USAID

DEL PUEBLO DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA

GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION Y
GENERACION DE AVISOS DE COBRO
MASIVOS POR EMAIL

1L
P AT

22y

NV ...
lé?é%!ﬁ,




Elaborado por: Marlon Osegueda Ramirez, Técnico Regional en Finanzas Publicas Municipales,
USAID Nexos Locales.

Revision Nexos Locales: Lucrecia Rabanales, Técnico Regional en Finanzas Pablicas Municipales,
USAID Nexos Locales; Esdras Galindo, Técnico Regional en Finanzas Publicas Municipales, USAID
Nexos Locales; Edenylson Rosales Saravia, Gerente Regional Quiché.

Redaccion y Estilo: XXXX, USAID Nexos Locales.

Edicion: Proyecto Nexos Locales ejecutado por DAl Global LLC.

USAID Contrato No. AID-520-C-14-00002.

12 Avenida 1-48 Zona 3, Quetzaltenango, Guatemala.

www.nexoslocales.com

Ei USAID Nexos Locales.

L= NexosLocalesLGP.

Derechos de autor: Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional

—USAID- (por sus siglas en inglés).

Primera edicion: Guatemala, abril de 2021.




TATES
B a5
&
.
=
£

%2/ DEL PUEBLO DE LOS ESTADOS

TABLA

UNIDOS DE AMERICA

DE CONTENIDOS

ACRONIMOS . ucucuinrusnsicncssnsnsssssnsassssssssssassssssssassssssssssasssssssssassssssssssasssssssasssssssssasas i
1. RESUMEN EJECUTIVO .uiiicissserricsssssnerscssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 3
2. JUSTIFICACION aecueerereerererseressesessesessssesssessssessssesssessssesssessssenssessssesssssssssesssses 4
3. OBUJIETIVOS.uiiiiiircnetnccsssnsnnccsssssssnecssssssnccsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 5
3.1 OBJETIVO GENERAL cveurerserssssnssersserssns .5
3.2  OBJETIVOS ESPECIFICOS .cuuvriiriiiiinnnnrnnnsnsnsmsmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 5
A, METODOLOGIA c.crrusecrensnsnsincssasasscssnsassssssssassssssssssassssssssssassssssssassssssssasasssseses 5
5. INgresos propios MuNIiCIPalES .. ciiscssnisesniisisisicsisnncscsnsasacsesasacacs 6
5.1 CLASIFICACION DE LOS INGRESOS ...cciittieiensssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 6
5.1.1.  INGRESOS TRIBUTARIOS ......coouuuiuvurirsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssees 6
5.1.2  ARBITRIOS ...ttt ss st sssssssasssstsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssens 6
5.1.3 INGRESOS NO TRIBUTARIOS .......ccouummmmmmmmmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 6

6. GENERACION DE AVISOS DE COBRO MASIVOS POR MEDIO DE
COMBINCION DE CORRESPONDENCIA cccceceesssrnnsrereeccsssssssssssssssssasssssssssssssssssssses 7
6.1 ¢QUE ES UNA COMBINACION DE CORRESPONDENCIA? ccuevueresssusssesssssssssssssanes 7
6.2 ELEMENTOS BASICOS DE LA COMBINACION DE CORRESPONDENCIA............. 7
6.3 EL PROCESO DE COMBINACION DE CORRESPONDENCIA: .9

7. BIBLIOGRAFIA coueeeeereeresrereesesseseessssssessssassssssssessssssssesssssssssssssssessssssssessasssns 12



UNIDOS DE AMERICA

'USAID

DEL PUEBLO DE LOS ESTADOS

ACRONIMOS

COMUDE
COCODE
COPEP
DAFIM
DMM
ICFM
SEGEPLAN
TARGET
USAID
OMSP
OMAS

Consejo Municipal de Desarrollo

Consejo Comunitario de Desarrollo

Comité de Programacion de la Ejecucién Presupuestaria y Financiera
Direccion de Administracion Financiera Integrada Municipal
Direccion Municipal de la Mujer

indice Consolidado Financiero Municipal

Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia
Audiencia o Pablico Meta

Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional
Oficina Municipal de Servicios Publicos

Oficina Municipal de Agua y Saneamiento



JUSAID

DEL PUEBLO DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA

I.RESUMEN EJECUTIVO

Segun los resultados del ranking de gestion municipal publicados por la Secretaria de Planificacién y
Programacion de la Presidencia -SEGEPLAN- y el analisis de los datos reflejados en el indice
Consolidado Financiero Municipal -ICFM-, publicado en el sitio web del Ministerio de Finanzas Publicas,
se puede concluir que un nimero considerable de municipalidades del pais (un 98%, es decir, 333 de las
340) depende en alto porcentaje del Aporte Constitucional debido a su baja recaudacién propia. Esto
hace necesario establecer estrategias locales municipales para concientizar a la poblacion acerca del
cumplimiento del pago puntual de las tasas y arbitrios municipales. Esto redundara en mayor
disponibilidad de fondos municipales en concepto de ingresos propios para brindar mejores servicios
publicos municipales a los habitantes del municipio; asi como lograr el aumento en el monto que reciben
las municipalidades en concepto de Aporte Constitucional para programas y proyectos que mejoren la
calidad de vida de sus habitantes.

En este sentido, el proyecto Nexos Locales ha generado la Guia Técnica para la Elaboracién y
Generacién de Avisos de Cobro Masivos por Email.
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2. JUSTIFICACION

Debido a la baja recaudacion de ingresos propios municipales es necesario que las municipalidades
cuenten con estrategias y herramientas para la promocion y gestion de ingresos propios, estos con dos
objetivos esenciales: |. Obtener mayores ingresos propios para brindar mejores servicios publicos a la
poblacion y, 2. Obtener un aumento del Aporte Constitucional.

En este sentido estd comprobado, segln los altos porcentajes de morosidad en las cuentas corrientes
municipales, que en nuestro pais existe una escaza cultura tributaria. Esto hace necesario concientizar a
la poblacién en su papel de contribuir al desarrollo de su municipio, realizando el pago puntual y
oportuno de sus obligaciones tributarias.

El COVID-19 es un fenomeno que esta afectando actualmente la salud en el mundo, declarado como
pandemia por la Organizacién Mundial de Salud —OMS-, sus efectos han impactado a muchos paises,
incluyendo a Guatemala. Las condiciones de pobreza que viven los guatemaltecos, el déficit en la
prestacion de servicios basicos esenciales y la falta de servicios de salud para la prevencion del
Coronavirus, incrementan la vulnerabilidad en el pais y particularmente los lugares poblados lejanos.

Pagina 4 del 8



USAID

DEL PUEBLO DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA

3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Satisfacer las necesidades de cobranza y recuperacion de cartera en mora de nuestros contribuyentes,
dentro de estandares de eficacia, eficiencia, y oportunidad, adaptandonos a los requerimientos de la
actualidad tecnologica. Es asi como hemos identificado que los principales requerimientos para la
cobranza y recuperacion de obligaciones en mora de nuestros contribuyentes.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Gestionar la cobranza y recuperacion de obligaciones manteniendo la fidelidad de los
contribuyentes en mora.

e Evitar que la morosidad valla en incremento.

e El buen trato y conciliacién oportuna mantiene un excelente recaudo.

e Incremento de los ingresos propios municipales.

4. METODOLOGIA

El proceso de elaboracion de esta guia requirio la verificacion de los resultados del ranking municipal,
especificamente, el Indice de Gestidn Financiera Municipal -IGFM- y el anlisis que brinda el ICFM.
También se tomé en consideracion, el monto de morosidad en las cuentas corrientes de los servicios
publicos municipales. Por lo anterior, se hace necesario explicar de manera general qué son los ingresos
propios municipales.
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5. INGRESOS PROPIOS
MUNICIPALES

Son aquellos ingresos que perciben las municipalidades por medio de la recaudacion, que ellas mismas
realizan, de impuestos, arbitrios, tasas y contribuciones por mejoras. Es decir, aquellos ingresos que no
provienen de transferencias del Gobierno Central, del endeudamiento ni de cualquier otra fuente. Los
ingresos propios tienen la finalidad de soportar los egresos de los servicios publicos, en especial la
distribucion del canon de agua clorada para evitar en mucho el alto subsidio que soportan las arcas
municipales.

5. CLASIFICACION DE LOS INGRESOS

5.1.1. Ingresos Tributarios

Estan integrados por los ingresos que perciben las municipalidades de la recaudacién de impuestos y
arbitrios generales. Son aquellos que se establecen a favor de todas las municipalidades como el Boleto
de Ornato, el Impuesto Unico Sobre Inmuebles -IUSI- y especificos los establecidos a favor de una
municipalidad, contenidos en el plan de arbitrios.

5.1.2 Arbitrios

Segun el articulo 12 del Coédigo Tributario, “Arbitrio es el impuesto decretado por ley a favor de una o
varias municipalidades”. Las principales caracteristicas de los arbitrios son:

No tienen una contraprestacion de parte de la municipalidad.

Estan establecidos en una ley.

Solo los puede crear y modificar el Congreso de la Republica.
Algunos tienen un destino especificado por la ley que los crea.
Se pagan en forma periédica, generalmente anual o mensual.

5.1.3 Ingresos No Tributarios

Estan integrados por todos aquellos cobros que hace la municipalidad por la contraprestacién de un
servicio o una mejora. Estos ingresos se componen por lo recaudado en concepto de

e Tasas y servicios municipales
e Contribuciones por mejoras
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6. GENERACION DE AVISOS
DE COBRO MASIVOS POR
MEDIO DE COMBINCION
DE CORRESPONDENCIA

6.1 ;QUE ES UNA COMBINACION DE
CORRESPONDENCIA?

Con frecuencia es necesario el envio de documentos o de mensajes a distintos destinatarios,
pero con un contenido en gran parte comun a todos ellos. Normalmente la tarea de crear por
separado los documentos o los mensajes incluyendo en cada uno la informacion personalizada
que le corresponde, como el nombre del destinatario, su direccién de correo, o similar, suele
ocupar bastante tiempo. Aunque esto corresponde normalmente a tareas administrativas,
siempre se dan circunstancias en que es necesario realizar estos envios personalmente.

Es en estos casos en los que una de las funciones especializadas de los programas ofimaticos,
denominada combinacion de correspondencia, ayuda al usuario a agilizar las operaciones a
realizar. Mediante la combinacion de correspondencia se debe crear un sélo documento que
contenga la informacion comun a todas las copias y agregarle marcas de posicion para situar en
él la informacion que debe ser diferente en cada copia. La combinacion puede llevarse a cabo
utilizando MS Word.

6.2 ELEMENTOS BASICOS DE LA COMBINACION DE
CORRESPONDENCIA

En cualquier combinacion de correspondencia se manejan tres elementos:

I. El documento principal (Formato de Avisos de Cobro) que sirve de punto de partida
para preparar los diferentes documentos, en formato MS Word;

2. La informacion diferenciada que se desea combinar en el documento principal para crear
el conjunto de documentos Unicos, por ejemplo, nombres, NIM, direcciones y monto de
deuda; esta informacion esta disponible en las herramientas de gestion de morosidad
(4.Herramienta_revision y andlisis contribuyentes de agual .xIsx, 5.Herramienta_revision y
andlisis contribuyentes de arbitrios.xlsx y |0.Herramienta_revisién y andlisis contribuyentes de
IUSI.xIsx), denominado Archivo de Datos, los anteriores en una hoja MS Excel; y

3. El Conjunto Acabado de avisos de cobro.
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® Info. diferenciada
Estimadoja (iombre ) C/ Don Ramén de Is Cruz, 73, 30

28013 Madrid

Info. idéntica
Juan Garcia
C/ Isla de Cércega 20, 29, 13
28039 Madrid

Documento principal

A B C
Archivo i i
g 1 [Nombre] [Apellidos | [Direccion | Conjunto acabado

e
datos X &

Cristina Del Val /

I Do Ramén

EMMada Cristina

Asi pues, el Documento Principal inicial debera contener:

I. Lainformacion que sera idéntica en cada copia, como el texto del cuerpo
principal de un aviso de cobro. Sélo se tiene que escribir esta informacion una vez,
independientemente del nimero de avisos de cobro que deseen enviar. El documento
principal se configura con la misma forma y tamano que se desea que tengan los avisos
de cobro, mensajes de correo electronico o etiquetas finales, o cualquier otro tipo de
documento. Por ejemplo, en un documento principal de correo electrénico se podra
insertar el logotipo de la municipalidad y el texto del mensaje dirigido a todos los
contribuyentes.

2. Los campos o marcadores donde se situara la informacion diferenciada. Por
ejemplo, en un aviso de cobro, el bloque de la direccion y el nombre del contribuyente
seran Unicos para cada copia. Los marcadores indican la ubicacion en la que aparecera la
informacion unica y el tipo de informacion del que se trata, estos se identificaran por
estar encerrados en diples <<ejemplo>>

La informacion tnica o diferenciada es la que debe diferir en cada copia que se cree.
Ejemplos de informacion diferenciada pueden ser las direcciones de los destinatarios, los
nombres de uno de los avisos de cobro a cada contribuyente.

Al efectuar una combinacién la informacién Unica sustituye a los marcadores insertados en el
documento principal. Al finalizar la combinacion se obtiene el conjunto de avisos de cobro
individuales listos para imprimir o para transmitir electronicamente. Puesto que la combinacion
de correspondencia no guarda las copias del conjunto acabado de documentos, debera
guardarse el documento principal (ejemplo notas de cobro al 31_03_21). MS Word recuerda el
archivo de datos que se ha conectado con el documento principal y el Archivo de Datos, por lo
que se recomienda no guardar el formato del aviso de cobro machote.
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6.3 EL PROCESO DE COMBINACION DE CORRESPONDENCIA:

|. Definir el tipo de documento que se pretende crear: aviso de cobro, mensaje de correo
electrénico, etc.

2. Establecer el documento principal de partida (Formato de Aviso de Cobro).

3. Utilizar el archivo de datos MS Excel de las herramientas de gestion de morosidad #4, #5
y #10 con la informacion individualizada que identifica a los contribuyentes morosos.

4. Incluir en el documento principal o formato de avisos de cobro, por una parte, la
informacion comun y, por otra, los campos donde se insertara la informacion diferenciada,
que deberan recibir todos los destinatarios.

5. Presentar una vista previa del conjunto de los documentos finales

6. Finalizar la combinacion con el envio o la impresion de cada uno de los documentos finales.

Observamos que el tercer paso del proceso es la utilizacion de las herramientas de gestion de
morosidad ya existente, el agregado es realizar una tarea de actualizaciéon de datos
especificamente el obtener los correos electrénicos de los contribuyentes y usuarios de servicios
publicos esta accion la dejaremos guardada en la pestana Actualizacion@, de las herramientas de
gestion de morosidad No. 4, 5y 10.

tribuyentes de agua!.isx - Excel J
Power Pvot  Diseio de tabla 12 Compartir || = Comentarios

| loaii o dJaa = . 8 - B B L’;':::': é: =4 t'Z

=0 e =|3- . Formato  Darformato Extlos de oraffry Buscry | e | Confidencilids
oy = A condicional v comotabla~ celda~ | [EiFormatay | £~ < seleccianar~

Poriapapeles 5 Fuente 5 5 g Estilos Celdas icion Ideas | Confidencialidad | A

3 2]
DIRECCION -} TARJET) B CORREQ ELECTRONICO

ADAN MENDEZ BARRIO XABALTIOX NOTIENE O 000325 marlon_osegueda@dai.com
ADAN MENDEZ LOPEZ HOTEL POSADA DON POLO JACCHICH NO TIENE (000279 marlonpana@hotmail.com
AGAR CHAMAY CEDILLO CANTON TICHUN ACQ-01297 marlonpana2 @gmail.com
AGUSTIN JUAN GOMEZ PEREZ CANTON TUCORAL ACQ-01633 esdras galindoesqguivelgdai.cor
ALEJANDRO MATEO DE LA CRUZ SAMBRANO CANTON TU A ACQ-01746 soygalindo21@gmail.com
ALICIA MIRTALA RABANALES ANGEL BARRIO TIBA TOXTIOX NO TIENE 0 ‘000178 lucrecia rabansles@dai.com
ALMA MORENA MARTINEZ GALDAMEZ CANTON TUCORAL ACQ-01659 edenylson_rosales@dai.com

Bl 73871FE858C31411 ANA AGUILAR AGUILAR CANTON TU A ACQ-01371 lucrecia78rabanales@gmail.co

pUR 00200F92DD9F1411 ANA AGUILAR MARROQUIN CANTON TUXTZEY NO TIENE O "000217

BRN 00200F92DD9F1411 ANA A A U CANTON TUXTZEY NO TIENE O ACQ-01593

$P 4 00200F92DD9F1411 ANA AGUILAR MARROQUIN CANTON TUXTZEY NO TIENE O ACQ-01704

BER 6818378B49121411 ANA AGUILAR MARROQUIN CANTON VIPOJ ACQ-00620 ejemplo1@gmail.com

pLY 49032607C0B21411 ANA AG R SAMBRANO CANTON TICHUN ACQ-00881 prueba@yahoo.com

pEY 49032607C0B21411 ANA AG R SAMBRANO CANTON TICHUN ACQ-00887

pL) 115930D28EE31411 ANA AMALIA VAQUEZ GOMEZ CANTON TU POJ ‘000137

bRl 11552A4BCD031411  ANA ANGELINA DE LA CRUZ TOMA CANTON SALA ACQ-01535

pL-J 646976D115C31411  ANA CAVINAL CHAMAY CANTON XEACAN ACQ-01682

CANTON T

12 R a1y Ao Caving <)
‘ Vaciado_de datos | Tabla Dindmica | Aplicacién de Criterios [ oA CuRe]
- 5%

o T

Por otra parte, los campos son marcas que se incluyen en el documento principal para indicar
donde y qué informaciéon del archivo de datos sera incluida en el mismo. En el documento
principal un campo que representa informacion procedente de un archivo de datos aparece
siempre entre diples (<< >>). Por ejemplo, en el aviso de cobro que aparece en la figura se han
agregado campos para insertar la informacion almacenada en las columnas Direccion y Nombre
de un archivo de datos de docentes.
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Estimado aMombres,

Técnicamente, un campo es un conjunto de cédigos que proporciona instrucciones a MS Word
para que inserte informacion en un documento de forma automatica (sin la intervencion directa
del usuario). Los campos que insertan en el documento principal informacion del archivo de datos
deberan corresponderse con los encabezados de las columnas de éste. Al colocar un campo en
un documento, se indica la categoria de informacién concreta (por ejemplo, nombres, direccion,
NIM, etc.) que se desea que aparezca en esa ubicacion. La informacion especifica que se imprima
o aparezca en un documento combinado individual procedera de una fila (o registro) del archivo
de datos o herramientas de gestién de morosidad.

Algunos de los campos que se pueden utilizar en una combinacién de correspondencia se
componen en realidad de otros campos. Por ejemplo, el campo <<direcciones>> que se
representa en el aviso de cobro de la figura puede ser en realidad una combinacién de varios
campos, como el nombre, los apellidos, la direccion, la ciudad y el NIM.

. Cristina Del Yalle
«Bloque de | CJ Don Ramdn de la Cruz,
direcCiones® | sssns Madrid

Para una mejor compresion de Avisos de Cobro en Serie, consultar la guia de usuario posteada
en la plataforma de nexos locales https://nexoslocales.com/
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Luego de realizado correctamente el procedimiento de aviso de cobro en serie procederemos
de la siguiente manera:

Correspondencia
> Finalizar y Combinar

> Enviar mensajes de correo
electrénico

Archivo  Inicio Insertar  Disefla  Disposicin  Referencias  Corespondencia  Revisar  Vista

= [ Reglas - K< B0
2BLE.E R B O 0 s NS ree

de comespondancia ¥ mmr'u on deeccionas ssude  combinado v |1 Actuslizar etiquctas
Groar Ivcsr combeeién de conespandencs Eseriir e nsertas campes

171 Emgiar manasjes de comeo lectrinice..

LOGO DE LA MUNICIPALIDAD

PRIMER AVISO-REQUERIMIENTO DE PAGO

e
BB B e <

s uscs destinataris
e e e e e o
windo combinugae [BAchsliar tiucias | g etaio | [ Comprobecén desmores

Nos solicitara que llenemos los siguientes campos: - IR

Ej

Finalizar

Para: Seleccionamos CORREO_ELECTRONICO
Asunto: 1er, 2do o 3er Aviso de Cobro LOGO DE LA MUNICIPALIDAD
-Municipalidad de XX-

PRIMER < O DE PAGO
Formato de Correo: HTML : o
Seleccionar: Todos o el nimero de correos a enviar A  —

Desde_Hasta purente 7

on O esde: Hasta:

Aceptar e ] e

o vecino (a), reciba un cordial saludo de su municipalidad.

YV VV VYV

0 a usted, para comunicarle que al revisar nuestros registros de contribuy:

Terminada la accion anterior, se procede a enviar los correos electronicos a los destinatarios en
la base de datos, puede revisar desde su correo electronico o el de la municipalidad en la bandeja
de sallda o enwados verificar el envio de los avisos de cobro masivos por email.

Archivo  Inicio

~ lB ) Responder ) - p)
N ..% ‘ g m E *)Nspmdemms =B ,;Z, " D@k:‘nu c:g.m |l;g%§
r6nico i ~ | X Filtrar P

Enviary recibir  Carpeta  Vista  Ayuda

E‘ 88 Explorar grupos | | Buscar personas :

Huevo Eliminar Pasos rapidos 1S Complementos Teams.

v

Sent Items

v Hoy
rosales.saravia.edenylson...
Ter Aviso de Cobro -Municipalida...
LOGO DE LA MUNICIPALIDAD

LOGO DE LA MUNICIPALIDAD

Sent lterns  Inbox

‘lucrecia78rabanales@gm...
Ter Aviso de Cobro -Municipalida...
LOGO DE LA MUNICIPALIDAD

Drafts

Kelly Rosales Saravia PRIMER AVISO-REQUERIMIENTO DE PAGO

fer Aviso de Cobro -Municipalids..
LOGO DE L MUNICIPALIDAD (Lugar y fecha)
Lucrecia Rabanales Ochoa Sefice (1)
1er Aviso de Cobro -Municipalida... Contribul
LOGO DE LA MUNICIPALIDAD Direcciér
soygalindo21@gmail.com Presente
Ter Avisa de Cobro -Municipalida..
LOGO DE LA MUNICIPALIDAD Estimado fhcino (2), reciba un cordil saludo de su municipalidad.

prueba@yahoo.com
Ter Aviso de Cobro -Municipalida...
LOGO DE L MUNICIPALIDAD registra urfsaldo a favor de la municipalidad, como se muestra a continuacidn.

Me dirijo fJusted, para comunicarle que al revisar nuestros registros de contribuyentes y usuarios de servicios piblicos (Canon de Agua), hemos establecido que su cuenta

ejemplo1@gmail.com Niimero df Identificacion Municipal (NIM): IOOCK
Ter Aviso de Cobro -Municipallda...
LOGO DE L MUNICIPALIDAD

) Niimero df Registro Municipal (TARJETA): XXXXK
‘marlonpana2@gmail.com’
fer Awiso de Cobro -Municipalida...

O 000K

LOCO DE s M IcpAIDAD Monio defs Deuda:
Elementos: 350 Actualizande Inbox, Esta carpeta estd actualizada.  Conectado & Microsoft Exchange -_ -+ 100%
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