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INTRODUCCION

Para el profesional de la contaduria es importante adquirir conocimientos
sobre Auditoria Operacional, en donde las condiciones de las empresas y
las necesidades de los empresarios, inversionistas y gerentes cambian a un
ritmo acelerado ; se hace necesario entonces aplicar una nueva actividad
profesional del Contador Publico y Auditor, que para estar en capacidad de
prestar servicios de Auditoria Operacional y cumplir con este objetivo se
debe  profundizar sobre las caracteristicas, etapas y estrategias de la
Auditoria Operacional a manera que todos los empresarios vean en ella una
herramienta  administrativa que les pueda ayudar a ser mas productiva
mejorando sus sistemas y controles beneficidandose la profesion al poder

ofrecer otro tipo de servicios, diferente a la Auditoria tradicional.

La Auditoria Operacional va cobrando auge, debido que  muchos
empresarios  ya no les satisface que unicamente les dictaminen sobre sus
Estados Financieros, pues debido a los constantes cambios econdmicos en
el mundo a éstos les interesa también que les evaluen el sistema operacional

y funcionamiento de sus empresas bajo el concepto Costo - beneficio.
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La Auditoria Operacional juega un papel importante en la evaluacion de las
operaciones y transacciones de una casa emisora de tarjeta de crédito. Al
evaluar el éarea del ciclo de ingresos de una casa emisora de tarjeta de
crédito, ayudard a determinar los problemas potenciales que afectan los
costos de operacion y el manejo de transacciones y gestiones inadecuadas,
por lo tanto, es necesario medir los niveles de eficiencia y eficacia operativa
con el propdsito de buscar soluciones y proporcionar las recomendaciones
para el desarrollo eficiente del servicio de tarjeta de crédito, reduciendo
costos de operacion obteniendo un servicio de calidad en el menor

tiempo posible.

El estudio de este tema se ha divido en cinco capitulos, el primer capitulo
trata sobre la historia y desarrollo de la tarjeta de crédito en Guatemala, el
segundo capitulo comenta sobre aspectos de la Auditoria Operacional, en el
tercer capitulo se estudia los papeles de trabajo a utilizar en la Auditoria
Operacional, el cuarto capitulo trata sobre los beneficios de la Auditoria
Operacional y para concluir, en el quinto capitulo se desarrolla un caso
practico de la Auditoria Operacional en una casa emisora de tarjeta de

crédito en el area del ciclo de ingresos.
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Para el desarrollo del trabajo de tesis se utilizd el método deductivo que
permitio la evaluacion real y periddica del comportamiento de los
procedimientos y procesos de la tarjeta de crédito por medio de la Auditoria
Operacional en el area del ciclo de ingresos. El proceso de inferencia
inductiva se da habiendo observado el proceso de transacciones en las
areas relacionadas de la empresa Tarjeta Inteligente, S.A. que generalizo

correcciones para una mejor eficiencia.

Ademas, se consider6 como objetivo general, el analisis de los diferentes
procesos y operaciones que se dan en la casa emisora de tarjeta de crédito a
partir de la Auditoria Operacional con el proposito de garantizar el facil

cumplimiento de procedimientos y politicas.

Con lo anteriormente expuesto, se comprobo la siguiente hipdtesis: Debido
al giro comercial, se hace necesario que desde el punto de vista operacional
se efectie una evaluacion en el area del ciclo de ingresos que permitan la
obtencién de informacién oportuna y rentabilidad de las empresas en
funcion de establecer el agil otorgamiento de crédito y cobro en una casa

emisora de tarjeta de crédito y asi velar porque los procedimientos tengan un
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compromiso efectivo garantizados para la ejecucion peridodica de la

Auditoria Operacional.

La conducciéon de la investigacion permitid observar por medio de la
prueba de cumplimiento las diferentes deficiencias e irregularidades en los
procesos de tarjeta de crédito, hallazgos que comprueban la hipotesis y se
dan a conocer en el informe de auditoria las observaciones y sugerencias

sobre asuntos administrativos y operacionales.

Se espera que este trabajo de tesis contribuya al desarrollo profesional de
la Contaduria Publica y Auditoria y que sea un material de apoyo para
estudiantes de esta carrera sobre la investigacion y estudio de la Auditoria
Operacional; ademas, ayudar en parte al desarrollo econdémico de las

empresas de tarjetas de crédito.
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CAPITULO I

CASAS EMISORAS DE TARJETAS DE CREDITO

1.1. Antecedentes historicos de la tarjeta de crédito.
“Desde que los hombres sintieron la necesidad de pagar, los medios de pago
han evolucionado constantemente. La tendencia seguida es la de lograr
una mayor comodidad y la supresion del empleo de numerario” (16: 289).
El intercambio de bienes se pasa a los metales preciosos, y de éstos, al
billete de banco y a los cheques y demas instrumentos bancarios. La
aparicion de nuevas técnicas y medios de pago constituye un paso mas.
Entre estas técnicas tienen especial importancia las tarjetas de crédito.
En Norteamérica nace el sistema en ciertas cadenas de hoteles que
emitieron unas tarjetas personalizadas que eran entregadas a los mejores
clientes.
Las raices de la tarjeta de crédito datan de 1914, cuando la Western Union
emitio la primera tarjeta de crédito al consumidor.
“La utilizacién del sistema surgia a las grandes empresas petroleras (Texaco

y Standard Oil), a los grandes almacenes y las grandes tiendas, para
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extenderse hacia 1940 a las compaiiias de ferrocarril y lineas aéreas”
(43:3).

El comienzo de los afios 40 marca un decrecimiento en la importancia y
extension de su uso, por efectos de la Segunda Guerra Mundial.

“En 1949 hace irrupcién nuevamente en el mercado norteamericano la
tarjeta de crédito con objetivos propios y especificos” (27:5). Si bien en un
principio la tarjeta de crédito emitida por aquella empresa pionera Diners
Club so6lo era para muy limitados rubros, a poco de lanzada al mercado fue
extendiéndose a una amplia gama de compras bienes y servicios a nivel
nacional e internacional.

Tal fue el éxito obtenido, que otra empresa, originariamente prestataria de
servicios de turismo, se lanzo a incorporar aquel nuevo sistema a su
operativa, surgiendo asi la tarjeta de crédito American Express.

Con posterioridad a fines de los afios 50 van surgiendo innumerable
cantidad de tarjetas de crédito, incorporandose al sistema en lo que se puede
considerar otra etapa en el desarrollo de ellas.

Para 1965, el Bank of América habia realizado acuerdos de licencia con un
grupo de bancos fuera de California, permitiéndoles emitir Bank

Americard. Al mismo tiempo, otro grupo de bancos en Illinois, en la costa
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este de los Estados Unidos y California, se unieron para formar Master
Charge.

En 1974, se fund6 IBANCO, una corporacion multinacional de miembros,
sin acciones, que administraria el programa internacional de Bank
Americard. En 1977, Bank Americard se convirtié6 en la tarjeta VISA,
reteniendo sus distintivas bandas azul, blanca y dorada, NBI, por su parte,
cambi6 su nombre a VISA USA. e IBANCO se convirtio en VISA
Internacional.

En Europa paises continentales fueron dificiles a la admision del sistema
de tarjetas de crédito, y su incorporaciéon al sistema local fue mucho mas
lento y trabajoso en su desarrollo que el que habia logrado en su pais de
origen, los Estados Unidos de América.

Por ello, recién a principios de los afios 60 comenz6 a insertarse como un
uso corriente en Inglaterra la operativa del Banco Barclay, el cual, por
medio de su enorme clientela, empieza a imponer el sistema con la tarjeta
Barclaycard.

En México, los primeros establecimientos comerciales que utilizaron las

tarjetas de crédito en la década de los afios cincuenta y antes de que las
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utilizaran los bancos, fueron: El Puerto de Veracruz, S.A., El Puerto de

Liverpool, S.A., El Palacio de Hierro, S.A. y High Life.

1.2. Surgimiento y desarrollo en Guatemala.
“La primera tarjeta surgidé en los afios 1960 -1961 con Empresa Cuentas, S.
A., fundada con capital nacional” (30:1). Al principio los consumidores no
se acostumbraron a este tipo de transaccion, siendo, entonces, un negocio
muy dificil.
La tarjeta local en Cuentas, S.A., nacid con el objetivo principal de
desvirtuar el descuento de las tarjetas de sueldos con que en esa época se
pagaba a los empleados del gobierno.
La tarjeta de Cuentas, S.A. obtuvo el cese de actividades en el mes de
octubre de 1994. Unas de las razones fue la fuerte competencia de las
representaciones de tarjetas internacionales en el pais. Cuentas, S.A. no
logrd acoplarse con estas representaciones extranjeras y dejo de aceptarse su
tarjeta en junio de 1992.
Posteriormente en el afio 1963 surge la tarjeta de crédito Diners Club como

la primera tarjeta de crédito internacional representada en Guatemala, esta
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tarjeta de crédito llega en calidad de representacion, siendo parte del
territorio de las oficinas regionales de México.

En el afio 1975 se constituyé Tacre de Guatemala, S.A., con el objeto
exclusivo de actuar como concesionaria exclusiva para operar en Guatemala.
A partir del afio 1976 nace Credomatic de Guatemala con direccion en la
quinta avenida y novena calle de la zona 1. Con el propdsito de brindar
créditos por medio de tarjeta.

En el ano 1983 con el afan de brindar un mejor servicio se adquieren los
derechos de la cartera de tarjetahabientes de Almacenes Paiz (Crediclub) y
se lanza al mercado la tarjeta de uso local de marca propia Credomatic.

En el afio 1984 se introducen al mercado las marcas de tarjeta de crédito
Mastercard y Visa. En 1985 se lanza la tarjeta Gold Mastercard y en 1986
se introduce la modalidad de COEMISORES, cuyo objetivo se enfatiza en
emitir tarjetas de marca Mastercard bajo la representacion de Credomatic.
A finales del afio 1997 Credomatic obtiene la representacion exclusiva para
el pais de la marca American Express, con las tarjetas Green, Revolver y
Gold.

El crecimiento de las operaciones de tarjeta de crédito ha sido cada vez

mayor y la competencia entre los bancos del sistema por ostentar el
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liderazgo en el mercado guatemalteco, ha llevado actualmente a la
inundacion de tarjetas de crédito.

Dentro del mercado nacional de tarjetas de crédito bancarias actualmente
circulan principalmente las marcas Master Card, American Express, Diners

Club y Visa.

1.3. Los elementos de la tarjeta de crédito.
“La tarjeta de crédito estd compuesta por dos palabras las cuales conforman
un todo. La primera proviene del latin “tarjia”; este vocablo a la vez
viene de la palabra “targa”, que significa escudo. La segunda proviene del
latin “credere”, que significa derecho que uno o una persona tiene de recibir
de otro alguna cosa, por lo general dinero” (25:3).
En el sistema de la tarjeta de crédito participan tres elementos personales:
Emisor.
Es la entidad emisora de tarjeta de crédito, quien otorga la tarjeta o plastico
para ser utilizado en los establecimientos afiliados.
Titular y Contratante.
El usuario es la persona tenedora legitima de la tarjeta de crédito

propiamente dicha, cuya solvencia, responsabilidad y honorabilidad ha sido
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debidamente constatada y confirmada por la entidad emisora con
anterioridad a la aprobacién de la solicitud y emision de la tarjeta de crédito.
Establecimiento afiliado.

Es el que facilita al titular los bienes o servicios que éste adquiera,
admitiendo la tarjeta de crédito como instrumento de pago, cargando

posteriormente el importe al emisor y descontando la comisioén establecida.

1.4. Formas econdmicas de la tarjeta de crédito.

“Cumple diversas funciones que responde a ciertas necesidades, como la de
satisfacer una finalidad de desarrollo comercial, una finalidad de desarrollo
crediticio, una finalidad de garantia y una finalidad de sustituir al dinero
como instrumento de pago” (16:393).

De desarrollo comerecial.

En este sentido, la tarjeta de crédito permite al comerciante y empresario una
ampliacion de alternativas al consumidor, que puede llegar con la venta
de sus bienes o la prestacion de sus servicios; facilita su adquisicion al
individuo que careciendo de efectivo o no queriendo retardar la adquisicion
de tales bienes puede por medio de su tarjeta de crédito satisfacer en el

momento una necesidad de compra.
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De crédito.

La casa emisora de tarjeta de crédito habilita a su usuario, directa e
inmediatamente, con un crédito limitado o ilimitado para la adquisicion de
bienes o servicios en todos los establecimientos afiliados.

De garantia.

El comerciante o empresario encuentra en la empresa emisora de tarjeta de
crédito una garantia total del pago de la venta realizada al tarjetahabiente.
De pago.

La casa emisora de tarjeta de crédito cumple para el tenedor usuario de ella
la funcién de instrumento de pago, en la adquisicion de bienes o servicios

por el tarjetahabiente en el establecimiento afiliado.

1.5. Aspectos legales.
En lo que se refiere a la legislacion, ni el Codigo de Comercio de 1877 ni el
de 1942 tenian dentro de su articulado aspectos relacionados con la Tarjeta
de Crédito, este articulo surge en la sociedad con la vigencia del actual
Cddigo de Comercio contenido en el Decreto niamero 2-70 del Congreso de

la Republica de Guatemala, que en su articulo 757 regula lo referente a la
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Tarjeta de Crédito, dentro de la Seccidn, sexta, capitulo cuatro, titulo dos,
del Libro cuatro que se refiere a las Obligaciones y Contratos Mercantiles.

A partir de dicha época hasta la fecha han surgido una diversidad de
entidades mercantiles que por si solas, o bien por medio de instituciones
bancarias han puesto en circulacion dentro del trafico mercantil
guatemalteco multiples tarjetas de crédito, para su uso en varias
negociaciones mercantiles, como hasta para retirar determinadas sumas de
dinero en efectivo.

A pesar de la diversidad de entidades que ofrecen el servicio de tarjeta de
crédito, en la legislacion solo existe un articulo que la regula, siendo éste el
setecientos cincuenta y siete del Cédigo de Comercio el cual establece que
las tarjetas de crédito deberan expedirse en favor de personas determinadas
y no serdn negociables. Deberan contener el nombre de quien las expide y
la firma autdgrafa de la persona a cuyo favor se extiende, el plazo de
vigencia y si la misma tiene validez nacional o internacional, siendo
aplicable a las mismas en lo que corresponda las normas de cartas 6rdenes
de crédito. Por el financiamiento a través de tarjetas de crédito se aplicard la

tasa de interés que se indica en el articulo 757 bis de este codigo.
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A los créditos originados por el uso de las tarjetas de crédito se le aplicara
las reglas de los pagarés a excepcion de los intereses.

“La tasa de interés por el uso y manejo de las tarjetas en general el articulo
en mencion establece: Que las entidades emisoras de tarjetas de crédito
cobraran al tarjetahabiente cuando haga uso del financiamiento tanto en
moneda nacional como extranjera o su equivalente, la tasa de interés anual
promedio ponderada de las operaciones activas que cobra el sistema
bancario nacional y que publica periddicamente la superintendencia de
bancos la cual podrd incrementarse hasta un maximo de cinco puntos

porcentuales” (10:1).

1.5.1. Naturaleza Juridica.
“La naturaleza de la tarjeta de crédito es un negocio operacional
conformado por la unidad, la coordinacioén y la complementacién necesaria
de diversas relaciones juridicas como lo son: El contrato de emision y uso
de la tarjeta de crédito, contrato de afiliacion y la compraventa las cuales

estan integradas en una misma finalidad” (27:57).

1.5.2. Regulaciones legales aplicables.
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La empresa de tarjeta de crédito al igual que toda empresa establecida en la
Republica de Guatemala, se regird en primera instancia, por lo establecido
en la Constitucion Politica de la Republica ya que reconoce la libertad de
industria, de comercio y de trabajo.

El Cédigo de Comercio contempla a los comerciantes como las personas que
“ejercen en nombre propio y con fines de lucro cualquier actividad que se
refiere a la intermediacion en la circulacion de bienes y prestacion de
servicios” (10:8).

En consecuencia, las empresas que se dedican a la emision de tarjetas de
crédito se consideran comerciantes, debido a que cumplen con los requisitos
legales exigidos por las regulaciones fiscales y las leyes tributarias que rigen
las empresas domiciliadas en Guatemala, las cuales son: Ley del Impuesto
Sobre la Renta Decreto 26-92 y sus reformas, Ley del Impuesto al Valor
Agregado I.V.A. Decreto 27-92 y sus reformas, Ley del Impuesto de
Timbres Fiscales y de Papel Sellado Especial para Protocolos Decreto 37-92
y sus reformas y Ley del Impuesto Extraordinario y Temporal de apoyo a lo

acuerdos de paz Decreto 19-04.

1.5.3. Delito de lavado de dinero u otros activos.
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“Seglin el articulo dos del decreto 67-2001 comete el delito de lavado de
dinero u otros activos quien por si, 0 por interposita persona: Invierta,
convierta, transfiera, realice, adquiera, posea, administre, tenga, utilice,
cualquier transaccion financiera con bienes o dinero, sabiendo que proceden
de la comision de un delito. Para efectos de la ley segun el articulo
dieciocho, veintiuno y veintiocho del mismo Decreto, las casas emisoras de
tarjeta de crédito estdn obligadas a reportar a la intendencia de verificacion
especial informacidén relacionada con las transacciones financieras,
comerciales, o de negocios que puedan tener vinculacién con el delito de
lavado de dinero u otros activos y por el incumplimiento seran sancionadas
con una multa de Diez mil Dolares ($10,000) a Cincuenta mil Ddlares
($50,000) de los Estados Unidos de América o su equivalente en moneda

nacional segln el articulo treinta y uno de la misma ley” (6 :1,4,6).

1.5.4. Delito de Intermediacion Financiera.
Captacion De Dinero Del Publico: “Con relacion a las Casas Emisoras
de Tarjetas de Crédito no podran efectuar captacion de dinero del publico
que signifique financiamiento para las mismas, o canalizacion de negocios

de crédito. Estas operaciones de esa naturaleza las pueden efectuar
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unicamente las entidades autorizadas expresamente por la Ley de bancos y
grupos financieros” (7:9).

El articulo 96 de la Ley de Bancos y grupos Financieros, Decreto 19-2002
expresa lo siguiente: Comete delito de intermediacion financiera toda
persona individual o juridica, nacional o extranjera, que sin estar autorizada
expresamente de conformidad con la presente ley o leyes especiales para
realizar operaciones de tal naturaleza que efectiia habitualmente en forma
publica o privada, directa o indirectamente, por si misma o en combinacion
con otra u otras personas individuales o juridicas, en beneficio propio o de
terceros, actividades que consistan en, o que se relacionen con, la captacion
de dinero del publico o de cualquier instrumento representativo de dinero,
ya sea mediante recepcion de especies monetarias, cheques, depositos,
anticipos, mutuos, colocacion de bonos, titulos u otras obligaciones,
incluyendo operaciones contingentes, destinando dichas captaciones a
negocio de crédito o financiamiento de cualquier naturaleza,
independientemente de la forma juridica de formalizacion, instrumentacion
o registro contable de las operaciones. En el caso de personas juridicas son
responsables de este delito los administradores, gerentes, directores y

representantes legales.



26

El o los responsables de este delito seran sancionados con prision de cinco
(5) a diez (10) afios inconmutables, la cual excluye la aplicaciéon de
cualesquiera de las medidas sustitutivas contempladas en el Codigo
Procesal Penal, y con una multa no menor de diez mil (10,000) ni mayor de
cien mil (100,000) “unidades de multa”, la cual también serd impuesta por el

tribunal competente de orden penal.



CAPITULO II

AUDITORIA OPERACIONAL

2.1. Definicion.
Puede definirse como el: “examen y evaluacion profesional de todas o una
parte de las operaciones o actividades de una entidad cualquiera, para
determinar su grado de economia y eficiencia y formular recomendaciones

gerenciales para mejorarlo” (32:4).

2.2. La Auditoria Administrativa y la Operacional.
“La Auditoria  administrativa  puede definirse como el examen
comprensivo y constructivo de la estructura de la empresa, de una
institucion, una seccion del gobierno, o cualquier parte de un organismo en
cuanto a sus planes y objetivos sus métodos y controles, su forma de

aplicacion y sus facilidades humanas y fisicas” (13:11).

La auditoria operacional es un amplio examen y una evaluacion de las

operaciones del negocio con el fin de informar a la administracion si las
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diversas operaciones se llevan a cabo o no de manera que cumplan con las

politicas establecidas dirigidas hacia los objetivos de la administracion.

Las denominaciones analogas que se le dan a este tipo de Auditoria se
indican a continuacion: Auditoria administrativa, Auditoria de operaciones,
Auditoria de eficiencia, Auditoria de productividad y Auditoria de
economia.

Independientemente del nombre con que se le conozca, su objetivo basico es
el de promover la eficiencia de operaciones en cualquier entidad por medio
de recomendaciones, que introducen mejoras a los sistemas; a este tipo de
servicio profesional se le debe designar preferentemente como Auditoria

Operacional.

2.3. Objetivos de la auditoria operacional.
“El objetivo de la auditoria operacional se cumple al presentar
recomendaciones que tiendan a incrementar la eficiencia en las entidades a

que se practique” (21:10).
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Existen tres niveles en que el Contador Publico y Auditor puede participar

en apoyo a las entidades, a través de la realizacion de la auditoria

operacional:

1. En la emisiéon de opiniones sobre el estado actual de lo examinado.
(Diagnostico de obstaculos).

2. En la participacion para la creacion o disefio de sistemas, procedimientos,
etc., interviniendo en su formacién y

3. En la implantacion de cambios e innovaciones. (Implantacion de sistemas,

etc.).

2.4. Alcance.
“El alcance de la auditoria operacional es ilimitado. Todas las operaciones
o actividades de una entidad pueden ser auditadas sin considerar que sea una
operacion financiera o no y en cada hallazgo la auditoria operacional

cubre todos los aspectos internos o externos que lo relacionan” (32:3).

2.5. Aplicacioén de la auditoria operacional.
“Aunque no pueden establecerse reglas fijas que determinen cudndo debe

practicarse la auditoria operacional, si se pueden mencionar aquellas que
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habitualmente los administradores de entidades, los auditores internos y los
consultores, han determinado como mas frecuentes:
e Para aportar recomendaciones que resuelven un problema conocido.
¢ (Cuando se tienen indicadores de ineficiencia pero se desconocen las
razones, y
e Para contar con un respaldo para la prevencion de ineficiencias o para
el sano crecimiento de las entidades™ (21:13).
La auditoria operacional puede realizarse en cualquier época y con
cualquier frecuencia; lo recomendable es que se practique periddicamente, a

fin de que rinda sus mejores frutos.

2.6. Normas de la auditoria operacional.
En nuestro medio no existe un organismo que haya pronunciado las Normas
relativas a la Auditoria Operacional; sin embargo, la importancia de dictar
normas sobre este tipo de trabajo fue reconocida por el Instituto Mexicano
de Contadores Publicos. En diciembre de 1972, la Comision de Auditoria
Operacional emitid su primer boletin, con el proposito de identificar el

trabajo de auditoria operacional realizado por el Contador Publico y
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Auditor, independiente o no, y con la intension de lograr unificar criterios

sobre el tema.

Desde entonces se reconocid que este tipo de trabajo, dada su naturaleza,

que implica un alto contenido de creatividad, esta sujeto a una dindmica que

implica el que su conceptualizaciéon y metodologia fueran afinandose a

base de aproximaciones sucesivas.

A la fecha, el Instituto Mexicano de Contadores Publicos ha emitido los

siguientes boletines.

Boletin Nombre del Boletin
No.
1 Esquema Bésico de la Auditoria Operacional.
2 Metodologia de la Auditoria Operacional.
3 Auditoria Operacional de Compras.
4 Auditoria Operacional de Ventas.
5 Auditoria Operacional de Cobranzas.
6 Auditoria Operacional de la Administracion de Recursos
Humanos.
7 Auditoria Operacional de Centros de Proceso Electronico de
Datos
8 Auditoria Operacional de Otorgamiento de Créditos.
Auditoria Operacional de la Administracién de Inventarios.
10 Auditoria Operacional de los sistemas Administrativos de

Informacion.
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2.7. Metodologia de la Auditoria Operacional.

Entendiéndose el objetivo de la auditoria operacional y poseyendo la
capacidad profesional adecuada, lo unico necesario para ejercerla,
independientemente de cualquier posible metodologia, es la actitud mental
de busqueda constante de oportunidades para aumentar eficiencia en los
controles operacionales y en la realizacion misma de las operaciones.

La metodologia que se describe en este apartado se simplifica en tres pasos
fundamentales: Familiarizacion, investigacion y analisis y diagnostico,
tienen un caracter genérico y debera adecuarse a las situaciones especificas
que se encuentren en el desarrollo de la revision.

Familiarizacion:

“El auditor debe familiarizarse con la operacidon u operaciones que revisara
dentro del contexto de la empresa que esta auditando a través del estudio
de:
e Los problemas especiales inherentes al ramo de la actividad
econdmica en que se desenvuelve la empresay que inciden en la

administracion de la operacidén que se revisa.
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e La infraestructura especifica establecida para hacer frente

a la administracion de la operacion (planeacion, organizacion,

direccion y control), y

¢ Los antecedentes respecto de deficiencias detectadas a través de cartas
de sugerencias u otros informes emitidos en el pasado por auditores

internos, externos o consultores” (21:27).

En seguida se incluyen algunos lineamientos que permitiran al auditor
sistematizar sus esfuerzos para familiarizarse con la empresa en general y
con la operacion que se revisara en lo particular:

A. Estudio ambiental.

En esta primera fase puede llegarse a obtener informacidn orientadora

de gran valia que permita al auditor diagnosticar las areas criticas.

Los aspectos a investigar son los siguientes:

a) La importancia que para la Empresa representa la operacion que se
audita, medida de acuerdo a las repercusiones financieras que
tendria si se mejorara su eficiencia;

b) Indicadores tales como rotaciones, razones financieras, etc.;

c) Estructura organizacional y politicas aplicables a las operaciones;
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d) Reglamentacion estatal y municipal que rigen las practicas de
manejo de la operacion;
e) Informacion de la forma como la competencia resuelve los
problemas de una operacion similar.
B. Estudio de la gestion administrativa.
Respecto a la gestion administrativa de la empresa (planeacion,
organizacidn, direccion y control), el auditor debera estudiar su
instrumentacion practica a fin de conocer, en términos generales sus
caracteristicas y posibles deficiencias.
C. Visita a las instalaciones.
Durante el proceso de familiarizacion es logico que el auditor entre
en contacto con los diversos funcionarios y empleados que manejan
directamente la operacion y que mediante entrevistas informales
conozca de ellos tanto caracteristicas como problemas de la
operacion misma.

Investigacion v analisis:

“El objetivo de esta segunda fase de la metodologia es analizar la
informacion 'y examinar la documentacion relativa para evaluar la

eficiencia
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y efectividad de la operacién en cuestion” (21:29).

En esta fase, en la que se realiza pruebas de detalle de muy diversa indole,
utilizando especialmente pruebas selectivas a juicio del auditor o por
medio de muestreo estadistico.

La utilizacion de estadisticas resulta particularmente efectiva en esta fase y
al respecto es recomendable que aquellas sean verificadas antes de ser

utilizadas.

En el caso de que la empresa carezca de informacion respecto de la
competencia o de las estadisticas necesarias para evaluar la operacion, el
auditor deberd efectuar los estudios e investigaciones necesarios para

obtener elementos de juicio suficientes.

El tipo de investigaciones o estudios que se desarrollen para lograr dicha
informacion puede revestir una gama muy amplia de posibilidades tales
como: Entrevistas formales, revision de expedientes, revision de
documentacion, observaciones directas, investigacion en las Céamaras y
asociaciones a los que pertenezca la empresa, actualizacion de estadisticas,

seguimiento y comparacion de hallazgos, etc.
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Cualquiera que sea el caso, el auditor debera cuidar que sus
investigaciones se planeen y desarrollen de tal manera que en el menor
tiempo necesario obtenga la informacion mds objetiva posible. Esta
caracteristica comin a cualquier revision de eficiencia, debe ser
especialmente cuidada en vista de la diversidad de criterios existentes para
interpretar los resultados de las medidas tomadas para administrar.
Consecuentemente el auditor debe buscar hechos y evitar distorsionarlos
con interpretaciones e inferencias de cualquier naturaleza hasta obtener
todos los elementos necesarios para formarse una opinidon de conjunto a fin
de que el diagndstico final sea lo mas objetivo posible.

Para lograr la objetividad aludida es recomendable la utilizacioén de técnicas
como las que en seguida se detallan:

A. Entrevistas

Las entrevistas formales son una de las técnicas de mayor uso en la
Auditoria Operacional, toda vez que a través de ellas se obtiene la
informacion de primera mano respecto de la operacion.

B. Evaluacion de la gestion administrativa
Se procedera a evaluar la efectividad y eficacia de la planeacion,

organizacion, direccion y control.



25

C. Examen de la documentacion.

Se refiere a la verificacidon objetiva de la informacion sujeta a analisis
o bien la obtencion de algunos datos especificos.

Diagnostico:

“Una vez estudiada y evaluada la infraestructura administrativa se
sumarizaran los hallazgos y se sefialard la interpretacion que se hace de
ellos,  reportandose aquéllos que sean indicios de notorias fallas de
eficiencia. El auditor debe alejarse del detalle, y con base en los hallazgos
especificos, ensayar el resumen de los de mayor relevancia; utilizando la:

A. Fase creativa

B. Reverificacion de hallazgos

C. Elaboracion del informe preliminar” (21:31).

2.8 Informe.

Importancia y concepto:

“El informe sobre auditoria operacional es el producto terminado del trabajo
realizado y frecuentemente es lo tnico que conocen los altos funcionarios

de la empresa de la labor del auditor.
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Su contenido debe enfocarse a mostrar objetivamente, en su caso, los
problemas detectados en relacion con la eficiencia operativa de la empresa
y con los controles operacionales establecidos, lo que coincide
fundamentalmente con la finalidad del examen realizado (21:33).
Naturaleza:

Por las caracteristicas de la auditoria operacional, el informe debe tener la
naturaleza equivalente a un diagndstico, en el cual se plasmen los hallazgos
derivados del trabajo, relacionados con la eficiencia operacional y el efecto
y las consecuencias de los problemas detectados.

Estructura:

El contenido basico del informe normalmente debe incluir los tres

elementos siguientes:

¢ Alcance y limitaciones del trabajo. Esta seccion debe ser breve y
en ella deben identificarse los objetivos del trabajo realizado ; las
operaciones sujetas a examen (asi como las que se excluyen cuando
pudiera  existir alguna confusion), el criterio de prioridades

establecido, la contratacion especifica en su caso, las limitaciones,
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la participacion de otros profesionales si la hubo, y la
responsabilidad asumida sobre las labores que hayan realizado.

e Situaciones que afectan desfavorablemente la eficiencia
operacional. En esta parte del informe es conveniente presentar un
resumen jerarquizado en el que resalten los hallazgos mas
significativos y se destaque el efecto de ellos, referenciado a una
descripcion mas extensa en la que se proporcionen mayores datos
sobre los problemas detectados, sus causas y consecuencias, etc.

¢ Sugerencias para mejorar la eficiencia. Es conveniente que Ilas
sugerencias se incluyan inmediatamente después de que se sefialaron
las situaciones que afectan desfavorablemente la eficiencia de
operacion. Dichas sugerencias podran ser especificas en los casos en
que se tengan elementos para ello; en otras ocasiones las
recomendaciones tendran un caracter general.

Evaluacion v efecto de los problemas:

El enfoque que conviene dar al informe debe tender a resaltar
objetivamente, siempre que sea posible, el efecto cuantificado que provocan
las ineficiencias detectadas, sus causas y consecuencias.

Responsabilidad:
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La responsabilidad del auditor operacional consiste en informar sobre los
problemas detectados y sugerir posibles soluciones. La implantacion de las
medidas  necesarias para  solucionar los problemas detectados, en
términos generales, queda fuera del alcance del trabajo de auditoria
operacional, incluso en aquellos casos en que el auditor haya presentado

recomendaciones especificas.

La solucion de los problemas es responsabilidad directa de la empresa o de
los gerentes, la que podrd recurrir a consultores externos para ese objetivo.
Forma:

Los hallazgos de la auditoria operacional pueden irse comunicando a la
junta directiva en el curso del examen o su término; esto dependerd en gran
parte de la magnitud de los problemas detectados y de la necesidad de que

se apliquen las medidas correctivas.



CAPITULO III

LOS PAPELES DE TRABAJO A UTILIZAR EN LA AUDITORIA
OPERACIONAL

3.1. Definicidn y objetivos de los papeles de trabajo.

Definicion:
Son el conjunto de registros llevados por el Auditor de los anAlisis,

resumenes, comentarios, peliculas, medios electronicos, otros medios y
recomendaciones  sobre los procedimientos seguidos, las pruebas
realizadas, la informacion obtenida y las conclusiones a que se ha llegado
durante el desarrollo de la auditoria operacional de acuerdo con Normas de

Auditoria.

“Los papeles de trabajo en Auditoria Operacional son el conjunto de
cédulas y documentos que el auditor utiliza para dejar constancia o evidencia

de informacion obtenida en el transcurso del examen™ (32:24).

Objetivos:
Los papeles de trabajo de auditoria constituyen una compilacion de toda

la evidencia obtenida por el Auditor y cumplen varios objetivos

fundamentales, que son los siguientes:
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Proporcionar evidencia del trabajo realizado constituyendo el soporte

para la emision del informe de auditoria operacional;

Sustentar y demostrar competentemente los hallazgos de auditoria

operacional, las conclusiones y recomendaciones para mejorar la

eficacia, economia y eficiencia;
Coordinar y organizar todas las fases del trabajo de
Auditoria operacional;

Guiar la conduccion de auditorias operacionales subsiguientes.

3.2. Contenido de los papeles de trabajo en la auditoria operacional.

Nombre del cliente

Titulo de la cédula

[ndice de referencia

Fecha de Examen

Titulo de las columnas

Procesos Examinados (nombre del proceso)

Marcas de auditoria (a color rojo) y sus explicaciones

Comentarios

la
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e Conclusiones

¢ Iniciales del Auditor que prepar6 la cédula

e Fecha en la cual se completa la cédula

e Fuente de informacion (especificar el registro de donde fue preparado
y quien dio la informacion).

e Area que se va arevisar, visto bueno y fecha de quien revisa.

3.3. Clases de papeles de trabajo
“Las clases de papeles de trabajo seran determinadas de acuerdo a las
necesidades y criterio del Auditor, pero se puede hacer una clasificacién
general como la siguiente:
A. En cuanto al periodo de su utilizacion:
e Papeles permanentes: Que sirven para afios subsecuentes, como el
expediente continuo de auditoria operacional.
e Papeles del afio corriente: Contienen la informacion necesaria para la
emision de la opinion del Contador Publico.

B. En cuanto a las fuentes de informacion:
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e Fuentes Internas: Es la informacidén proporcionada por la propia
compaiia (CPC = cédulas proporcionadas por el cliente).
e Fuentes Externas: Es la informacion de terceras personas que tienen
relacion con la compaiiia (confirmaciones).
C. En cuanto a su contenido:
Los papeles de trabajo pueden contener diversidad de conceptos y motivos
por los cuales se elaboran, entre ellos pueden mencionarse:
¢ Planeacion del trabajo
® Programas de auditoria
e Revision y evaluacion del sistema de control interno
e Extractos de actas y otros papeles narrativos y memorando
e Suficiente informacidon para demostrar que las operaciones
estuvieron de acuerdo con los registros del cliente
¢ Informacion que demuestren la realizacion de las pruebas y
procedimientos efectuados

e Diagnosticos (31:56).
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3.4. Archivo de los papeles de trabajo.
Los sistemas de archivo de los papeles de trabajo, varian entre los trabajos de
auditoria pero normalmente, el archivo se divide en:
Archivo Permanente:
“Esta integrado por los papeles de trabajo de utilizacion continua o necesaria
en auditorias posteriores como son: Disposiciones legales, politicas,
procedimientos, organizacion de la entidad, evaluacion del control interno,
etc.” (32:295).
Archivo corriente:
Esta compuesto por los papeles de trabajo de interés exclusivo para una
auditoria determinada y por lo tanto no son de uso continuo en auditorias
posteriores, como son los analisis que respaldan las pruebas realizadas, la

correspondencia relativa al examen y los programas de auditoria, etc.

3.5. Técnicas y procedimientos de auditoria operacional.
“Técnicas son los recursos que el auditor emplea en el examen y evaluacion
de las operaciones o actividades de una entidad, organismo o empresa para
llegar a conclusiones y recomendaciones tales como : Analizar, comparar,

comprobar, computar, conciliar, indagar, inspeccionar, observar, muestrear,
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rastrear, fotografiar, grabar, filmar, método de Gantt, Pert, C.P.M., etc.”
(32:13).

Procedimientos son el conjunto de técnicas aplicables a una operacién o
actividad determinada, para establecer si de hecho existe un problema o una
situacion que afecta la eficacia, economia o eficiencia (hallazgos de auditoria
operacional) y de ser asi, el camino a seguir para determinar su causa y

efecto, que conduzcan a identificar la solucion pertinente.

3.6. Revision operacional por ciclos de transacciones.
“Puede mencionarse que el enfoque ciclico no s6lo se utiliza en auditorias
financieras, sino también en auditorias operacionales, ya que a través de este
enfoque el Contador Publico y Auditor podrd determinar las fallas
operacionales y las debilidades en la estructura de control interno de una

empresa” (36:63).

3.7. Concepto de ciclo.
“El concepto de ciclo enfatiza al auditor que la actividad de negocios es un
flujo continuo de hechos y transacciones. Los ciclos se definen para agrupar

el flujo de hechos econdmicos, similares y que se enlazan entre si” (35:1).
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Para el estudio del presente trabajo de tesis se referira al ciclo de ingresos
que incluye las funciones que se requieren para cambiar por efectivo los

productos o servicios.

3.8. Ciclo de ingresos.
En este ciclo incluye aquellas funciones que se necesitan para poder cambiar
por efectivo con los clientes los diferentes servicios financieros. Asi poder
mantener y cobrar a los tarjetahabientes sus cuotas o saldos.

Funciones tipicas

e Analisis de aprobacidn y otorgamiento de crédito.

e Captura de datos solicitud, emision y custodia de tarjeta de crédito.
¢ Emision de estados de cuenta (facturacion).

e Administracion y control de cuentas por cobrar tarjetahabientes.

e Cobranzas preventivas, administrativas y judiciales.

e Control de rebajas de intereses y extornos de membresia.

e (Calculos aritméticos y contabilizacion de tarjetahabientes.

e Control de expediente de tarjetahabientes.

e Control de reportes morosidad y cartera.
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Asientos contables comunes.

e Cargos por : Categoria de tarjeta, por mora, financiamiento adicional,
seguro de vida, cuota basica y adicional, cheque rechazado, retiros de
efectivo, renovacion de tarjeta, robo y extravio, traslado de fondos y
cargos por servicios.

Formas v documentos importantes.

e Solicitud de crédito.

e Notas de débito y crédito.

¢ Listado de morosidad.

e Boletas de pago casos judiciales.

e Resumen de cartera.

e Estados de cuenta casos especiales.

e Reporte de gestores, convenios, ofrecimientos y arreglos de pago.

e Requerimiento de cobro.

e Listados que contienen informacion de: cheques rechazados, tarjetas
autorizadas, denegadas y varios, totales de control tarjetahabientes,
rechazos, retiros de efectivo, inconsistencias, legajo de depdsitos

descuadrados y cargos por servicios.
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3.9. Importancia de los papeles de trabajo.
Los papeles de trabajo sirven para realizar, coordinar e integrar todas las
fases de la auditoria y son la base para emitir opinion sobre el area
examinada; ademas, constituyen la prueba del trabajo realizado y el soporte

del contenido del informe de auditoria.

3.10. Papeles de trabajo.

Consiste en el conjunto de cédulas, documentos y registros llevados por el
auditor sobre los procedimientos seguidos, las pruebas realizadas, la
informacion obtenida y las conclusiones a que ha llegado durante el
desarrollo de un examen de operaciones y transacciones de acuerdo con
normas de auditoria generalmente aceptadas.
Una revision de los papeles de trabajo proporciona una percepcion del
Auditor que los preparo6 sobre su:

e Habilidad de organizacion (formato de los papeles de trabajo).

e Competencia técnica (contenido de los papeles de trabajo).

e (apacidad de redaccion y habilidad de juicio (de la estructura de las

palabras y frases en los memorandums).



CAPITULO IV
BENEFICIOS DE LA AUDITORIA OPERACIONAL EN EL CICLO DE
INGRESOS
4.1. Fortalecimiento del uso de los recursos.
Determina el nivel de participacion de los recursos: Humanos, en el desarrollo
de operaciones o actividades relacionadas con el ciclo de Ingresos que inicia
con la colocacion, andlisis, captura de datos, troquelacion, custodia de la
tarjeta de crédito y archivo general de la informacion y documentacion del
tarjetahatiente, fisicos y materiales verifica el uso adecuado entre los cuales se
mencionan los siguientes: Mobiliario y equipo, formularios y formas, archivos

y adecuadas instalaciones.

4.2. Prevencion de ineficiencias y sano crecimiento del ciclo
ingresos.

La revisidon operacional verifica si se cumplen procedimientos y politicas
establecidas por la Compaiia para la obtencidon de una tarjeta de crédito,
entre estas estan: Andlisis de crédito, rangos de crédito, adecuada base de
datos, procesamiento de informacion cliente, habilidad y capacitacion del

personal.
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4.3. Identificacion de politicas y procedimientos organizacionales no
definidos.

El crecimiento de transacciones de tarjeta de crédito y las reformas a las
leyes financieras hace necesario identificar y cumplir nuevas politicas y
procedimientos en la colocacidén de la tarjeta de crédito entre las cuales se
mencionan las siguientes: La utilizacion de formularios IVE, como medio
de control contra el lavado de dinero y la verificacion de informacion y
documentacion del tarjetahabiente base de datos requerido por la Intendencia

de verificacion especial.

4.4. Evaluacion del cumplimiento de objetivos y politicas y
procedimientos organizacionales.

Una continua verificaciéon determina si se estdn cumpliendo con los
elementos del control interno en lo que respecta a: Ambiente de control
practicas y programas administrativos adecuados, Leyes y Reglamentos que
regulan la tarjeta de crédito; sistema contable registros adecuados y
oportunos de operaciones de tarjeta y procedimientos de control una debida

autorizacion de transacciones y actividades, segregaciéon adecuada de
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funciones y medidas de seguridad sobre el acceso y uso de activos y

registros.

4.5. Identificacion de errores y desviaciones.

La falta de controles y la ineficacia de operaciones, hace que se incremente
el volumen de operaciones y transacciones de tarjeta de crédito en el ciclo de
ingresos, lo que representa un efecto significativo en la informacion
financiera. Estas desviaciones pueden implicar:

e Errores al recavar o procesar informacion de solicitudes de crédito.

e Manipulacion, falsificacion o alteracion de los registros o documentos.

¢ Procedimientos omitidos en el andlisis de solicitud de crédito.

¢ (Concentracion de diversas operaciones en una sola persona.

e Operaciones y transacciones efectuadas sin autorizacion respectiva.

4.6. Beneficios de la auditoria operacional en el area del ciclo de
ingresos.

Se describen en tres fases a continuacion:

4.6.1. Eficacia de las operaciones.
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Determina en que medida las operaciones y actividades de tarjeta de crédito

en el ciclo de ingresos han alcanzado las metas y objetivos.

4.6.2. Economia de operaciones.
Es lograr el costo minimo posible en las transacciones del ciclo de ingresos,
o0 sea gastar solamente lo razonablemente necesario o prudente para alcanzar

un objetivo, una meta o un resultado deseado.

4.6.3. Eficiencia de operaciones.

Relaciona la productividad de las operaciones o actividades del ciclo de
ingresos con un estandar de desempefio o con una medida o criterio de

comparacion.



50

CAPITULO V
CASO PRACTICO
AUDITORIA OPERACIONAL EN UNA CASA EMISORA DE
TARJETA DE CREDITO EN EL AREA DEL CICLO DE INGRESOS.
Este capitulo trata lo relativo a la practica de la auditoria operacional en
una casa emisora de tarjeta de crédito, en la que se incluye el alcance, los
objetivos y las técnicas necesarias para realizar una auditoria operacional al

area del ciclo de ingresos que tenga cualquier empresa que se dedique a

la emisidén de tarjeta de crédito.

El ciclo de ingresos por ser el area de proceso principal para el desarrollo
de la empresa, debe de ser sujeto de una constante revision de los
procedimientos que se lleven a cabo de acuerdo a las politicas establecidas
por la casa emisora de tarjeta de crédito, ya que constituyen un factor

determinante para los resultados econdémicos del ente.

A continuacion se presentan los legajos de papeles de trabajo que contienen

los procedimientos y técnicas de auditoria aplicados al ciclo de ingresos.
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AP

EMPRESA TARJETA INTELIGENTE, S.A.
AUDITORIA OPERACIONAL DEL
CICLO DE INGRESOS
ARCHIVO PERMANENTE

Encargada. AD.
Asistente. JC.
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A/P
Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente
Ciclo de Ingresos

REF.
Narrativa de procedimiento aprobacion de solicitud de crédito. A
Narrativa del procedimiento de captura de datos solicitud crédito. B
Narrativa del procedimiento de troquelacion tarjeta de crédito. C

Narrativa del procedimiento de custodio y entrega tarjeta de crédito. D
Narrativa del procedimiento del archivo de tarjetahabientes. E

Narrativa del procedimiento de emision de estado de cuenta de
acuerdo a fecha de corte. F

Narrativa del procedimiento de cobro (morosidad) tarjeta de crédito. G

Diagrama del departamento de créditos y cobros. H
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A-1/5

Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente

Narrativa del procedimiento aprobacion solicitud de crédito.

Introduccion.

Se realiz6 entrevista el dia 01-07-04 con el sefior Fernando Mallen con el
proposito de conocer la funcidon de aprobacion solicitud de crédito.

Objetivo.

Describir y evaluar la funcion de aprobacion de solicitud de crédito de acuerdo
a su registro y control.

Procedimiento.

Para el inicio de este proceso el Sr. Mallen inform¢ asi: La solicitud de crédito
(ANEXO1) emitida en original es recibida por diferentes dependencias de la
empresa, (no se centraliza inmediatamente) posteriormente se traslada a
créditos con conocimiento, el primer analista verifica datos personales,
referencias bancarias, personales y comerciales, BURO otras tarjetas, juzgados,
garantias, contratos firmados, informacion base de datos, datos via teléfono,

registro de cédulas en la  Municipalidad y tarjetas adicionales, al
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A-2/5

Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente

Narrativa del procedimiento aprobacion solicitud de crédito.

concluir este proceso firma en la casilla de hecho anotando su nombre (fecha) y
traslada al siguiente analista.

El segundo analista recibe solicitudes y verifica que la solicitud esté
debidamente documentada con: Fotocopia de cédula, estados de cuenta, estado
patrimonial, constancia de ingresos, si es empresarial fotocopia de patente de
comercio, nombramiento de representante legal y afiliacion Camara Industria,
Comercio, Construccion, Fepyme, Agexpront y Asociacion de Agricultores, al
concluir el proceso firma y anota su nombre y traslada al siguiente analista.

El tercer analista recibe solicitudes documentadas y verifica la situacidon
financiera del solicitante de tarjeta de crédito, capacidad de pago y
endeudamiento (solvencia) y dependiendo del resultado de su solvencia se
otorga limite de crédito y se traslada a las diferentes dependencias de acuerdo a

su monto y rango de autorizacidén con visto bueno o denegada la solicitud.
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Tarjeta Inteligente, S.A.

Archivo permanente

Narrativa del procedimiento aprobacion solicitud de crédito.

Rango de montos a autorizar en solicitudes de crédito.

Desde
0.00

3,000.00

5,000.00

20,000.00

Posteriormente la secretaria del departamento elabora un conocimiento para

trasladar solicitudes al departamento de grabacidn para su respectivo proceso.

Técnicas aplicables.

Hasta.

3,000.00

5,000.00
20,000.00

100,000.00

Jefe de créditos.
Sub - gerencia
Gerencia

Comité de créditos.

1. Verificacion de datos personales (ref. Laborales, personales y bancarias).

2. Verificacion de referencias comerciales.

3. Verificacion legalidad de cédulas.

4. Verificacion de solvencias de clientes.
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A—4/5

Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente

Narrativa del procedimiento de aprobacion de solicitud de crédito.

Técnicas no aplicables.

1. Irregularidad en la falta de documentacién de solicitud de crédito.
2. Desviacion en las referencias personales y bancarias.

3. Irregularidad de la informacion y direccion del tarjetahabiente.

A continuacién se describe para una mejor comprension en forma grafica los

procedimientos de esta cédula narrativa.

Hecho por JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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Créditos

Tarjeta Inteligente, S.A. A-5/5
Archivo Permanente
Flujograma de la funcién
Aprobacion solicitud
( Inicio )
Créditos recibe Primer analista Segundo Tercer
solicitudes | verifica | analista verifica »| analista
7| informacion "l documentos > s
in verifica
solvencia Ec.
v
. Créditos revisa Diferentes Secretaria

?ubggrenma y autoriza dependencias elabora envio p/

inanciera <«—| Solicitudes reciben < autorizacion
revisa . solicituides

y autoriza

Y Comité d
omité de i i

Gerencia revisa Créditos revisa Solicitud Seprgtarla recibe
y autoriza —» yautoriza autorizada :ﬂltlg:'};gg;s
solicitudes se traslada a

Secretaria
elabora envio
a captura de
datos
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B-1/4

Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente
Narrativa del procedimiento de la captura de datos.

Introduccion.

Se realiz6 entrevista el dia 01-07-04 con el Sr. Carlos Fuentes con el
proposito de conocer la funcion de captura de datos de la informacion de
solicitud de crédito.

Objetivo.

Evaluar el proceso de captura de datos de solicitudes de acuerdo a su
registro y control.

Procedimiento.

Para la captura de datos el encargado informd que se recibe conocimiento y
solicitudes de ingreso: Se ingresa datos generales al sistema de tarjeta de
crédito como el nombre del solicitante, direccion, fecha de nacimiento,
estado civil, No. de cédula, oficio u ocupacion, ingreso mensual, puesto que
desempefia, No. teléfono, afiliacion Igss, No. de Nit, No. de contrato,

categoria y limite de crédito, Codigo del cliente.
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B-2/4

Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente
Narrativa del procedimiento de la captura de datos.

Con estos datos el computador automdaticamente le asigna el No. de
cuenta que se cruza con datos generales del fiador (garantia). Luego de
la asignacion de la cuenta el operador anota el No. de tarjeta en solicitud
que firma y sella de operado.

Las solicitudes grabadas y generacion de listados son trasladadas al
departamento de control para su revision y se solicita al departamento de
troquelado con un conocimiento para que se proceda emision de la
respectiva tarjeta. Asi también se proporciona un listado de solicitudes de
tarjetas procesadas al departamento de custodio para su verificacion (datos
generales).

Este departamento también captura informacion de referencias malas,
solicitudes denegadas, ampliaciones, modificaciones, tarjetas adicionales, y
renovaciones de tarjetas, procesos que son solicitados por los diferentes

departamentos interesados, grabados en la base de datos para consultas.
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente
Narrativa del procedimiento de la captura de datos.

Técnicas aplicables.

1. Captura de datos por medio de memorando y en formularios de la IVE.
2. Cruce de referencias (fiador).

3. Sello y firma de operada la solicitud.

4. Anotacion de No. de cuenta en la solicitud.

5. Verificacion limite de crédito y categoria de tarjeta.

Técnicas no aplicables.

1. No se utiliza cdédigo de verificacion informacion captura de datos.

2. No se revisa informacion capturada por medio de listados.

3. Irregularidades en modificacion de datos de tarjetahabiente (no se
documenta modificacion).

4. Desviaciones en cobro a cuota bdasica (tarjetahabientes no desean
plastico por renovacidn o intereses altos y problemas econdmicos).

A continuacion se describe para una mejor comprension en forma grafica los
procedimientos de esta cédula narrativa.

Hecho por JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo Permanente

Flujograma de la funcién
Captura de Datos (CD) y Troquelado de Tarjeta (TT)

( Inicio )

A 4

CD recibe
solicitudes
aprobadas

A 4

Custodio  recibe
listado
informacion

Procesada

Fuente: Empresa Tarjeta Inteligente, S.A.

Encargado CD Control verifica
procesa informacion
informacién —»| procesada con
solicitud y otros listados
Encargado CD

solicita emisién
tarjeta

Troquelado recibe

conocimientos

Encargado Troquelado
troquelado envia tarjeta
emite »| emitida a
tarjeta custodio

A 4

B —4/4
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C-12

Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo Permanente
Narrativa de la troquelacion tarjeta de crédito.

Introduccion.

Se realizd entrevista el dia 01-07-04 con el Sr. Ricardo Pérez con el
proposito de conocer la funcidn de troquelacion tarjeta de crédito.

Objetivo.

Describir y evaluar el proceso de troquelacion de la tarjeta de crédito de
acuerdo a su operatoria y control.

Procedimiento.

Este proceso inicia con el requerimiento de troquelacidon de tarjeta por
medio de conocimientos del departamento captura de datos. En este
proceso el nombre del tarjetahabiente debe de aparecer como lo solicito.
Debe de aparecer también el No. de cuenta, fecha de vigencia y fecha de
vencimiento asignados por el computador.

Estas tarjetas virgenes son trasladadas con conocimiento y listados al

departamento de custodio y entrega de tarjeta.
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C-22

Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente

Narrativa de la troquelacion tarjeta de crédito.

Técnicas aplicables.

1. Que exista requerimientos autorizados y troquelar por medio de listados
de informacién correcta (base de datos), sistema mecanico o automatico.
2. Verificacion de plastico seglin categoria.

Técnicas no aplicables.

Para la troquelacion de tarjeta se dan otras funciones relacionados con otros
departamentos como: Grabacion que captura datos generales del cliente,
dataprint que genera listados, control y contabilidad que revisa la

informacion capturada para que posteriormente solicite modificaciones.

Jrna Canyrg il Do

Hecho por JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente
Narrativa del procedimiento custodio y entrega tarjeta de crédito.

Introduccion.

Se realiz6 entrevista el dia 01-07-04 con el Sr. Hugo Hernadndez con el
proposito de conocer la funcidon de custodio y entrega de tarjetas.

Objetivo.

Evaluar la funcion de custodio y entrega tarjeta de crédito de acuerdo a
procedimientos y controles establecidos.

Procedimiento.

Esta funcion, el Sr. Hernandez informé que el inicio de la operacion se da al
momento que el departamento de troquelado entrega a custodio, tarjetas
virgenes y renovaciones que son colocadas en sobres pre-impresos que
contienen el nombre del tarjetahabiente, No. de cuenta, fecha pago y fecha
de corte. Estas tarjetas son entregadas en oficinas centrales o por
ejecutivos de la empresa que son clasificadas de acuerdo a su categoria,
zona y son ordenadas por No. de cuenta para su custodia y entrega

posterior al tarjetahabiente.
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente
Narrativa del procedimiento custodio y entrega tarjeta de crédito.

Las medidas que se observan al momento de entregar la tarjeta son: Se le
entrega unicamente al duefio de la cuenta, se solicita cédula de vecindad y
se compara fotografia del documento que presenta, si la entrega es en el
lugar de trabajo se solicita sello de la empresa. No es posible entregar
tarjetas con carta de autorizacion (sélo gerencia autoriza).

Técnicas aplicables.

1. Se recibe listado y tarjetas virgenes por medio de conocimientos.
2. En la entrega de tarjeta se solicita identificacion y firma de recibido.

Técnicas no aplicables.

Para el custodio y entrega de tarjeta se dan otras funciones que
complementan el proceso por otros departamentos como: Grabacion captura
informacion, data print genera listados y troquelado efectia emision.

A continuacion se describe para una mejor comprension en forma grafica los
procedimientos de esta cédula narrativa.

Hecho por. JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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Tarjeta Inteligente, S. A. D- 3/3
Archivo permanente
Flujograma de la funcién

Custodio y entrega de tarjeta

Inicio

Custodio  recibe Auxiliar verifica Auxiliar elabora Custodio

tarjetas boletas y némina de elabora envio

emitidas tarjetas por »| tarjetas por [~®| paraentrega
categoria fecha de corte de tarjeta

N

Entrega tarjeta
en oficinas y
por ejecutivos

Gerente recibe Si no fuese
carta y autoriza personal se
entrega tarjeta solicita una
carta del

_—— taviatahahinnia

A

Se solicita
identificacion

y firma de
entrega tarjeta

\ 4

Solicitante
recibe tarjeta

A 4

Fuente: Empresa Tarjeta Inteligente, S.A.
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo Permanente
Narrativa del procedimiento del archivo de tarjetahabientes.

Introduccion.

Se realiz6 entrevista el dia 01-07-04 con la Srita. Brenda Guzméan con el
proposito de observar la funcion del archivo de tarjetahabientes.

Objetivo.

Examinar la funcion del archivo general de tarjetahabientes de acuerdo a su
procedimiento y control establecido.

Procedimiento.

La Srita. Guzmdn informé que el proceso se inicia cuando recibe la
documentacion y solicitudes de tarjetahabientes.  Para cada solicitud se
elabora una carpeta que contiene: Solicitud, certificaciones, estados de
cuenta microfilmados, notas de débito y crédito, modificaciones,
ampliaciones, robo y extravio, notificaciones, traslados de fondos via
internet, notas de cargo por cuotas basicas y boletas de entrega de tarjetas.

Cada carpeta se archiva por No. de cuenta tarjetahabiente y categoria de




72

E-2/2

Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo Permanente
Narrativa del procedimiento del archivo de tarjetahabientes

tarjeta. La funcion de archivo permite que se pueda hacer consultas
posteriores en relacion a toda la informacion y documentacion del
tarjetahabiente.

Técnicas aplicables.

1. Elaboracion de carpetas y anotacion de cuenta tarjetahabiente.
2. Archivo por categoria de tarjeta.
3. Ingreso restringido al archivo.

Técnicas no aplicables.

1. Desviacion en la verificacion de documentacion que ampara solicitud (no
se verifica la documentacion de la solicitud al ingresar al archivo).

2. Desviacion de consultas sobre datos tarjetahabiente (visa de firmas).

Jeirms Gy g Qo

Hecho por. JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente
Narrativa del procedimiento de emision de estados cuenta
tarjetahabientes.

Introduccion.

Se realizo entrevista el dia 01-07-04 con el Sr. Benjamin Ruano con el
proposito de conocer la operatoria de la emision de estados de cuenta.
Objetivo.

Examinar vy verificar la operatoria de la emision de estados de cuenta a
tarjetahabientes por consumos, saldos, intereses y retiros de efectivo de
acuerdo a su procedimiento establecido.

Procedimiento.

El Sr. Ruano inform6 que la emision de estados de cuenta se inicia con el
requerimiento a Data Print por fecha de corte. Estos estados de cuenta
control verifica que corresponda a la fecha de corte, que la tasa de interés
por financiamiento y mora esté correcta, que la impresion sea legible y otros
(calculos aritméticos, comision, retiros de efectivo y financiamiento

adicional).
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente
Narrativa del procedimiento de emision de estados cuenta
tarjetahabientes.

Control entrega por medio de conocimiento estados de cuenta a contabilidad
para la verificacion de la emision de estados de cuenta a su fecha de corte y
proceder a su operacion inmediata.

Asi verificado el departamento de comunicaciones recibe de contabilidad
por conocimiento los estados de cuenta para que sean colocados en sobres
por zona y cddigo postal y se realice la entrega inmediata por el correo
nacional a tarjetahabientes.

Técnicas aplicables.

1. Verificacion de calculos de tasa por financiamiento, mora y cargos.
2. Ensobrado y pegado de estados de cuenta.
3. Envio de estados de cuenta por medio de conocimientos.

4. Verificacion de estados de cuenta por fecha de corte.
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente
Narrativa del procedimiento de emision de estados cuenta

tarjetahabientes.

Técnicas no aplicables.

Los cargos por servicio, consumos, abonos por pagos y otros (notas de
débito y crédito) aplicados a los estados de cuenta de tarjetahabientes son
operados por el departamento de procesamiento de datos y verificado por
contabilidad por medio de listados y documentacion diaria (pagos en
agencias del banco y centros de servicios, consumos y notas de cargo y
abono elaborados por los diferentes departamentos) para el cuadre del
movimiento diario de la tarjeta de crédito.

A continuacion se describe para una mejor comprension en forma grafica los
procedimientos de esta cédula narrativa.

Nems G Ny~ AR

Hecho por. JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo Permanente
Flujograma de la funcién
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente
Narrativa del procedimiento de cobro a tarjetahabientes.

Introduccion.
Se realizo entrevista el dia 01-07-04 con el Sr. César De Ledn con el

proposito de conocer la funcion gestion de cobro por morosidad.

Objetivo.

Examinar y determinar la funcion de cobro a tarjetahabientes por el uso de
tarjeta de crédito y periodos de morosidad.

Procedimiento.

El proceso inicia segun inform6é el Sr. De Leoén, cuando el cobro del
tarjetahabiente se aproxima la fecha de pago y fecha de corte. Entre estas
dos fechas existe un periodo de gracia que el tarjetahabiente tiene para poder
efectuar el pago minimo respectivo. Si el pago no se realiza por el
tarjetahabiente, el sistema de tarjeta de crédito clasifica el cobro como una
premora (cobro amigable) lo que genera listados de morosidad que son
entregados a los gestores de cobro para su respectivo proceso. Los gestores
realizan llamadas a tarjetahabientes como recordatorio de pago minimo en

forma amigable.
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente

Narrativa del procedimiento de cobro a tarjetahabientes.

Si el tarjetahabiente no realiza pago minimo el computador nuevamente
clasifica morosidad de 30 dias, que es a partir del primer dia después de la
fecha de corte y vuelve a repetir su ciclo de pago y fecha de corte.

A partir de esa morosidad que es de treinta dias se efectua el primer
requerimiento de cobro que de acuerdo a la clasificacion que le asigna la
casa emisora de tarjeta de crédito es un cobro normal (preventivo) que son
cuentas en mora de 30 a 90 dias, clasificacidon por tiempo de atraso.

Si la cuenta llega a 90 dias mora el sistema de tarjeta de crédito cancela la
cuenta y solo le genera intereses en el estado de cuenta, y se le requiere de
nuevo el cobro por medio del gestor localizando al tarjetahabiente en el
trabajo o domicilio por cuotas pendientes.

En el cobro prejuridico que es de 120 a 150 dias (clasificacion segun la casa

emisora), si el tarjetahabiente no cancela cuotas pendientes se le da aviso




79

G-3/5
Tarjeta Inteligente, S.A.

Archivo permanente
Narrativa del procedimiento de cobro a tarjetahabientes.

que la cuenta sera trasladada a cobro prejuridico. En esta fase de cobro se
le dan facilidades de pago al tarjetahabiente, convenio que ofrece al gestor
de cobro de la casa emisora por medio de cheques prefechados para
liquidar saldos pendientes incluyendo intereses y otros gastos.

Para el cobro de cuentas que tienen mas de 180 dias que segun la
clasificacion de la casa emisora son cobros juridicos, en donde se le da
aviso al tarjetahabiente que se procederd al embargo de bienes hasta que
cancele saldo moroso e informarle que la cuenta pendiente de pago se
encuentra en proceso judicial por parte de un abogado externo. Este cobro
de saldos pendientes por tarjeta de crédito se origina cuando se agota la via
administrativa. Asi también se utiliza otros medios de cobro como avisos
en periddicos o volantes de cobro al tarjetahabiente. Asi también el auxiliar
contable registra pdliza contable de diario con documentos autorizados.

Técnicas aplicables.

1. Llamadas por requerimiento de cobro domicilio o trabajo.
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G-4/5

Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente
Narrativa del procedimiento de cobro a tarjetahabientes.

2. Envio de requerimientos de cobro (30, 60,90 y 120 dias).
3. Busqueda de informacion, datos tarjetahabientes ilocalizables.
4. Verificacion de referencias tarjetahabiente y fiador (cruce referencias).

Técnicas no aplicables.

1. Desviacion de control de promesas que los clientes ofrecen a gestores.

2. Irregularidades en convenios de pagos que los tarjetahabientes ofrecen
(cheques prefechados).

3. Irregularidades en reportes de llamadas que los gestores realizan tiempos
muertos.

4. Irregularidad en pagos efectuados de tarjeta de crédito por pago minimo

o requerimiento de cobro, (cheques rechazados).

A continuacion se describe para una mejor comprension en forma grafica los
procedimientos de esta cédula narrativa.

Tevna Coyry M A\

Hecho por. JC. Revisado por MM. Autorizado por AD
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Tarjeta Inteligente, S.A. G-5/5
Archivo Permanente
Flujograma de la funcién
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Fuente: Empresa Tarjeta Inteligente, S.A.
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Archivo permanente

Diagrama del Departamento Créditos y Cobros
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. P/T No. GG-1
Carta propuesta del trabajo de Iniciales  Fecha
Auditoria Operacional Efaborado JC. 01707704
Supervisado [M. M. 10/07/04

Auditores y Consultores Asociados
Guatemala, C. A.

Guatemala, 01 de Julio del 2004.

Junta Directiva y Comité Ejecutivo
Tarjeta Inteligente, S. A.
Guatemala, C. A.

Presente.

Respetables Sefiores:

De acuerdo a la solicitud planteada nos permitimos poner a su consideracion la propuesta
del trabajo de Auditoria Operacional para ser practicada en el Ciclo de Ingresos de la
empresa Tarjeta Inteligente, S. A. tomando como base el resultado de operaciones durante
el periodo 1 de julio de 2003 al 30 de junio de 2004, este ciclo sera el inico objeto de la
Auditoria operacional y no tiene otra finalidad si no evaluar la efectividad operativa y el
control interno del ciclo de ingresos en todo su ciclo de transacciones.

El trabajo se realizard en forma diligente y con el mayor cuidado posible, poniendo a
disposicion los Auditores Operacionales mejor capacitados en estas areas de servicio;
incluird ademas de nuestra opinion las recomendaciones pertinentes y seguimiento a la
implementacion de estas recomendaciones. Esperamos colaboracion de la Gerencia y del
personal involucrado y confiamos que nos brinden la informaciéon solicitada, queda
entendido que si existieran limitaciones o revelaciones importantes no informadas sera
responsabilidad de la administracion tales excepciones.

Para tal efecto acompafiamos a la presente propuesta la planificacion de las actividades;
nuestro trabajo se llevard a cabo cumpliendo todas las Normas de auditoria que sean
necesarias y de acuerdo a las técnicas necesarias para efectuar una Auditoria Operacional
segin las guias de Auditoria, poniendo a su disposicion las recomendaciones que se
deriven del mismo.

Nuestros honorarios seran de treinta y cinco mil quetzales (Q. 35,000.00), que se
facturaran a medida que avance el trabajo, se basaran en el tiempo y personal utilizado,
mas desembolsos directos por gastos.

La metodologia a emplear sera el conocimiento de su compaiiia por medio de informacion
y entrevistas que llevaremos a cabo, trabajo de campo y gabinete de acuerdo a nuestro
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programa de trabajo, propuesta inicial del informe y seguimiento a las recomendaciones
planteadas.

Solicitamos en atencidon a nuestra propuesta nos confirmen su aceptacion o ajuste a los
planteamientos que presentamos.

Humberto Cardona.
Gerente de Auditoria Operacional
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Tarjeta Inteligente, S.A. P/T No. GG-2
CARTA CONFIRMATORIA Iniciales,  Fecha
Elaborado J.C. 01/07704

Supervisado] M. M. 10/07704

Guatemala, 15 de julio del 2004.

Auditores y Consultores Asociados
Guatemala, C. A.

Estimados sefiores:

A continuacidon confirmamos la informacion y opiniones que expresamos a ustedes en el
curso de su revision del Ciclo de Ingresos de la Empresa Tarjeta Inteligente al 30 de
junio del 2004, la cual tuvo como objetivo expresar una opinion sobre la razonabilidad
de las operaciones del Ciclo de Ingresos.

1. Reconocemos que la responsabilidad de operaciones y actividades del Ciclo de
Ingresos de acuerdo a practicas administrativas y criterios razonables es de la gerencia.

2. Todas las actas correspondientes a reuniones de accionistas, directores y comités de
directores, y resumenes de reuniones recientes por las actas que ain no han sido
preparadas y todos los registros operacionales y contables y financieros y cualquier
informacion relacionada han sido puestos a su disposicion. No tenemos conocimiento de
ninguna operacion, transaccion, cuenta o compromiso importante que no haya sido
razonablemente descrito y debidamente registrado en los registros operacionales y
contables que sirvieron de base para la preparacion de los estados financieros examinados
por ustedes.

3. No tenemos conocimiento de ninguna irregularidad que involucre a la gerencia o a
empleados que desempefian un papel importante con relacion al sistema de control
interno o cualquier otra irregularidad que involucre a otros empleados y que pudiera tener
un efecto material en los estados financieros, o ninguna violacidon o posible violacion de
leyes o reglamentos.

4. Los documentos y cuentas por cobrar tarjetahabientes con un importe de Q. 5,
000,000.00 al 30 de junio del 2004, representan saldos a cargo de deudores de la
compaiia, por ventas u otros cargos originados antes de esa fecha, y no estan sujetos a
ningin descuento.

5. En nuestra opiniéon la compafia ha cumplido con todos los requisitos impositivos
relativos a las operaciones y pagado correctamente los impuestos que afectan las
operaciones Yy transacciones de tarjeta de crédito.
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Atentamente,
p. ¢. Pedro Alvarado. Ricardo F aj ardo
Contador General. Jefe de créditos y cobros.

(oo

Carlos Garcia
Gerente General.
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REVISION ANALITICA DE CUENTAS POR COBRAR

TARJETA INTELIGENTE S.A.
BALANCE GENERAL

REVISION ANALITICA
AL 30/06/04 Y 30/06/03
EXPRESADO EN QUETZALES

DESCRIPCION CUENTAS
ACTIVO

Caja Central

Banco Cuenta Monetaria
Banco Cuenta de Ahorro
Cuentas por Cobrar
Tarjetahabientes A
Tarjetahabientes B
Financiamiento adicional
Intercambio local
Inversiones

Activos Fijos

Edificios (Neto)

Mobiliario y Equipo (Neto)
Equipo de Computo (Neto)
Anticipos por Liquidar

P/T No. R.A. 12

Iniciales Fecha

Elaborado JC.

15/07/04

Supervisadp M. M.

10/07/04

TOTAL ACTIVO

PASIVO
Establecimientos afiliados
Préstamos Bancarios
Documentos por Pagar
Prestaciones Laborales
Obligaciones por Pagar
SUMA PASIVO
CAPITAL SOCIAL
Capital Autorizado
Reserva Legal

Utilidades Acumuladas
Resultado del Ejercicio
SUMA CAPITAL Y PASIVO

IGUAL ACTIVO

Aumento o

30/06/2004 30/06/2003 Disminucion %
Q 10,000.00 Q 9,000.00 Q 1,000.00 11%
Q 50,000.00 Q 40,000.00 Q 10,000.00 25%
Q 25,000.00 Q 20,000.00 Q 5,000.00 25%
Q 2,600,000.00 Q 1,400,000.00 Q 1,200,000.00 86%
Q 2,400,000.00 Q 1,600,000.00 Q 800,000.00 50%
Q 525,000.00 Q 400,000.00 Q 125,000.00 31%
Q 1,000,000.00 Q 800,000.00 Q 200,000.00 25%
Q 1,900,000.00 Q 1,000,000.00 Q 900,000.00 90%
Q 100,000.00 Q 75,000.00 Q 25,000.00 33%
Q 50,000.00 Q 40,000.00 Q 10,000.00 25%
Q 50,000.00 Q 40,000.00 Q 10,000.00 25%
Q 5,000.00 Q 4,500.00 Q 500.00 11%
Q 8,715,000.00 Q 5,428,500.00 Q 2,961,500.00 61%
Q 1,525,000.00 Q 1,200,000.00 Q 325,000.00 27%
Q 1,000,000.00 Q 500,000.00 Q 500,000.00 100%
Q 50,000.00 Q 40,000.00 Q 10,000.00 25%
Q 5,000.00 Q 4,000.00 Q 1,000.00 25%
Q 3,000,000.00 Q 2,500,000.00 Q 500,000.00 20%
Q 5,580,000.00 Q 4,244,000.00 Q 1,336,000.00 31%
Q 3,000,000.00 Q 1,109,500.00 Q 1,890,500.00 170%
Q 5,000.00 Q 5,000.00 0%
Q 100,000.00 Q 70,000.00 Q 30,000.00 43%
Q 30,000.00
Q 8,715,000.00 Q 5,428,500.00 Q 2,961,500.00 61%

REF.

HWODN =
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Tarjeta Inteligente, S.A. P/T No. R.A. 212
Notas Aclaratorias de la Revisiéon Iniciales Fecha

Analitica de Cuentas por cobrar Tarjetahabientes. | fahoado | JC. | 15/07/04
Al 30/06/04 y 30/06/03. Supervisado | M. M. | 10/07/04

1. El aumento se debe que los tarjetahabientes “A” han utilizado el plastico en la
compra de bienes y servicios debido a la crisis econdmica que atraviesa el pais, éstos
han requerido de la demanda del plastico utilizado en los diferentes establecimientos
afiliados al sistema de tarjeta de crédito. Del uso del pléstico ha hecho que se genere
en los diferentes rubros de cuentas por cobrar tarjetahabientes el cobro por:
Financiamiento, mora, cargos por servicios, cargos por robo y extravio, cuotas
adicionales, cargos por cheque rechazado cargo por retiro de efectivo, cargos por
seguro, cargos por renovaciones y otros cargos.

2. El aumento en el rubro de tarjetahabientes “B” se debe a la aprobacion de nuevos
tarjetahabientes los cuales han hecho uso del crédito, lo que provoca que esta
categoria de tarjeta se genere por el uso de la misma los cargos por: Financiamiento,
cargos por mora, cargos por servicios, financiamiento adicional, cheques rechazados,
por extravio, cuotas adicionales y otros cargos.

3. El aumento del 31% de financiamiento adicional, obedece que al inicio del afio se
promociono el financiamiento para inscripciones y adquisicion de utiles escolares del
ciclo escolar 2004. Este financiamiento fue concedido a tarjetahabientes con récord
crediticio A de los cuales se otorgaron entre un rango de Q. 1,000.00 a Q. 5,000.00
segun convenio de los establecimientos afiliados al sistema de tarjeta de crédito.

4. El aumento de cuentas por cobrar Intercambio local en un 25%, obedece a que se
efectuaron pagos a establecimientos afiliados de tarjetahabientes de otras casas
emisoras de tarjeta de crédito, entre Empresas emisoras de tarjeta afiliadas al sistema
de crédito a tarjetahabientes, en la que se efectud el descuento de la comision
respectiva.

En consecuencia, el aumento en cuentas por cobrar tarjetahabientes se debid a que se
colocaron nuevas tarjetas, se otorgd financiamiento adicional y debido a la utilizacion de
la tarjeta de crédito en los distintos establecimientos por consumo de necesidades de la
canasta basica.
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5.1. Planeacion de la Auditoria Operacional

Tarjeta Inteligente, S.A. P/T No. MP -1/5

Iniciales  Fecha
Memorandum de Planificacion Elaborado | J.C. 01/07/04
Supervisado | M. M. 10/07/04

Al 30 de junio de 2004

I. Propésito
II. Informacion general
III. Informacion especifica
IV. Enfoque del examen
a. Alcance del examen
b. Evaluacioén del control interno
c. Preparacion de cédulas y andlisis
d. Pruebas de cumplimiento
e. Areas criticas

V. Informe

I.  Propésito
El Plan de auditoria provee informacion de la Empresa Inteligente, S.A. necesaria
para llevar a cabo la Auditoria Operacional del Ciclo de Ingresos, por el periodo del

1 de julio de 2003 al 30 de junio de 2004.
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Tarjeta Inteligente, S.A.
P/T No. MP- 2/5

. . . s Iniciales  Fecha
Memorandum de Planificacion Elaborado 1 J.C. 01/07/04

Supervisado |M. M. 10/07/04

Al 30 de junio de 2004

II. Informacion General

Opera en el territorio de la Republica de Guatemala. La actividad principal de la
empresa consiste en la emision y colocacion de tarjetas de crédito, personales o
empresariales, cubriendo el mercado local o internacional. La totalidad de sus
transacciones comerciales las realiza en forma individual, sin contar con el patrocinio
de coemisores Locales. Tiene suscrito un contrato firmado con la Entidad VISA, lo
cual le permite usar la Franquicia en Guatemala.
Como politicas administrativas, se mencionan:

a. Andlisis profundo de las solicitudes de crédito

b. Recuperacion de la cartera en el menor tiempo y costo

c. Prestacion del servicio personalizado de calidad a todos los clientes

III. Informacion especifica
La empresa fue constituida mediante Escritura Piblica nimero novecientos veintiocho
(928) faccionada por el Notario Arturo Pinto, el dia 2 de marzo de 1986 e inscrita en
el Registro Mercantil el dia 5 de marzo de 1986 bajo la forma juridica de Sociedad
Andénima. El capital autorizado y pagado es de Q500,000.00, dividido vy

representado por 5,000 acciones
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Tarjeta Inteligente, S.A. P/T No. MP=3/5

Iniciales  Fecha
Memorandum de Planificacion Elaborado [ J.C. 02/07/04
Supervisado | M. M. 10/07/04

Al 30 de junio de 2004

nominativas de Q100.00 cada una. El plazo de duracion de la sociedad es por tiempo
indefinido.

Adicional a la emision y colocacion de la Tarjeta de Crédito, la empresa ofrece
servicios adicionales, entre los cuales se mencionan:

a. Cargos por seguro de vida

b. Financiamiento especial baja tasa de interés

c. Financiamiento para gastos de salud

d. Financiamiento para necesidades de comunicacion (beeper)

e. Financiamiento de sistemas de comunicacion Dual (radios)

f. Financiamiento club de viajes

g. Tarjetas de crédito revolvente (capital de trabajo)

h. Intercambio visa (pagos y consumos internacionales)

IV. Enfoque del examen
a. Alcance del examen
Se analizara el conjunto de actividades relativas a la informacién vy
documentacion, que realiza el ciclo de ingresos, para evaluar la eficiencia y

efectividad de su operatoria.




94

Tarjeta Inteligente, S.A.

P/T No. MP-4/5

Iniciales  Fecha
Memorandum de Planificacion Elaborado | J.C. 02/07/04
Supervisado | M. M. 10/07/04

Al 30 de junio de 2004

b. Evaluacion del Control Interno

Se documentard por medio de cédulas narrativas y flujogramas, la cual servird de
base para determinar la naturaleza, alcance, extension y oportunidad de los

procedimientos de auditoria, asi como establecer las areas débiles o criticas.

. Preparacion de cédulas y analisis
Debera obtener en el transcurso del examen la colaboracion de la Entidad, quién
proporcionara la evidencia suficiente que respalde las opiniones o sugerencias que
el auditor presentard. Esta evidencia debe quedar debidamente documentada en
los legajos de papeles de trabajo.
La informacion solicitada, consistira en reportes, formas, contratos, entrevistas,

entre otros, descritos en programas elaborados para la ejecucion del trabajo.

d. Pruebas de cumplimiento

Se elaboraran pruebas de control de las operaciones y procedimientos en las fechas
de revisiones con el objetivo de verificar la existencia y efectividad de las politicas

y procedimientos que tiene establecidos la administracion.
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Tarjeta Inteligente, S.A. P/T No. MP—5/5
Iniciales  Fecha
Memorandum de Planificacion Elaborado | J.C. 02/07/04
Supervisado | M. M. 10/07/04
Al 30 de junio de 2004

e. Areas criticas

Con base a la evaluacion de la estructura de control interno y a la revision analitica

se determinaré que el area critica es: El Ciclo de Ingresos.

Se considera area critica por deficiencias en los controles internos, en los cuales

se aplicaran técnicas de auditoria operacional tales como: analizar, observar,

indagar y comprobar.

V. Reportes e informe

a. Reportes

Se elaborara memorando de fortalezas y deficiencias de control interno y

memorando de prueba de cumplimiento.

b. Informe

Al final de la revision se elaborara un informe de hallazgos, recomendaciones y

propuestas mas importantes encontrados en la Auditoria Operacional del area del

ciclo de ingresos.
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CONTROL INTERNO.

Tarjeta Inteligente, S.A.

Cedula de fortalezas y debilidades del control
Interno del ciclo de ingresos

Al 30 de junio de 2004.

Fortalezas

P/T No.C/l =1/3

Iniciales

Fecha

Elaborado

J.C.

02/07/04

Supervisado

M. M.

10/07/04

1. Se observd que existen reportes emitidos por el computador a la

medida, formas pre-impresas y prenumeradas que se utilizan

adecuadamente en las transacciones de diario.

2. Se tiene una adecuada segregacion de funciones y se tienen

implementados los procedimientos de revision y autorizacion de

documentos por personas distintas a quienes realizan directamente las

actividades de operacion.

Debilidades

1. Se establecio que en la revision y andlisis de solicitudes de crédito no

se adjunta documentacién completa. Los casos detectados son los

Nos. de solicitudes 1191, 1197,1193 y 1195.

2. Se determind que al momento de solicitar referencias personales via

teléfono no correspondia niumero de teléfono o no existia en la red.
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Tarjeta Inteligente, S.A.

Cedula de fortalezas y debilidades del control
Interno del ciclo de ingresos

Al 30 de junio de 2004.

P/T No. C/1-2/3

Iniciales

Fecha

Elaborado

J.C.

02/07704

Supervisado

M. M.

10/07/04

. Se observdo que en las solicitudes no se les asigna referencias
bancarias; al verificar informacidén se determina que posee cuentas
bancarias.

. Se observd que en algunos casos no se consigna correctamente los
datos generales (inadecuada informacion).

. Se observo que en la verificacion de direcciones no es localizable la
misma o el cliente no informa cambio de direccion, lo que permite
que la notificacion o requerimiento de cobro no sea efectivo.

. Se determin6 que no se efectia verificacion de la captura de datos del
tarjetahabiente lo que genera inconsistencias de informacion en el
sistema de tarjeta de crédito.

. Se observd que se realizan modificaciones del tarjetahabiente que no
tienen documentacion de respaldo. Estas operaciones permiten que

no se tenga control e historial del tarjetahabiente en expediente fisico.
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Tarjeta Inteligente, S.A.

Cedula de fortalezas y debilidades del control | P/T No-C/l I‘nf’c/g N
interno del ciclo de ingresos Efaborado 1 J.C. U2I0770%
Al 30 de junio de 2004. Supervisado | M. M. [ 10707704

8. Se establecid que en solicitudes de tarjetahabiente, los mismos no
desean la tarjeta por diferentes razones. Estos cargos por cuota basica
se reflejan en cuentas por cobrar de tarjetahabientes como una
reincidencia.

9. Se observo que en las solicitudes no se verifica la documentacion de
soporte al ingreso de archivo general de expedientes.

10. Se observdo que no se lleva control de tiempos por Ilamadas
telefonicas de cobros por mora a tarjetahabientes invirtiendo tiempo
en un solo caso sin darle seguimiento a los demés cobros por mora.

11.Se observo que no se tiene control de cheques rechazados y no se les
notifica a los clientes del rechazo.

Conclusion

Con base a la revision efectuada en el que se aplic6 Normas y
Procedimientos de auditoria Generalmente Aceptados y los que se considero
necesarios en las circunstancias, se concluye que el Ciclo de Ingresos es
razonable excepto por lo mencionado en las debilidades.

Jrns Gy Moy B

Hecho por J.C. Revisado por M. M. Autorizado por A. D.
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PROGRAMA DE TRABAJO

Tarjeta Inteligente, S.A. 5T No 1-2 1/3
Programa de trabajo aspectos generales Iniciales  Fecha
Auditoria operacional Elaborado | J.C. 02/07/04
Al 30 de junio de 2004. Supervisado M. M. 10/07/04
CONCEPTO HECHO | REF.
Obijetivo

La finalidad es evaluar el ciclo de ingresos en la
que se realizard un analisis de la existencia, cumplimien-
to, eficiencia y eficacia de las operaciones y procedi-
mientos relacionados con el ciclo.

Asimismo, revelar irregularidades y desviaciones en
cualquiera de las operaciones examinadas dentro de la
organizacion que afecten las transacciones.

Alcance.
La evaluacion comprende operaciones y funciones del
ano comprendido del 01-07-03 al 30-06-04.

Procedimientos.

1. Prepare narrativa de aprobacién de crédito. JC. A/P-A
2. Prepare narrativa de captura de datos solicitud. JC. A/P-B
3. Prepare narrativa de la funcién de troquelacién tarjeta JC. A/P-C
de crédito.

4. Prepare narrativa de la funcion de custodio y entrega JC. A/P-D

de tarjeta de crédito.
5. Elabore narrativa de la funcibn de archivo

tarjetahabientes. JC. A/P-E
6. Elabore narrativa de la funcién de emision de estados JC. A/P-F
de cuenta.

7. Elabore narrativa de la funcién del cobro de recuperacion

de la cartera de créditos. JC. A/P-G
8. Control interno del ciclo de ingresos. C/l- 3/3
8.1. Diagrama del departamento de créditos y cobros JC. A/P-H

Tz Coyq g+ B

Hecho por JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Programa de trabajo aspectos generales

P/TNo.1-2- 2/3
Iniciales  Fecha

Auditoria operacional g'l?b:r:/"’i‘s:do RJACM 10(%)77//(?:
A1 30 de junio de 2004. P i

CONCEPTO HECHO REF.

9. Obtenga Estados Financieros y sus integraciones al JC. RA 1/2

30-06-04, con el objetivo de verificar la materialidad de

saldos del ciclo de ingresos créditos y cobros.

10. Elabore memorandum de planificacién Ciclo de JC. MP-1

ingresos.

11. Considere la informacién obtenida en la revisién y

observacién de solicitudes de crédito, con el objeto de

. g . . JC. A-G

identificar las deficiencias encontradas en el proceso de

analisis.

12. Obtenga reportes y manuales contables y de

operaciones al 30-06-04 con el objetivo de tener una

apreciacion de las transacciones de créditos y cobros. o

13.Realice entrevista con el personal involucrado dentro de

cada una de las funciones para conocer procedimientos| JC.

relacionados con el ciclo ingresos.

14. En cada proceso revisado verificar los diferentes

reportes generados por PED. Y que sirva de control para

cada area. JC.

15. Comente y discuta con el usuario de los sistemas JC.

procedimientos narrados, con el objeto de obtener una

comprension total del mismo y aplicar en su caso, las

rectificaciones que procedan. 1

16. Enunciado prueba de cumplimiento. JC. -4 -A

Jralyrq Nowd g+

LI

Hecho por JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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Tarjeta Inteligente, S.A. P/TNo.1-2 3/3
A Iniciales  Fecha
Programa de trabajo aspectos generales Elaborado 1 J.C. 02/07/04
Auditoria Operacional Supervisado[ M. M. 10/07/04
Al 30 de junio de 2004.
CONCEPTO HECHO REF.

17. Evaluar las funciones de registro y control de: JC

a. Datos solicitud 1-3-1

b. Informacion analista I-3-2

c. Fase solicitud y captura de datos 1-3-3

d. Emisién y entrega de tarjetas 1-3-4

e.Periodos mora, situaciéon cobro, situacién administrativa 135

tarjetahabientes segun listados.

18. Evaluar la razonabilidad de cuentas por cobrar e 145

(tarjetahabientes segun muestra) al 30 de junio de 2004

19. Redactar cédula de excepciones y documentar por JC I-5

medio de memorandum.

20. Concluir el trabajo realizado. JC

21. Elabore flujograma actual y propuesto de aprobacion JC A-2 A-3

solicitud de crédito.

Observacion.

Para cumplir con cada uno de los procedimientos se
elaboraron Guias a la medida.

Conclusiones.
Estos procedimientos son aplicados a funciones
analizadas por desviaciones en controles.

C/- 3/3
Fuente de informacién: Elaboracién de cuestionarios, observacion y levantamientol
de datos efectuado por medio de trabajo de campo en la Casa Emisora de tarjetal
de credito.

b Oy My

Dot

Hecho por JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Programa de trabajo especifico
informacion solicitud de crédito
Auditoria operacional

Al 30 de junio de 2004.

P/T No. I-3

1/5

Iniciales  Fecha

Elaborado J.C.

02/07/04

Supervisado[ M. M.

10/07/04

CONCEPTO

HECHO

REF.

Objetivo.

Determinar si los controles establecidos por la empresa
son eficientes y si se cumple su ejecucién.

Alcance.

Para la evaluacién se selecciond quince solicitudes del
periodo de revision.

Procedimiento.

1. Requerir solicitudes de crédito del periodo bajo
revision.

2. Solicitar hoja de analisis de tarjeta.

3. Solicitar listado de tarjetas nuevas.

4. Solicitar listado de tarjetas aprobadas y denegadas.

5. Solicitar documento que contiene parametros limite

de crédito.

6. De acuerdo a la muestra proceda a efectuar la
tabulacién de datos: Fecha, No. De solicitud,
tarjetahabiente, categoria y monto.

7. Confirmar y Concluir el trabajo.

a. Confirme informacién personal y trabajo

b. Confirme referencias bancarias

c. Confirme referencias personales

d. Confirme informacién cényugue

e. Confirme fecha de ingreso.

JC

1-4-1/6

Yims Oorgy Minnelgs

Do

Hecho por JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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Tarjeta Inteligente, S.A.

P/T No. 1-3 2/5

Iniciales  Fecha

Programa especifico informacion analista. Elaborado | JT. | 0207704
et . Supervisado| M. M. | TO/0770%
Auditoria operacional
Al 30 de junio 2004.
CONCEPTO HECHO | REF.
Objetivo.

Examinar si los controles del andlisis de tarjeta crédito
son eficientes de acuerdo a su registro.

Alcance.

Para la evaluacién se selecciono quince solicitudes del
periodo de revision.

Procedimientos.

2. Solicitar hoja de analisis via teléfono.

3. Solicitar formatos de informacién BURO otras tarjetas
4. Solicitar hoja de analisis banco.

5. Solicitar confirmacion legalidad de cédulas.

6. De acuerdo a la muestra proceda a tabular los datos:
Fecha, No. solicitud, tarjetahabiente, categoria y monto.
7. Confirmar y Concluir el trabajo.

a. Confirme constancia de ingresos del cliente

b. Confirme garantias

c. Confirme firma de tarjetahabiente

d. Confirme informacién banco

e. Confirme informacion BURO otras tarjetas

g. Confirme constancia legalidad de cédulas.

1. Requerir solicitudes del periodo bajo revision. JC 1-4-2/6

f. Confirme informacién via teléfono _

(P S

Do

Hecho por JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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P/T No. 1-3 -3/5
Tarjeta Inteligente, S.A. Iniciales ~ Fecha
Programa especifico captura de datos solicitud | Elaborado | JC.

. , . 02/07/04
Auditoria operacional R EYRY <ninving
Al 30 de junio de 2004.

CONCEPTO HECHO REF.
Objetivo.
Establecer si los controles de la fase de captura de datos
de la solicitud se llevan de acuerdo a su control y registro
en las diferentes etapas del procesamiento.
Alcance.
Para la evaluacién se seleccioné quince solicitudes del
periodo de revision.
Procedimiento.
1. Requerir solicitudes de crédito del periodo bajo
examen. JC 1-4-3/6
2. Solicitar reporte de solicitud autorizada y denegada
3. Solicitar conocimiento de envio para la captura de datos
de tarjeta.
4. Solicitar listados de informacion generada de clientes
5. Solicitar reporte de tarjetas nuevas
6. De acuerdo a la muestra proceda a tabular datos:
No. de cuenta, fecha vencimiento tarjeta, nombre de
tarjetahabiente, categoria y monto.
7. Confirmar y Concluir el trabajo.
a. Confirme solicitudes autorizadas
b. Confirme asignacién cuenta y categoria
c. Confirme limite de crédito
d. Confirme No. de contrato solicitud
e. Confirme sello y firma de operada solicitud R
f. Confirme cruce de referencias fiador y actualizacién T
datos del tarjetahabiente a través de la IVE Intendencia \S2
de Verificacién Especial.
’, . 89 YT W @«'vxu)
Hecho por JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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Tarjeta Inteligente, S.A.

P/T No. -3 4/5

Iniciales  Fecha

Programa especifico de emision y entrega tarjeta —Emporado

J.U.

Auditoria operacional il IV N
Al 30 de junio de 2004.
CONCEPTO HECHO [ REF.
Obijetivo.

Examinar si los controles de emision y entrega de tarjeta

de crédito se llevan de acuerdo a su registro y control.
Alcance.

Para la evaluacion se selecciond quince solicitudes del
periodo de revision.

Procedimiento.

1. Requerir solicitudes de crédito del periodo bajo
revision. JC
2. Solicitar listado de tarjetas virgenes troqueladas

3. Solicitar listado de tarjetas adicionales

4. Solicitar listado de renovacioén de tarjetas

5. Solicitar conocimientos de troquelacion.

6. De acuerdo a la muestra proceda a tabular los datos:

No. de cuenta, fecha de vencimiento, tarjetahabiente, fecha
de corte y fecha de pago.

7. Confirmar y Concluir el trabajo.

a. Confirme si el plastico se revisa y autoriza emision.
b.Confirme si tarjeta se encuentra en listado de custodio

c. Confirme si se solicita documento de identificacion.

d. Confirme si las tarjetas se entregan en algunas de las
formas establecidas por la casa emisora.

-4-4/6

e. Confirme si el custodio de tarjetas es restringido y
clasificado por categoria, No. de cuenta y zona.

Joma Corpq _ Mavelps Do

Hecho por JjC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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P/T No. 1-3 5/5
Tarjeta Inteligente, S.A. Iniciales  Fecha
Programa especifico periodos mora, Elaborado _|J.C.
. .7 . . . 02/07/04
Situacion cobro y administrativa NS IVEVER T
Auditoria operacional
Al 30 de junio de 2004.
CONCEPTO HECHO REF.

Objetivo.

Examinar los periodos mora, situacion cobro vy

administrativa del tarjetahabiente con respecto a su registro

y control.

Alcance.

Para la evaluacion se selecciond quince solicitudes del

periodo de revision.

Procedimiento.

1. Requerir solicitudes de crédito del periodo de revisién JC I-4-5/6

2. Solicitar reporte de llamadas y tiempos muertos por

gestor.

3. Solicitar reporte de convenios de pago cliente

4. Solicitar reporte mora por mes

5. Solicitar reporte de cobro preventivo

6. Solicitar reporte de cobro administrativo

7. Solicitar reporte de cobro juridico

8. De acuerdo a la muestra proceda a tabular datos:

Tarjetahabiente, estatus, morosidad y situacion

administrativa, saldos s/listados y contabilidad.

9. Confirmar y Concluir el trabajo.

a. Confirme morosidad plazos

b. Confirme requerimientos de cobro

c. Confirme notificaciones de cobro

d. Confirme historial pago y récord

e. Confirme cargos por cheque rechazados

f. Confirme control de cobros preventivo, administrativo

y judicial. \V/

Fuente de informacién: trabajo de campo efectuado en la casa emisora de tarjeta.

Hecho por JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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EMPRESA TARJETA INTELIGENTE, S.A.
DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL DEL SISTEMA DE AUTORIZACION

P/T No.A-2

1/3

Iniciales Fecha

SOLICITUD DE CREDITOS tlabore}do, Jb . 1b/,0//,04
30 DE JUNIO DE 2004 ouperwsaoo VLV 1201077104
A. CLIENTE
DESCRIPCION Y SUB-GEREN- CAPTURAY TROQUELADO CUSTODIOY | ARCHIVO DE
OTRAS EXPEDIENT
DEP. CREDITOS | GERENCIA | CIA FINANC. GRABACION ENTREGA TC E
1. Ingreso de solicitud atencion
al cliente y diferentes
dependencias
Preparay Recibe
. L, . envia solicitudes
2. Secretaria atencion al cliente solicitud
efectla el listado de solicitudes a
Créditos.
J Analista
verifica
3. Créditos recibe las solicitudes y datos
analistas verifican datos en
siste- c/l [
ma de bancos y BURO. Analisis
financiero
4. Analista efectla verificaciéon de
documentos y analisis financiero. |
Secretaria
Clasifica
solicitud
5. Secretaria de créditos clasifica

Solicitudes segin monto.

u

Nota: Las desviaciones en el proceso de aprobacion solicitud de crédito son identificadas en el Control Interno.
Ver solucién propuesta P/T A-3y P/T A—-G.

HECHO POR JC.

REVISADO POR MM.

AUTORIZADO POR AD.
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EMPRESA TARJETA INTELIGENTE, S.A.
DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL DEL SISTEMA DE AUTORIZACION

P/T No.A-2 2/3

Iniciales Fecha

SOLICITUD DE CREDITOS glabora}dod JI\/IC.M 123//8;//%1
30 DE JUNIO DE 2004 upervisado| M. M.
A. CLIENTE SUB-
DESCRIPCION Y GEREN- CAPTURAY TROQUELADO CUSTODIO Y ARCHIVO DE
OTRAS CIA
DEP. CREDITOS | GERENCIA | FINANC. GRABACION ENTREGA TC EXPEDIENTE
Envio de ; Recibe
6. Envio solicitudes analizadas sol\ilclitud Recibe soliclitud
para su autorizacién y aprobacion a solicitud
diferentes dependencias.
\_/_ \_/_
\_/_ |
Recibe Verifica y Verifi.ca y
solicitud autoriza autoriza
autorizada.
7. Las dependencias Gerencia y
subgerencia  confrontan requisitos ] |
minimos de la solicitud, autorizan y :
regresa a créditos para su proceso. Recibe
analizada y
autorizada.
8. Secretaria de  Créditos envia
solicitudes a captura y grabacién de
datos. |
9. El encargado de grabacién Asignacién
efectla asignacion de cuenta segin de cuenta
sistema de crédito y sella de operado
(solicitud), y actualizacion de datos
Ive. |
HECHO POR JC. REVISADO POR MM. AUTORIZADO POR AD.
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EMPRESA TARJETA INTELIGENTE, S.A. P/T No.A-2 3/3
DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL DEL SISTEMA DE AUTORIZACION Iniciales Fecha
SOLICITUD DE CREDITOS Elaborado [JC. 15/07/04
30 DE JUNIO DE 2004 Supervisado | M. M. | 20/07/04
A. CLIENTE
DESCRIPCION Y SUB-GEREN- CAPTURAY TROQUELADO CUSTODIO Y ARCHIVO DE
OTRAS CREDITO | GERENCI EXPEDIENT
DEP. S A CIA FINANC. GRABACION ENTREGA TC E
Envio de Recibe
10. Grabacion envia el legajo de expediente oo expediente
K R ecibe
expedientes a archivo de listado de
tarjetahabientes y efectla listados de ctas.
cuentas nuevas que son enviadas a nuevas
troquelado para emisién de tarjetas
virgenes. \‘/|_
11. Troquelado emite tarjeta con Toroia de
los Crédito
Datos del tarjetahabiente y
envia tarjetas nuevas al departamento
Custodio y Entrega de Tarjetas.
Envio de Recibe y
12. Custodio recibe tarjetas TC nueva entrega
troqueladas para su entrega TC
verificando todos los datos del
tarjetahabiente.

HECHO POR JC. REVISADO POR MM. AUTORIZADO POR AD.
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5.3. Prueba de cumplimiento ciclo ingresos.

Tarjeta Inteligente, S.A.

Prueba de cumplimiento informacion

para el enunciado prueba del ciclo ingresos
Auditoria operacional

Al 30 de junio de 2004.

Es importante mencionar

evaluaciones especificas

que la prueba de cumplimiento se efectud

procedimientos de Auditoria utilizados en la realizacion de dichas pruebas.

P/T No. 1-4 A
Iniciales  Fecha
Elaborado J.C.
02/07704
Supervisado M. M. 10/07/04
con base a

del programa de trabajo, es alli en donde estan todos los

//
NOMBRE DE LA SOLICITUD TC. Fecha Emisién Limite crédito
1. JUAN PEREZ. A 01/07/2003 2500,00
2. BENJAMIN SOL. A 18/08/2003 2000,00
3. CLAUDIO SANDOVAL. A 04/08/2003 4000,00
4. RAUL ESPINOZA. A 05/09/2003 3000,00
5. SALVADOR TURCIOS. A 01/09/2003 3000,00
6. JACOBO PIEDRASANTA. A 05/10/2003 2000,00
X 7. HUGO JIMENEZ. A 04/10/2003 1500,00
8. FRANCISCO AGUILAR. A 04/11/2003 2200,00
9. MARTHA PINEDA. A 04/12/2003 2100,00
10. EVELYN GUTIERREZ. A 12/01/2004 1800,00
11. IRMA PAZ. A 12/02/2004 1900,00
12. MARIO PACHECO. B 16/03/2004 2000,00
13. CARLOS CHIAPAS. A 01/03/2004 2500,00
14. RONALD BRAN. A 05/04/2004 2600,00
15. WILLY CIFUENTES. A 10/05/2004 3500,00
//

X = Cédula proporcionada por el cliente.
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Tarjeta Inteligente, S.A.

Prueba de cumplimiento informacion P/T No.1-4 1/6

Iniciales  Fecha

Solicitud de crédito Elaborado JC.
Auditoria operacional 02707704
Al 30 de junio de 2004. Supervisado [M. M. 10/07/04
A FAFEE
e EHER A
da HH 0K |40 |8
55| 18 (38|68 |2
33| 33| 23 |05 n-E
@ Ok] Ok
N plap 0 o] []
al ol "al| =| @
g o °
[ J
verificacion P/T 1-3-1/5
No. de A|lB|JC]|D E |observaciones
fecha solicitud Tarjetahabiente  |categoria Saldo
01/07/2003| 1150  |Juan pérez A 1500 |/ QL

1000 |V VXV ]V /

18/08/2003] 1151  |Benjamin Sol. A
04/08/2003| 1152 |Claudia Sandoval A 3000 | V[V X[ |V
05/09/2003| 1160 |Salvador Turcios A 200 |V Vv |V |V
01/09/2003| 1170 |Raul Espinoza A 200 |V Vv |V |V
05/10/2003| 1180 |Jocobo Piedra A 1000 |/ QLY
04/10/2003| 1181  |Hugo Jimenez A s00 |V VLY
04/11/2003] 1190  |Francisco Aguilar A 1200 | X| X v |/ |V
04/12/2003| 1191 |Martha Pineda A 1100 | X | X |/ |V |V
12/01/2004] 1197  |Evelyn Gutierrez A 80 | X | X | X |V |V
12/02/2004] 1193 |Irma Paz A 900 | X | X | X |V |V
16/03/2004] 1195 |Mario Pacheco B 1000 | X X X/ |V
01/03/2004] 1201 |Carlos Chiapas A 1500 | X | X | X |/ |V
05/04/2004| 1205 |Ronald Bran A 1000 | X| X | X/ |/
10/02/2004] 1210  |Willy Ciufuentes A 2500 | X X | X |/ |V I/I/
P/TI1-3-1/5
Atributo cumplido / 47 47 47 100 100 %
Atributo no cumplido X 53 53 53 0 0 %

Conclusioén : De acuerdo a la revision que se efectud se determiné que algunos con-
tratos le falta la documentacion, la informacién de referencias bancarias y persona-
les de los expedientes respectivos a la fecha de revision.

‘)( tejado documento fisico

Hecho por JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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Tarjeta Inteligente, S.A. P/T No. 1-4 2/6
Prueba de cumplimiento Iniciales  Fecha
Informacion analista g;g;’/rgjo JL.
Auditoria operacional Supervisado | M. M. 10/07/04
Auditoria al 30 junio 2004.
53187 | g vy | 2K |2 |28
EEM of og 2 (29 (k8
LRI
H AR RN
HHEHEEE:
[ ] o E:
verificacién P/T |-3-2/5
No. de catego- A|lB|C|D|E]F| G |obser
fecha solicitud Tarjetahabiente ria. saldo
01/07/2003| 1150 |Juan pérez A 1500 |/ VYL
18/08/2003] 1151 |Benjamin Sol. A 1000 |V VLY
04/08/2003| 1152 [Claudia Sandoval A oo J IV VA VA VAN VA IR VAN IV
05/09/2003| 1160 [Salvador Turcios A 2000 |/ |V QY
01/09/2003| 1170 |Raul Espinoza A 20 [V |V VvV VY
05/10/2003| 1180 |Jocobo Piedra A 1000 [V | X v vV
04/10/2003| 1181  |Hugo Jimenez A 500 |V | X X/ /L
04/11/2003| 1190  |Francisco Aguilar A 1200 | /| X X |/
04/12/2003| 1191  |Martha Pineda A 1100 |/ | X X/
12/01/2004| 1197  |Evelyn Gutierrez A goo |V | X XV
12/02/2004] 1193 |Irma Paz A 90 |V | X | X/ |V V|V
16/03/2004| 1195  |Mario Pacheco B 100 [V ]| XX /v V|V
01/03/2004| 1201 [Carlos Chiapas A 1500 [/ | X | X/ vV vV
05/04/2004| 1205 |Ronald Bran A 100 [V ]| XX/ V] X|V
10/02/2004] 1210 |Willy Ciufuentes A 2500 |V | X | X | X | vV Vv |V \X
P/T I-3-2/5
=
Atributo cumplido \/ 100 33 40 93 100 93 100 %
Atributo no cumplido X 0 67 60 7 0 7 0 %

Conclusién: De acuerdo a la revisién que se efectud se determiné que algunos
contratos no tenian consignadas las garantias (firma deudor y codeudor) y
firma analista a la fecha de revision.

\}< = Cotejado documento fisico

e Coqg Mndgs (LI

Hecho por JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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Conclusion: Se observé que la actualizacién y captura de datos, si cumple con
la funcién de registro, pero en algunos casos no se usa el sello y firma de ope-
rado. Asitambién no se efectlia cruce de referencias fiador con el tarjetaha-
biente y no se actualiza informacién del Tarjetahabiente en la IVE.

Tarjeta Inteligente, S.A. PIT No-| 1nic?a/1lgs Fecha
Prueba de cumplimiento captura de datos Elaborado | J.C.
Auditoria operacional 02/07/04
Al 30 de junio de 2004. e o
: 1)
2
1ol o5 || g |11
15 (85| e | 3F (T 2T
HIEIE
Bk |¥E | o0 |55 | 56 | Ed
W OE(OF|RE| T (B
< a
verificacion P/T 1-3-3/5
fecha A|B|C|D E F |observacion
Cuenta vencim. Tarjetahabiente caegoria | saldo
340070111117 06/03  |Juan pérez A SO VA VA VA VA IRV I
340170121119]  07/03  |Benjamin Sol. A 1000 | /v vV
340170131115]  08/03 |Claudia Sandoval A 3000 | V|V VWV Y
340170151113|  09/03  |Salvador Turcios A 200 |V |V VLY
340270151114]  10/03  |Raul Espinoza A 200 |V |V VY
340270111115]  11/03  |Jocobo Piedra A 1000 | /L
340270151119]  12/03  |Hugo Jimenez A 500 |V VLV VLYY
340370201118|  01/04  |Francisco Aguilar A 120 | VYLV XX
340470191117  02/04 |Martha Pineda A 100 | /LY XX
340471111119]  02/04 |Evelyn Gutierrez A goo |V |V V]IV ] X]X
340570111115]  03/04 |Irma Paz A 900 |V |V V]V X]X
340570151114|  03/04  |Mario Pacheco B 1000 | /LY X]X
340671121115]  04/04 |Carlos Chiapas A 1500 |/ VLV XX /
340571151119|  05/04  |Ronald Bran A 1000 | VYLV XX
340674121115)  05/04  |Willy Ciufuentes A 2500 |V |V V] XX Q<
P/T1-3-3/5
Atributo cumplido Y 100 100 100 100 47 47 %
Atributo no cumplido X 0 0 0 0 53 5 %

X = Cotejado documento fisico.

Hecho por JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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Tarjeta Inteligente, S.A.

P/T No. 1-4 - 4/6

Prueba de cumplimiento emisién Iniciales _Fecha
. Elaborado | J.C.
Y entrega tarjeta 0oI07T0%
Auditoria operacional A LURY, aninina
Al 30 de junio de 2004.
HRERIE:
s (%f |2 |5e |2t
eN|B ',_...'E. E e
9, E- g |2 EE Eg
dEEE
£ 5|85 i E«
verificacion P/T 1-3-4/5
fecha fecha | fecha Al B]|] C| D] E |observacion
Cuenta vencim. Tarjetahabiente corte pago
340070111117 06/03  |Juan pérez 7 1 AR ERARNRER®)
340170121119]  07/03  |Benjamin Sol. 7 1 i/ ] ]seemitio plastico
340170131115]  08/03  |Claudia Sandoval 7 1 i/ | L L]V porreposicion de
340170151113|  09/03  |Salvador Turcios 7 1 /ol Y areta robada,
340270151114]  10/03  |Raul Espinoza 23 17 /A I VA VA T
340270111115]  11/03  |Jocobo Piedra 23 17 /A IRTA VA VA I
340270151119]  12/08  |Hugo Jimenez 23 17 /AN AN VAN VAN VA CD)
340370201118|  01/04  |Francisco Aguilar 23 17 i/l X | ]se solicits carta
340470191117]  02/04 |Martha Pineda 13 7 i/ V] X | |V |paraentrega de
340471111119)  02/04  |Evelyn Gutierrez 13 7 i X |V areta autorizado
340570111115]  03/04 |Irma Paz 13 7 i/ |/ ] X | X |V [poriagerencia.
340570151114]  03/04  |Mario Pacheco 13 7 vy X Y
340671121115 04/04 |Carlos Chiapas 13 7 XY
340571151119|  05/04 |Ronald Bran 21 15 XY
340674121115]  05/04  |Willy Ciufuentes 21 15 / |l@®| v v
P/T1-3-4/5
Atributo cumplido v 100 93 47 93 100 %
Atributo no cumplido X 0 7 5 7 0 %

Conclusion: Se determiné que en algunos casos la entrega de tarjeta de
crédito no se solicita documento de identificacién al momento de la tran-
saccion (entrega al tarjetahabiente).

Fimabianyq

Hecho por JC.

M s

Revisado por MM.

Do

Autorizado por AD.
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Tarjeta Inteligente, S.A. P/T No. 1-4 5/6
Prueba de cumplimiento periodo mora, cobro Iniciales  Fecha
Y situacion tarjetahabiente. Elaborado [ J.C.
Auditoria operacional 23/_07/04 . i
Al 30 de junio de 2004.
=
HHAERIE
oFlef |48 (3 (28| 5
R TR
U: U'E- & © - E % -
I
= | &8]B| 2| §|E
Ly
verificacion P/T |- 3-5/5
nombre sadosfistaded A | B| C| D | E F [observacion
Tarjetahabiente status morosidad |y contabilidad
Juan pérez vigente recodA | Qis0000 V/ [V |V |V |V |V
Benjamin Sol. vigente | recordA | Q1t.000,000 V/ | V |V | V |/ | / |Noselogralo-
Claudia Sandoval vigente | recordA | @3.000,000 V/ | V |V | V | V/ | V/ [calizaralclien
Salvador Turcios vigente | recordA | Q200000 V/ |V |V |V |V e
Raul Espinoza vigente recod A | Q200000 '/ |V |V |V |V ]|V
Jocobo Piedra vigente | recordA | Qit.00000 V/ |V |V |/ |V |V
Hugo Jimenez vigente record A Qso000 / |V VL
Francisco Aguilar vigente recod A | Qt20000 / |V |V |V |V ]|V
Martha Pineda mrorso | preventivo | Q1.100,00] X | X | X |/ | X | X
Evelyn Gutierrez moroso | preventivo Qsoo00f X | X | X |V ]| X]| X
Irma Paz moroso admitivo Qo000 X | X XV | X|®
Mario Pacheco Mmoroso judicial Qi.00000] X | X | X |V | X | X
Carlos Chiapas moroso | preventvo | Q1.500,000 X |/ |V |V |/ | X
Ronald Bran moroso | preventvo | Q1.00000] X |/ |V |V |V | X
Willy Ciufuentes moroso | preventvo | Q2500000 X | / |V |/ |/ | X @
Q21.000,00 P/T1-3-5/5
g =
Atributo cumplido W/ 54 73 73 100 73 54 %
Atributo no cumplido X 46 27 27 0 27 46 %
Conclusion: Se observé que algunos clientes no se efectué el reque-
rimiento de cobro, notificacion de saldos pendientes y en otros casos
no se lleva control de cheques rechazados. Asi también no se tiene
reporte de cobros preventivo y administrativo a la fecha de revision.

<t _

Confirmado en sistema de tarjeta y expediente de tarjetahabiente.

Ml b’ Qi

Hecho por JC. Revisado por MM. Autorizado por AD.
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Tarjeta Inteligente, S.A.

P/T No. 1-4 6/6
Cédula de marcas Iniciales ~ Fecha
Auditoria operacional 5'2383;830 J.C.
Al 30 de junio de 2004. PSSR FYIrY ininming

Atributo cumplido

Atributo no cumplido

Confirmado sistema de tarjeta y expediente.
Operacion revisada

Se tiene procedimiento

Cotejado documento fisico

v POx =

JoirmaCipryq rvd g Do

Hecho por JC. Revisado por MM.

Autorizado por AD.
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Tarjeta Inteligente, S.A.

Memorandum del trabajo desarrollado en la P/T No. 1-5 1/3

Prueba de cumplimiento del ciclo ingresos, Iniciales _Fecha
;1 Elaborado [ J.C.

Créditos y cobros.
o s . 02/07/04

Auditoria operacional PSSR FYIrY ininming

30 de junio de 2004.

Objetivo

Se realizd un andlisis de la existencia, cumplimiento y eficacia de las
politicas, procedimientos y controles vigentes, asi como una evaluacién de la
organizaciéon y el efecto de las decisiones administrativas en las &reas
examinadas.

Alcance

Se reviso las operaciones del ciclo de ingresos del periodo 1 de julio de 2003
al 30 de junio de 2004.

Procedimiento

Se aplicaron todos los procedimientos de Auditoria indicados en el programa
de trabajo. Para el efecto se realizaron las pruebas de auditoria que se
consideraron necesarias en las circunstancias.

El examen se enfocd a revisar operacionalmente las funciones que a
continuacioén se detallan:

e Solicitudes de tarjetahabientes completas (documentadas).
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Tarjeta Inteligente, S.A.

Memorandum del trabajo desarrollado en la P/T No. 1-5 2/3
Prueba de cumplimiento del ciclo ingresos, Iniciales _Fecha
Créditos y cobros. Elaborado | J.C.

o s . 02/07/04
Auditoria operacional PSSR FYIrY ininming
30 de junio de 2004.

e Solicitudes de tarjetahabientes analizadas (autorizadas, denegadas,
varios).

e Solicitudes autorizadas de acuerdo a su monto.

e Solicitudes para captura de datos (grabacion).

e Solicitudes para el troquelado (emisidén plastico).

e Listado de solicitudes (tarjetas entregadas).

e Listado reporte de gestores y situacion del tarjetahabiente.

Excepciones.

1. Se observd que existen solicitudes de crédito recibidas por el
encargado de créditos sin la documentacidn que se requiere.

2. En algunos casos no se cumplid con la politica de consignar y verificar
las referencias bancarias y personales de los expedientes respectivos.

3. En algunos casos las solicitudes se determind que no tenian consignadas

las garantias (firma deudor y codeudor) y firma del analista.
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Memorandum del trabajo desarrollado en la

P/T No. I-5 3/3

Prueba de cumplimiento del ciclo ingresos, S 'Tgﬁ“es (I):g/%r;e/lm
‘i aborado  |J.C.

Cre(!Itos’ y cobros.. Supervisado |[M. M. | 10/07/04

Auditoria operacional

30 de junio de 2004.

4. Se observo que en la actualizacion y captura de datos, si cumple con la

funcion de registro, pero en algunos casos no se usa sello y firma de
operado. Asitambién, no se efectlia cruce de referencias con fiador.

. Al revisar el procedimiento de entrega de tarjeta de crédito se determind
que en algunos casos no se solicita documento de identificacién al
momento de realizar la transaccion.

. Se observo que en algunos clientes no se aplica el requerimiento de cobro,
notificacion de saldos pendientes y en otros casos, no se tiene control de
cheques rechazados, ademas, no se elabora reporte de cobro

preventivo y administrativo.

Conclusion.

Con base a la revision efectuada en la que se aplico Normas y

procedimientos de Auditoria Generalmente Aceptadas que se consideraron

necesarios en las circunstancias, se concluye que los sistemas y

procedimientos de control interno en el ciclo de ingresos no se cumplen en

su totalidad.
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5.4. EMPRESA TARJETA INTELIGENTE, S.A. P/T No. Al;ﬂiialtls/ ‘;r:echa
DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO DEL SISTEMA DE AUTORIZACION
SOLICITUD DE CREDITOS Elaborado e 15/07/04
Supervisadol MM 20/07/04
30 DE JUNIO DE 2004 r i
i CUBTODIO T CONTABILI
DESCRIPCION SUBGEREN- COMITE DE CAPTURAY TROQUELADO Y -
ENTREGA
CREDITOS CIA FINANC. GERENCIA CREDITOS GRABACION TC DAD

Inici
1. Créditos recibe solicitud de diferentes
dependencias con informacién completa
y documentacién. (Centralizacion de |
solicitudes en el departamento de Recibe
CI’éditOS). solicitud

completa

I
2. Analista  verifica  informacion Verifica
personal via sistema banco, BURO y datos 'y
analisis crediticio. papeleria

I
3. Analista confirma toda la g'asi“mié"
documentacion e informacién con otras slicitud
tarjetas y otros medios y clasifica la
solicitud.
4. Secretaria de créditos elabora Envio de Recibe
listado de solicitudes y las envia para su solicitud Recibe solicitud
respectiva autorizacion. solicitud

\_/_ Recibe
solicitud

]

HECHO POR JC.

REVISADO POR MM.

AUTORIZADO POR AD.
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P/T No.A-3 2/4

Iniciales Fecha

SOLICITUD DE CREDITOS Elaborado [J C. 15/07/04
30 DE JUNIO DE 2004 Supervisado (M. M. {20/07/04
DESCRIPCION SUBGEREN- COMITE DE CAPTURAY TROQUELADO | CUSTODIOY CONTABILI-
CREDITOS CIA FINANC. GERENCIA CREDITOS GRABACION ENTREGA TC DAD
| | |
5. En diferentes dependencias Sﬁ\gzgay Eﬁfﬁiay Sjtf,ﬁ';‘ay
revisa y autoriza  solicitudes
analizadas.
Envia
solici?ud
6. Secretaria de créditos efectta el : autorizada
listado de solicitudes y envia al Recibe -
departamento de Grabacion para su Solicitud Enia .
respectivo procesamiento de datos. autorizada Ez;\./clﬁu g
\/_ autorizada
\_/_
. Recibe
Envia solicitudes
solicitudes segln
conocimiento
\_/_

HECHO POR JC.

REVISADO POR MM.

AUTORIZADO POR AD.
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EMPRESA TARJETA INTELIGENTE, S.A.

P/T No.A-3 3/4

DIAGRAMA  DE FLUJO PROPUESTO SISTEMA DE AUTORIZACION Iniciales Fecha
SOLICITUD DE CREDITOS Etaborado—d-C: 5107104
DE JUNIO DE 2004 -
30 DE JUNIO DE 200 Supervisado [M. M. [20/07/04
DESCRIPCION SUBGEREN- COMITE DE | CAPTURAY TROQUELADO | CUSTODIOY CONTABILI-
CREDITOS CIA FINANC. | GERENCIA | CREDITOS | GRABACION ENTREGA TC DAD
I
7. Encargado de grabacién asigna fi;abadé”
nimero de cuenta segun sistema de solicitudes |
crédito y envia expediente a secretaria
de créditos y listado de cuentas a
troquelado. |
Envia Recibe
expediente listados y
. listado d dient
Recke
\—/_ Recibe
listado d
% cILsJ:ntgs ¢
7.1 Contabilidad recibe listado de
tarjetahabientes nuevos y verifica
datos contra expediente y solicita Verifica
modificaciones a captura de datos. datos
Troquelado
de plastico
Solicit
a
modifica
ciones
HECHO POR JC. REVISADO POR MM. AUTORIZADO POR AD.
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P/T No.A-3 4/4

Iniciales Fecha

SOLICITUD DE CREDITOS Etaborado =€ 5107104
30 DE JUNIO DE 2004 Supervisado |M. M. [20/07/04
DESCRIPCION SUBGEREN- COMITE DE CAPTURA'Y TROQUELADO | CUSTODIOY CONTABILI-
CREDITOS CIA FINANC. GERENCIA CREDITOS GRABACION ENTREGA TC DAD
8. Troquelado recibe el listado para
emision de plasticos y envia a y i
custodio de tarjetas Envio Recibe

para su
respectiva entrega.

9. Custodio de tarjetas recibe
plasticos virgenes para su custodio y
entrega  confrontando toda la
informacion segun el caso.

tarjetas
virgenes

tarjetas

Entrega de
tarjetas

‘ Final ’

HECHO POR JC.

REVISADO POR MM.

AUTORIZADO POR AD.




115

5. 5. Informe final.

P/T No. A- 4
o Iniciales  Fecha
Guatemala, julio 30 de 2004. Elaborado [ J.C. 02707104

Supervisado [M. M. 30/07704

Sefores:

Junta Directiva.

Empresa Tarjeta Inteligente, S.A.

Ciudad.

Estimados sefiores:

Hemos finalizado Ia revision operacional del ciclo de ingresos de
Tarjeta Inteligente, S.A., sobre las politicas, procedimientos y controles
vigentes al 30 de junio de 2004 ya referido.

Se efectud la Auditoria operacional de conformidad con Normas de
Auditoria Generalmente Aceptadas. Estas Normas requieren que se
planifique y realice la auditoria para obtener certeza razonable de que
la informacién operacional no contiene errores importantes. El enfoque
de la revision fue evaluar operacionalmente en el ciclo de ingresos
efectuando un andlisis de la existencia, cumplimiento y eficacia de las

politicas, procedimientos y controles, asi como una evaluacion del resultado

en las decisiones administrativas.
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Como resultado de la revision se observéd algunas deficiencias, las cuales
se incluyen en el informe que se acompafia para su consideracion. La
revision efectuada se basd en el levantamiento de informacién y la
aplicacion de pruebas de cumplimiento en forma selectiva, por lo que los
mismos no fueron disefiados para realizar recomendaciones detalladas y no
necesariamente se indican todas las deficiencias existentes.

Es importante mencionar que corresponden a la administracion de la
empresa el mantenimiento y la implementacion de los controles adecuados
en su organizacion.

El informe que se acompana incluye observaciones y sugerencias sobre
asuntos  administrativos 'y  operacionales, ¢éstos se presentan
constructivamente como parte del proceso de modificacion e
implementacion de politicas, procedimientos y controles, y de ninguna
manera pretenden criticar a algun funcionario o empleado.

Hemos discutido estos comentarios con el personal apropiado y se entiende
que algunas de las sugerencias ya han sido adoptadas y se estan mejorando

los procedimientos relacionados con las funciones aqui descritas.
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Se agradece la colaboracion recibida de parte del personal de la Empresa
en la realizacion de la Auditoria y se esta a su disposicion para ampliar y

aclarar el contenido del presente informe.

Atentamente,

Jaime Chocojay Alvarez.
Contador Publico y Auditor.

Colegiado No. XXXX
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CARTA A LA GERENCIA.

P/T No. A-5
Iniciales
J.C.
M. M.

Fecha
027077104
30707704

Guatemala, julio del 2004.

Elaborado
Supervisado

Tarjeta Inteligente, S.A.
Al consejo de Administracion.
Confidencial

Estimados senores:

Luego de haber finalizado la auditoria del ciclo de ingresos para la cual nos
contrataron, les informamos que evaluamos los procedimientos utilizados
por su personal, detectando debilidades que influyen determinantemente en
los registros contables. Vale la pena resaltar que no existen manuales por
escrito, por lo que nuestra evaluacion se inicid con las entrevistas con el
personal clave del proceso (s) que describimos en narrativas y
seguidamente se flujogramo dichos procesos, posteriormente se realizaron
las pruebas de auditoria correspondientes mediante el desarrollo de pruebas
de cumplimiento en su gran mayoria, siendo los resultados basicamente los
siguientes:

DEFICIENCIAS DEL PROCESO:

IMPLICACIONES:

1. Se determind6 que algunos
contratos le falta la documentacioén
respectiva, la  informacion de
referencias bancarias y personales en
los expedientes respectivos.

- En la colocacion de tarjetas de
crédito no se tiene una adecuada
informacion general y especifica del
cliente que solicita la tarjeta, lo que
incide en el lento andlisis de la
solicitud de crédito generando
costos y atraso en el proceso del
otorgamiento de crédito.

2. Se determind6 que algunos
contratos no tenian consignados las
garantias (firma deudor y codeudor)
dentro los cuales se puede

mencionar:
No. de contrato tarjetahabiente
1181 Hugo Jiménez

Saldo.
Q. 500.00

- Pauta de ineficiencia en la
verificacion de informacion del
tarjetahabiente.

- Quebranto al principio de control
Interno.

- Existe el
inoportuno en

cobro
cuotas

riesgo de
saldos o
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1190 Francisco Aguilar  1,200.00
1195 Mario Pacheco 1,000.00
1201 Carlos Chiapas 1,500.00
1210 Willy Cifuentes 2.500.00
6,700.00

pendientes de pago.

3. Derivado de lo anterior el analista
de la informacion no tiene la
practica de estampar la firma de
revisado.

- Violacion a procedimientos y
principios  establecidos por la
Intendencia de Verificacion Especial
IVE.

4. El area de captura de datos en
algunos casos no tiene la practica de
estampar el sello y firma de operada
la solicitud de crédito en el sistema
de tarjeta de crédito. Solicitudes:

Cuenta. Tarjetahabiente Categoria
340370201118 Francisco Aguilar A
340470191117 Martha Pineda A
340570151114 Mario Pacheco B

- Existe el riesgo de tener en la base
de datos duplicidad de informacion.
- Quebranto al principio de Control
Interno  correspondiente a la
ineficacia de operaciones.

5. El area de entrega y custodia de la
tarjeta de crédito no se observa el
procedimiento de solicitud de
identificacion en la entrega de
tarjeta de estos casos se puede
mencionar los siguientes:

Tarjetahabiente Limite crédito.
Irma Paz 1900.00
Mario Pacheco 2000.00
Ronald Bran 2600.00
Evelyn Gutiérrez 1800.00

- Faculta al encargado a realizar
fraudes en la utilizacion de la tarjeta
de crédito, existiendo la posibilidad
de la participacioén de
establecimientos afiliados en tal
situacion, pues quebranta
automaticamente  los puntos de
controles establecidos previo a la
entrega de la tarjeta de crédito.

6. En los cobros a tarjetahabientes
no se efectia el requerimiento de
cobro, notificacion de saldos
pendientes. De estos casos se puede
mencionar los siguientes:

Tarjetahabiente saldo moroso
Martha Pineda 1100.00
Mario Pacheco 1000.00

- Riesgo de aumento de la cartera
morosa.

- Limitacion de obtener liquidez en
la recuperacion de la cartera.

- Costo excesivo en la recuperacion
de la cartera.
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Irma Paz 900.00
Evelyn Gutiérrez 800.00

7. Derivado de lo anterior se
presentan varios casos de cheques
rechazados por pagos a tarjeta de
crédito que no son efectivos y no

- A la fecha de corte de estados de
cuenta y por consecuencia al cierre
de los mismos reflejan la totalidad
de pagos efectuados, casos que no

tienen control. son efectivos.

Tarjetahabiente = Monto. Cheque No. Banco. - No registrar contablemente los
Martha Pineda 1100.00 51212 Central
Mario Pacheco  1000.00 12121  Delsur | €argos por cheque rechazado y otros
Irma Paz 900.00 32321  América | cargos inherentes a la transaccion
Evelyn Gutiérrez  800.00 54554 Del Sol

efectuada.

RESUMEN DE ASPECTOS IMPORTANTES.

Al evaluar la estructura de control interno del ciclo de ingresos se
determiné las siguientes deficiencias:

a. Las personas que realizan el contacto con el cliente potencial de
crédito no documentan en forma total la solicitud.

b. En las solicitudes, la informacion de referencias no se localiza a la
persona para confirmar datos.

c. En el caso de cobro por medio de abogados no existe control
adecuado que verifique el avance del mismo.

d. No existe una adecuada recuperacion de la cartera de cobros por
fallecimiento.

Estas deficiencias de control interno contribuyen a no obtener la eficiencia

deseada en el ciclo de ingresos.
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HALLAZGOS., RECO DACIONES Y PROP AS MAS IMPORTANTES ENCONTRADOS
EN LA AUDITORIA OPERACIONAL DEL CICLO DE INGRESOS.

No | CONDICION CRITERIO EFECTO CAUSA RECOMENDACION
1 Recepcion de solicitudes.
Las solicitudes son recibidas por | Las solicitudes deben | El traslado tardio | Esta informacion | Cada solicitud de crédito debe de
diferentes dependencias de la casa | de trasladarse en | de la solicitud de | recibida por el | estar documentada para que garantice
emisora, las cuales no son | forma inmediata y | crédito y la falta | funcionario no se | su revision de andlisis y consulta al
trasladadas en forma inmediata a | con la documentacién | de documentacion | da en forma | archivo general de expedientes.
créditos y no se les adjuntan | respectiva a la unidad | permite que el | eficiente por | Y que se haga del conocimiento a las
documentacion completa. de créditos a través | andlisis de la | desconocimiento demas dependencias de la empresa
de conocimientos. informaciéon no se | y falta de | para que las solicitudes de crédito se
efectie en forma | controles. centralicen por medio de créditos en
oportuna. forma inmediata para su respectivo
procedimiento.
2 Informacion de referencias y
datos generales.
Las referencias y la informacion | La informacion y | La informaciéon | Falta de | Las referencias personales, bancarias
general descrita en las solicitudes | datos generales del | incorrecta en las | controles en el | y datos generales del Tarjetahabiente
de crédito no se consignan en | solicitante de tarjeta | solicitudes de | vaciado de la | deben consignarse correctamente en
forma correcta. de crédito deben de | crédito afecta el | informacién en | las solicitudes y ejercerse un adecuado
consignarse en forma | andlisis oportuno | solicitudes de | control, y solicitar a los vendedores de
adecuada y correcta | de los datos en el | tarjeta. tarjeta _monitorear al cliente para
en los formularios | proceso de retroalimentar _la __informacién _y
respectivos. verificacion. completar la misma en las solicitudes
de crédito.
3 Informacién general del
tarjetahabiente.
En las solicitudes la informacion | La  direccion del | El incorrecto | El vaciado de | Los datos generales del cliente y la
general del cliente y direccion de | cliente en las | registro de la | informacion en | direccion deben de  anotarse
residencia es consignada en forma | solicitudes debe | direccion en las | las solicitudes es | correctamente en las solicitudes y
incorrecta. consignarse en forma | solicitudes de | elaborado por el | requerir del cliente copia de recibo de
correcta  en  los | crédito hace que | cliente y en | uno de los servicios publicos para la
espacios respectivos | las notificaciones | algunos  casos | verificacion de la direccion. En las
del formulario de | y gestiones de | por el | direcciones del cliente debe de
solicitud. cobro efectuadas | funcionario de la | consultarse mapas o planos y asi tener
al tarjetahabiente | casa emisora de | una adecuada asignacion de céddigo
sean inefectivas. tarjeta. La falta | postal para la  entrega de
de precision en la | correspondencia inmediata.
informacion de la
misma es
consignada  en
forma incorrecta.
4 Informacion en captura de datos.
En la captura de datos de la | La captura de datos | La informacion | Ineficacia de | Debe de hacerse uso de codigo de
solicitud no se tiene un codigo de | del cliente debe de | incorrecta en el | controles en la | verificacion en el proceso de captura
verificacion de la informacion | revisarse por medio | sistema de tarjeta | captura y | de informaciéon __evitando
general del Tarjetahabiente y no se | de codigo de | de crédito permita | revision de la | inconsistencias y _efectuar una
sella de operado la solicitud. verificacion o listados | que no se tenga | informacion del | revisién detallada de datos con firma
de informacion | una adecuada base | tarjetahabiente y | de responsabilidad para que se agilice
general y estampar el | de  datos  del | falta de firmas de | el proceso de emision de tarjeta. Asi
sello de operado en | cliente. responsabilidad. también debe utilizarse sello y firma
solicitud. de operada la solicitud y cruce de
referencias fiador con el
tarjetahabiente principal y
actualizacion informacion en
formularios de la Intendencia de
verificacion especial IVE.
5 Requerimiento de cobro al

tarjetahabiente.
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El procedimiento de llamadas
telefonicas a  clientes  por
requerimiento de cobro, no se
localiza al mismo, se invierte
tiempo en solo un cliente, no se le
da seguimiento a los demas casos y
no se elaboran reportes.

Efectuar

requerimiento de
cobro de acuerdo
periodos mora y
efectuar reportes
respectivos de

acuerdo a la actividad
realizada.

La no
recuperacion de la
cartera en forma
dindmica y
oportuna afecta los
estados financieros
y la rentabilidad
de la casa emisora
de targjeta de
crédito.

La falta de
controles en el
requerimiento de

cobro, en
reportes de
llamadas
efectivas,

tiempos muertos
y reportes de
recuperacion  de
la cartera.

En los cobros que se efectian a
tarjetahabientes por morosidad debe
de elaborarse reporte sobre el
ofrecimiento o promesas de pago que
realizan a la empresa por medio de los
gestores.  Asi _también _debe de
claborarse un reporte de llamadas
telefénicas. reporte _de  tiempos
muertos por gestor y reportes de

recuperacion de la cartera.

Recepcion de
tarjetahabientes,

pagos de

El pago se efectiia con cheques de
otros bancos, que resulta sin
fondos; estos cheques rechazados
no se tiene un control, no efectua el
cargo por: cheque rechazado, por el
pago operado, por los intereses
respectivos y no se le comunica al
cliente.

En los pagos
operados con cheque
rechazado se efectian
cargos: por cheque
rechazado, cargos por
financiamiento,
cargos mora, y se le
notifica al
tarjetahabiente  del
rechazo del pago y se
elaboran los reportes
respectivos.

Incremento de
valores en
integraciones,

control inadecuado
en el record
crediticio del
cliente y cartera
morosa.

La ineficacia de

controles, falta
de reportes
adecuados,

actualizacion de
informacién, y
elaboracion  de
reportes en
forma tardia por
los responsables.

Debe de ejercerse  una adecuada
revisién y supervision de cheques que
han sido rechazados y efectuar de

manera __inmediata _ los  cargos
respectivos, con el objeto de evitar

este tipo de irregularidades que
podrian afectar _significativamente la
disponibilidad __de efectivo _y
recuperacion de la cartera.

Situacion  tarjetahabiente en
sistema de tarjeta de crédito,

En la aprobacion de crédito al
Tarjetahabiente se emite el plastico
al cliente a quién no le interesa,
estos casos no se tiene control de
baja en el sistema de crédito lo que
resulta una situacion morosa, no se
elabora nota para reversion de
cargos y en algunos casos no
solicitan firmas de visto bueno por
los responsables.

En la reversion de
debitos y créditos se
requiere de notas
autorizadas y firmas
de los responsables,
elaboracion de
reportes y el registro
contable.

El inadecuado
control de
reversiones  por
debitos y créditos
hace que sea
susceptible a
irregularidades
que afectan la
situacion
financiera de la
compaiiia.

Falta de
controles,
procedimientos,
y no existe
solicitud por
escrito del
cliente o
interesado.

En los extornos a tarjetahabientes por

cargos o abonos operados en estados
de cuenta debe efectuarse por medio

de una carta o nota para tener
evidencia de la transaccion a realizar.
Asi también el departamento de
atencion al cliente coordinado con el
Departamento de cobros y
contabilidad debe ejercer un control
en la cancelacion de estas cuentas
verificar que se encuentre la tarjeta
virgen, perforarla y enviarla al
expediente respectivo.

Recuperabilidad de  cartera

tarjetahabi

Debido a la recesion econdmica,
que incide en la demanda de la
utilizacion de la tarjeta crédito para
la adquisicion de bienes y servicios,
provocé que las cuentas por cobrar
tarjetahabientes ~ aumentaran y
generaran por falta de pago cargos
por: financiamiento, mora y
cheques rechazados a gran escala
esto de acuerdo a la fecha de corte
y pagos minimos. Véase cuadro
comparativo “A” las cuentas por
cobrar aumentaron en 67% con
respecto al aflo anterior.

La politica de
morosidad por cobro
establecida es:
preventivo a 30 dias,
administrativo de 60 a
90 dias y juridico a
mas de 180 dias, con
notificacion hasta tres
requerimientos.

La no
recuperacion de la
cartera en forma
oportuna incide en
forma negativa en
la situacion
financiera de la
empresa por la
iliquidez del
crédito otorgado.

La ineficacia de

controles,

analisis
inadecuado  del
cliente,
requerimientos
de cobro

ineficiente,  no
emision oportuna
de reportes por
mora,  recurso
humano limitado
y ningln tipo de
incentivo en la
recuperacion de
cartera.

Obsérvese el
cuadro “A”
comparativo  de
cuentas por

cobrar.

Se_sugiere establecer morosidad de
acuerdo a dias plazo segun sistema de
tarjeta de crédito y por la recuperacion
del crédito a través de gestores de
cobro otorgar comisién por cobro de
acuerdo a escala de recuperacion de
deuda _tarjetahabientes morosos y
lograr _obtener una cartera sana de

cuentas por cobrar tarjetahabientes.

Obsérvese el cuadro “A” comparativo
de saldos al 30 de junio de 2003 y
2004 de la integracion de cuentas por
cobrar tarjetahabientes; valores
relativos segun listados de tarjeta de
crédito y balance de saldos.
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Tarjeta Inteligente, S.A.
Rubro de cuentas por cobrar tarjetahabientes
Al 30 de junio de 2003 y 2004.

Cuadro “A”

Descripcion S/listados | Periodo 2003 | Periodo 2004 | Variacién | Variacion
y contabilidad. Absoluta Relativa
Tarjetahabientes A. 1,100,000.00 2,165,0000.00 | 1,065,000.00 97.00%
Cargos por financiamiento 100,000.00 150,000.00 50,000.00 50.00%
Cargos por mora 40,000.00 50,000.00 10,000.00 25.00%
Cargos por comision 10,000.00 15,000.00 5,000.00 50.00%
Cargos por renovaciones 50,000.00 85,000.00 35,000.00 70.00%
Cargos por cuota Béasica 25,000.00 25,000.00 0.00 0.00%
Cargos por seguro 70,000.00 100,000.00 30,000.00 43.00%
Cargo por cheque rechazado 5,000.00 10,000.00 5,000.00 50.00%
Subtotales 1,400,000.00 2,600,000.00 | 1,200,000.00 86.00%
Tarjetahabiente B 1,396500.00 2,1 19,500.06 723,000.00 52.00%
Cargos por financiamiento 40,500.00 50,000.00 9,500.00 23.00%
Cargos por mora 10,000.00 15,000.00 5,000.00 50.00%
Cargos por comision 10,000.00 15,000.00 5,000.00 50.00%
Cargos por renovaciones 50,000.00 52,500.00 2,500.00 5.00%
Cargos por cuota B. 35,000.00 40,000.00 5,000.00 14.00%
Cargos por seguro 55,000.00 103,000.00 48,000.00 87.00%
Cargo por cheque rechazado 3,000.00 5,000.00 2,000.00 67.00%
Subtotales 1,600,000.00 2,400,000.00 800,000.00 50.00%
Totales. 3,000,000.00 5,000,000.06 2,000,000.00 67.00%

Derivado de lo anterior sugerimos la implementacion de un manual de
procedimientos — flujogramacion y politicas, la cual contribuira a mejorar la
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operatoria del ciclo de ingresos y por consiguiente una adecuada
administracion y control de operaciones.

Gracias por su colaboracién en el desarrollo del trabajo, quedando a sus
ordenes para cualquier consulta que desee.

Atentamente,

T Coryg
Jaime Chocojay

Contador Publico y Auditor.
Colegiado No. XXXXX.
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Conclusiones

1. El surgimiento de la tarjeta de crédito ha hecho cambiar de alguna manera la forma de
pago de bienes y servicios, linea de financiamiento preclasificado a plazo de 10 meses; estas
formas economicas de la tarjeta crea la necesidad de que sean evaluadas y reguladas en
forma permanente para garantizar cualquier transaccion y obtener economia de costos,

eficiencia de operaciones y un servicio de calidad.

2. La Auditoria operacional es una evaluacion profesional de todas o una parte de las
operaciones, actividades y hechos econdémicos de una entidad cualquiera, en especial para
una casa emisora de tarjeta de crédito, pues le permite detectar los niveles de eficiencia y
eficacia operativa del area del ciclo de ingresos, cuyo enfoque va mas alla de una auditoria

tradicional de Estados Financieros.

3. Los papeles de trabajo preparados durante la auditoria operacional tienen la
caracteristica de obtener evidencia sobre hallazgos de auditoria, evaltian el control interno,

facilitan la labor de supervision, constituyen una fuente de informacién permanente,
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sustentan y demuestran la evidencia mas importante para el respaldo del informe de

auditoria.

4. La auditoria operacional como medio de evaluacion de la eficiencia, productividad,
control y economia, es una importante rama de la auditoria que se utiliza como medio para
el logro de esos resultados, al mejorar los aspectos débiles, realizar cambios drasticos como
los de una reingenieria de procesos, promover la efectividad en los sistemas, procesos,

procedimientos y el mejoramiento de los empleados.

5. La Auditoria operacional realizada en diferentes etapas, permiti6 evaluar las operaciones y
actividades de una Casa Emisora de Tarjeta de Crédito en el ciclo de ingresos cuyo, objeto
fue detectar los problemas en las operaciones de analisis de solicitudes de crédito, captura de
la informacién base de datos, troquelacidon tarjeta, custodia, cobro y archivo de
documentacion tarjetahabiente. Ademads, proporciond las bases para solucionar las
desviaciones y mejorar la productividad en las transacciones y rentabilidad en los negocios

de tarjeta de crédito.

6. A través del caso practico, en el que se confirmo la hipotesis consistente en la existencia

de desviaciones originadas por falta de controles e ineficiencia de las operaciones, que
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razonablemente ha establecido la administracion y que se refleja en el “Informe de auditoria
y Carta a la Gerencia”, se comprobd también la necesidad de evaluar a través del trabajo de

auditoria operacional, el ciclo de ingresos de una empresa de tarjeta de crédito.
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Recomendaciones

1. Una auditoria operacional debe de practicarse en forma periddica por lo menos cada dos
afos para evaluar el volumen de operaciones y recursos con el objeto de identificar puntos
fuertes y débiles de los sistemas, transacciones y funciones en el area del ciclo de ingresos

que son susceptibles a constantes cambios.

2. El auditor debe de sustituir el enfoque de la auditoria tradicional, y aplicar procedimientos
modernos que ayuden a realizar una auditoria eficiente y eficaz, para minimizar el riesgo de
no tener errores ¢ irregularidades en el area del ciclo de ingreso que afecta los estados

financieros del cliente.

3. Poner en practica la auditoria operacional a través de la aplicacion de ciclos, no so6lo en
ciclo de ingresos aplicado a la empresa de tarjeta de crédito, sino a nivel de la auditoria
tomada en conjunto, por lo que se sugiere al Contador Publico y Auditor obtener
conocimiento amplio del negocio del cliente e industria en la que se desenvuelve; lo que
facilita realizar una evaluacion adecuada de procesos.

4. El entorno de las empresas debe modificar sus necesidades y conductas de manera rapida y
en ocasiones impredecibles, al existir un cambio en el ciclo de ingresos sobre los sistemas de

informacion, en un método de trabajo o un cambio organizacional, debe dar origen a una
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Auditoria operacional en forma parcial sobre los aspectos modificados y ajustar de inmediato

los procedimientos y manuales que sufran cambios.

5. Que las empresas que se dedican al manejo de tarjeta de crédito que en su afan de
expansion y conquista de nuevos mercados, debido a lo cambiante de la economia, permita a
través de los servicios de la auditoria analizar y reflexionar detenidamente sobre el cambio
para conocer los distintos factores cualitativos o cuantitativos inherentes a la expansion

que afectan el ciclo de ingresos.

6. Cuando los procesos de un ciclo no alcanzan los objetivos previamente planificados, es
recomendable que se realice una Auditoria Operacional como un medio de diagndstico en el
ciclo de ingresos, que identifique los elementos internos que no se comportan como

debieran, renovando o modificando aquellos elementos obsoletos o fallidos.
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