecomunicaciones, fibra oscura.
4 Dlrec_to_r de_ 2 Revisa informacion y da visto bueno.
Comercializacion
Se traslada informacion mediante oficio al Jefe de
Planificacion.
5 Jefe de Planificacion | o\ he| PROCEDIMIENTO,

No. de Folios 21 de 33
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Estudio de Prefactibilidad - 1.5

Asistente Direccion Téchica

Asistente de Comercializacion

Director de Comercializacién

Jefe de Planificacion

0

INICIO

S

Lleva control de los

»

servicios técnicos
prestados

Cuadra informacién

de lo vendido, contra

los servicios técnicos
prestados

A

v

Revisa informacion y
da visto bueno para
su traslado

Recibe y revisa la

»| informacién para el
registro de ejecucion

FIN
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11.6 SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones
-GUATEL-

Direccién de Comercializacion

1.6

Nombre de Procedimiento

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Objetivo
Brindar el mejor servicio a las diferentes instituciones sin complicaciones y a la brevedad posible.

Normas Especificas

e Decreto Numero 14-71: Ley Organica de la Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones -GUATEL-.

o Decreto NUmero 57-92: Ley de Contrataciones del Estado.

Responsable

Asistente de Comercializacion

Descripcién del Procedimiento

Paso No. Puesto Funcional Descripcién
. Recibe llamadas de planta telefénica de la Empresa
Asistente de L
1 C T Guatemalteca de Telecomunicaciones -GUATEL- de las
omercializacion . AT
diferentes instituciones. Toma todos los datos.
Asesor de . . . . . o
5 Comercializacion :’err?(s)i?aijc?énmformauon si el cliente solicita cotizacibn o
Asistente de . D . . ,
Direccién Técnica Traslada.lnformac_lon si el cliente necesita grgflcas de consumo
3 0 se gueja de lentitud o de no tener el servicio que presta.
Traslada informacién si el cliente requiere su factura o si
4 Cuenta Corriente | indican que tienen cheque para ir a recoger.
Traslada informacién dependiendo el requerimiento y se da
c Agstenidte seguimiento hasta obtener el objetivo.
Comercializacion | EIN DEL PROCEDIMIENTO.
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SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE 1.6

Asistente de Comercializacion | Asesor de Comercializacion | Asistente de Direccion Técnica Cuenta Corriente
INICIO
Y
Recibe llamadas de - —
planta telefonica de Traslada informacian Traslada informacion
la de las diferentes si el cliente solicita si el cliente necesita
instituciones. Toma cotizacion o - graficas de consumo
todos los renovacion M ose
datos. queja de lentitud o de
no tener el servicio
que presta. Y

Traslada informacion
si el cliente requiere
su factura o si indican
que
tienen cheque para ir
arecoger.

FIN
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11.7 GESTIONES ADMINISTRATIVAS PARA EL PROCESO DE VENTAS

Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones
-GUATEL-

Direccién de Comercializacion

1.7

Nombre de Procedimiento

GESTIONES ADMINISTRATIVAS PARA EL PROCESO DE VENTAS

instituciones.

Brindar el mejor asesoramiento para nuevas negociaciones 0 renovaciones en las diferentes

e Decreto Namero 14-71: Ley Organica de la Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones -GUATEL-.

o Decreto NUmero 57-92: Ley de Contrataciones del Estado.

Objetivo

Normas Especificas

Responsable

Asesor de Comercializacion

Descripcién del Procedimiento

Paso No. Puesto Funcional

Descripcion

A Verifica que la institucién no cuenta aln con los servicios de la
1 sesor de Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones -GUATEL-
Comercializacién presa. ik
para solicitar reunion.
) Cliente Acepta reunion indicando dia y hora.
Asiste con el cliente, para prestar los servicios con los que
cuenta la Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones -
3 Asesor de GUATEL-
Comercializacion
Solicita cotizacion mediante oficio indicando, direccién, servicio
4 Cliente gue requiere, plazo y capacidades.
5 Asistente de Solicita factibilidad a la Direccion Técnica de la Empresa
Comercializacion | Guatemalteca de Telecomunicaciones -GUATEL-.
6 Director Técnico Indica si es factible o no prestar el servicio.
Asesor de o,
7 S A Elabora cotizacion.
Comercializacion
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8 Asistente de Realiza oficio de respuesta y entrega cotizacion.
Comercializacion
Entrega oficio y cotizacion.
9 Asesor de
Comercializacion. |EIN DEL PROCEDIMIENTO.
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SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE 1.7

Asesor de Comercializacién

Cliente Asesor de Asistente de
Comercializacion Comercializacion

Director Técnico

INICIO

Y

Verifica que la
institucidn no cuenta
aln con los servicios

de la Empresa

Guatemalteca de
Telecomunicaciones -
GUATEL- para

solicitar reunion.

cotizacion al cliente

FIN

Asiste
con ¢l cliente, para
prestar los servicios
Acepta reunion ) con los que cuenta
indicando dia y hora. la Empresa
Guatemalteca de
Telecomunicaciones
-GUATEL- ¢
Solicita factibilidad a
la Direccion Técnica
de a Empresa Indica si es factible o
Guatemalteca > s
i no prestar el servicio
Telecomunicaciones -
Y GUATEL-
Solicita
cotizacion
mediante oficio
. |nc_i[cand0, . Elabora cotizacion 1€
direccion, servicio
Que requiere,
plazo
y capacidades.
Realiza oficio de
»| respuesta y entrega
cotizacion
Entrega oficioy |,
R
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11.8 COORDINAR LAS GESTIONES NECESARIAS PARA ELABORAR LOS CONTRATOS,
CONVENIOS O ACTAS CON LOS NUEVOS CLIENTES O RENOVACIONES.

Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones
-GUATEL-

Direccién de Comercializacion

1.8

Nombre de Procedimiento

COORDINAR LAS GESTIONES NECESARIAS PARA ELABORAR LOS CONTRATOS,
CONVENIOS O ACTAS CON LOS NUEVOS CLIENTES O RENOVACIONES.

Objetivo
Brindar el mejor servicio a las diferentes instituciones y gestionar lo necesario para que se agilice la
firma de contrato, convenio o acta.

Normas Especificas

e Decreto Numero 14-71: Ley Organica de la Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones -GUATEL-.

o Decreto NUmero 57-92: Ley de Contrataciones del Estado.

Responsable

Asistente de Comercializacion

Descripcién del Procedimiento

Paso No. \ Puesto Funcional \ Descripcion
Envia oficio aceptando cotizacion.

1 Cliente

. Solicita a cliente documentos legalizados de la persona
Asistente de

2 SR encargada de suscribir contratos, convenios o actas.
Comercializacion
Envia documentos legalizados de la persona encarga de
3 Cliente suscribir contratos, convenios o actas.

Realiza oficio para el departamento juridico de la Empresa
Iviciont de Guatemalteca de Telecomunicaciones -GUATEL- adjuntando

4 S 4 cotizacion y documentos legales, para que realicen convenio,
Comercializacién
contrato o acta.

Jefe de Asesoria

Aa Realiza convenio, contrato o acta y lo envia.
5 Juridica

Asistente de . . I ., L,
Envia minuta a la institucion para revision y aceptacion.

6 Comercializacién
. Envia minuta revisada.
7 Cliente
8 Director de Firma convenio, contrato o acta.

Comercializacion
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Firma convenio, contrato o acta.

9 Cliente
Traslada con oficio a cuenta corriente para facturacion, lo
escanea para subirlo a Dropbox, envia copia a la asesoria
juridica de la Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones -
10 ASlstente de GUATEL' y aI’Chiva.

Comercializacion

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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COORDINAR LAS GESTIONES NECESARIAS PARA ELABORAR LOS CONTRATOS, C
CLIENTES O RENOVACIONES 1

ONVENIOS O ACTAS CON LOS NUEVOS
.8

Cliente

Asistente de Comercializacion

Jefe de Asesoria Juridica

Director de Comercializacién

INICIO

Envia oficio
aceptando cotizacion

Solicita a cliente
documentos
legalizados de la

Envia documentos
legalizados de la
persona encarga de
suscribir
contratos, convenios
© actas.

persona encargada
de

suscribir contratos,

convenios o actas

Realiza oficio para el
departamento
juridico adjuntando
cotizacion y

Realiza convenio,

» documentos legales,
para
que realicen
convenio, contrato o
acta.

Envia minuta a la
institucion para

» | contrato o acta y lo
envia.

revision y
aceptacion.

Firma convenio,

contrato o acta

Envia minuta

-«
revisada
>

Firma convenio,
-

contrato o acta

Traslada con oficio a

cuenta corriente para
facturacion, lo
escanea para
subirlo a Dropbox,
envia copia a la

lasesoria juridica de la
Empresa
Guatemalteca de
Telecomunicaciones -
GUATEL-
y archiva

k.

FIN
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12.SIMBOLOGIA
NO. SIMBOLO DESCRIPCION

INICIO O FIN: Indica el principio o el final del flujo, puede ser

1 :] accioén o lugar, ademas se utiliza para indicar que una unidad
recibe o proporciona informacion.

) ACTIVIDAD: Describe las funciones que desempefian las
personas involucradas en el procedimiento

3 DOCUMENTO: Representa cualquier documento que entre,
se utilice, se genere o salga del procedimiento.
DESICION O ALTERNATIVA: Indica un punto dentro del flujo

4 en donde se debe tomar una decision entre dos o mas
opciones.

5 ARCHIVO: Indica que se guarde un documento en forma
temporal o permanente

5 CONECTOR DE PAGINA: Representa una conexion o enlace
con otra hoja diferente, en la que continda el flujo.

7 TRANSPORTACION: Indica movimiento de personas,
material o equipo.

8 CONECTOR DENTRO DE LA PAGINA: Representa una
conexién o enlace de una parte del flujo con otra parte de este.

9 LLAMADA A PROCEDIMIENTO: Se utiliza para enlazar un
procedimiento con otro.
RETRASO: Representa la demora, retraso o tiempo de

10 espera que debe cumplirse para que continte la recuenta del
procedimiento
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