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INTRODUCCION

Derivado que la tarjeta de crédito se ha convertido en uno de los principales
medios de pago para la adquisicion de bienes y servicios, se considera un
tema importante; asi como, el impacto de las leyes financieras y disposiciones
de la Junta Monetaria, vigentes desde el 2002, las cuales vienen a regular

aguellas operaciones gue tenian escasa 0 ninguna regulacién en el pais.

El primer capitulo, contiene los origenes de las tarjetas de crédito Diners Club,
American Express Company, Carte Blanche, Charge-it y BankAmericard;
origen de Visa y MasterCard. Asimismo, el funcionamiento de la tarjeta de
crédito, ventajas y desventajas de las tarjetas de crédito, la tarjeta de crédito
en Guatemala, los grupos financieros, ventajas y desventajas de formar parte

de un grupo financiero.

El segundo capitulo, contiene el marco legal que rige a las empresas emisoras
de tarjetas de crédito, en Guatemala, que forman parte de un grupo financiero,
incluye disposiciones legales, fiscales, resoluciones y acuerdos de la Junta
Monetaria, situacion de las empresas emisoras de tarjetas de créditos, con la
vigencia de la Ley de bancos y grupos financieros, y causas por las cuales la
unidad objeto de estudio, durante el 2005 no cumplié con enviar la informacién
mensual de saldos de cartera (forma E-83) a la Superintendencia de Bancos.

El tercer capitulo, contiene la definicion, diferencias entre auditoria interna y
externa, objetivos, funciones y ventajas de la auditoria interna; asi como la
funcion de la auditoria interna en las areas que intervienen en el proceso de

otorgamiento de créditos, en una empresa emisora de tarjetas de credito.

El cuarto capitulo, contiene la descripcion de la unidad objeto de estudio y su

estructura organizacional.



El quinto capitulo que contiene el manual de procedimientos para el
otorgamiento de créditos en una empresa emisora de tarjetas de crédito que
forma parte de un grupo financiero e incluye los antecedentes de la empresa
objeto de estudio, el auditor interno en la elaboracién del manual de
procedimientos para el otorgamiento de créditos, la introduccién, objetivo,
alcance, definiciones, riesgos de control del manual de procedimientos, las

politicas y los procedimientos administrativos.



CAPITULO |

TARJETA DE CREDITO Y GRUPOS FINANCIEROS

1.1 DEFINICIONES

La tarjeta de crédito es un medio de pago que sustituye al efectivo y permite a
su tenedor disponer de una linea de crédito automética, segun sus ingresos y
nivel de endeudamiento; permitiéndole adquirir bienes y servicios hasta por el
limite de crédito definido previamente por la empresa emisora de tarjetas de

crédito y sin necesidad de disponer de efectivo.

La tarjeta de crédito se convirti6 en una modalidad de crédito al permitir a su
tenedor pagar en una fecha posterior la adquisicién de bienes y servicios; con
la tarjeta de crédito el consumidor reduce sus operaciones con efectivo ya que
tiene a su alcance un instrumento de crédito que le permite diferir el
cumplimiento de sus obligaciones dinerarias mediante su presentacion, sin la
previa provision de fondos a la entidad que asume la deuda. La tarjeta de

crédito también es llamada dinero plastico.

Mediante la tarjeta de crédito la empresa emisora concede una linea de crédito
al titular por un plazo determinado y le entrega la correspondiente tarjeta, con
la finalidad de que pueda adquirir bienes y servicios en los establecimientos
afiliados a dicha empresa, disponer de efectivo u otros servicios conexos,
dentro de los limites y condiciones pactados, obligahndose a pagar a la
empresa emisora de la tarjeta de crédito el importe de los bienes y servicios
adquiridos; y demas cargos conforme a lo establecido en el contrato de

emision y uso de la tarjeta de crédito.



Los grupos financieros estan integrados por empresas que se unen para
ofrecer una gama de servicios financieros bajo una misma denominacion y en
un solo techo a los clientes que lo demandan, generando economias de
escala, abatiendo costos de operacion y administracion; al mismo tiempo que
se proporciona un mejor servicio a los clientes, fortaleciéndose todas y cada
una de las empresas que integran el grupo financiero. Sin embargo, deben
crear manuales de procedimientos que les permita cumplir con las expectativas
del mercado financiero y la administracion comun de las empresas que la

integran.

1.2 HISTORIA DE LA TARJETA DE CREDITO!

El surgimiento de la tarjeta de crédito esta vinculado al desarrollo de las
actividades mercantiles, al auge de la sociedad de consumo y a la contratacion
en masa de bienes y servicios; asimismo, es un medio que evitd la
movilizacion del dinero en efectivo, simplificé las actividades de los
consumidores, aplazo el pago de las adquisiciones de bienes y servicios de los
tarjetahabientes, y permitié disponer de inmediato de bienes o servicios sin la
entrega inmediata de efectivo.

Los primeros antecedentes de la tarjeta de crédito se remonta a 1914, en
Estados Unidos, cuando la General Petroleum Corporation of California (que
posteriormente se convirtié6 en Mobil Oil) emitié una tarjeta de crédito destinada
a sus empleados y clientes seleccionados. En 1915, la compaiiia telegrafica
emiti6 unas tarjetas destinadas a identificar a sus principales clientes y
autenticar sus telegramas. También, eran utilizadas por varias cadenas de

hoteles para identificar a clientes preferentes en cualquier punto del pais, y

! http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/fin/oritarcre.htm; Silva Cuevas, José
Luis, Origen de la tarjeta de crédito.




recibir el pago de sus cuentas sin necesidad de efectivo. Para lo cual, llevaban
un registro de las adquisiciones de bienes y servicios de los tarjetahabientes
gue posteriormente liquidaban a wuna fecha establecida y convenida

previamente con la empresa emisora de la tarjeta.

El uso de la tarjeta de crédito en Estados Unidos tom6 auge a mediados de la
década de los afios veinte, principalmente las emitidas por compafias
petroleras (como Texaco y Standard Oil) y grandes almacenes de aquella
época, que la entregaban a sus mejores clientes para ser utilizadas como

medio de pago en la adquisicion de bienes y servicios.

El uso de la tarjeta crédito disminuyd durante la crisis de 1929, debido a la
restriccion crediticia y al aumento de la morosidad ocasionada por el desplome
de la Bolsa de Valores en octubre de ese afio. Sin embargo, a partir de 1932
en la era presidencial de Franklin D. Roosevelt, las tarjetas de crédito fueron
relanzadas como un instrumento de promocion de las ventas empresariales. Y
en 1936, inicia su extensién a otro tipo de emisores como las compaiiias
aéreas y las de ferrocarriles. Pero nuevamente decae el uso de la tarjeta, a
causa de la Segunda Guerra Mundial’® y casi llegan a desaparecer debido a la
limitacién del acceso al crédito durante la economia de guerra®, como
consecuencia de las medidas restrictivas adoptadas por el gobierno de los

Estados Unidos.

Hasta ese momento la tarjeta de crédito tenia un simple caracter bilateral entre
el empresario que vendia los bienes o prestaba los servicios, al permitir que el

pago se realizara en una fecha posterior a la entrega del bien o prestacion del

Z La cual inicié en septiembre de 1939 y concluyé oficialmente el 2 de septiembre de 1945, afio
en que surgen los Estados Unidos y la antigua Unién Soviética como superpotencias.

® Economia que se aplica en momentos histéricos de fuertes convulsiones violentas o en
periodos de extrema autarquia y que tiene por objeto mantener el funcionamiento de las
actividades econdmicas indispensables para un pais y garantizar la produccion de alimentos y
controlar la economia nacional desde el Estado.
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servicio, y el tarjetahabiente que podia tener acceso a los mismos mediante la

presentacion de la tarjeta de crédito.

El tarjetahabiente tenia la alternativa de pagar mensualmente el importe total
de los bienes y servicios adquiridos o efectuar abonos periddicos en fechas
preestablecidas. Las peculiaridades de este tipo de crédito no permitian al
tenedor de la tarjeta disponer del crédito hasta pagar la totalidad de las
adquisiciones efectuadas con la tarjeta. Sin embargo, algunas compafias de
Estados Unidos hicieron algunos intentos de crédito rotativo, consistente en

abrir un crédito al usuario fijandole un limite proporcional a sus recursos.

Por lo tanto, el tenedor de la tarjeta de crédito efectia toda clase de
operaciones con ella y al final de determinado periodo de tiempo,
generalmente un mes, recibe en forma detallada las adquisiciones de bienes y
servicios efectuadas con la tarjeta los cuales puede pagar integramente, en
cuyo caso sigue disponiendo del crédito inicial, o pagar sélo una parte
(generalmente, un porcentaje de la deuda), disminuyendo entonces su crédito
para el siguiente periodo. En la actualidad el avance de los sistemas

electrénicos permite que la rotacion sea diaria.

1.2.1 DINERS CLUB

Es la primera empresa emisora especializada de tarjetas de crédito que se
constituyo en 1950, y para 1952 ya habia emitido 20,000 tarjetas y pocos afios

después en 1959 habia alcanzado la emision de un millon de tarjetas.

La idea de la tarjeta de crédito surgié cuando Alfred Bloomingdale y Frank
McNamara estaban disfrutando de un almuerzo en 1949. Cuando les

entregaron la cuenta, ocurrié que ninguno tenia dinero en efectivo suficiente
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para pagarla. McNamara tuvo que llamar a su esposa para que le llevara el
efectivo que le faltaba para pagar la cuenta. La experiencia hizo que este
hombre de finanzas dijera: “Esto no puede sucederme nunca mas”. Juntos,
comenzaron a idear un esquema que reuniera en una red a varios restaurantes
para que hombres como ellos no tuvieran que preocuparse por cargar dinero
en efectivo para pagar sus adquisiciones de bienes y servicios. Asi naci6
Diners Club, la primera compaiiia de tarjetas de crédito.

Este club era muy exclusivo, las personas que tenian tarjeta de crédito eran los
millonarios, los hombres de negocios y sus esposas. La poblacién de la clase
media debia reservar un hotel enviando un cheque a través del correo,
comprar un ticket de avion en efectivo o ahorrar si no tenia suficiente dinero

para adquirir un bien o servicio.

En sus origenes, no se entregd una verdadera tarjeta como la que actualmente
se utiliza, los titulares recibian un carné de carton con talonario donde
figuraban los establecimientos que daban crédito a los portadores de éstos; en
las cubiertas de los talonarios estaban consignadas el nombre y el nimero de
identificacion del porteador, datos que el comerciante recopilaba al momento
de cobrar el valor del bien o prestacion del servicio.

Diners Club pagaba a los comercios por las transacciones que efectuaban con
sus tarjetahabientes, deduciendo un porcentaje como "descuento" para
compensar el papel desempeiiado en la venta por el uso de la tarjeta.

Asimismo, a los usuarios de las tarjetas de crédito se les cobraba recargos y
se les requeria que pagaran el total de su deuda al recibir el detalle de las
adquisiciones de bienes y servicios efectuadas con la tarjeta de crédito. Muy
pronto fue extendiéndose a una amplia categoria de servicios entre ellos

diversiones, viajes y turismos; hasta que llegd a admitirse para pagar todo tipo
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de bienes y servicios, no sélo en los Estados Unidos sino también fuera del

territorio del referido pais.

1.2.2 AMERICAN EXPRESS COMPANY Y CARTE BLANCHE

La empresa American Express Company fue creada en 1850 en Buffalo,
Estados Unidos, pero hasta antes de 1958, se habia dedicado exclusivamente
a la actividad de agencia de viajes y emitia cheques de viaje para sus clientes,
cuya aceptacion fue inmediata y en la actualidad constituye uno de los
principales productos de la firma. En 1958, American Express lanz6 por
primera vez en Estados Unidos y Canada la tarjeta American Express y hoy es
la segunda marca mas conocida del mundo (después de Coca-Cola) y uno de

los mas importantes simbolos de status.

Le sigue Carte Blanche creada en 1959, por la cadena hotelera Hilton. Sin
embargo, destaca el extraordinario desarrollo y empuje de American Express,

gue en la década de los 80 empezé a desplazar a Diners Club.

1.2.3 CHARGE-IT Y BANKAMERICARD

El Flatbush National Bank de New York, fue la primera institucion financiera
que en 1947 cred la tarjeta Charge-it, y se caracterizaba por recargar una
cuota mensual a las sumas acumuladas en cuenta, estaba reservada a sus
clientes y disponia de comercios afiliados al sistema. Pero dejo de atenderlos,
cuando en agosto de 1951 el Franklin National Bank emitié una tarjeta que
fue aceptada por los comercios locales; posteriormente alrededor de 100
bancos mas comenzaron a emitir tarjetas, sin cobrar cuotas o intereses a los

tarjetahabientes que pagaban el total de su cuenta al recibir el detalle de sus
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compras y adquisiciones de servicios, pero si les cobraban una cuota a los

comercios sobre las transacciones efectuadas con la tarjeta.

En 1957 habia 26 bancos que ofrecian su tarjeta a casi 750,000
tarjetahabientes, la cual era aceptada en mas de 11,000 establecimientos

comerciales y las transacciones superaban los 40 millones de ddlares.

Para fomentar esa expansion del sistema de pago, a mediados de los afios 70,
los bancos en Estados Unidos utilizaron la técnica de emitir tarjetas a clientes
sin previa solicitud, de forma que las autoridades financieras federales
intervinieron para evitar que esa practica continuard efectuandose debido a
gue hubo abuso de los bancos y criticas de los clientes, que se negaron a
aceptar los cargos de los bancos por no haber solicitado la tarjeta. Y los
tribunales federales les dieron la razén a los clientes que no habian solicitado
la tarjeta, declarando que el cargo en cuenta no procedia a pesar de haberse
utilizado la tarjeta, ocasionando numerosas pérdidas a algunos de los bancos

de Estados Unidos.

Con el desarrollo del sistema proliferé el fraude, acompafado de la falta de
estudios y evaluacién de riesgos previo a la entrega de las tarjetas, ocasioné
gue los bancos atravesaran una crisis durante algunos afios y algunos bancos
incluso dejaron de ofrecer el servicio de tarjetas. Posteriormente, de forma
paulatina, la banca fue restableciendo el servicio, obligada por la dinamica del

mercado.

El Bank of America de California, en 1959 emiti6 la tarjeta bancaria
BankAmericard de mayor aceptacion en ese entonces. En 1961 dicha entidad
financiera ya habia colocado 1 mil millones de tarjetas con un volumen de
negocio de 75 mil millones de dodlares y que en 1967 habian pasado a 2,7 mil

millones de tarjetas y 335 mil millones de délares de negocio. La marca
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BankAmericard fue cedida, en 1966, a una sociedad especializada creada por
el propio banco denomindndola BankAmericard Service Corporation, sociedad
que posteriormente se denomind National BankAmericard Incorporated (NBI),
con plena independencia del Bank of America y que permitiria la participacion
de otras entidades financieras. Esta asociacién bancaria (NBI) intent6 sin éxito
prohibir a sus miembros, que pudieran adherirse a otros sistemas de tarjetas,
llevandolos a una batalla legal que durd seis afios, pero finalmente, en 1976,
un tribunal de Arkansas declaré la practica de la NBI como discriminatoria y

atentatoria contra la libre competencia.

1.2.4 VISA

La marca de tarjeta BankAmericad fue la predecesora de la actual Visa,
emitida por el Bank of America. En 1969 ésta compaiiia tenia 3,000 bancos
asociados. En 1970, el Bank of America renuncié al control del programa
BankAmericard y los bancos que emitian BankAmericard tomaron el control del
programa, formando la National BankAmericard Incorporated (NBI), una
corporacion independiente sin acciones que administraba, promovia y
desarrollaba el sistema BankAmericard dentro de los Estados Unidos. Fuera
de los Estados Unidos, el Bank of America continué otorgando licencias a los
bancos para emitir BankAmericard, y para 1972 existian licencias en 15

paises.

En 1974, se fundd la organizacion internacional IBANCO una corporacion
multinacional de miembros sin acciones, que administr6 el programa
internacional de BankAmericard, y que en 1977 adopté el nombre de Visa
Internacional. La National BankAmericard Incorporated se convirtié en Visa
USA e IBANCO en Visa Internacional, cuando ya contaba con 57,000 oficinas

bancarias y mas de 2 millones de comercios en 117 paises. Adopt6 el nombre
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de Visa porque era internacionalmente comprensible y aceptable, reteniendo

sus bandas azul, blanca y dorada.

Visa es una sociedad global, propiedad conjunta de mas de 21,000
instituciones financieras miembros a nivel mundial. Su filosofia es global, pero
su actuacion es local, las tarjetas se emiten localmente y estan respaldadas
por una institucién financiera local. Aunque la marca, reputacion y alcance son
globales, su estrategia como corporacion internacional le permite responder a
las necesidades especificas de sus miembros a nivel local y regional. Al
reconocer el hecho de que cada uno de los mercados a los cuales presta
servicios presenta un enfoque distinto del uso de la tarjeta de pago por parte
de los consumidores; Visa da a cada uno de sus miembros la flexibilidad
necesaria para comercializar sus productos y servicios de la manera que

pueda resultar mas atractiva y eficaz en su mercado local.

Visa es el sistema de pagos lider a nivel mundial, la tarjeta con su distintivo de
franjas azules, blancas y doradas es la mas usada y con mayor aceptacion en
el mundo, permitiendo que sea lo mas cercano que existe a una moneda
comun. La vision y meta de Visa en el futuro es reemplazar los cheques y el

efectivo, para convertirse en el principal sistema de pago del consumidor.

Segun Visa USA Business Research and Reporting, el mercado de tarjetas
esta dividido de la siguiente manera: el 50.5% pertenece a Visa, el 25.8% a
MasterCard, el 17.1% a American Express, el 5.6% a Discover y el 1% a
Diners Club.



1.2.5 MASTERCARD

En 1965, los principales bancos de California tales como Wells Fargo Bank,
United California Bank, Bank of California y el Crocker National Bank formaron
la California BankCard Association para emitir una marca de tarjeta en comun,
para la cual adquirieron al First National Bank de Louisville (Kentucky) el
nombre y disefo de la tarjeta MasterCharge.

En 1966, 17 bancos que tenian sus propios sistemas de tarjetas se reunieron
en Bufalo (Nueva York) para formar la federacion denominada InterbankCard
Association con el fin de aceptar reciprocamente sus respectivas tarjetas de
pago en las distintas oficinas y representaciones, para ofrecer a sus clientes un
servicio de intercambio monetario valido entre los diferentes estados. Sin
embargo, quisieron mantener su propia identidad y soélo anunciaban la
federacion mediante una "i" blanca y pequefia en un circulo negro que
aparecia en la parte baja de la esquina derecha de las tarjetas. EIl disefio
resulté poco familiar y tuvieron dificultades con los establecimientos

comerciales para su aceptacion.

En 1969, adquirieron todos los derechos de marca y logotipo de MasterCharge
a la California BankCard Association; dando un giro rapido a los
acontecimientos y recuperando los establecimientos que habian dejado de
aceptar su antigua tarjeta con la “i” e incluso se afiliaron con esa federacion
nuevas asociaciones bancarias emisoras de tarjetas, como la South East
Bankers Association de Atlanta y la Mountain States Bankcard Association de

Denver.

A partir de 1979, la MasterCharge pasé a denominarse MasterCard y
desaparecio de las tarjetas la “i” que simbolizaba la federacion InterbankCard

Association. En 1981, MasterCard presenta el primer programa de tarjeta
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dorada en el sector pagos y en 1983 es la primera en usar el holograma laser
como dispositivo antifraude. En 1989, presenta la primera tarjeta bancaria con
un panel de firma a prueba de alteraciones.

BankAmericard, MasterCard y otras tarjetas de ambito mas reducido,
introdujeron el sistema de adhesion de emisores a una marca, con el
compromiso de aceptar las tarjetas de esa marca en cualquiera de los bancos
que disfrutan de la licencia, sistema que se generaliz6é como medio de

expansion mundial de las grandes marcas de tarjetas.

Una de cada tres transacciones comerciales en el mundo se efectiia mediante
tarjetas de crédito. Sin embargo, a pesar de su uso generalizado, las tarjetas

pertenecen a una industria relativamente reciente.

La tarjeta de crédito dio paso a la aparicion de los cajeros automaticos,
creados en los afios 70. Gracias al avance de la tecnologia, se ha logrado que
el legendario plastico de identificacion de "buen cliente" haya incorporado una
banda magnética que permite el acceso a los cajeros automaticos a mas de mil
doscientos millones de tarjetas que circulan en todo el mundo, con solo
introducir sus tarjetas y marcar una clave, para pagar un servicio 0 extraer

dinero en efectivo de su crédito disponible.

1.3 FUNCIONAMIENTO DE LA TARJETA DE CREDITO

Los comerciantes llegan a acuerdos con las empresas emisoras de tarjetas de
crédito para ofrecer a sus clientes la posibilidad de pagar las adquisiciones de
bienes y servicios con tarjeta de crédito. Estos acuerdos se establecen
generalmente en un contrato donde se estipula el monto o porcentaje

(comisién) que debe cancelar el comerciante a la empresa emisora de la
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tarjeta por las ventas que realice con sus tarjetahabientes. La empresa
emisora es la encargada de cobrar al tarjetahabiente el monto de las
adquisiciones de bienes y servicios que efectle con la tarjeta de crédito.

Un pago con tarjeta de crédito dura unos segundos; sin embargo, sigue los
pasos que se describen a continuacion: el comercio le indica al tarjetahabiente
el precio del bien o servicio y éste presenta su tarjeta de crédito, el vendedor
pasa la tarjeta de crédito por el punto de venta (POS, por sus siglas en inglés
point of sale) y escribe los datos que la empresa emisora de la tarjeta, solicita
para autorizar la transaccion; los cuatro ultimos digitos del plastico, el cédigo
de seguridad que se encuentra en la parte posterior de la tarjeta y el nimero
de identificacion del tarjetahabiente.

La empresa emisora de la tarjeta procesa la transaccion, ubica la cuenta del
tarjetahabiente y verifica si tiene saldo disponible de su crédito para realizar la
compra del bien o adquisicion del servicio; una vez verificado lo anterior, emite
el cédigo de autorizacion al comercio que esta realizando la venta. En este
punto, el monto del bien o servicio queda registrado y adicionado a la cuenta

del tarjetahabiente, disminuyendo el saldo disponible de su tarjeta de crédito.

El comercio imprime dos copias del comprobante de la transaccion los cuales
el tarjetahabiente debe firmar, comprometiéndose de esa manera a cancelar a
la empresa emisora de la tarjeta el monto alli indicado; generalmente, al final
del dia, el comercio imprime un resumen de sus ventas y lo compara con los
comprobantes que posee, con la finalidad de verificar que coincidan; efectuada
la conciliacién el comercio presenta su liquidacion con los comprobantes de
compra firmados por el tarjetahabiente, a la empresa emisora de la tarjeta para

el pago correspondiente.
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La empresa emisora de la tarjeta transfiere al comercio el monto de las ventas,
restdndole la comision respectiva. Cada tarjeta de crédito tiene una fecha de
corte, es decir, el dia del mes en el que se cierra la cuenta y se genera el
estado de cuenta de la tarjeta por las adquisiciones de bienes y servicios
realizadas el mes anterior, el cual le llega al tarjetahabiente posteriormente y

debe cancelarlo de contado o0 en cuotas.

En el futuro, la tarjeta de crédito puede desaparecer de la manera en la que se
conoce actualmente. Algunas empresas estan experimentando la posibilidad
de realizar pagos usando sélo la huella dactilar del comprador; otras, utilizando
un teléfono movil para realizar la transaccion de manera remota. Al parecer,
con el paso del tiempo el papel moneda, la chequera y el plastico podrian

desaparecer.

Analizada desde una perspectiva historica, la tarjeta de crédito ha presentado
dos etapas bien diferenciadas: una entre 1920 y 1950, y otra desde ese afio

hasta nuestros dias.

1.4 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA TARJETA DE CREDITO

1.4.1 VENTAJAS DE LA TARJETA DE CREDITO

»  Otorga un crédito automatico por un plazo aproximado de 30 dias, sin

intereses.

>  El limite de crédito aumenta segun el historial de pagos y de acuerdo a

los ingresos que percibe el tarjetahabiente.

»  Las compras y servicios se pueden adquirir facilmente y sin necesidad de

disponer de efectivo, hasta por el limite de crédito disponible.
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1.4.2

>

Permite disponer de efectivo y poder efectuar transacciones en cajeros
automaticos a los que este afiliado la empresa emisora de la tarjeta de
crédito.

Acceso y aceptacion en cualquier establecimiento comercial afiliado a la

marca de la tarjeta de crédito.

El tarjetahabiente se le considera una persona moral y econémicamente

solvente, dandole prestigio y confiabilidad.
Se elimina el riesgo de la tenencia de efectivo.

El tarjetahabiente efectla un sdlo pago por las adquisiciones que realiza

durante un tiempo determinado, generalmente un mes.

DESVENTAJAS DE LA TARJETA DE CREDITO

Pérdida de tiempo, mientras la transaccion es autorizada por la empresa

emisora de la tarjeta de crédito.

Las transacciones con la tarjeta de crédito se realizan si la empresa
cuenta con linea de comunicacién, energia eléctrica y equipo necesario

para solicitar la autorizacién correspondiente.

Posibilidad de fraude en caso de mal uso intencional, robo o pérdida de la

tarjeta de crédito.

Si los pagos no se efectian en los plazos indicados puede generar moras
e intereses, por consiguiente incrementar el costo de los bienes y

servicios adquiridos con la tarjeta de crédito.
Uso excesivo del financiamiento de la tarjeta de crédito.

Descontrol en el uso de la tarjeta de crédito.
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» Asimismo, existen comercios que Yya no requieren que los

tarjetahabientes firmen los voucher’s de consumo.

1.5 LA TARJETA DE CREDITO EN GUATEMALA

La tarjeta de crédito ingresé aproximadamente en 1975, a través de la
constitucion de la empresa Credomatic de Guatemala quien se convirti6 en la
lider y puso a disposicion de los guatemaltecos las principales marcas de
tarjetas de crédito a nivel mundial, tales como: MasterCard, Visa, American

Express y Diners Club.

A octubre de 2007, en Guatemala existen las siguientes empresas emisoras de

tarjetas de crédito:

Credomatic de Guatemala, S. A.
Contécnica, S. A.

Tarjetas de Crédito de Occidente, S. A.
Centro Unico de Crédito, S. A.

G & T Conticredit, S. A.

Tarjetas Cuscatlan, S. A.

Tarjeta Agromercantil, S. A.

Singersa, S. A.

YV Vv Vv ¥V VY VY V V V

Tarjetas de Crédito de Guatemala, S. A.

Fuente: Publicacion mensual de las instituciones sujetas a la vigilancia e inspeccion de la

Superintendencia de Bancos, No. 102, noviembre de 2007, afio 9.
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1.6 GRUPOS FINANCIEROS

1.6.1 GRUPOS FINANCIEROS DE ACUERDO CON EL DECRETO 19-2002
DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA

De acuerdo con el articulo numero 27, del Decreto 19-2002 del Congreso de la
Republica, Ley de bancos y grupos financieros, el grupo financiero es la
agrupacion de dos o mas personas juridicas que realizan actividades de
naturaleza financiera, de las cuales una de ellas debe ser banco, existir control
comun entre ellas por relaciones de propiedad, administracién o uso de imagen
corporativa, o bien sin existir estas relaciones, deciden el control comun. Los
grupos financieros deben organizarse bajo el control comun de una empresa
controladora constituida en Guatemala especificamente para ese propdsito, o
de una empresa responsable del grupo financiero, que debe ser un banco; en
este ultimo caso, conforme la estructura organizativa autorizada por la Junta

Monetaria, previo dictamen de la Superintendencia de Bancos.

En caso de empresa controladora, los grupos financieros estaran integrados
por ésta y dos o mas de las empresas siguientes: bancos, sociedades
financieras, casas de cambio, almacenes generales de depdsito, compafias
aseguradoras, compariias afianzadoras, empresas especializadas en emision
y/o administracion de tarjetas de crédito, empresas de arrendamiento
financiero, empresas de factoraje, casas de bolsa, entidades fuera de plaza o
entidades off shore y otras que califique la Junta Monetaria. Las empresas
integrantes estaran sujetas a supervision consolidada de la Superintendencia
de Bancos. A diciembre de 2007, en Guatemala existian los siguientes grupos

financieros:

»  Grupo Financiero Uno

»  Grupo Financiero G & T Continental
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Grupo Financiero Cuscatlan

Grupo Financiero Agromercantil
Grupo Financiero Banco Internacional
Grupo Financiero Corporacion Bl
Grupo Financiero Banex-Figsa®*

Grupo Financiero Banquetzal®

vV V VY V V V V

Grupo Financiero de Occidente®

1.6.2 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE FORMAR PARTE DE UN GRUPO
FINANCIERO EN GUATEMALA

1.6.2.1 VENTAJAS DE FORMAR PARTE DE UN GRUPO FINANCIERO EN
GUATEMALA

»  Actuar de manera conjunta frente al publico.

»  Usar denominaciones iguales o semejantes, imagen corporativa comun,
simbolos, identificacién o identidad visual, que las identifiquen frente al

publico como integrantes de un mismo grupo.

> Usar en su razén social o denominacién, en su nombre comercial o en la
descripcion de sus negocios, la expresion “grupo financiero” y la

denominacion de dicho grupo.

» Permite a las empresas aprovechar la solidez financiera del grupo, el
grupo cuenta con un capital mayor que el de las empresas que la

conforman y tienen un respaldo mayor que el monto de su capital.

* Grupo financiero que en el afio 2007 se fusiond con el Grupo Financiero G & T Continental.

® El banco que forma parte del grupo financiero, en el afio 2007, se fusioné con el Grupo
Financiero Corporacion BI.

® El banco que forma parte del grupo financiero, en el afio 2006, se fusiond con el Grupo
Financiero Corporacion Bl.
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>  Reduce el costo de publicidad debido a que el publico se identifica con el

grupo financiero y no con las empresas que forman parte del mismo.

»  Tienen una administracién comun a través de la empresa controladora’ o

responsable®.

>  Mayor eficiencia en el manejo de los elementos operativos, especialidad
en productos, sistema de lineas operativas de crédito, ingresos por
volimenes propios, facilita las operaciones, disminuye el riesgo, reduce

costos y mejora de sus margenes de ganancia.

1.6.2.2 DESVENTAJAS DE FORMAR PARTE DE UN GRUPO FINANCIERO
EN GUATEMALA

»  Por la cantidad de productos que el grupo financiero ofrece al consumidor
tiene la dificultad de dividir adecuadamente las funciones, para lograr la

integracion y sinergia operativa de control.

»  Presenta un gran reto en lograr que las mismas trabajen conjuntamente
de manera eficiente, bajo una misma administracion y procedimientos

estandarizados, para maximizar los resultados del grupo.

El grupo financiero aumentara su ventaja y competitividad, si las empresas que
la conforman logran prestar una atencion personalizada, servicio de calidad y
con rapidez a los clientes que demandan sus servicios. La empresa de
servicio financiero que no forme parte de un grupo financiero debera
incrementar su capital para enfrentar a un mundo cada vez mas globalizado y

competitivo.

" Articulos Nos. 32 al 35, Decreto 19-2002 del Congreso de la RepUblica de Guatemala.
8 Empresa que debera ser un banco que forma parte del grupo financiero y tendra las mismas
atribuciones y obligaciones de la empresa controladora.
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CAPITULO II

MARCO LEGAL QUE RIGE A LAS EMPRESAS EMISORAS DE TARJETAS
DE CREDITO, EN GUATEMALA, QUE FORMAN PARTE DE UN GRUPO
FINANCIERO

Las empresas emisoras de tarjetas de crédito por ser empresas que se

dedican a actividades lucrativas estan sujetas a todas las leyes fiscales y

legales vigentes en Guatemala.

2.1

DISPOSICIONES LEGALES Y FISCALES

Ley de bancos y grupos financieros (Decreto 19-2002 del Congreso de la
Republica). Las empresas emisoras de tarjetas de crédito al formar parte
de un grupo financiero estan sujetas a la supervisién consolidada de la
Superintendencia de Bancos, por lo que deben cumplir con las
disposiciones de la empresa controladora o empresa responsable,
cumplir con las normativas que emita la Junta Monetaria aplicable a los
grupos financieros, las prohibiciones y sanciones a las empresas que
forman parte de un grupo financiero. Esta ley, esta vigente desde el 1 de
junio de 2002.

Ley de supervision financiera (Decreto 18-2002 del Congreso de la
Republica), regula la naturaleza, objeto, funciones y organizacion de la
Superintendencia de Bancos, las atribuciones del Superintendente de
Bancos para la supervision de las instituciones financieras y grupos

financieros. Esta ley, esta vigente desde el 1 de junio de 2002.

Ley contra el lavado de dinero u otros activos (Decreto 67-2001 del
Congreso de la Republica), tiene por objeto prevenir, controlar, vigilar y

sancionar el lavado de dinero u otros activos procedentes de la comision
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de cualquier delito, y establece las normas que para el efecto deberan
observar las entidades sujetas a la vigilancia e inspeccién de la
Superintendencia de Bancos, personas individuales o juridicas que se
dediquen al corretaje o0 a la intermediacion en la negociacion de valores,
entidades fuera de plaza, entidades emisoras y operadoras de tarjetas de

crédito. Esta ley, esta vigente desde el 17 de diciembre de 2001.

Ley del impuesto sobre la renta (Decreto 26-92 del Congreso de la
Republica y sus reformas). Las empresas emisoras de tarjetas de crédito
deben pagar impuesto sobre los ingresos que obtengan por los capitales
invertidos o tengan su origen en actividades desarrolladas en Guatemala,
incluyendo las ganancias cambiarias, cualquiera que sea la nacionalidad,
domicilio o residencia de las personas que intervengan en las operaciones y
el lugar de celebracion de los contratos. Asimismo, deben retener dicho
impuesto por los servicios y compras que realice con los proveedores y
pagos de sueldos al personal, de acuerdo a lo estipulado en la misma.
Esta ley, esta vigente desde el 1 julio de 1992.

Ley del impuesto al valor agregado (Decreto 27-92 del Congreso de la
Republica y sus reformas), afecta a las empresas emisoras de tarjetas de
crédito por los servicios que prestan a los tarjetahabientes,
entendiéndose por servicio de acuerdo con esta ley “La accion o
prestacion que una persona hace para otra y por la cual percibe un
honorario, interés, prima, comisibn o cualquiera otra forma de
remuneracion, siempre que no sea en relacién de dependencia”; asimismo,
deben pagar el impuesto al valor agregado por las compras o importaciones
gue realicen y recargar el impuesto por los intereses y comisiones que la
misma cobre a sus tarjetahabientes y clientes. Esta ley, esta vigente desde
el 1 de julio de 1992.
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Ley sobre productos financieros (Decreto 26-95 del Congreso de la
Republica), establece que debe retenerse el 10% sobre los intereses de
cualquier naturaleza, incluyendo los provenientes de titulos valores,
publicos o privados, que paguen o acrediten en cuenta a personas
individuales o juridicas, domiciliadas en Guatemala, no sujetas a la
fiscalizacion de la Superintendencia de Bancos. Asimismo, para los
efectos de esta ley, los diferenciales entre el precio de compra y el valor a
gue se redimen los titulos valores, con cupén o tasa cero, se consideran
intereses; el impuesto se genera en el momento del pago o
acreditamiento de los intereses. Esta ley, esta vigente desde el 21 de
abril de 1995.

Ley del impuesto unico sobre inmuebles (Decreto 15-98 del Congreso de
la Republica), impuesto que las empresas emisoras de tarjetas de crédito
deben pagar trimestralmente sobre el valor de los bienes inmuebles que
tiene en propiedad, situados en el territorio de Guatemala. Esta ley, esta
vigente desde el 26 de febrero de 1998.

Ley del impuesto extraordinario y temporal de apoyo a los acuerdos de
paz (Decreto 19-2004 del Congreso de la Republica y sus reformas),
impuesto que se paga trimestralmente por personas individuales y
juridicas que a través de sus empresas mercantiles obtengan un margen
bruto superior al 4% de sus ingresos brutos y dispongan de patrimonio

propio. Esta ley, esta vigente desde el 1 de julio de 2004.

Cddigo de comercio (Decreto 2-70 del Congreso de la Republica y sus
reformas), establece los requisitos que debe cumplir toda sociedad
mercantil desde su inscripcion en el Registro Mercantil, hasta su clausura;
asimismo, las asambleas ordinarias y extraordinarias que debe realizar la
sociedad, obligaciones y contratos mercantiles, tipos y requisitos de los
titulos de crédito, registros contables y contratos mercantiles. Este
codigo, esta vigente desde el 9 de abril de 1970.

21



Cadigo civil (Decreto Ley 106), contiene la forma y rescisién de contratos
civiles y demas situaciones que competen con la relacién de personas.

Este cddigo, esta vigente desde el 14 de septiembre de 1963.

Caodigo de trabajo (Decreto 330 y sus reformas), regula la actividad
laboral y la relacion trabajador-patrono, contiene disposiciones de
contratos y pactos de trabajo, obligaciones de los trabajadores y de los
patronos, regula los salarios, jornadas de trabajo, descansos y el
procedimiento en la resolucibn de conflictos colectivos de caracter

econdomico social. Este cddigo, esta vigente desde el 1 de mayo de 1947.

Caddigo tributario (Decreto 6-91 del Congreso de la Republica y sus
reformas), establece de manera general disposiciones para una
adecuada interpretacion de las leyes tributarias, define a los
contribuyentes y los responsables de la obligacion tributaria, vigencias,
plazos y computo de tiempo, hecho generador y extincion de la obligacion
tributaria, infracciones generales y especificas; asi como, las sanciones
por el incumplimiento a las disposiciones tributarias y deberes formales
de los contribuyentes y responsables. Con la finalidad de que los
contribuyentes puedan cumplir correctamente y en los plazos
establecidos, con la obligacién tributaria. Este codigo, esta vigente desde
el 2 de octubre de 1991.

Acuerdo Gubernativo 118-2002, Reglamento de la ley contra el lavado de
dinero u otros activos, ademas, de regular lo estipulado en la ley define
los términos: efectivo, transaccion, transaccion inusual y sospechosa,
cliente y oficial de cumplimiento, establece la custodia y uso temporal de
bienes, subdivision y obligaciones de las personas obligadas, funciones
de la Intendencia de Verificacidbn Especial y sanciones. Este acuerdo,

esta vigente desde el 18 de abril de 2002.
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2.2

RESOLUCIONES Y ACUERDOS DE LA JUNTA MONETARIA

Resolucién JM-93-2005, Reglamento para la administracion del riesgo de
crédito, tiene por objeto normar aspectos que deben observar los bancos,
las entidades fuera de plaza o entidades off shore y las empresas que
forman parte de un grupo financiero que otorguen financiamiento, normar
aspectos relativos al proceso de crédito, y a la valuacién de activos
crediticios. Asimismo, presenta definiciones y tipos de activos crediticios,
solicitantes y deudores mayores y menores, define el proceso de crédito y
la informaciébn minima que debe requerirse a los solicitantes de
financiamientos, de los deudores y de las garantias, indica los aspectos
generales para la valuacién de activos crediticios, tipos de categorias y
clasificacion de los activos crediticios, constitucion de reservas o
provisiones y los aspectos minimos para el analisis de la capacidad de
pago de los deudores. Esta resolucién, esta vigente desde el 23 de mayo
de 2005; sin embargo, con la Resolucion JM-62-2006 fue modificado el

articulo nimero 34 numeral 3 de dicha resolucion.

Resolucién JM-186-2002, Reglamento para la aplicacion de sanciones
contempladas en el articulo No. 99 del Decreto 19-2002 del Congreso de
la Republica, tiene por objeto regular lo referente a las infracciones que
cometan los bancos, sociedades financieras, entidades fuera de plaza y
otras empresas integrantes de grupos financieros, a las disposiciones
legales, reglamentarias y otras que les sean aplicables, de conformidad
con lo establecido en los articulos Nos. 98 y 99 del Decreto 19-2002 del
Congreso de la Republica, Ley de bancos y grupos financieros; clasifica
las infracciones en leves, moderadas y graves, establece las unidades de
multa que impondra la Superintendencia de Bancos de acuerdo a la
infraccion y define los ciclos de recurrencia. Esta resolucion, esta vigente
desde el 3 de junio de 2002; sin embargo, con la Resolucion

JM-190-2007 fue modificado el articulo No. 5 de dicha resolucion.
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Resolucién JM-180-2002, Reglamento de operaciones que pueden
efectuar entre si las empresas del grupo financiero, tiene por objeto
regular las operaciones financieras y/o de prestacién de servicios que
pueden efectuar las empresas del grupo financiero entre si, de
conformidad con lo establecido en el articulo No. 46, inciso b), del
Decreto 19-2002 del Congreso de la Republica, Ley de bancos y grupos
financieros. Asimismo, regula las tasas de interés, monto y plazos de los
financiamientos, garantias, comisiones y otros cargos por operaciones
financieras o prestacion de servicios entre empresas del grupo financiero.

Esta resolucion, esta vigente desde el 3 de junio de 2002.

Resolucion JM-201-2007, Reglamento para determinar la posicion
patrimonial consolidada de grupos financieros, tiene por objeto regular la
determinacién de la posicion patrimonial consolidada del grupo financiero,
en aplicacion de lo dispuesto en el articulo No. 68 del Decreto 19-2002
del Congreso de la Republica, Ley de bancos y grupos financieros.
Asimismo, establece al responsable de la aplicacion de lo indicado en el
presente reglamento, establece la forma de calculo de la posicion
patrimonial consolidada del grupo financiero, integracion de los bloques
para la consolidacion, definicion del patrimonio computable, patrimonio
requerido, posicion patrimonial y la deficiencia patrimonial consolidada.

Esta resolucion, esta vigente desde el 24 de diciembre de 2007.

Resolucién JM-138-2007, Reglamento de requisitos minimos que deben
incorporarse en la contratacién y alcance de las auditorias externas de
las empresas especializadas en servicios financieros, cuando formen
parte de un grupo financiero; establece los requisitos minimos que deben
incorporarse en la contratacién, alcance e informe de las auditorias
externas de conformidad con el articulo No. 39 del Decreto 19-2002 del
Congreso de la Republica, Ley de bancos y grupos financieros. Esta

resolucion, esta vigente desde el 3 de agosto de 2007.
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Acuerdo 12-2004, Disposiciones relativas a la utilizacion del sistema de
informacion de riesgos crediticios, acuerdo que tiene por objeto normar la
utilizacion del sistema de informacién de riesgos crediticios a que se
refiere el articulo No. 58 del Decreto 19-2002 del Congreso de la
Republica, Ley de bancos y grupos financieros, por parte de las entidades
usuarias; define al sistema de informacidén de riesgos crediticios, entes
obligados, entidades usuarias, endeudamiento directo, indirecto y
contingente. Establece al responsable del sistema y de la informacién
gue contiene, responsabilidad y claves de accesos para las entidades

usuarias. Este acuerdo, esta vigente desde el 1 de abril de 2004.

Acuerdo 13-2004, Procedimiento para la consolidacion de estados
financieros de empresas que integran grupos financieros, el objeto de la
presente normativa es dictar los procedimientos que debe observar la
empresa controladora o responsable de un grupo financiero, para llevar a
cabo la consolidacién de los estados financieros de las empresas que
integran el grupo financiero autorizado previamente por la Junta
Monetaria, en cumplimiento de lo establecido en los articulos Nos. 60, 61
y 62 del Decreto 19-2002 del Congreso de la Republica, Ley de bancos y
grupos financieros; define la consolidacion de estados financieros segun
la estructura organizativa de la empresa controladora o responsable,
grupo financiero, empresa controladora, responsable y controlada, e
interés minoritario. Establece la responsabilidad, periodicidad vy
procedimiento para la elaboracion de estados financieros consolidados,
registros auxiliares del proceso de consolidacion y presentacién de los

mismos. Este acuerdo, esta vigente desde el 26 de febrero de 2004.
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2.3 INFORMACION MENSUAL DE SALDOS DE CARTERA (FORMA
E-83)

Es la informacion detallada de los activos crediticios la cual incluye el nimero
de crédito, nombre y tipo de cliente, datos del crédito, saldos, garantias, fecha
de concesion y vencimiento, capital original, forma de pago de los intereses,
tasa de interés, tipo de documento de formalizacion, actividad econ6mica y
destino del activo crediticio; que los bancos, sociedades financieras, entidades
fuera de plaza o entidades off-shore y empresas del grupo financiero que
otorguen financiamiento deben remitir mensualmente a la Superintendencia de
Bancos, a mas tardar el 15 del mes siguiente al que se refiere la informacion,
con base a lo establecido en los articulos No. 61 y 113 del Decreto 19-2002 del

Congreso de la Republica.

La informacion de los activos crediticios que se envian a la Superintendencia
de Bancos estd vigente desde noviembre de 2005 y debe enviarse en 4

archivos electroénicos, los cuales son:

»  Archivo de informacion de créditos nuevos, contiene informacion de todos
los activos crediticios que sean concedidos durante el mes a que

corresponda la informacion.

»  Archivo de registro y actualizacion de personas, contiene informacion de

personas relacionadas con los activos crediticios.

»  Archivo de saldos y movimientos de créditos, contiene informacion de los
saldos y movimientos de cada activo crediticio del mes al que

corresponda la informacion.

»  Archivo de actualizacion, contiene informacion de los cambios que se han

efectuado a los activos crediticios.
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La falta de envio o no enviar esta informacion a la Superintendencia de
Bancos, dentro del plazo de los 15 dias de finalizado el mes, es considerada
como una falta leve por el incumplimiento a las disposiciones de la Junta
Monetaria y esta sujeto a las infracciones y sanciones establecidas en el
articulo 98 y 99 del Decreto 19-2002 del Congreso de la Republica, Ley de
bancos y grupos financieros, y Resolucion JM-186-2002 Reglamento para la
aplicacién de las sanciones contempladas en el articulo 99 del referido Decreto
19-2002. La multa por dicho incumplimiento segun la Resolucion JM-186-2002
oscila entre los EUA$.100.00 a EUA$.1,000.00.

2.4 SITUACION DE LAS EMPRESAS EMISORAS DE TARJETAS DE
CREDITO, EN GUATEMALA, CON LA VIGENCIA DE LA LEY DE
BANCOS Y GRUPOS FINANCIEROS

Con la vigencia del Decreto 19-2002 del Congreso de la Republica, Ley de
bancos y grupos financieros, las empresas emisoras de tarjetas de crédito que
formaban parte de un grupo corporativo, estan obligados a formar parte de un
grupo financiero, estan sujetos a supervision consolidada por la
Superintendencia de Bancos y fiscalizados por la Superintendencia de
Administracion Tributaria; asimismo, pagan y retienen los impuestos que
correspondan a las operaciones y transacciones que realizan como cualquier
empresa lucrativa.  Ademds, deben cumplir con las disposiciones y

resoluciones de la Junta Monetaria en lo aplicable a grupo financieros.
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2.5 CAUSAS POR LAS CUALES LA UNIDAD OBJETO DE ESTUDIO
DURANTE EL 2005 NO CUMPLIO CON ENVIAR LA INFORMACION
DE SUS ACTIVOS CREDITICIOS A LA SUPERINTENDENCIA DE
BANCOS

2.5.1 DESCONOCIMIENTO DE LOS DATOS REQUERIDOS PARA LA
INFORMACION MENSUAL DE SALDOS DE CARTERA (FORMA
E-83) Y RESOLUCION JM-93-2005

Antes de la vigencia de las disposiciones de la Junta Monetaria la empresa
Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., no requeria y no habia capacitado a su
personal para solicitar los documentos que respaldan los datos e informacion
para la forma E-83 y no se tenia conocimiento de los tipos y clasificacion de
creditos, de los solicitantes y deudores que ahora especifica la Resolucion
JM-93-2005; por lo que el personal desconocia la totalidad de datos e

informacion que debia requerir a los tarjetahabientes.

La falta de conocimiento y la desinformacion de la poblacion guatemalteca de
las disposiciones de la Junta Monetaria, tuvo como consecuencia que los
solicitantes de tarjetas de crédito no entregaran oportunamente la totalidad de
los documentos e informacién requerida por dicha empresa; asimismo, los
tarjetahabientes que ya tenian tarjetas de crédito no tuvieron la disposiciéon e
intencidn para actualizar su informacién y de proporcionar los documentos que

en su oportunidad no entregaron cuando solicitaron la tarjeta.

252 EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS QUE TIENE LA UNIDAD
OBJETO DE ESTUDIO NO CUMPLE CON LAS DISPOSICIONES DE
LA JUNTA MONETARIA

El manual de procedimientos que tenia la empresa Emisora de Tarjetas de
Crédito, S. A., para la recepcion, andlisis y autorizacién de las solicitudes de

tarjetas de crédito, no contenia la totalidad de requisitos y documentos
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requeridos para los solicitantes de tarjetas de crédito segun la Resolucién
JM-93-2005 y datos para la informacién mensual de saldos de cartera (forma
E-83); asimismo, no definia con precision la responsabilidad del personal que

interviene en el proceso de otorgamiento de créditos.

2.5.3 EXPEDIENTES INCOMPLETOS DE TARJETAHABIENTES CON
SITUACION VIGENTE EN LA CARTERA DE CREDITOS

Antes de formar parte de un grupo financiero, de la vigencia del Decreto
19-2002 del Congreso de la Republica y de las disposiciones de la Junta
Monetaria, la empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., Unicamente
solicitaba documentos que le permitian analizar la situacion financiera y
capacidad de pago del solicitante, segun la categoria de tarjeta de crédito
solicitada; sin embargo, no se solicitaba los documentos e informacion que
requiere la Resolucion JM-93-2005, Ley y Reglamento de la ley contra el
lavado de dinero u otros activos, y datos para la informacion mensual de
saldos de cartera (forma E-83); asimismo, varios de los tarjetahabientes no
tienen su numero de identificacion tributaria por la falta de actualizacién de su

informacion en la Superintendencia de Administracién Tributaria.

254 PERSONAL INSUFICIENTE PARA ARCHIVAR Y REVISAR LOS
EXPEDIENTES DE TARJETAS DE CREDITO

La empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., no tenia el personal
necesario para que la unidad de archivo pudiera archivar y revisar el contenido
de los expedientes de tarjetas de crédito, segun la Resoluciéon JM-93-2005,
informacion mensual de saldos de cartera (forma E-83), Ley y Reglamento de
la ley contra el lavado de dinero u otros activos. Asi también, para actualizar

los expedientes de tarjetas de crédito autorizadas antes de la vigencia de las
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disposiciones de la Junta Monetaria y por consiguiente actualizar la base de

datos de la cartera de créditos de la empresa.

2.5.5 JEFES DE DEPARTAMENTOS NO SE INVOLUCRAN EN EL
PROCESO DE OTORGAMIENTO DE CREDITOS

Los jefes de departamentos que intervienen en el proceso de otorgamiento de
créditos, no conocian en su totalidad el contenido y objetivo de la Resolucion
JM-93-2005, informacion mensual de saldos de cartera (forma E-83), Ley y
Reglamento de la ley contra el lavado de dinero u otros activos; asimismo, la
finalidad del envio de la informacion mensual de saldos de cartera (forma E-83)
a la Superintendencia de Bancos. Por lo tanto, no se habian preocupado por
capacitar adecuadamente al personal a su cargo, teniendo como consecuencia
el incumplimiento de la entrega de la informacion requerida para la forma E-83,

en el plazo establecido para la misma.
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CAPITULO Il

AUDITORIA INTERNA

3.1 DEFINICIONES

La auditoria interna “Es una actividad de evaluacion establecida dentro de una
entidad como un servicio a la entidad. Sus funciones incluyen, entre otras
cosas: examinar, evaluar y monitorear la adecuacion y efectividad de los
sistemas de control, contables e internos.”, “Es el examen critico, sistematico
y detallado de un sistema de informacion de una unidad econdémica, realizado
por un profesional con vinculos laborales con la misma, utilizando técnicas
determinadas y con el objeto de emitir informes y formular sugerencias para el
mejoramiento de la misma. Estos informes son de circulacién interna y no
tienen trascendencia con terceros debido al vinculo laboral con la empresa.”°
y “Es la denominacion de una serie de procesos y técnicas, a través de las
cuales se da una seguridad de primera mano a la direccion respecto a los
empleados de su propia organizacion, a partir de la observaciéon en el trabajo
respecto a: si los controles establecidos por la direccion son mantenidos
adecuada y efectivamente; si los registros e informes (financieros, contables o
de otra naturaleza) reflejan las operaciones actuales y los resultados adecuada
y rapidamente en cada division, departamento u otra unidad, y si éstos se
estan llevando fuera de los planes, politicas o procedimientos de los cuales la

auditoria es responsable.”*

° Normas internaciones de auditoria, NIA 110 y 610, Glosario de términos y consideracién del
trabajo de auditoria interna.

19 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/gerl/audiinterlefco.htm;  Leén
Lefcovich, Mauricio, Auditoria interna -Un enfoque sistémico y de mejora continua-.

1 pérez Orozco, Gilberto Rolando; Perdomo Salguero, Mario Leonel, Normas y procedimientos
de auditoria, pag. 105, Primera edicion, 1996.
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Las definiciones de auditoria interna coinciden en que son realizadas por
personas que son contratadas como empleados de la empresa y que tienen a
su cargo la evaluacion permanente de las transacciones y operaciones de la
misma, preocupandose en sugerir el mejoramiento de los procedimientos de
control interno para una operacion mas eficiente y eficaz. Asimismo, la
auditoria interna es un servicio que reporta al mas alto nivel de direccién de la
organizacion y tiene caracteristicas de funcién asesora de control, por tanto no
puede ni debe tener autoridad de linea sobre ningun funcionario de la
empresa, a excepcion de los que forman parte del departamento de auditoria

interna.

La auditoria interna en linea de autoridad debe estar ubicada adecuadamente
dentro de la administracion para que le permita el cumplimiento de sus

responsabilidades y asi lograr sus objetivos.

3.2 DIFERENCIAS ENTRE AUDITORIA INTERNA Y EXTERNA

» En la auditoria interna existe un vinculo laboral entre el auditor y la

empresa, mientras que en la auditoria externa la relacion es de tipo civil.

»  La auditoria interna forma parte de la empresa, mientras que la auditoria
externa no forma parte de la empresa y soélo es contratada por un tiempo

determinado.

>  En la auditoria interna el diagnéstico del auditor, esta destinado para la
empresa; en el caso de la auditoria externa su dictamen se destina

generalmente para terceras personas.

»  El auditor externo tiene responsabilidad Unicamente por la opinién

expresada, y esa responsabilidad no se reduce por el uso que haga de la
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3.3

auditoria interna. Asimismo, los juicios relacionados con la auditoria de

los estados financieros son los del auditor externo.

OBJETIVOS DE LA AUDITORIA INTERNA

Obtencién de informacion y razonabilidad de los estados financieros.

Revisar el cumplimiento y promover la eficiencia operativa de los

procedimientos administrativos.

Revisar la economia, eficiencia y efectividad de las operaciones y del

control interno de la empresa.

Revisar el cumplimiento de las leyes, reglamentos y otras disposiciones
externas y manuales de procedimientos autorizados por la Gerencia

General de la empresa.

Salvaguardar los activos de la empresa evitando pérdidas por fraudes o

negligencias del personal.
Prevenir y descubrir fraudes.

Determinar la fiabilidad de la contabilidad y de los sistemas de

informacion.

Planificar y ejecutar auditorias sistematicas e informar de sus resultados y
sugerencias a la Gerencia General y jefes de departamento de la

empresa.

Ayudar a la administracion en el cumplimiento de sus funciones y
responsabilidades, al efectuar revisiones periddicas y presentar informes
con sugerencias para corregir las deficiencias que determine en las

operaciones y transacciones examinadas.
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3.4

3.4.1

FUNCIONES Y VENTAJAS DE LA AUDITORIA INTERNA

FUNCIONES DE LA AUDITORIA INTERNA

Evaluar la estructura de control interno establecida por la administracion
con el objeto de determinar su funcionalidad y uso adecuado de los

activos de la empresa.

Prevenir y detectar la existencia de fraudes, desfalcos y otras

operaciones anémalas que pudieran existir en la empresa.

Informar a la Gerencia General y a los jefes de departamento de las
deficiencias, anomalias y hallazgos detectados, con las respectivas

sugerencias para que las mismas sean corregidas.

Presentar trimestralmente al Consejo de Administracién un informe de las
deficiencias, anomalias y hallazgos encontrados en las auditorias
efectuadas y las medidas adoptadas por la administracion para corregir

las mismas.

El personal de auditoria interna no debe efectuar trabajos operativos, ya

gue al hacerlo no actian como auditores internos.

El personal del departamento de auditoria interna debe tener
conocimiento de los avances tecnoldgicos, cambios de las condiciones
del mercado financiero, de las modificaciones y vigencias de nuevas
leyes fiscales y legales; asi como de las disposiciones de la Junta

Monetaria que apliquen a la empresa y al grupo financiero.

3.4.2 VENTAJAS DE LA AUDITORIA INTERNA

>

Existe la seguridad de que las operaciones y las transacciones en la

empresa, son llevadas en forma técnica y adecuada.
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» Se evita, en un grado relativamente alto, la existencia de acciones
anomalas que perjudican el buen desenvolvimiento de las operaciones de

la empresa.
»  Se previene la malversacion de fondos y cobros indebidos.

»  Se puede dar seguimiento a las operaciones y transacciones que sean

consideradas de riesgo.

» Se puede evaluar y dar seguimiento a las debilidades de cada
departamento de la empresa susceptible de riesgo.

3.5 FUNCION DE LA AUDITORIA INTERNA EN LAS AREAS QUE
INTERVIENEN EN EL PROCESO DE OTORGAMIENTO DE
CREDITOS, EN UNA EMPRESA EMISORA DE TARJETAS DE
CREDITO

Los departamentos de ventas, de créditos y de grabacién, son los
departamentos de mayor riesgo en el proceso de otorgamiento de créditos en
las empresas emisoras de tarjetas de crédito, debido a que el crédito es su
producto principal y fuente generadora de ingresos. Por lo tanto es necesario
gue la auditoria interna verifique que los manuales de procedimientos estén
actualizados de acuerdo a las disposiciones de la Junta Monetaria y de la

Gerencia General.

3,51 REVISAR LOS PROCESOS DE RECEPCION, ANALISIS Y
AUTORIZACION DE SOLICITUDES DE TARJETAS DE CREDITO

La auditoria interna debe revisar mensualmente los procesos de otorgamiento
de créditos, a través de un plan de trabajo a la medida que debe incluir como

minimo lo siguiente:
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3.5.2

Revisar selectivamente que las solicitudes de tarjetas de crédito
contengan la informacién del solicitante y adjunten los documentos
requeridos segun los manuales de procedimientos autorizados por la

Gerencia General.

Revisar que en las solicitudes de tarjetas de crédito existan evidencias de
la revisién efectuada por los supervisores de ventas y analistas de
créditos.

Revisar que en las solicitudes de tarjetas de crédito existan evidencias de
la revision, confirmacion y analisis de la informacion consignada en la

solicitud de tarjeta.

Verificar selectivamente que las tarjetas y limites de crédito autorizadas
sean las solicitadas y correspondan segun los ingresos, nivel de

endeudamiento y capacidad de pago de los solicitantes.

Verificar que las tarjetas de crédito hayan sido autorizadas por el 6rgano

calificador que corresponda.

Verificar que los expedientes se trasladen oportunamente a la unidad de

archivo, para revision y archivo.

Verificar que los manuales de procedimientos para el otorgamiento de
créditos estén actualizados de acuerdo a lo requerido por las
disposiciones de la Junta Monetaria, Gerencia General o cambios en el

mercado financiero.

REVISAR QUE LOS EXPEDIENTES CONTENGAN LA TOTALIDAD
DE DOCUMENTOS REQUERIDOS POR LA RESOLUCION JM-93-
2005 Y PARA LA INFORMACION MENSUAL DE SALDOS DE
CARTERA (FORMA E-83)

La auditoria interna, debe revisar periédicamente el contenido de los

expedientes y de la informacién consignada en las solicitudes de tarjetas de
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crédito. Asimismo, debe revisar y establecer si la solicitud de tarjeta tiene la
totalidad de datos e informacién requerida por la Resolucién JM-93-2005 y
para la forma E-83 o bien adjunte los documentos donde se pueda obtener la

informacion que no se consigne en la solicitud de tarjeta.

3.5.3 REVISAR EL PLAN ANUAL DE CAPACITACIONES DEL
PERSONAL DE LOS DEPARTAMENTOS DE VENTAS Y DE
CREDITOS

La auditoria interna debe velar y sugerir a la administracion que tenga a su
disposicion un plan anual de capacitaciones para el personal de la empresa,
con mayor enfoque a los departamentos de ventas, de créditos y de grabacion.

Asi también, debe verificar que el plan anual de capacitaciones incluya temas,
procesos o areas de trabajo, que la auditoria haya considerado de riesgo o
existan deficiencias de control; sea ejecutado de acuerdo a lo programado y
avances tecnoldgicos, riesgos de control y crecimiento de la empresa; incluya
capacitaciones teéricas y practicas, con la finalidad de que el personal pueda
resolver casos similares a los de las actividades diarias, asi como las
sanciones o multas a las cuales puede incurrir la empresa por la falta de

cumplimiento de las disposiciones de la Junta Monetaria.

Asimismo, en las revisiones rutinarias y en cumplimiento de uno de los
objetivos de la auditoria interna, debe considerar la revision y utilizacion
adecuada de los recursos materiales y humanos de la empresa, para verificar

gue los mismos sean utilizados de acuerdo a la finalidad de cada recurso.
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3.54 EVALUAR LA ESTRUCTURA DE CONTROL INTERNO

Debido a que la auditoria interna esta por tiempo indefinido, tiene
conocimientos mas profundos y a detalle de las areas de riesgo de la empresa;
debe evaluar mensualmente la estructura de control interno con la finalidad de
determinar si la misma es funcional, adecuada y reduce los riesgos operativos

y administrativos en la empresa.

Asimismo, dentro del plan de trabajo la auditoria interna debe considerar
revisiones periodicas y continuas de los controles internos en el proceso de

otorgamiento de créditos, con la finalidad de evitar lo siguiente:

»  Ejecutivos de ventas no cumplan con dar seguimiento a las solicitudes de

tarjetas de crédito recibidas de los solicitantes.

»  Ejecutivos de ventas reciban o entreguen al departamento de créditos
solicitudes de tarjetas de crédito que no contengan la totalidad de

informacion o documentos requeridos.

> Analistas de créditos trasladen solicitudes de tarjetas de crédito para

autorizacion cuya informacion o datos no hayan sido confirmados.

»  Autorizacion y habilitacibn de tarjetas de crédito sin cumplir con el

proceso de otorgamiento de créditos.

»  Limite de crédito y categoria de tarjeta de crédito no estan de acuerdo a
los niveles de ingresos, nivel de endeudamiento y capacidad de pago del
solicitante.

> En los sistemas electréonicos de informacion la base de datos de créditos

no se ingrese la totalidad de datos e informacion requerida por la misma.

>  Expedientes de tarjetas de crédito que no contengan la totalidad de
documentos requeridos en la solicitud de tarjeta de crédito.
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»  Tarjetas de crédito no sean entregadas a los tarjetahabientes en el plazo

establecido.

»  Tarjetahabientes paguen sus cuentas después de los plazos estipulados,

por la falta de recepcion de los estados de cuentas.

» Aumento de cuentas de tarjetahabientes que no han cumplido con los

pagos periddicos.

» Los centros de servicios 0 empresa de correo entreguen las tarjetas de
crédito a personas que no sean los tarjetahabientes.

»  Los centros de servicios o empresa de correo mantengan los sobres con
tarjetas de crédito en lugares de facil acceso para terceras personas y

exista riesgo de que puedan ser sustraidas.

>  Las tarjetas de crédito autorizadas no cumplan con todo el proceso de

otorgamiento de créditos.

3.5.5 PARTICIPAR EN REUNIONES PARA OPTIMIZAR EL USO DE LOS
RECURSOS HUMANOS Y MATERIALES, Y EL CUMPLIMIENTO DE
LAS DISPOSICIONES DE LA JUNTA MONETARIA

La auditoria interna debe participar en la supervision de proyectos de la
empresa con la finalidad de reducir costos y optimizar los recursos humanos y
materiales, sin dejar de cumplir las disposiciones de la Junta Monetaria y las
de la Gerencia General. Evitando que por disminuir costos la empresa
incumpla con procesos que estan regulados e impliquen sanciones o multas

innecesarias para la misma.
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CAPITULO IV

UNIDAD OBJETO DE ESTUDIO

4.1 EMPRESA EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO, S. A.

Institucidbn que permitid, que con base a sus controles y procedimientos
internos, se realizara el presente trabajo de investigacion. La institucion, inicié
operaciones el 27 de julio de 1981 y para efectos del presente trabajo se
denominard Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., con oficinas centrales en la
ciudad de Guatemala, cuenta con cinco centros de servicios ubicados
estratégicamente en el departamento de Guatemala. Tiene contrato con uno
de los bancos mas importantes y grandes del sistema financiero del pais, para
gue sus tarjetahabientes puedan efectuar pagos en cualquiera de sus agencias
y trabaja Unicamente con las marcas de tarjetas Visa y MasterCard. Asimismo,

en el 2005 paso a formar parte de un grupo financiero.

La empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., no esta bajo la supervision
de la Superintendencia de Bancos; sin embargo, por formar parte de un grupo
financiero esta sujeto a supervisién consolidada®? de dicha superintendencia.
4.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

4.2.1 CONSEJO DE ADMINISTRACION

“Es el érgano de la administracion de la sociedad y tendran a su cargo la

direccién de los negocios de la misma”.'®* Es la méxima autoridad en la

12 Articulo No. 28, Decreto 19-2002 del Congreso de la Republica de Guatemala.
'3 Articulo No. 162, Decreto 2-70 del Congreso de la Republica de Guatemala.
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empresa, toma las decisiones que considera necesarias de acuerdo a los
resultados financieros y econdémicos de la empresa, y a las propuestas
presentadas por el Presidente del Consejo de Administracion, Accionistas y
Gerente General; aprueba las tasas de interés, recargos y comisiones por el
uso de la tarjeta de crédito, metas de ventas y monto a pagar a los ejecutivos

de ventas por las tarjetas de crédito que sean autorizadas.

Asimismo, autoriza las solicitudes de tarjetas de crédito cuyo limite de crédito
sean mayores a Q. 50,000.00 y a EUA$. 10,000.00; previamente analizadas
por el Gerente General; y elabora la resolucién de autorizacion de las

solicitudes de tarjetas que haya autorizado (ver Anexos 10 al 12).

4.2.2 GERENCIA GENERAL

El Gerente General es nombrado por el Consejo de Administracion y tiene
entre sus principales actividades: presentar nuevas estrategias comerciales,
resultados e informaciéon financiera de la empresa ante el Consejo de
Administracion; representa legalmente a la empresa frente a terceros, coordina
y establece metas a los departamentos de la empresa, autoriza el presupuesto
anual de la empresa, establece metas de ventas y montos de las comisiones
para los ejecutivos de ventas por tarjetas de crédito autorizadas, vela por que
el equipo y las herramientas de trabajo sean adecuados de acuerdo a los
requerimientos y desarrollo de la empresa, autoriza los manuales de
procedimientos previa revision del departamento de auditoria interna; solicita la
elaboracién de manuales de procedimientos a la unidad de organizacion y
métodos del departamento administrativo, con la finalidad de que el personal
dé uso adecuado y apropiado a los activos de la empresa.
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Asimismo, autoriza las solicitudes de tarjetas de crédito cuyo limite de crédito
sean mayores a Q. 25,000.00 y a EUAS$. 5,000.00 pero que no superen los
Q. 50,000.00 y EUAS. 10,000.00; elabora la resolucién de autorizacion de las
solicitudes de tarjetas que haya autorizado (ver Anexos 10 al 12) y en las
reuniones del Consejo de Administracion presenta las solicitudes de tarjetas

cuyos limites de crédito requieran la autorizacién de dicho consejo.

Por formar parte de un grupo financiero'®, la Gerencia General depende

también de las disposiciones del Director Corporativo.

4.2.3 GERENCIA

La Gerencia vela por el cumplimiento de las diferentes actividades, metas y
presupuesto asignados a cada departamento de la empresa Emisora de
Tarjetas de Crédito, S. A., de los manuales de procedimientos autorizados por
la Gerencia General y de las disposiciones del Consejo de Administracion.

Ademas, sustituye al Gerente General en caso de ausencia temporal.

Asimismo, autoriza las solicitudes de tarjetas de crédito cuyo limite de crédito
sean mayores a Q. 3,000.00 pero que no superen los Q. 25,000.00 y en
moneda extranjera hasta EUA$. 5,000.00; y elabora la resolucion de
autorizacion de las solicitudes de tarjetas que haya autorizado (ver Anexos 10
al 12).

4 Articulos Nos. 27 al 31, Decreto 19-2002 del Congreso de la Republica de Guatemala.
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424 DEPARTAMENTO DE VENTAS

Departamento que tiene a su cargo colocar en el mercado las categorias de
tarjetas de crédito Visa y MasterCard mediante una asesoria personalizada a
los clientes; presenta estrategias comerciales a la Gerencia General segun los
avances tecnolégicos y demandas del mercado, cumple con las metas de
ventas establecidas por la Gerencia General, recibe las solicitudes de tarjetas
de crédito de acuerdo a los manuales de procedimientos autorizados por la
Gerencia General; coordina la supervision periédica y capacitacion continua a
los ejecutivos de ventas, para que tengan un adecuado conocimiento de las

tarjetas de crédito que ofrece la empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A.

Asimismo, presenta datos estadisticos de la demanda y colocacion de tarjetas
de crédito en el mercado por cada ejecutivo de ventas; verifica que las
comisiones pagadas a los ejecutivos de ventas correspondan a la cantidad y
categorias de tarjetas de crédito autorizadas.

Este departamento recibe las solicitudes de tarjetas de crédito directamente de
los solicitantes, por lo que sus ejecutivos de ventas deben revisar la legibilidad
y legitimidad de los documentos que se adjuntan a las solicitudes, con la
finalidad de que los solicitantes no sean un riesgo para la empresa; también,
traslada las solicitudes de tarjetas con la documentacion requerida al
departamento de créditos para su analisis y aprobaciéon. El departamento de
ventas cuenta con un jefe de departamento, supervisores, ejecutivos y una

secretaria.
Las categorias de tarjetas de crédito Visa y MasterCard que ofrece la empresa,

son las siguientes: Visa (local blanca, local oro, clésica, platinum y premier) y

MasterCard (standard, gold local, gold internacional y platinum).
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4.2.5 DEPARTAMENTO DE CREDITOS

Departamento que tiene a su cargo el analisis de las solicitudes de tarjetas de
credito y documentacion recibida de los ejecutivos de ventas, para lo cual
verifica, analiza y confirma la informacion y documentacion que se adjuntan a
las solicitudes de tarjetas; aprueba las solicitudes y sugiere al 6rgano
calificador el limite de crédito a autorizar segun los ingresos y nivel de
endeudamiento del solicitante; traslada las solicitudes de tarjetas aprobadas al
organo calificador que corresponda para su autorizacion y las autorizadas las
traslada al departamento de grabacion; asimismo, devuelve al departamento
de ventas las solicitudes de tarjetas que no tienen la totalidad de documentos e
informacion requerida, analiza y aprueba las solicitudes de ampliacién al limite
de crédito de tarjetas ya autorizadas y genera reportes de solicitudes de

tarjetas autorizadas para el pago de comisiones a los ejecutivos de ventas.

Archiva las solicitudes de tarjetas no aprobadas, los ingresa a una base de
datos para llevar un registro de las mismas y coordina su destruccion despueés
de transcurridos dos meses de la fecha de recepcion; las solicitudes recibidas
durante el dia son analizadas el mismo dia en que se reciben. Asimismo, el
jefe del departamento autoriza las solicitudes de tarjetas cuyo limite de crédito
sean hasta por Q. 3,000.00; y elabora la resolucion de autorizacion de las
solicitudes que autorice (ver Anexos 10 al 12). Este departamento cuenta con

un jefe de departamento, analistas de créditos y una secretaria.

4.2.6 DEPARTAMENTO DE GRABACION

Este departamento ingresa al sistema de informacion S/390 los datos e
informacion consignadas en las solicitudes de tarjetas autorizadas para que el

departamento de troquelado pueda procesar la informacién para troquelar las
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tarjetas de crédito; modifica en el sistema de informacién la situacion de las
tarjetas de crédito por los siguientes motivos: deterioro, renovaciones y otros,
opera desbloqueos a solicitud de los tarjetahabientes y modifica los limites de
creéditos autorizados, activa o desactiva en dicho sistema de informaciéon los

servicios adicionales y modifica las fechas de corte.

Asimismo, adiciona y modifica los datos de los tarjetahabientes, opera las
cancelaciones de tarjetas de crédito; adiciona, modifica o elimina de la base de
datos de malos deudores naturales y juridicos a los tarjetahabientes que
indique la Gerencia; adiciona los datos e informacion de las personas a
quienes el tarjetahabiente solicita tarjeta de crédito adicional y traslada las
solicitudes de tarjetas autorizadas a la unidad de archivo del departamento
administrativo. Este departamento cuenta con un jefe de departamento,

auxiliares y una secretaria.

4.2.7 DEPARTAMENTO DE TROQUELADO

Este departamento se encarga de generar y procesar el archivo con
informacion de las personas que solicitaron tarjetas de crédito para la
produccion de las mismas y cuyos datos fueron grabados el dia anterior por el
departamento de grabacion; resguarda y mantiene en cofre de seguridad la
existencia de plasticos virgenes, sobres y constancias de entrega para la
produccion de tarjetas de crédito; coloca en la maquina troqueladora los
sobres, constancias de entrega y los plasticos virgenes segun la categoria de
la tarjeta de crédito que sera troquelada; genera reportes diarios de la
produccion de tarjetas de crédito; y verifica que el troquelado de las tarjetas de
crédito e impresién de los sobres y constancias de entrega sean éptimas.
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Asimismo, elabora el cuadre de la produccién diaria y traslada por escrito los
reportes de produccioén junto con las tarjetas de crédito troqueladas, sobres y
constancias de entrega al departamento de custodio y entrega de tarjetas. El
departamento de troquelado cuenta con un jefe de departamento, un

supervisor y auxiliares.

4.2.8 DEPARTAMENTO DE CUSTODIO Y ENTREGA DE TARJETAS

Este departamento recibe del departamento de troguelado las tarjetas de
crédito troqueladas con sus respectivos sobres y constancias de entrega
impresos para ser distribuidas a los centros de servicios o empresa de correo,
segun lo indicado por los tarjetahabientes en su solicitud de tarjeta; verifica que
las tarjetas de crédito troqueladas sean la categoria que se indica en los
reportes de produccién y reportes de datos grabados en el sistema de
informacion S/390; asimismo, introducen las tarjetas crédito en sus respectivos
sobres y constancias de entrega, las clasifican segun el lugar donde seran
entregadas, centros de servicios o empresa de correo, las anotan en registro
auxiliar electrénico; designa a los mensajeros que tendran a su cargo la
entrega de las tarjetas de crédito a los centros de servicios; verifica que los
centros de servicios y la empresa de correo entreguen las constancias de
entrega de tarjetas debidamente firmadas por los tarjetahabientes que las

recibieron.

Asimismo, recibe las tarjetas de crédito cuando la empresa de correo no logra
entregarlas a los tarjetahabientes y de los centros de servicio después de
transcurridos tres meses y los tarjetahabientes no se hayan presentado a
recogerlas. En oficina central se entrega a los tarjetahabientes las tarjetas de

crédito, que asi lo hayan indicado en su solicitud de tarjeta. El departamento
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de custodio y entrega de tarjetas cuenta con un jefe de departamento,

auxiliares y un operador de datos.

4.2.9 DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

Este departamento se encarga de asesorar y proporcionar a los
tarjetahabientes claves de acceso para que las tarjetas de crédito puedan ser
utilizadas para efectuar transacciones en cajeros automaticos de la red a que
esta afiliada la empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A.; recibe reclamos
de los tarjetahabientes y los traslada al departamento de autorizaciones,
riesgos y fraudes; entrega cheques por reembolsos a reclamos presentados
por los tarjetahabientes, recibe solicitudes de bloqueo y desbloqueo de tarjetas
de crédito, de ampliacion de limites de crédito, de modificacion o actualizacion
de datos de los tarjetahabientes, de exoneracion del pago de membresia anual
y de intereses, de reposicion de estados de cuenta y de cancelacion de tarjetas

de crédito.

Asimismo, recibe solicitudes de extrafinanciamientos, proporciona informacion
sobre el saldo de crédito disponible, limite de crédito, cualquier informacion
relacionada con la tarjeta de crédito del tarjetahabiente y tiene a su cargo la
administracion de los centros de servicios que se encuentran en puntos
estratégicos del pais. El departamento de atencion al cliente cuenta con un

jefe de departamento, auxiliares y una secretaria.

4.2.10 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Este departamento custodia y mantiene en cofres de seguridad la existencia de

plasticos virgenes, sobres y constancias de entrega para atender la demanda
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de tarjetas de crédito; cotiza, solicita autorizacibn y compra los plasticos
virgenes; entrega al departamento de troquelado los plasticos virgenes, sobres
y constancias de entrega para produccion; custodia y destruye las tarjetas de
credito que devuelven los tarjetahabientes y los plasticos que resulten
defectuosos; compra bienes y contrata los servicios que la Gerencia autorice;
custodia, mantiene existencia y actualiza los registros auxiliares de los
articulos promocionales, formas valorizadas™, papeleria y Gtiles de oficina,
supervisa que se dé mantenimiento al mobiliario e instalaciones de la oficina
central y de los centros de servicios; revisa, identifica, archiva y actualiza los
expedientes de las tarjetas de crédito autorizadas y administra el fondo de caja

chica para las compras menores a Q. 500.00.

Ademas, a través de la unidad de comunicaciones supervisa el trabajo de los
guardias de seguridad que custodian la oficina central, entrega diariamente a la
empresa proveedora cd’s con informacion para la generacion e impresion de
estados de cuenta, recibe los estados de cuentas impresos y los introduce en
sobres; clasifica los estados de cuentas segun el lugar de entrega (centros de
servicios, oficina central o direccidn indicada previamente por el
tarjetahabiente); entrega diariamente los estados de cuentas en sobres
cerrados a la empresa de correo, para ser entregados a los tarjetahabientes

gue asi lo hayan requerido.

Asimismo, a través de la unidad de archivo envia al archivo inactivo los
expedientes cuyas tarjetas de crédito han sido canceladas por los
tarjetahabientes, archiva en los expedientes de tarjetas de crédito las
constancias de entrega de tarjeta de crédito, las solicitudes y constancias de

entrega de clave para efectuar transacciones en cajeros automaticos y archiva

!> Son todas aquellos documentos preimpresos y prenumerados pendientes de ser utilizadas y
tienen un valor tales como: cheques voucher's, sobres con claves para transacciones en
cajeros automaticos y sobres con tarjetas de crédito.
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los documentos contables tales como: poélizas de diario, cheques vouchers,
facturas, notas de crédito, notas de débito, reportes diarios y mensuales del
departamento de intercambio, conciliaciones bancarias, estados financieros e

integraciones contables.

Adicionalmente, a través de la unidad de organizacion y métodos elabora y
actualiza manuales de procedimientos a solicitud del Gerente General, Gerente
o jefes de departamentos de la empresa. Este departamento cuenta con un
jefe de departamento, auxiliares, una secretaria y encargados de las unidades

de organizacion y métodos, de archivo y de comunicaciones.

4.2.11 DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Este departamento genera reportes de control de ingreso y egreso del personal
y los traslada al departamento de contabilidad para la elaboracion de la nomina
de sueldos; selecciona, entrevista y determina la capacidad de analisis,
conocimientos, conducta, aptitudes y cualidades de los candidatos para las
plazas vacantes; investiga los antecedentes, confirma la informacién y datos
gue consigno el candidato en su solicitud de empleo y presenta los resultados
en un informe donde recomienda si se contrata 0 no al candidato; realiza los
tramites administrativos para la contratacion y cancelacion del contrato laboral
del personal a solicitud de los jefes inmediatos; presenta al departamento
interesado los candidatos para ser contratados, archiva y mantiene actualizado
el expediente laboral del personal; coordina la capacitacion del personal de
acuerdo a los requerimientos de cada departamento y envia al archivo inactivo

los expedientes de empleados que hayan cancelado su contrato laboral.

Asimismo, verifica que el personal tenga el uniforme que identifica al personal

de la empresa, tramita y proporciona los carnés de identificacion del personal,
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del LR.T.R.A. y del I.G.S.S.; organiza eventos como el aniversario de la
empresa, convivios, capacitacion al personal y premiacion al personal
destacado. EIl departamento de recursos humanos cuenta con un jefe de

departamento, auxiliares y una secretaria.

4.2.12 DEPARTAMENTO DE COBROS

Este departamento se encarga de recuperar los saldos pendientes de pago de
las tarjetas de crédito que se encuentran con situacion morosa; suscribe
convenios de pago con los tarjetahabientes morosos, demanda a los
tarjetahabientes por el incumplimiento de pago de las cuotas convenidas previo
asesoramiento legal de los abogados de la empresa Emisora de Tarjetas de
Crédito, S. A., elabora reportes diarios y mensuales de cuentas en mora y de
recuperacion dudosa para la Gerencia, verifica con los abogados el estado y
situacion de las cuentas demandadas.

Asimismo, elabora los reconocimientos de deuda, registro de los datos de los
tarjetahabientes en los sistemas electronicos de informacion como “mal
deudor”; emite facturas por la emisién de finiquitos, analiza y prepara los
expedientes de tarjetas de crédito que seran presentados a la Gerencia
General para ser considerados “incobrables” y resguarda en cofre de
seguridad los cheques prefechados de tarjetahabientes con convenios de
pago. El departamento de cobros cuenta con un jefe de departamento,

auxiliares y una secretaria.
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4.2.13 DEPARTAMENTO DE INTERCAMBIO

Este departamento genera y revisa las operaciones realizadas entre empresas
emisoras de tarjetas en quetzales y ddlares, revisa el detalle de las
transacciones recibidas del exterior; revisa y emite la facturacion mensual a
otras casas emisoras de tarjetas, vela por el cumplimiento del reglamento
suscrito con Visa y MasterCard Internacional en cuanto a la liquidacion de las
operaciones con las empresas afiliadas, plazo para el pago de comisiones a

Visa y MasterCard Internacional, por el uso de sus marcas.

Es importante mencionar, que en Guatemala Unicamente se encuentran tres
centros de liquidacion de operaciones con tarjetas de crédito, las cuales son:
Contécnica, Credomatic y Visanet. El departamento de intercambio cuenta con

un jefe de departamento, auxiliares y una secretaria.

4.2.14 DEPARTAMENTO DE AUTORIZACIONES, RIESGOS Y FRAUDES

Este departamento habilita el uso de las tarjetas de crédito que la empresa de
correo entregd a los tarjetahabientes, autoriza las operaciones con tarjetas de
creédito emitidas por la empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., que
requieran las empresas afiliadas a la misma cuando por alguna razén la
autorizacion no se pueda efectuar electronicamente, investiga los reclamos
presentados por los tarjetahabientes y determina el reembolso o rechazo de

las mismas.

Asimismo, verifica que la empresa en todas sus operaciones 0 emisiones de
tarjetas estén cumpliendo con los reglamentos y disposiciones de Visa y
MasterCard Internacional; bloquea las tarjetas de crédito a requerimiento de

los tarjetahabientes por extravio, robo o cuando exista certeza de que las
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tarjetas de crédito hayan sido clonadas; confirma con los tarjetahabientes las
operaciones consideradas de riesgo detectados por el sistema de riesgos
segun los parametros establecidos por la Gerencia General.

El departamento de autorizaciones, riesgos y fraudes cuenta con un jefe de
departamento, dos supervisores, operadores telefénicos y analistas de riesgos;
los operadores telefénicos laboran en turnos, para prestar un servicio las 24
horas los 365 dias del afio.

4.2.15 DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

Este departamento efectla los registros contables de todas las operaciones y
transacciones de la empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., tales
como: emitir cheques para los proveedores, tarjetahabientes y personal de la
empresa; elaborar ndbminas de sueldos, comisiones, bono 14 y aguinaldos;
elaborar declaraciones y pagos de impuestos, revisar la emision de facturas,
revisar operaciones de extrafinanciamientos y elaborar mensualmente las

conciliaciones bancarias.

Asimismo, prepara mensualmente los estados financieros con sus respectivas
integraciones de cuentas, prepara y envia mensualmente a la
Superintendencia de Bancos la informacion de los activos crediticios y para la
forma E-83, opera y actualiza mensualmente los libros de contabilidad, revisa y
registra los saldos de las tarjetas de crédito que la Gerencia haya considerado
como “incobrables”. EI departamento de contabilidad cuenta con un jefe de

departamento, asistentes, auxiliares y una secretaria.
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4.2.16 DEPARTAMENTO DE AUDITORIA INTERNA

Este departamento verifica el cumplimiento de las disposiciones
administrativas y de los manuales de procedimientos autorizadas por la
Gerencia General, revisa los procesos administrativos y operativos de la
empresa; presenta propuestas a la Gerencia General y jefes de departamento
para minimizar el riesgo en las transacciones de la empresa y de los
tarjetahabientes por el uso de la tarjeta de crédito; verifica las declaraciones de
impuestos y pagos de nominas de sueldos, comisiones, bono 14 y aguinaldos;
verifica la informacion contenida en los estados financieros y revisa los
expedientes de los reclamos presentados por los tarjetahabientes para verificar
gue la respuesta sea de acuerdo a las investigaciones efectuadas por el
departamento de autorizaciones, riesgos y fraudes; verifica que las cuentas
consideradas como “incobrables” estén debidamente documentadas y verifica

la estructura de control interno de la empresa.

La auditoria interna informa por escrito las deficiencias, anomalias y hallazgos
detectados en las revisiones efectuadas, a la Gerencia General y a los jefes de
departamento, para conocimiento y correccién respectivamente. Asimismo,
presenta sugerencias para corregir las deficiencias y hallazgos en las
revisiones efectuadas a los departamentos de la empresa. El departamento de

auditoria cuenta con un jefe de departamento, asistentes y una secretaria.
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CAPITULO V

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL OTORGAMIENTO DE
CREDITOS EN UNA EMPRESA EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO
QUE FORMA PARTE DE UN GRUPO FINANCIERO

5.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., inicié operaciones el 27 de
julio de 1981 y desde entonces ha autorizado tarjetas de crédito sin considerar
las disposiciones de la Junta Monetaria;, debido a que antes del 2002 no
existian leyes o disposiciones que la obligara a remitir informacion de sus
activos crediticios o de sus estados financieros, ni la posibilidad de formar
parte de un grupo financiero que estuviera bajo la supervision consolidada de
la Superintendencia de Bancos; asimismo, no se contaba con leyes que
evitaran el lavado de dinero u otros activos. Por lo que, se regia Unicamente

por la competencia y las condiciones de mercado.

Con la vigencia de la Ley de bancos y grupos financieros, Ley contra el lavado
de dinero u otros activos, Ley de supervision financiera y otras leyes
financieras que modificaron y fortalecieron el sistema financiero nacional,
ampliaron el campo de supervision de la Superintendencia de Bancos y

permitieron que en el 2005 la empresa formara parte de un grupo financiero.

5.2 EL AUDITOR INTERNO EN LA ELABORACION DEL MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS PARA EL OTORGAMIENTO DE CREDITOS

El auditor interno participa activamente en la elaboracion del manual de
procedimientos debido a que la Gerencia General dispuso que para la
autorizacion de todo manual de procedimientos deben ser verificados

previamente por la auditoria interna, con la finalidad de que la unidad de
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organizacion y métodos los elabore de acuerdo a los requerimientos
administrativos y disposiciones de la Junta Monetaria; y que los procesos sean
eficientes, existan puntos de control y reduzcan el riesgo para la empresa

Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A.

La auditoria interna informa a la Gerencia General y al jefe del departamento
administrativo, para conocimiento y correccidn respectivamente, de las
inconsistencias y deficiencias en los manuales de procedimientos, incluyendo
sus sugerencias. Asimismo, verifica que las correcciones sean efectuadas

previo a la autorizacion de los manuales por parte de la Gerencia General.

5.3 RIESGOS DE CONTROL DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PARA EL OTORGAMIENTO DE CREDITOS

El auditor interno, para la revision al cumplimiento del presente manual debe

considerar los siguientes aspectos:

»  En el sistema de riesgos crediticios de la Superintendencia de Bancos y
demas sistemas electrénicos (infornet, transunion y credysistem) soélo
deben tener clave y usuario los analistas de créditos y funcionarios que
autorice por escrito la Gerencia General.

»  Verificar que los accesos y usuarios al sistema de informacion S/390
existan diferentes niveles de autorizacién y parametros con la finalidad de

gue exista una adecuada segregacion de funciones.

»  Verificar la existencia de una bitacora de las adiciones, modificaciones y
consultas realizadas a la base de datos del sistema de informacioén S/390
y como minimo indique lo siguiente: fecha, hora, usuario y terminal donde
se realizé la adicion, modificacion o consulta y tipo de adicion,

modificacién o consulta realizada.
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5.4

Verificar que las tarjetas de crédito hayan sido recibidas por los

tarjetahabientes titulares.

Revisar que las tarjetas de crédito sean enviadas a la direccion que

indicO por escrito el tarjetahabiente.

Verificar que las tarjetas de crédito después de ser troqueladas
automaticamente tengan situacién “blogueada” y puedan ser habilitadas
Gnicamente con usuario y clave asignados al personal del departamento

de autorizaciones o centro de servicio.

Efectuar arqueos en los centros de servicios y departamento de custodio
y entrega de tarjetas de la existencia fisica de tarjetas de crédito y sobres
con claves para uso de la tarjeta en cajeros automaticos; asimismo,
verificar que el estado fisico de los sobres sean Optimas y no estén

deteriorados.

Revisar que las tarjetas de crédito devueltas por la empresa de correo o
centro de servicio por no haberlas entregado al tarjetahabiente, este en
su respectivo sobre y sin evidencia de haber sido extraida del mismo.

Revisar que la firma que consigno el tarjetahabiente en la constancia de
entrega de tarjeta y solicitud de clave para uso de la tarjeta en cajeros
automaticos tenga caracteristicas similares a la que consigné en la
solicitud de tarjeta. En caso de duda debe confirmar con el

tarjetahabiente la tenencia de la misma.

Verificar que los cofres de seguridad donde se resguardan los plasticos
virgenes, sobres y constancias de entrega de tarjetas, se abran y cierren
en presencia de dos empleados.

CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL
OTORGAMIENTO DE CREDITOS
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5.4.1 INTRODUCCION

El presente manual de procedimientos para el otorgamiento de créditos incluye
la recepcion, analisis y autorizacion de solicitudes de tarjetas de crédito,
grabacion de los datos e informacién consignadas en las solicitudes de
tarjetas, habilitacion y archivo del expediente de la tarjeta de crédito;
asimismo, permitira a la empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., evitar
gastos innecesarios, duplicar recursos materiales y humanos, reducir el tiempo
gue el personal utiliza en cada proceso de otorgamiento de creditos, los
clientes esperen tiempos prolongados para recibir su tarjeta de crédito y no
obtener la documentacién, informaciébn y datos requeridos por las

disposiciones de la Junta Monetaria.

Asimismo, permitira a la empresa cumplir con las disposiciones de la Junta
Monetaria y expectativas de la Gerencia General y evitara que la empresa
Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., sea sancionado por la Superintendencia
de Bancos de acuerdo a lo establecido en los articulos No. 98 y 99 del Decreto
19-2002 del Congreso de la Republica, Ley de bancos y grupos financieros, y
Resolucién JM-186-2002 Reglamento para la aplicacion de las sanciones
contempladas en el articulo 99 del referido Decreto 19-2002.

5.4.2 OBJETIVOY ALCANCE

Los expedientes de las tarjetas de crédito contengan la totalidad de
documentos y la solicitud de tarjeta incluya la informacién requerida por la
Resolucién JM-93-2005, instructivo para el envio de informacién mensual de
saldos de cartera (forma E-83) y demas disposiciones de la Junta Monetaria,

para entregar a la Superintendencia de Bancos la informacion de los activos
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crediticios e informacion para la forma E-83, en el plazo de los primeros 15

dias de cada mes, establecido por la Junta Monetaria.

Las tarjetas de crédito sean autorizadas y habilitadas en el menor tiempo
posible, la empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., disponga de un
manual de procedimientos que incluya todo el proceso de otorgamiento de
créditos desde que se recibe la solicitud de tarjeta hasta que se archiva el
expediente, el cual permitira agilizar el proceso de capacitacion del personal de

reciente ingreso a las areas involucradas en dicho proceso.

5.4.3 DEFINICIONES

5.4.3.1 TARJETAHABIENTE

Persona juridica o individual (con empresa o en relacién de dependencia) que
tiene tarjeta de crédito y un compromiso adquirido mediante contrato con la
empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., donde establecen las
condiciones por la cual se le entrega y uso que puede darle a la tarjeta de
crédito, plazo de pago, limite de crédito autorizado y vencimiento de la misma;
tarjeta que le sirve como medio de pago para la adquisicion de bienes y
servicios que efectle en los establecimientos comerciales afiliados a la marca

de la tarjeta de crédito.

5.4.3.2 CLIENTE
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Persona juridica o individual (con empresa o en relacién de dependencia), que
presenta su solicitud de tarjeta de crédito para su analisis y autorizacién, para

lo cual adjunta los documentos, informacion y datos requeridos.

5.4.3.3 CENTRO DE SERVICIO

Es una agencia de la empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., donde los
tarjetahabientes pueden efectuar: pagos, abonos al saldo de su cuenta,
solicitar informacion de su tarjeta de crédito, recibir su tarjeta de crédito, recibir
estados de cuentas, bloquear el uso de la tarjeta de crédito y solicitar la
emision de clave para que la tarjeta de crédito pueda ser utilizada en cajeros

automaticos.

5.4.3.4 EMPRESA DE CORREO

Empresa contratada por la empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A,,

para la entrega de estados de cuenta y tarjetas de crédito a los

tarjetahabientes que hayan requerido la entrega de las mismas a una direccion

especifica diferente al de los centros de servicios.

5.4.3.5 ORGANO CALIFICADOR

Funcionarios de la empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., que han

sido designados por el Consejo de Administracién para autorizar las categorias

y limites de crédito para las tarjetas de crédito de acuerdo a las politicas
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administrativas y manuales de procedimientos autorizados por la Gerencia

General.

5.4.3.6 ACTIVO CREDITICIO

Son todas aquellas operaciones que impliquen un riesgo crediticio para la
institucién, directo o indirecto, sin importar la forma juridica que adopten o su
registro contable, tales como: préstamos, documentos descontados,
documentos por cobrar, pagos por cuenta ajena, deudores varios,
financiamientos otorgados mediante tarjeta de crédito, arrendamiento
financiero o factoraje, y cualquier otro tipo de financiamiento sin importar la

forma juridica que adopte o garantia otorgada.

5.4.3.7 PERSONA JURIDICA

Se consideran personas juridicas al Estado, las municipalidades, las iglesias
de todos los cultos, la Universidad de San Carlos y demas instituciones de
derecho publico creadas o reconocidas por la ley; las asociaciones sin
finalidades lucrativas que se proponen promover, ejercer y proteger sus
intereses sindicales, politicos, econdémicos, religiosos, sociales, culturales,
profesionales o de cualquier otro orden, cuya constitucién fuere debidamente
aprobada por la autoridad respectiva. Los patronatos y los comités para obras
de recreo, utilidad o beneficio social creados o autorizados por la autoridad
correspondiente, se consideran también como asociaciones; y las sociedades,

consorcios y cualesquiera otras con fines lucrativos que permitan las leyes.
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Las personas juridicas deben acreditar su registro en la Superintendencia de
Administracion Tributaria y entidad del Estado que corresponda segun la
finalidad de las mismas.

5.4.3.8 PERSONA INDIVIDUAL

Persona que se identifica con nombre propio y del apellido de sus padres o de
quienes lo hubieren reconocido. Sin embargo, de conformidad con el articulo
No. 1 del Cddigo civil, la personalidad civil comienza con el nacimiento y
termina con la muerte. Asimismo, “el concepto de personalidad esta vinculado
al de capacidad, porque de acuerdo con nuestra ley civil, la persona tiene
capacidad para ejercer sus derechos al cumplir los 18 afios™®. Edad,
considerada para que la persona pueda ejercer sus derechos y contraer
obligaciones sin la tutela de otras personas, salvo que por impedimentos o

limitaciones fisicas no le permitan ejercerlos.

5.4.3.8.1 PERSONA INDIVIDUAL CON EMPRESA

Persona individual que ha cumplido la mayoria de edad, tiene derechos, puede
contraer obligaciones y es propietario de empresa, la cual estd debidamente
inscrita en la Superintendencia de Administracion Tributaria, Registro Mercantil
y ha cumplido con las formalidades que requiere la legislaciéon guatemalteca;
para lo cual deber& presentar su respectiva patente de comercio y constancia
de inscripcién en la Superintendencia de Administracion Tributaria. Esta

persona puede depender econ6micamente de los ingresos que le genera su

'® paz Alvarez, Roberto, Teoria elemental del derecho mercantil guatemalteco, Imprenta Aries,
Primera edicién, 1,998 Guatemala, C. A. pagina 30.
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empresa, por la oferta y demanda de los bienes y servicios que ofrece en el

mercado local o en el exterior.

5.4.3.8.2 PERSONA INDIVIDUAL EN RELACION DE DEPENDENCIA

Persona individual que ha cumplido la mayoria de edad y que labora en una
empresa privada o entidad del Estado devengando un salario o sueldo el cual
recibe, después de transcurrido el periodo de tiempo que se establecio en su
contrato laboral. Esta persona, depende econémicamente del salario o sueldo

gue devenga en la empresa o entidad donde labora.

5.4.4 POLITICAS ADMINISTRATIVAS

Los departamentos de ventas, de créditos, de grabacién, de troquelado, de
custodio y entrega de tarjetas, de atencion al cliente, de contabilidad, de
autorizaciones y administrativo a través de la unidad de archivo, son
responsables de dar cumplimiento a lo indicado en el presente manual de
procedimientos para el otorgamiento de créditos.

Asimismo, la unidad de organizacién y métodos debe verificar que el presente
manual cumpla con las disposiciones de la Junta Monetaria y de cualquier

normativa que aplique a los activos crediticios.

5.4.4.1 POLITICAS GENERALES

»  Sera responsabilidad de los jefes de los departamentos de ventas y de

créditos elaborar un plan anual y mensual para la capacitacion del
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personal a su cargo, para lo cual deben considerar las disposiciones de la
Junta Monetaria y demas normativa legal que esté relacionada con el
proceso de otorgamiento de créditos.

Los ejecutivos del departamento de ventas, son los Unicos autorizados
para recibir solicitudes de tarjetas de crédito (ver Anexo 1y 2) y negociar
las condiciones de las tarjetas de crédito con los clientes, de acuerdo a

los parametros autorizados en el presente manual de procedimientos.

Los analistas de créditos son los Unicos autorizados para aprobar
solicitudes de tarjetas de crédito, para lo cual deben dejar evidencia

escrita del analisis efectuado en cada solicitud de tarjeta.

Serd responsabilidad del personal del departamento de custodio y
entrega de tarjetas que las tarjetas de crédito sean enviadas a los centros
de servicios 0 empresa de correo en sobres membretados debidamente

cerrados y con la respectiva constancia de entrega de tarjeta.

Sera responsabilidad del departamento de contabilidad efectuar el
registro contable de las tarjetas de crédito autorizadas por los érganos
calificadores. La contabilizacion debe realizarse diariamente en cuentas
de registro con base al reporte que le proporcionara el departamento de

grabacion.

El jefe del departamento administrativo deber4 mantener existencias
suficientes de plasticos virgenes, sobres y constancias de entrega de
tarjetas; y proveer de las mismas Unicamente al departamento de

troquelado. Las existencias las debe resguardar en cofres de seguridad.

Las solicitudes de tarjetas de crédito deberan ser entregadas con la
totalidad de documentos requeridos para el analisis, aprobacion,
autorizacién, grabacion de informacion y preparacion del expediente de la
tarjeta de crédito; segun corresponda, la falta de algiin documento tendra

como consecuencia el rechazo de la solicitud.

63



Sera responsabilidad del departamento de créditos recibir las solicitudes
de tarjetas de crédito para analisis y aprobacion, distribuir las solicitudes
aprobadas al organo calificador que corresponda la autorizacion y

trasladar las solicitudes autorizadas al departamento de grabacion.

Los drganos calificadores encargados de autorizar las solicitudes de

tarjetas de crédito, segun el limite de crédito, son los siguientes:

Limite de Autorizacion |Limite de Autorizacion en
Organo Calificador en Quetzales Doélares
De De De De
Consejo de Administracién | 50,000.01 | En Adelante | 10,000.01 | En Adelante
Gerente General 25,000.01 | 50,000.00 5,000.01 10,000.00
Gerente 3,000.01 25,000.00 0.00 5,000.00
Jefe del Depto. de Créditos 0.00 3,000.00 0.00 0.00

Las solicitudes de tarjetas de crédito que no sean aprobadas por el
departamento de créditos o autorizadas por el 6rgano calificador, seran
archivadas por el departamento de créditos por un plazo maximo de dos
meses, transcurrido dicho plazo deberan ser destruidos en presencia de

la auditoria interna.

La destruccion de plasticos defectuosos, sobres y constancias de entrega
de tarjetas impresos incorrectamente debera efectuarse mensualmente

en presencia de la auditoria interna.

5.4.4.2 RECEPCION Y ANALISIS DE SOLICITUDES DE TARJETAS DE

CREDITO

Serd responsabilidad de los ejecutivos de ventas entregar al
departamento de créditos, el mismo dia de su recepcion, las solicitudes

de tarjetas de crédito (ver Anexo 1y 2) con la totalidad de la informacion
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requerida y documentos necesarios para su aprobacién (ver Anexo 3),

después de ser revisadas por su supervisor.

Las categorias de tarjetas de crédito que los ejecutivos de ventas podran
ofrecer son Visa (local blanca, local oro, clasica, platinum y premier) y

MasterCard (standard, gold local, gold internacional y platinum).

En las solicitudes de tarjetas que reciban los ejecutivos de ventas
deberan consignar su nombre completo, firma y cdédigo de vendedor.
Asimismo, deberan anotarlos en el registro auxiliar de “solicitudes de

tarjetas recibidas” (ver Anexo 5).

Sera responsabilidad de los ejecutivos y supervisores del departamento
de ventas verificar la autenticidad de los documentos que adjuntan los
clientes a las solicitudes de tarjetas.

Los supervisores de ventas deberan verificar diariamente que la
informacion y datos consignados en las solicitudes de tarjetas recibidas
por los ejecutivos de ventas, corresponda al tipo de solicitante al que
pertenece el cliente y adjunte la totalidad de los documentos requeridos
para su analisis y aprobacion; por lo cual deben consignar su firma corta

en las mismas como evidencia de la revision efectuada.

El jefe del departamento de ventas debera sancionar por escrito a los
ejecutivos y/o supervisores de ventas que no cumplan con el presente

manual de procedimientos para el otorgamiento de créditos.

Sera responsabilidad de la secretaria del departamento de créditos recibir
las solicitudes de tarjetas que trasladen los ejecutivos de ventas.
Asimismo, debera verificar que las mismas adjunten la totalidad de los

documentos requeridos para su aprobacion.

El jefe del departamento de créditos debera distribuir las solicitudes de
tarjetas recibidas para analisis y aprobacion, entre los analistas de
créditos a su cargo. Las solicitudes de tarjetas entregadas a los analistas
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de créditos deben ser anotadas en el registro auxiliar de “solicitudes de

tarjetas para andlisis” (ver Anexo 6).

Los analistas de créditos deberan analizar y aprobar o denegar, el mismo
dia de su recepcion, las solicitudes de tarjetas que les asigne el jefe del
departamento de créditos. Para lo cual deben dejar evidencia escrita del
andlisis efectuado y anotar las solicitudes en los registros auxiliares

adjuntos como Anexo 8y 9.

Para el analisis de la informacion y de los datos consignados por el cliente
en la solicitud de tarjeta, los analistas de créditos deberan utilizar los
sistemas electronicos de informacion (sistema crediticio habilitado por la
Superintendencia de Bancos, infornet, transunion, credisystem) que la
empresa ha contratado o tiene disponible para verificar la veracidad de la

informacion y de los datos del cliente.

Las consultas que realicen los analistas de créditos a los sistemas
electronicos de informacién (sistema crediticio habilitada por la
Superintendencia de Bancos, infornet, transunion, credisystem) deben
dejar evidencia escrita y adjuntarlas a las respectivas solicitudes de

tarjetas.

Sera responsabilidad del analista de créditos analizar la informacién, los
datos, nivel de endeudamiento, capacidad de pago, record crediticio e
ingresos del cliente y del deudor (s6lo cuando corresponda). Ademas,
debe confirmar la informacion y los datos que el cliente consigné en la

solicitud de tarjeta.

Los analistas de créditos deberan identificar al grupo de solicitantes o
deudores (empresariales mayores 0 menores, microcrédito y créditos de
consumo) al que pertenece el cliente y del deudor (sélo cuando

corresponda).
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Los analistas de créditos deberan determinar si el limite de crédito para la
tarjeta solicitada por el cliente es congruente con sus ingresos, capacidad
de pago y nivel de endeudamiento. Caso contrario, debera sugerir al
organo calificador un limite de crédito y una categoria de tarjeta de crédito

a autorizar segun la situacion financiera del cliente.

Seré responsabilidad de los analistas de créditos denegar las solicitudes
de tarjetas que no presenten la informacion, datos o documentos
requeridos segun el tipo de solicitantes o deudores (empresariales
mayores 0 menores, microcrédito y créditos de consumo) al que
pertenece el cliente y deudor (s6lo cuando corresponda). Asimismo, debe
denegar las solicitudes cuya informacibn o datos no puedan ser
confirmados, no sean congruentes o se determine que el solicitante o

representante legal es un riesgo potencial para la empresa.

Las solicitudes de tarjetas que sean aprobadas deben adjuntar el
respectivo informe de aprobacién del analista de créditos que las aprobé
con su nombre, firma y codigo personal; cuando una solicitud sea
denegada el analista de créditos debe anotar en la misma las razones

gue lo llevaron a denegarla.

El jefe del departamento de créditos debera verificar que las solicitudes
de tarjetas recibidas sean aprobadas o denegadas el mismo dia de su
recepcion. En caso de existir solicitudes denegadas debe verificar la

razon por la cual el analista de créditos las denego.

Sera responsabilidad de la secretaria del departamento de créditos
centralizar las solicitudes de tarjetas aprobadas y denegadas por los
analistas de créeditos. Por las solicitudes aprobadas debe verificar que

adjunte los documentos indicados en el Anexo 7.
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5.4.4.3 AUTORIZACION Y GRABACION DE DATOS DE LAS SOLICITUDES
DE TARJETAS DE CREDITO

» Sera responsabilidad de la secretaria del departamento de créditos
trasladar por escrito a los érganos calificadores las solicitudes de tarjetas
gue les corresponda autorizar; a excepcion de las que corresponda al

Consejo de Administracidn que seran entregadas a la Gerencia General.

> El Gerente General debera trasladar las solicitudes de tarjetas cuya
autorizacion corresponda al Consejo de Administracion, para lo cual

debera revisarlas previamente.

» Los organos calificadores deberan autorizar o no las solicitudes de

tarjetas el mismo dia en que las reciben.

»  Los érganos calificadores deberan analizar los documentos adjuntos a la
solicitud de tarjeta, el nivel de endeudamiento, capacidad de pago, record
crediticio, ingresos del cliente y del deudor (sélo cuando corresponda), e

informe de aprobacion del analista de créditos.

»  Sera responsabilidad de los érganos calificadores determinar y autorizar
la categoria, plazo de vigencia y limites de crédito para la tarjeta de
crédito que solicité el cliente, de acuerdo a los ingresos, capacidad de
pago y nivel de endeudamiento del mismo. La autorizacion debe
consignarse en la “resolucién de autorizacidén de tarjetas de crédito” (ver
Anexos del 10 al 12).

» La secretaria de cada o6rgano calificador tendra la responsabilidad de
elaborar las resoluciones de autorizacion de las solicitudes de tarjetas que
autorice el érgano calificador, para lo cual utilizara los formatos indicados
en los Anexos 10 al 12.

»  Sera responsabilidad de la secretaria de cada 6rgano calificador adjuntar

a las solicitudes de tarjetas las respectivas resoluciones de autorizacion
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debidamente firmadas por el o6rgano calificador y trasladarlas a la

secretaria del departamento de créditos.

La secretaria del departamento de créditos debera trasladar por escrito
las solicitudes de tarjetas autorizadas por los érganos calificadores al

departamento de grabacién, el mismo dia en que las recibe.

El jefe del departamento de grabacion debe distribuir las solicitudes de

tarjetas entre los auxiliares a su cargo.

Los auxiliares de grabacion deberan grabar en el sistema de informacion
S/390, el mismo dia de su recepcion, la informacion y datos que el cliente

consigno en la solicitud de la tarjeta.

Las solicitudes de tarjetas cuya informacion y datos sean operadas y
grabadas en el sistema de informacion S/390 deben consignar el sello de

“datos grabados” y la firma del auxiliar que las opero.

Sera responsabilidad del jefe del departamento de grabacién verificar que
la totalidad de solicitudes de tarjetas hayan sido operadas y grabadas en
el sistema de informacion S/390, el mismo dia en que fueron recibidas.

El jefe del departamento de grabacion debera remitir diariamente al
departamento de contabilidad y al departamento de custodio y entrega de
tarjetas, un reporte de las solicitudes de tarjetas de crédito que fueron
operadas y grabadas durante el dia (ver Anexo 13).

Sera responsabilidad de la secretaria del departamento de grabacion
recibir de los auxiliares las solicitudes de tarjetas operadas en el sistema
de informacion S/390. Asimismo, debera trasladarlas por escrito a la

unidad de archivo junto con los documentos para su archivo.
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5.4.4.4 TROQUELADO Y ENTREGA DE TARJETAS DE CREDITO AL
DEPARTAMENTO DE CUSTODIO Y ENTREGA DE TARJETAS

> El jefe del departamento de troquelado debera verificar diariamente que el
sistema de informacién S/390 haya generado la base de datos de las

solicitudes de tarjetas operadas el dia anterior.

»  Sera responsabilidad del supervisor del departamento de troquelado
cargar la base de datos al sistema utilizado para troquelar las tarjetas de
crédito autorizadas. Asimismo, deberad determinar la cantidad de
plasticos virgenes, sobres y constancias de entrega de tarjetas que se

necesitara para la produccion de las tarjetas de credito.

> El jefe y el supervisor del departamento de troquelado seran los
responsables de la apertura y cierre del cofre de seguridad donde se
resguardan los plasticos virgenes, sobres y constancias de entrega de

tarjetas que se utilizan para la produccién diaria de las tarjetas.

»  Sera responsabilidad del auxiliar del departamento de troquelado colocar
en la maquina troqueladora la cantidad de plasticos virgenes, sobres y
constancias de entrega de tarjetas, segun la categoria de tarjeta de

crédito que se necesita producir.

» Concluido el proceso de produccion de cada categoria de tarjeta de
crédito, serd responsabilidad del supervisor del departamento de
troquelado generar los reportes de produccion y verificar que las tarjetas
trogueladas, sobres y constancias de entrega de tarjetas impresos
correspondan a las indicadas en la base de datos y reportes de

produccion.

> El jefe del departamento de troquelado debe verificar que las tarjetas
trogueladas estén bloqueadas y no puedan ser utilizadas, si ho es con
autorizacion del departamento de custodio y entrega de tarjetas o del

departamento de autorizaciones.
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Los plasticos, sobres y constancias de entrega de tarjetas que resulten
defectuosas durante la produccién deberan ser destruidas al finalizar la
produccion de las tarjetas de crédito y después de efectuado el cuadre de

produccion.

Sera responsabilidad del supervisor del departamento de troquelado
trasladar por escrito al departamento de custodio y entrega de tarjetas, las
tarjetas troqueladas, los sobres, las constancias de entrega de tarjetas y
los reportes de produccion.

El supervisor del departamento de troquelado al finalizar la jornada
laboral, debera elaborar el cuadre de produccion en donde indicara la
cantidad de plasticos virgenes utilizados para la produccion de las tarjetas
de créditos, cantidad de sobres y constancias de entrega de tarjetas
impresos para las mismas; asimismo, de la cantidad de plasticos, sobres
y constancias de entrega que resultaron defectuosas y de las que no

fueron utilizadas durante la produccion.

Los plasticos virgenes, sobres o constancias de entrega de tarjetas que
no se utilicen en la produccion diaria deben ser resguardados en cofre de

seguridad.

Sera responsabilidad del auxiliar del departamento de custodio y entrega
de tarjetas recibir y verificar que las tarjetas troqueladas, sobres y
constancias de entrega de tarjetas impresos sean las indicadas en los

reportes de produccion.
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5.4.45 RECEPCION DE TARJETAS DE CREDITO POR EL
DEPARTAMENTO DE CUSTODIO Y ENTREGA DE TARJETAS,
ENVIO Y RECEPCION A CENTROS DE SERVICIOS Y EMPRESA DE
CORREO

» El jefe del departamento de custodio y entrega de tarjetas debe verificar
gue las tarjetas troqueladas sean las indicadas en el reporte que entregé

el departamento de grabacion.

» Las tarjetas de crédito, los sobres y las constancias de entrega de tarjetas
seran distribuidas, por el jefe del departamento de custodio y entrega de

tarjetas, entre los auxiliares a su cargo.

» Los auxiliares deberan introducir dentro de los sobres las respectivas
tarjetas de crédito y deberan adjuntarle su correspondiente constancia de
entrega. Asimismo, deberan cerrar correctamente el sobre para evitar

gue pueda extraerse de su interior la tarjeta de crédito.

> Incluidas las tarjetas de crédito dentro de los sobres, se procedera a
clasificarlos y entregarlos al operador de datos, quien se encargara de
operarlos al sistema electronico de control de entrega de tarjetas de
crédito, previo a enviarlos a los centros de servicios o0 entregarlos a la
empresa de correo. Los datos que deberd ingresar al sistema son: el
namero de tarjeta, lugar donde se entregara la tarjeta, fecha de

autorizacion y de emision de la tarjeta de crédito.

» Las tarjetas de crédito podran ser entregadas al tarjetahabiente a través

de la empresa de correo o de los centros de servicios.

»  El operador de datos debera consignar su firma en la esquina inferior de
los sobres con tarjetas de crédito, como evidencia de que ya fueron
operados en el sistema electrénico de control de entrega de tarjetas de

crédito.
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»  Sera responsabilidad del auxiliar del departamento de custodio y entrega
de tarjetas enviar a través de mensajero los sobres con tarjetas de crédito
a los centros de servicios, de la entrega debe dejarse evidencia escrita.

> El auxiliar del departamento de custodio y entrega de tarjetas debera
adjuntar el reporte de sobres operados a los sobres con tarjetas de
crédito que serén enviados a los centros de servicios o entregados a la

empresa de correo.

>  El mensajero debera entregar los sobres con tarjetas de crédito a cada
centro de servicios y el encargado debera verificar que los mismos

correspondan al centro de servicios que esta a su cargo.

» El encargado del centro de servicio deberd mantener los sobres con
tarjetas de crédito en archivos que deberd mantener cerrado con llave.

» Los sobres con tarjetas de crédito de clientes que no hayan solicitado que
la entrega se realice en centros de servicios, deben ser enviados a traves

de la empresa de correo.

»  Sera responsabilidad del departamento de custodio y entrega de tarjetas
de crédito mantener actualizado diariamente en el sistema electronico de
control de entrega de tarjetas de crédito, las tarjetas que no han sido

entregadas por los centros de servicios y la empresa de correo.

5.4.4.6 ENTREGA Y HABILITACION DE TARJETAS DE CREDITO

»  Sera responsabilidad del auxiliar del departamento de custodio y entrega
de tarjetas y de los encargados de los centros de servicios habilitar el uso
de las tarjetas de crédito cuando el tarjetahabiente se presente a
recogerlas en sus instalaciones. Asimismo, el auxiliar del departamento
de autorizaciones deberd habilitar el uso de la tarjeta a requerimiento del

tarjetahabiente.
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La entrega y habilitacion para el uso de la tarjeta de crédito, se realizara
Unicamente si se logra identificar y comprobar plenamente la identidad del
tarjetahabiente.

El auxiliar del departamento de custodio y entrega de tarjetas y los
encargados de los centros de servicios deberan solicitar al tarjetahabiente
que firme la constancia y registro auxiliar de entrega de tarjetas, previo a
entregarle el sobre con la tarjeta de crédito. Dichas constancias deberan

remitirlas semanalmente por escrito a la unidad de archivo.

Los centros de servicios podran entregar las tarjetas de crédito a
personas distintas al titular, siempre que el titular lo solicite por escrito y el
auxiliar logre confirmar dicha solicitud. Para estos casos las tarjetas no
seran habilitadas para su uso.

Sera responsabilidad de la empresa de correo entregar los sobres con las
tarjetas de crédito unicamente al titular de la tarjeta y deberan solicitarles

gue firmen la constancia de entrega de tarjeta.

El supervisor del departamento de autorizaciones debe generar un
reporte de las tarjetas de crédito que fueron habilitadas por el
departamento durante el dia y debe entregarlo al jefe del departamento
para su conocimiento. Dicho reporte debe incluir las tarjetas de crédito
que fueron canceladas al determinar que la habilitacion no fue solicitada

por el tarjetahabiente.

74



5.4.4.7 ARCHIVO DE SOLICITUDES Y CONSTANCIAS DE ENTREGA DE
TARJETAS

»  Sera responsabilidad de la encargada de la unidad de archivo velar que
se mantengan archivadas, identificadas y actualizadas los expedientes de
las solicitudes de tarjetas de crédito, con la totalidad de documentos

requeridos.

» La encargada de la unidad de archivo debera distribuir las solicitudes de
tarjetas y constancias de entrega de tarjetas, recibidas durante el dia,
entre los auxiliares a su cargo, para que se prepare o adjunte al

expediente de la tarjeta de crédito.

»  Sera responsabilidad del auxiliar de la unidad de archivo obtener en el
sistema de informacién S/390 el nimero de tarjeta de crédito autorizada y

consignarla en la respectiva solicitud de tarjeta.

» Los auxiliares de la unidad de archivo deberan verificar que las solicitudes
de tarjetas tengan los documentos requeridos; asimismo, el expediente se
considera que esta completo hasta que tenga archivado la constancia de
entrega de tarjeta debidamente firmada por el tarjetahabiente.

5.4.5 PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
Los procedimientos administrativos describen de manera detallada las politicas

administrativas contenido en el presente manual de procedimientos para el

otorgamiento de créditos.
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5.4.5.1 Recepcion de solicitudes de tarjetas de crédito.

No. Actividad Cliente Ejecutivo de
Ventas
Inicio del
proceso
A
1| Cliente solicita al ejecutivo de ventas informacion o
bt tarieta d it Solicita
para obtener una tarjeta de crédito. informacion
A
2 | Ejecutivo de ventas atiende al cliente, le indica la Atiende al
, , . tiende al
membresia anual, categorias de las tarjetas de cliente
crédito que ofrece la Institucion y los documentos
que debe adjuntar a la solicitud de tarjeta de
crédito (ver Anexo 3).
Nota: Categorias de tarjetas de crédito Visa:
local blanca, local oro, clasica, platinum vy
premier. MasterCard: standard, gold local, gold
internacional y platinum
. : . L, . 4
3 | Cliente recibe la informacion de la tarjeta de Recibe
crédito y de los documentos que debe adjuntar a '”form?“?t'é“ y
.. . , . .. requisitos
la solicitud de tarjeta, evalla y decide solicitar o a
no la tarjeta de crédito. ¢Cliente solicita la tarjeta
de crédito?
Si: Selecciona la categoria de tarjeta que se £Solicita
adapte a sus necesidades, proceso continta. tarjeta de E—
rédito? Si

No: Se retira de la empresa.

Fin del proceso
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Recepcidén de solicitudes de tarjetas de crédito.

Ejecutivo de

No. Actividad Ventas Cliente
4 | Ejecutivo de ventas entrega la solicitud de tarjeta | | Entrega solicitud
A 162 listado de d de tarjeta y lista-
(ver Anexo 1 6 2) y listado de documentos (Ver | | 4o ge doctos.
Anexo 3) que debe adjuntar; le indica que debe
firmar la solicitud y el contrato que esta en el
reverso de la misma; asimismo, la informacion
gue consigne en la solicitud de tarjeta debe ser
legible, sin borrones, tachones o enmiendas.
. ‘ .
5 | Cliente recibe la solicitud de tarjeta (ver Anexo 1 Recibe y consig-
5 2 . la inf ., in b na la informa-
0 2), consigna la informacion sin borrones, cién en la solici-
tachones o enmiendas, firma la solicitud de tud de tarjeta
tarjeta y el contrato, y le adjunta los documentos
gue le corresponda segun Anexo 3.
‘ ..
6 | Entrega al ejecutivo de ventas la solicitud de Eﬂgegasollcﬂud
. . e tarjeta 'y
tarjeta y los respectivos documentos que le 1 documentos
corresponda.
. . - - - . . ' .
7 | Ejecutivo de ventas recibe la solicitud de tarjeta | = Recibey revisa
(ver Anexo 1 6 2), revisa que la solicitud y el || lasolicitud de
contrato estén firmados, y la informacién que || ety docu-
. . , . mentos adjuntos
consigna sea legible y esté sin borrones,
tachones o enmiendas.
v
B
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Recepcidén de solicitudes de tarjetas de crédito.

L Ejecutivo de
No. Actividad Ventas
8 | Ejecutivo de ventas revisa que los ingresos del | |Revisa los docu-

solicitante, empresa o de la sociedad sean los

requeridos para la categoria de tarjeta de crédito

gue estd solicitando y los documentos que
adjunt6 a la solicitud de tarjeta cumplan con los
siguientes aspectos:

e Fotocopia de la cédula de vecindad del
solicitante o del representante legal (en caso
de personas juridicas) esté legible y completa,
0 el pasaporte y documento que acredite su
condicion migratoria, en caso de ser
extranjero.

e Fotocopia de la cédula de vecindad
corresponda a la persona, propietario de la
empresa o representante legal de la sociedad
gue esta solicitando la tarjeta.

e Fotocopia del recibo de pago por servicio de
agua, teléfono (no celular) o energia eléctrica
sea legible y corresponda al mes anterior a la
fecha de la solicitud de tarjeta.

e Estados de cuentas bancarias sean originales,
pertenezcan al solicitante, empresa o
sociedad, y correspondan a los Ultimos 2
meses anteriores a la fecha de la solicitud de
tarjeta, y

e Fotocopia del carné de identificacion tributaria
sea legible y pertenezca al solicitante o
sociedad y representante legal (en caso de
personas juridicas).

mentos adjuntos
a la solicitud de
tarjeta
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Recepcidén de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Ejecutivo de
Ventas

Ademés, en caso de persona individual en
relacion de dependencia:
e Constancia de ingresos y de trabajo esté a

nombre del solicitante, sea original y la fecha
de emision no sea mayor a un mes de la fecha
de la solicitud de tarjeta.

Constancia de ingresos, de trabajo y recibos
de pagos hayan sido emitidos por la empresa
en donda labora el solicitante, y

Fotocopias de los recibos de pagos de sueldos
estén a nombre del solicitante, sean legibles y
correspondan a los ultimos 2 meses anteriores
a la fecha de la solicitud de tarjeta.

Ademés, en caso de persona individual con
empresa:
e La persona que esta solicitando la tarjeta de

crédito sea la propietaria de la empresa.
Fotocopia de la patente de comercio esté
legible y a nombre de la empresa.

Certificacion de ingresos de la empresa esté
en original y la fecha de emision no sea mayor
a un mes de la fecha de la solicitud de tarjeta.
Fotocopia de los estados financieros del altimo
periodo contable anual y los del mes anterior a
la fecha de la solicitud de la tarjeta, estén
certificados por el contador, firmados por el
propietario de la empresa, legibles y cuando
correspondan estén auditados.

Fotocopia de la declaracion jurada del
impuesto sobre la renta del ultimo periodo
fiscal de la empresa esté legible, y

79




Recepcidén de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Ejecutivo de
Ventas

e Fotocopia de la constancia de inscripcion de la

empresa en la Superintendencia de
Administracion Tributaria esté legible.

Ademas, en caso de persona juridica:
e La persona que estd solicitando la tarjeta de

crédito sea el representante legal de la
sociedad.

Fotocopia de la patente de comercio y de la
patente de sociedad estén legibles y a nombre
de la sociedad.

Fotocopia de la escritura de constitucion de la
sociedad y sus modificaciones, estén legibles y
completas.

Fotocopia del nombramiento del represen-
tante legal esté vigente, legible y completa.
Fotocopia del punto de acta donde se autoriza
al representante legal solicitar la tarjeta de
crédito esté legible y la fecha de emision no
sea mayor a 3 meses de la fecha de la
solicitud de tarjeta.

Fotocopia de las constancias de inscripcion de
la sociedad y del representante legal en la
Superintendencia de Administracién Tributaria,
estén legibles.

Fotocopia de la declaracion jurada del
impuesto sobre la renta del ultimo periodo
fiscal de la sociedad esté legible, y

Fotocopia de los estados financieros del ultimo
periodo contable anual y los del mes anterior a
la fecha de la solicitud de la tarjeta, estén
certificados por el contador, firmados por el
representante legal de la sociedad, legibles y
cuando correspondan estén auditados.
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Recepcidén de solicitudes de tarjetas de crédito.

No. Actividad Ejecutivo de Cliente
Ventas
¢La solicitud de tarjeta y el contrato estan firma-
dos, la informacién es legible y estan sin tacho- Recibe
. . . informacién de
tos reque-
nes, borrones o enmiendas, nivel de ingresos y idog‘? lo que falté

documentos adjuntos son los requeridos?

Si: Proceso continda.

ndmero 6.

9 | Ejecutivo de ventas verifica que la solicitud de

tarjeta consigne los
informacion:

siguientes  datos

extranjero).

de la empresa o de la sociedad.

juridicas).

personas juridicas).

No: Indica al cliente que consigne la informacion
correctamente o adjunte los documentos que
faltaron, proceso continla desde el paso

Si

Verifica datos e
informacién
consignada en
la solicitud

e Firma, nombre completo, lugar y fecha de
nacimiento del solicitante o representante legal
(en caso de personas juridicas) coincida con el
indicado en la fotocopia de la cédula de
vecindad o pasaporte (en caso de ser

e Numero telefénico del trabajo del solicitante,

e Direcciéon de correo electrénico del solicitante o
representante legal (en caso de personas

e Nombres completos e informacion de 3
personas que den referencias personales del
solicitante o representante legal (en caso de
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Recepcidén de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Ejecutivo de
Ventas

Nombres de empresas que den referencias
comerciales del solicitante, de la empresa o de
la sociedad.

Nombres completos e informacion de 3
familiares que den referencias personales del
solicitante o representante legal (en caso de
personas juridicas).

Numero de cédula de vecindad o pasaporte del
solicitante o representante legal (en caso de
personas juridicas) coincida con el indicado en
la fotocopia de la misma.

En caso de ser extranjero que el pasaporte y la
condicion  migratoria estén  vigentes y
correspondan al solicitante o representante
legal (en caso de personas juridicas).

Direccion del domicilio del solicitante,
ubicacion de la empresa o de la sociedad
coincida con la direccibn que consigna el
recibo de pago por servicio de agua, teléfono o
energia eléctrica que se adjuntd a la solicitud
de tarjeta.

Informacion financiera del solicitante, empresa
0 sociedad sea razonable con sus ingresos y
gastos, y

Fuente de ingresos no correspondan a
actividades tipificadas como ilicitas por la
legislacién guatemalteca. Cuando los ingresos
procedan de actividades ilicitas debe informar
al jefe del departamento de ventas y éste al
oficial de cumplimiento quién determinara si la
transaccion es o no sospechosa.
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Recepcidén de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Ejecutivo de
Ventas

Ademas, en caso de persona individual en
relacion de dependencia:
e Direccion del domicilio y lugar de trabajo del

solicitante.

Datos e informacion del lugar de trabajo
coincida con los indicados en la constancia de
ingresos y de trabajo, e

Ingresos correspondan a los indicados en la
constancia de ingresos y de trabajo.

Ademas, en caso de persona individual con
empresa:
e Direccion de la empresa y del domicilio del

propietario.

Datos e informacion de la empresa coincida
con el indicado en la constancia de inscripcion
de la Superintendencia de Administracion
Tributaria y patente de comercio.

Ingresos correspondan a los indicados en la
certificacion de ingresos y esté firmada por el
contador de la empresa.

Datos e informacion de la empresa coincida
con los de la certificacion de ingresos y de
trabajo e

Ingresos correspondan a los indicados en los
estados financieros y declaracion jurada del
impuesto sobre la renta de la empresa.

G
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Recepcidén de solicitudes de tarjetas de crédito.

No. Actividad Eje\(/:grt]it\;c;de Cliente
H

Ademas, en caso de persona juridica:

e Datos e informaciéon de la sociedad coincida
con los indicados en la constancia de inscrip-
cion de la Superintendencia de Administracion
Tributaria, patente de comercio y patente de
sociedad.

e Direccién de la sociedad y del domicilio del
representante legal, e

e Ingresos correspondan a los indicados en los X _
estados financieros y declaracion jurada del in?gﬂ%n\m infofrf:é?gn de
impuesto sobre la renta de la sociedad. equerida? lo que falt6

informacion requerida?

Si: Proceso continda.

desde el paso numero 6.

¢La solicitud de tarjeta consigna los datos e

No: Indica al cliente que complete la informacion
0 datos que no consigno, proceso continda

solicitud de tarjeta debe ser rechazada.

Nota: Si los datos o informacion consignada en
la solicitud no son congruentes con los indicados
en los documentos que adjuntd el cliente, la

10

la solicitud.

Ejecutivo de ventas consigna en la solicitud de
tarjeta su nombre completo, firma y cddigo de
vendedor, como evidencia de que verifico la

Consigna sus
datos en la
solicitud

informacion y los documentos que se adjuntan a
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Recepcidén de solicitudes de tarjetas de crédito.

No. Actividad Ejecutivo de Cliente
Ventas
11| Ejecutivo de ventas adjunta con grapa a la Adjunta con
solicitud de tarjeta los documentos que se indican grapa los
documentos a la
en el Anexo 4. solicitud
. . . . '
12| Informa al cliente que se analizara su solicitud de Proporciona
tarjeta y se le notificara via correo electronico la | | informacion al
denegacién o de ser aprobada recibird su tarjeta cliente
de crédito en la direccién o centro de servicio que
indicé en su solicitud.
- . . e - Ve ‘
13| Cliente recibe la informacién que le proporcion6
el ejecutivo de ventas. _ Recibe
informacion
A
14| Ejecutivo de ventas archiva temporalmente la ( Fin del proceso |
solicitud de tarjeta junto con los documentos que
recibié del cliente.
15/ Al final del dia, anota en registro auxiliar de || Anota en registro

solicitudes de tarjetas recibidas (ver Anexo 5) las
solicitudes que recibié durante el dia, las firma y
traslada al supervisor de ventas para revision.

auxiliar las solici-
tudes de tarjetas
que recibio
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Recepcidén de solicitudes de tarjetas de crédito.

L Ejecutivo de Supervisor de
No. Actividad Ventas Ventas
16| Supervisor de ventas recibe el registro auxiliar y Recibe registro
. . auxiliar y solicitu-
las solicitudes de tarjetas con los documentos des deytarjetas
gue recibio el ejecutivo de ventas.
17| Verifica que las solicitudes de tarjetas Verifica que las
. . . solicitudes sean
correspondan al dia en que las recibe, estén del dia y firma
anotadas en el registro auxiliar y firmada por el registro auxiliar
ejecutivo de ventas; firma el registro auxiliar y lo
devuelve al ejecutivo de ventas junto con las
solicitudes de tarjetas.
18| Ejecutivo de ventas recibe el registro auxiliar || Recibe registro

firmado por el supervisor de ventas con las
solicitudes de tarjetas y las traslada al
departamento de créditos, para su andlisis y
aprobacion.

auxiliar y solicitu-
des de tarjetas

Fin del proceso
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5.4.5.2 Anélisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

L Ejecutivo de Secretaria Depto.
No. Actividad Ventas de Créditos
Inicio del
proceso
' .
1| Ejecutivo de ventas entrega a la secretaria del | | Entregaregistro
d d sdi | . i d auxiliar, solicitu-
epartamento de creditos el registro auxiliar de | |~ jesy doctos,
solicitudes de tarjetas recibidas (ver Anexo 5) en
original y copia, las solicitudes de tarjetas (ver
Anexos 1y 2) y los documentos requeridos.
. ‘ g
2 | Secretaria del departamento de créditos recibe el Recibe y verifica
. t | . t | | .t d d registro auxiliar
registro auxiliar junto con las solicitudes de y solicitudes de
tarjetas, verifica que las solicitudes recibidas tarjeta
estén anotadas en el registro auxiliar y adjunte
los documentos indicados en el Anexo 4.
A
3 | Verifica que la informacién consignada en las Verifica que la
solicitudes de tarjetas no presenten tachones, informacion esté
. .. Ir
borrones o enmiendas. ¢Las solicitudes de correcta
tarjetas adjuntan los documentos requeridos y no
tienen tachones, borrones o enmiendas? Devuelve regis- ;
_ . tro auxiliar, soli- Requeridos e
Si: Proceso continta. citudes y informacion
) ] ] documentos
No: Devuelve al ejecutivo de ventas el registro
auxiliar de solicitudes de tarjetas recibidas, las
solicitudes de tarjetas y su documentacion o
- - ’ I
adjunta, proceso continia desde el paso
namero 1.
4 | Anota en el registro auxiliar la fecha en que Anota en el
ibe | licitudes de tariet la fi | || registro auxiliar
recibe las solicitudes de tarjetas, la firma y le la recepcion de
coloca el sello de recibido del departamento de las solicitudes
créditos y entrega la copia al ejecutivo de ventas. Y
A
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Analisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

solicitudes de tarjetas para analisis (ver Anexo 6),
las solicitudes y su documentacion adjunta; y
verifica que las solicitudes recibidas estén
anotadas en el registro auxiliar.

L Ejecutivo de Departamento de
No. Actividad Ventas Créditos
S Ejeggtivo de ygntas recibella copig Qel regis.tro Recibe, revisa y
auxiliar de solicitudes de tarjetas recibidas, revisa archiva el
gue consigne la fecha, firma de la secretaria y registro auxiliar
sello de recibido del departamento de créditos y
la archiva. v
Fin del proceso Y
6 | Secretaria del departamento de créditos traslada Traslada registro
] ik o ] auxiliar, solicitu-
el registro auxiliar de solicitudes de tarjetas des de tarjetas y
recibidas, las solicitudes de tarjetas y los docum
documentos que adjuntaron los ejecutivos de
ventas, al jefe del departamento.
7| Jefe del departamento recibe el registro auxiliar, Recibe, verifica
| licitudes de tariet d tacié di y distribuye las
as solicitudes de tarjetas y documentacion adjun- solicitudes de
ta, verifica la cantidad de solicitudes recibidas y tarjetas
las distribuye segun la cantidad de analistas de
créditos a su cargo.
‘ . .
8| Anota en el registro auxiliar de solicitudes de Anota las solici-
tariet slisi A 6) | licitud tudes de tarjetas
arjetas para andlisis (ver Anexo 6) las solicitudes en registro auxi-
gue entregara a cada analista de créditos, y les liar y las entrega
entrega copia del registro auxiliar, solicitudes de
tarjetas y su respectiva documentacion.
. ‘ e
9 | Analista de créditos recibe el registro auxiliar de Recibe y verifica

que las solicitu-
des de tarjetas
estén anotadas

88




Analisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Analista de
Créditos

Jefe del Depto. de
Créditos

10

11

12

¢La solicitud de tarjeta esta anotada en el registro
auxiliar?

Si: Proceso continda.

No: Informa y devuelve al jefe del departamento
la solicitud de tarjeta con la documentacion
adjunta que no estaba anotada en el registro
auxiliar, proceso continba desde el paso
namero 8.

Analista de créditos firma el registro auxiliar de
solicitudes de tarjetas para analisis y devuelve el
original al jefe del departamento.

Jefe del departamento recibe el registro auxiliar
de solicitudes de tarjetas para analisis, verifica
gue consigne la firma del analista de créditos y lo
archiva temporalmente, proceso continda en paso
namero 23.

Analista de créditos clasifica las solicitudes de

tarjetas por categoria de tarjeta y limite de crédito

solicitado, y revisa que los documentos cumplan
con los siguientes aspectos:

e Fotocopia de la cédula de vecindad del
solicitante o del representante legal (en caso
de personas juridicas), esté legible y completa,
0 el pasaporte y documento que acredite su
condicion migratoria, en caso de ser
extranjero.

e En caso de ser extranjero, el pasaporte y
documento que acredite su condicidn
migratoria estén vigentes.

registro
uxiliars

Si

i

Firmay
devuelve
registro auxiliar

Clasifica y revisa
los documentos
adjuntos a las
solicitudes

Devuelve regis-

tro auxiliar, soli-

citud de tarjeta 'y
documentos

A

Recibe, verifica
y archiva el
registro auxiliar
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Analisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Analista de
Créditos

e Fotocopia del recibo de pago por servicio de
agua, teléfono (no celular) o energia eléctrica,
esté legible y corresponda al mes anterior a la
fecha de la solicitud de tarjeta.

e Estados de cuentas bancarias sean originales,
pertenezcan al solicitante, empresa o sociedad
y correspondan a los Ultimos 2 meses
anteriores a la fecha de la solicitud de tarjeta, y

e Fotocopia del carné de identificacion tributaria,
esté legible y pertenezca al solicitante o
sociedad y representante legal (en caso de
personas juridicas).

Ademas, en caso de persona individual en

relacion de dependencia:

e Constancia de ingresos y de trabajo estén a
nombre del solicitante, sea original y la fecha
de emision no sea mayor a un mes de la fecha
de la solicitud de tarjeta.

e Constancia de ingresos, de trabajo y recibos
de pagos hayan sido emitidos por la empresa
en donda labora el solicitante, y

e Fotocopias de los recibos de pagos de
sueldos, estén a nombre del solicitante,
legibles y correspondan a los ultimos 2 meses
anteriores a la fecha de la solicitud de tarjeta.

Ademas, en caso de persona individual con

empresa:

e Certificacion de ingresos de la empresa sea en
original y la fecha de emisién no mayor a un
mes de la fecha de la solicitud de tarjeta.
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Analisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

legible y a nombre de la empresa.

que estén auditados.

fiscal de la empresa esté legible, y

tracion Tributaria esté legible.

Ademads, en caso de persona juridica:

la sociedad.

completas.

solicitud de tarjeta.

estén legibles.

e Fotocopia de la patente de comercio esté

e Fotocopia de los estados financieros del altimo
periodo contable anual y del mes anterior a la
fecha de la solicitud de tarjeta estén certifica-
dos por el contador, firmados por el propietario
de la empresa, legibles y cuando corresponda

e Fotocopia de la declaracion jurada del
impuesto sobre la renta del ultimo periodo

e Fotocopia de la constancia de inscripcion de la
empresa en la Superintendencia de Adminis-

e Fotocopia de la patente de comercio y de la
patente de sociedad esté legible y a nombre de

e Fotocopia de la escritura de constitucion de la
sociedad y sus modificaciones estén legibles y

e Fotocopia del nombramiento del represen-
tante legal esté vigente, legible y completa.

e Fotocopia del punto de acta donde se autoriza
al representante legal solicitar la tarjeta de
crédito esté legible y la fecha de emision no
sea mayor a 3 meses de la fecha de la

e Fotocopia de las constancias de inscripcion de
la sociedad y del representante legal en la
Superintendencia de Administracién Tributaria,

. Analista de
No. Actividad Créditos
D
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Analisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

No. Actividad

Analista de
Créditos

fiscal de la sociedad esté legible.

corresponda que estén auditados.

13| Analista de créditos verifica que los documentos
adjuntos a la solicitud de tarjeta cumplan con lo
requerido por la empresa Emisora de Tarjetas de
Crédito, S. A., y que la solicitud de tarjeta

consigne los siguientes datos e informacion:

extranjero.

similares.

de la empresa o de la sociedad.

juridicas).

e Fotocopia de la declaracion jurada del
impuesto sobre la renta del ultimo periodo

e Fotocopia de los estados financieros del altimo
periodo contable anual y del mes anterior a la
fecha de la solicitud de tarjeta estén certifica-
dos por el contador, firmados por el represen-
tante legal de la sociedad, legibles y cuando

A

Verifica que los
documentos
cumplan con lo
requerido

e Firma, nombre completo, lugar y fecha de
nacimiento del solicitante o representante legal
(en caso de personas juridicas), coincida con
el indicado en la fotocopia de la cédula de
vecindad o pasaporte en caso de ser

e Los rasgos de la firma consignada por el
solicitante o representante legal (en caso de
personas juridicas) en la solicitud de tarjeta,
contrato y demas documentos adjuntos sean

e Numero telefénico del trabajo del solicitante,

¢ Direccion de correo electronico del solicitante o
representante legal (en caso de personas
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Analisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

No. Actividad

Analista de
Créditos

personas juridicas).

la sociedad.

personas juridicas).

la fotocopia de la misma.

caso de personas juridicas).

de tarjeta.

ingresos y gastos.

ejecutivo de ventas, y

e Nombres completos e informacion de 3
personas que den referencias personales del
solicitante o representante legal (en caso de

e Nombres de empresas que den referencias
comerciales del solicitante, de la empresa o de

e Nombres completos e informacion de 3
familiares que den referencias personales del
solicitante o representante legal (en caso de

e Numero de cédula de vecindad o pasaporte del
solicitante o representante legal (en caso de
personas juridicas) coincida con el indicado en

e En caso de ser extranjero, que el pasaporte y
la condicion migratoria esté vigente y corres-
ponda al solicitante o representante legal (en

e Direccion del domicilio del solicitante, ubica-
cion de la empresa o de la sociedad corres-
ponda a la consignada en el recibo de pago
por servicio de agua, teléfono (no celular) o
energia eléctrica que se adjuntd a la solicitud

¢ Informacién financiera del solicitante,
empresa 0 sociedad sea razonable con sus

e Firma, nombre completo y cédigo personal del
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Analisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Analista de
Créditos

e Fuente de ingresos no correspondan a
actividades tipificadas como ilicitas por la
legislacién guatemalteca. Cuando los ingresos
procedan de actividades ilicitas debe informar
al jefe del departamento de créditos y esté al
oficial de cumplimiento quién determinara si la
transaccion es o no sospechosa.

Ademdas, en caso de persona individual en

relacion de dependencia:

e Direccion del domicilio y lugar de trabajo del
solicitante.

e Datos e informacion del lugar de trabajo
coincida con los indicados en la constancia de
ingresos y de trabajo.

e Ingresos correspondan a los indicados en la
constancia de ingresos y de trabajo, y

e Gastos del solicitante sean razonables con sus
ingresos.

Ademas, en caso de persona individual con

empresa:

e Direccion de la empresa y del domicilio del
propietario.

e Datos e informacion de la empresa coincida
con el indicado en la constancia de inscripcién
de la Superintendencia de Administracion
Tributaria y patente de comercio.
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Analisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Analista de
Créditos

e Estados financieros estén firmados por el

propietario y contador de la empresa, y
auditados cuando corresponda.

Declaracion jurada del impuesto sobre la renta
de la empresa haya sido presentada a la
Superintendencia de Administracion Tributaria.
Ingresos correspondan a los indicados en los
estados financieros y declaracion jurada del
impuesto sobre la renta de la empresa.

Ademas, en caso de persona juridica:
e Direccion de la sociedad y del domicilio del

representante legal de la sociedad.

Datos e informacion de la sociedad coincida
con el indicado en la constancia de inscripcion
de la Superintendencia de Administracion
Tributaria, patente de comercio, patente de
sociedad y escritura de constituciéon de la
sociedad.

Datos e informacion del representante legal
coincida con lo indicado en su nombramiento.
Ingresos correspondan a los indicados en los
estados financieros y declaracion jurada del
impuesto sobre la renta de la sociedad.
Estados financieros estén firmados por el
representante legal y el contador de la
sociedad, y auditados cuando corresponda.
Declaracion jurada del impuesto sobre la renta
de la sociedad haya sido presentada a la
Superintendencia de Administracion Tributaria.
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Analisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Analista de
Créditos

Ejecutivo de
Ventas

14

¢Los documentos son legibles y cumplen con lo
requerido?

Si: Proceso continda.

No: Indica al ejecutivo de ventas los documentos
y las solicitudes de tarjetas que no cumplen
con lo requerido, proceso continla desde el
paso numero 12. Si los documentos o
solicitudes no son entregados durante el dia
deben ser rechazados y la solicitud debe ser
denegada.

Nota: Cuando los datos e informacién no sean
congruentes con los indicados en los
documentos adjuntos, la solicitud de tarjeta debe
ser denegada. El analista de créditos, debe
consignar su firma, la fecha y motivo por la cual
esta denegando la solicitud.

Analista de créditos accesa a los sistemas
electrénicos de informacidén (sistema crediticio
habilitado por la Superintendencia de Bancos,
infornet, transuniéon y credisystem), consulta y
obtiene datos e informacion del solicitante, de la
empresa y propietario o de la sociedad vy
representante legal, imprime la informacién
consultada y las adjunta a la solicitud de tarjeta.

Nota: Por la consulta efectuada al sistema de la
Superintendencia de Bancos, en la solicitud de
tarjeta debe anotarse el nimero de consulta que
se asignoé a la misma.

Accesay
consulta a los

sistemas de
informacién

No|

Recibe
informacioén de
solicitudes y
documentos
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Analisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Analista de
Créditos

Analista de
Créditos

15

16

Analista de créditos analiza el nivel de endeuda-
miento, capacidad de pago, record crediticio y
razonabilidad de los créditos con los ingresos del
solicitante, empresa o sociedad, con base a la
informacion obtenida de los sistemas electronicos
de informacion e informacion que proporcioné el
solicitante o representante legal (en caso de
personas juridicas). ¢Cliente tiene antecedentes
o0 es de riesgo para la entidad?

Si: Deniega la solicitud de tarjeta, consigna su fir-
ma, la fecha y motivo por la cual esta
denegando la solicitud, proceso continla en
paso numero 20.

No: Proceso continta.

Via telefénica, confirma lo siguiente:

e Persona individual en relacion de dependen-
cia: constancia de ingresos y de trabajo,
direccién de la empresa donde labora, cargo
gue ocupa, tiempo de estar laborando para la
empresa y nombre del jefe inmediato del
solicitante.

e Persona individual con empresa o persona
juridica: direccion, actividad principal, tiempo
gue tiene la empresa o sociedad de estar en
el mercado local y datos del propietario de la
empresa o representante legal de la sociedad,
y

e Referencias consignadas en la solicitud de
tarjeta.

Analiza la
informacién

antecedentes >Si

No

Confirma datos
e informacion

M

Deniega
solicitud de
tarjeta
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Analisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

No Actividad Analista de Analista, Solici-
) Créditos tante o Rep. Legal
¢Informacion y datos confirmados coinciden con
los consignados en la solicitud de tarjeta o ; N Deniega
documentos adjuntos a la misma? fue confir- > solicitud de
mada: tarjeta
Si: Deniega la solicitud de tarjeta, consigna su fir-
ma, la fecha y motivo por la cual esta dene-
gando la solicitud, proceso continla en paso
namero 20. No
No: Proceso continda.
17| Analista de créditos verifica que el ingreso 3
Verifica el

mensual del solicitante, de la empresa o sociedad
sea el requerido para la categoria de tarjeta que
solicita. ¢El ingreso mensual es el requerido?

Si: Proceso continta.

No: Determina un nuevo limite de crédito y cate-
goria de tarjeta segun los ingresos, capacidad
de pago y nivel de endeudamiento del
solicitante, empresa o sociedad, e informa al
solicitante o representante legal. Si acepta el
proceso continda, caso contrario, la solicitud
de tarjeta debe ser denegada; para lo cual el
analista de créditos, debe consignar su firma,
la fecha y motivo por la cual esta denegando
la solicitud.

ingreso mensual

¢Ingreso
mensual es el
equerido?

Si

Recibe informa-

cion de la tarjeta

de crédito que le
corresponde
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Analisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

. Analista de
No. Actividad Créditos
18| Analista de créditos elabora el informe de Elabora

19

20

21

aprobacién de la solicitud de tarjeta consignando

la siguiente informacion:

e Aspectos importantes observados durante la
revision, verificacion, andlisis y confirmacion de
la informacién que se consigno en la solicitud
de tarjeta.

e Categoria de tarjeta y limite de crédito
solicitada o sugerida segun los ingresos y
andlisis efectuado a la informacién del
solicitante, empresa o sociedad, y

e Fecha en que el analista de crédito recibio y
aprobd la solicitud de tarjeta.

Firma, anota su nombre completo y cdédigo
personal en el informe de aprobacién y en la
solicitud de tarjeta que aprueba. Asimismo,
adjunta con grapa a la solicitud los documentos
gue se indican en el Anexo 7.

Al final del dia, verifica que las solicitudes de
tarjetas que le asignaron al iniciar su jornada
laboral estén aprobadas o denegadas.

Identifica y separa las solicitudes de tarjetas
aprobadas de las denegadas, y verifica que
tengan adjunto los documentos indicados en el
Anexo 7 y que las solicitudes denegadas
consignen su firma, fecha y motivo por las cuales
fueron denegadas.

informe
de apro-
bacién

\ 4

Anota sus datos
en la solicitud de
tarjeta que
aprueba

A

Verifica que las
solicitudes estén
aprobadas o
denegadas

Identifica 'y
separa las
aprobadas de
las denegadas
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Analisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

L Analista de Jefe del Depto. de
No. Actividad Créditos Créditos
22| Analista de créditos anota las solicitudes en el | | Anota en regis-
ist iliar d licitudes de tariet b tro auxiliar las
registro auxiliar de solicitudes de tarjetas aproba- || ¢ jicitudes de
das o registro auxiliar de solicitudes de tarjetas tarjetas
denegadas (ver Anexo 8 y 9), segun correspon-
da; y las entrega al jefe del departamento.
A
23| Jefe del departamento recibe las solicitudes de Recibe y verifica
tariet ist i if las solicitudes
arjetas y registros auxiliares, verifica que sean de tarjetas y
las que le entreg6 al iniciar la jornada laboral y registro auxiliar
revisa que las solicitudes adjunten los documen-
tos indicados en el Anexo 7 y las denegadas
indiquen el motivo por la cual fueron denegadas.
A
24| verifica que las solicitudes de tarjetas estén Verifica que
tad | ist i estén anotadas
anotadas en los registros auxiliares que en 10s registros
corresponda (ver Anexos 8 y 9) y los registros auxiliares
auxiliares estén firmados por el analista de
créditos.
¢Las solicitudes tienen la documentacion reque-
i 4 i ili Recibe las
rida, es.tan anota(,jas .en los registros aUX|!|ares y solicitudon y ‘ ~Solicituic
los registros estan firmados por el analista de reai No<_completa y
. . . . gistros anotada?
créditos que analizé la informacion? auxiliares ‘

Si: Proceso continda.

No: Entrega la solicitud de tarjeta y registro
auxiliar al analista de créditos para que
efectle las correcciones, proceso continta
desde el paso numero 21.

Si
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No.

Actividad

Jefe del Depto. de
Créditos

Secretaria del
Depto. de Créditos

25

26

27

Jefe del departamento de créditos firma el original
y copia del registro auxiliar de las solicitudes de
tarjetas aprobadas o0 denegadas, segun
corresponda y le entrega la copia al analista de
créditos. Asimismo, traslada a la secretaria los
registros auxiliares y las solicitudes de tarjetas
con su respectiva documentacion.

Secretaria del departamento recibe las solicitudes
de tarjetas aprobadas y denegadas con su
respectiva documentacion, revisa que los
documentos estén sostenidos con grapa a la
solicitud y verifica que en el grupo de aprobadas
no existan solicitudes denegadas o viceversa.

Nota: Cuando la solicitud de tarjeta esté aproba-
da y la grapa no esté colocada adecuadamente
debe revisarse que la solicitud tenga adjunta los
documentos indicados en el Anexo 7 y debe

colocarle una nueva grapa.

Revisa que la solicitud de tarjeta esté aprobada o

denegada. ¢La solicitud esta aprobada?

Si: Proceso continda.

No: Por escrito informa al supervisor de ventas de
las solicitudes denegadas para la llamada de
atencion al ejecutivo de ventas que las recibié
cuando corresponda.

Nota: Las solicitudes denegadas el departamen-
to de créditos debe mantenerlas archivadas por
2 meses y destruirlas en presencia de auditoria
interna; asimismo, deber4d mantener actualizado
un archivo electronico de solicitudes denegadas.

Firma y entrega

gistros auxiliares

Recibe informa-
cién de las
solicitudes
denegadas

A 4

Fin del proceso

solicitudes y re-

A

Recibe, revisa 'y
verifica las soli-
citudes y regis-
tros auxiliares

A

Revisa que la

solicitud esta
aprobada o
denegada

tarjeta esta
aprobada?

Si
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Analisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

29

30

Secretaria del departamento de créditos agrupa
por limite de crédito las solicitudes de tarjetas.

Nota: Los o6rganos calificadores que podran
autorizar las solicitudes de tarjetas son los
siguientes:

Limites de crédito en Quetzales:
0.00 a 3,000.00 Jefe del Depto. de Créditos
3,000.01 a 25,000.00 Gerente
25,000.01 a 50,000.00 Gerente General
50,000.01 en adelante Consejo de Administracion

Limites de crédito en Doélares:
0.00 a 5,000.00 Gerente
5,000.01 a 10,000.00 Gerente General
10,000.01 en adelante Consejo de Administracion

Elabora nota escrita en original y copia de las
solicitudes de tarjetas aprobadas que entregara a
los 6rganos calificadores para la autorizacion; y
traslada nota escrita y solicitudes al jefe del
departamento para su revision y firma.

Nota: Las solicitudes cuya autorizacidon corres-
ponda al Consejo de Administracion deben ser
entregadas a la Gerencia General.

Jefe del departamento recibe la nota escrita (en
original y copia) y solicitudes de tarjetas, revisa
que las solicitudes correspondan al 4rgano
calificador a quién va dirigida la nota escrita, la
firmay la devuelve a la secretaria.

No Actividad Secretaria del Jefe del
: Depto. de Créditos|Depto. de Créditos
28 Agrupa por

limite de crédito
las solicitudes
de tarjetas

Elabora
nota
escrita

A

Recibe, revisa 'y
firma la nota
escrita
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Analisis de solicitudes de tarjetas de crédito.

Secretaria del

Secretaria del

copia de la nota escrita debidamente firmada de
recibida por la secretaria del érgano calificador y
archiva la nota escrita junto con los registros
auxiliares que entreg6 cada analista de créditos.

ngta y registros
auxiliares

A
Fin del proceso

No. Actividad Depto. de Créditos/Organo Calificador
31| Secretaria del departamento de créditos recibe la || Recibe nota
t it iqinal . debid ¢ escritay le
nota escrita (original y copia) debidamente adjunta la solici-
firmada, le adjunta las solicitudes de tarjetas || tud de tarjeta
aprobadas con su documentacién y las entrega a
la secretaria del O6rgano calificador que
corresponda la autorizacion.
. ‘ .
32| Secretaria del organo calificador recibe la nota Recibe y revisa
it iqinal . licitudes de tariet la nota escrita y
escrita (original y copia), solicitudes de tarjetas y las solicitudes
documentos adjuntos a las mismas, verifica que de tarjeta
las solicitudes recibidas sean las indicadas en la
nota escrita y correspondan al 6rgano calificador
que representa.
\ 4
33| Devuelve la copia de la nota escrita a la secre- Devuelve la nota
t . d | d t t d ,dt | f h escrita con firma
aria del departamento de créditos, con la fecha y y sello de
hora de recepcion, sello de recibido, nombre recepcion
completo y firma.
34| Secretaria del departamento de créditos recibe la
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5.4.5.3 Autorizacion de solicitudes de tarjetas de crédito.

L Organo Secretaria del
No. Actividad Calificador Depto. de Créditos
Inicio del
proceso
1| Organo calificador recibe las solicitudes de Recibe las
. ., . . solicitudes y
tarjetas y documentacion adjunta, revisa que el verifica si le
limite de crédito consignada en las solicitudes corresponde

estén en el rango que tiene asignado para

autorizar. ¢Limite de crédito esta en el rango que

le corresponde autorizar?

Si: Proceso continda.

No: Devuelve a la secretaria del departamento de
créditos la solicitud para que lo entregue al
organo calificador que corresponda.

Revisa que la solicitud de tarjeta esté aprobada y

consigne lo siguiente:

e Firma del solicitante o del representante legal
(en caso de personas juridicas) y

e Firma, nombre completo y cédigo personal del
ejecutivo de ventas y del analista de créditos.

Verifica que la solicitud de tarjeta adjunte los
documentos indicados en el Anexo 7. ¢Solicitud
esta aprobada, firmada y tiene la totalidad de
documentos necesarios para su autorizacion?

Si: Proceso continda.

No: Informa y devuelve la solicitud de tarjeta a la
secretaria del departamento de créditos para
gue solicite al analista de créditos o ejecutivo
de ventas que complete la informacion,
proceso continda desde el paso numero 1.

ponde la
autorizacion”

Si

l

Revisa que la
solicitud esté
aprobada

A
Verifica los
documentos

adjuntos a la

solicitud

Recibe las
solicitudes de
tarjetas

Fin del proceso

Recibe solicitud
y documentos
adjuntos
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Autorizacion de solicitudes de tarjetas de crédito.

consignd en la solicitud de tarjeta y analiza lo

siguiente:

e Solicitud consigna la totalidad de datos e
informacion requerida segun la categoria de
tarjeta solicitada.

e En caso de ser extranjero, su pasaporte y
condicién migratoria estén vigentes y sea legal.

¢ Informacion financiera y economica del solici-
tante, empresa o sociedad sean razonables
con relacion a sus ingresos y gastos.

e Fuente de ingresos no correspondan a activi-
dades tipificadas como ilicitas por la legislacion
guatemalteca.

¢ Analiza la informacién que consigno el analista
de créditos en el informe de aprobacion.

e Limite de crédito sea razonable con los ingre-
sos y gastos del solicitante, de la empresa o
sociedad.

e Analiza la informacién obtenida de los
sistemas electronicos de informacion (Superin-
tendencia de Bancos, infornet, transunion y
credisystem), y

e En la bitacora del analista de créditos exista
evidencia de la verificacion, andlisis y
confirmacién de la informacion que se
consigné en la solicitud de tarjeta.

— Organo
No. Actividad Calificador
4 | Organo calificador verifica la informacion que se || Verifica informa-

cion en la solicitud
de tarjeta y docu-
mentacion adjunta
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Autorizacion de solicitudes de tarjetas de crédito.

Administracion debe firmar el secretario

designado para el efecto.

oty loraann caeator
5| Organo calificador analiza el nivel de Analiza la
endeudamiento, ingresos y capacidad de pago dégﬁ;ﬂfg?g ol
del solicitante, empresa o sociedad; y determina requerido
si es el requerido para la categoria de tarjeta y
limite de crédito, solicitada o sugerida por el
analista de créditos. ¢Limite de crédito es el
requerido para la categoria de tarjeta de crédito
gue se solicita o sugiere el analista?
Si: Proceso continda. Informa del nuevo
crédito es el “>No Il’mit'e_de crédito al
No: Determina un nuevo limite de crédito seguin equerido SO'ICIt?;éZlO rep.
los ingresos, capacidad de pago y nivel de
endeudamiento, y devuelve la solicitud de
tarjeta a la secretaria para que informe al
solicitante o representante legal.
— . Si
Nota: La solicitud de tarjeta que no cumpla con
los requisitos no debe ser autorizada por el
organo calificador.
6 | Autoriza la solicitud de tarjeta y le anota lo Autoriza
siguiente: solicitud de
e Fecha en que la autoriza. tarjeta
e Categoria de tarjeta de crédito que autoriza.
e Limite de crédito que autoriza para la tarjeta de
crédito.
¢ Plazo de vigencia de la tarjeta de crédito y
e Firma la solicitud de tarjeta como evidencia de
haberla autorizada, en caso del Consejo de "
C
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Autorizacion de solicitudes de tarjetas de crédito.

adjunten los documentos indicados en el Anexo
7. ¢La solicitud de tarjeta estd autorizada y tiene
los documentos requeridos?

Si: Proceso continda.

No: Revisa que consigne la fecha, firma del 6rga-
no calificador (en caso del Consejo de Admi-
nistracion, la firma del secretario designado
para el efecto) y motivo por la cual no se
autorizo la solicitud de tarjeta y la devuelve al
departamento de créditos.

Nota: Las solicitudes de tarjetas que no sean
autorizadas, el departamento de créditos debe
mantenerlas archivadas con sus documentos
adjuntos por el término de 2 meses, luego

destruirlas en presencia de auditoria interna.

Revisa que

consigne el

motivo del
rechazo

L Organo Secretaria del
No. Actividad Calificador Organo Calificador
7 | Organo calificador entrega las solicitudes de Entrﬁga solicitud
. . . y aocumen-
tarjetas autorizadas o no con su respectiva docu- | | 3cisn adjunta
mentacion a la secretaria.
Nota: Las solicitudes de tarjetas no autorizadas
deben consignar la fecha, firma del organo
calificador y motivo por la cual no las autorizo.
.V
8 | Secretaria del o6rgano calificador recibe las Rl‘?C_lbz las
.. . ., solicitudes e
solicitudes de tarjetas con su documentacion identifica las
adjunta y separa las autorizadas de las que no autorizadas
fueron autorizadas.
. A
9 | Revisa que las solicitudes de tarjetas autorizadas Revisa que las

solicitudes
adjunten su
documentacion

; Solicitud™d
tarjeta esta
autorizada’

Si
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Autorizacion de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

~ Secretaria del
Organo Calificador

Organo
Calificador

10

11

Secretaria del o6rgano calificador elabora la
resolucion de autorizacion de tarjeta de crédito
(ver Anexos 10 al 12) por cada solicitud de tarjeta
autorizada, la cual debe consignar la siguiente
informacion:

e Nombre completo de la persona, empresa o
sociedad a quién se le autorizé la tarjeta de
crédito y a quienes se les entregaran tarjetas
adicionales, cuando corresponda.

e Nombre completo del fiador
corresponda.

e Categoria de tarjeta y limite de crédito
autorizado para la tarjeta de crédito.

¢ Plazo de vigencia de la tarjeta de crédito.

e Fecha de autorizacion y

¢ Numero de la resolucion de autorizacion.

cuando

Nota: La resolucion de autorizacion deben estar
numerada en orden consecutivo, que debe
reiniciar afio con afio y consignar las iniciales del
organo calificador (JDC-000, G-000, GG-000 6
CA-000) que la autoriza.

Entrega al 6rgano calificador la resolucion de
autorizacion de tarjeta, la solicitud de tarjeta y su
documentacién adjunta.

Elabora
resolucion
de tarjeta

A
Entrega resolu-

cién y solicitud
de tarjeta
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Autorizacion de solicitudes de tarjetas de crédito.

L Organo Secretaria del
No. Actividad Calificador Organo Calificador
12| Organo calificador recibe la resolucion de || Recibe resolu-
. i6n de | . d sdito. | licitud d cion y solicitud

autorizacion de la tarjeta de crédito, la solicitud de de tarjeta

tarjeta y su documentacion adjunta.
13| Verifica que la solicitud de tarjeta la haya Verifica si lo

autorizado con anterioridad y que consigne lo autorizo con

siguiente: anterioridad

e Fecha de autorizacion.

e Categoria de tarjeta de crédito autorizada.

e Limite de crédito autorizado para la tarjeta de

crédito.
¢ Plazo de vigencia de la tarjeta de crédito y
e Firma del érgano calificador.
. A

14| Revisa que los datos consignados en la || Revisaque los

resolucion de autorizacion correspondan a los
indicados en la solicitud de tarjeta. ¢La solicitud
es la que autoriz6 con anterioridad y los datos
fueron consignados correctamente en la resolu-
cioén de autorizacion?

Si: Proceso continda.

No: Indica a la secretaria del 6rgano calificador
los datos que no corresponden para que
corrija la resolucion de autorizacion, proceso
contintia desde el paso numero 10.

datos estén
correctos en la
resolucion

lici

Si

0S >N

Recibe
resolucion para
corregirla
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Autorizacion de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Organo
Calificador

~ Secretaria del
Organo Calificador

15

16

17

Organo calificador firma la resolucion de
autorizacion, le adjunta la solicitud de tarjeta con
su documentacion y las entrega a la secretaria.

Secretaria del 6érgano calificador recibe resolu-

cion de autorizacién y solicitud de tarjeta, y

verifica que la solicitud esté firmada y tenga

adjunto los documentos indicados en el Anexo 4,

y ademas adjunte los siguientes documentos:

e Informe de aprobacién de la solicitud de
tarjeta.

e Impresion de la informacion obtenida de los
sistemas  electrénicos  de informacion
(Superintendencia de  Bancos, infornet,
transunion y credisystem), y

e Bitacora del analista de créditos que evidencia
la verificacion, andlisis y confirmacién de la
informacion que se consigné en la solicitud de
tarjeta.

Revisa que la resolucién de autorizacién esté
firmada por el érgano calificador. ¢ Solicitud de
tarjeta tiene los documentos requeridos y la reso-
lucion de autorizacion esta firmada por el érgano
calificador?

Si: Proceso continda.

No: Informa al 6rgano calificador para que
localice el documento que falta, proceso

continta desde el paso numero 15.

Firma resolucién
y le adjunta la
solicitud y
documentos

Localiza docu-
mento y comple-
ta el expediente

A
Recibe resolu-
cién y verifica

que adjunte los

documentos

A 4

Revisa que la
resolucion esté
firmada

completa 'y
resolucion
madaZ

Si
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Autorizacion de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Secretaria del

Organo Calificador

Secretaria del
Depto. de Créditos

18

19

20

21

Secretaria del 6rgano calificador anota el nimero
de resolucion de autorizacion en la solicitud de
tarjeta y elabora nota escrita (original y copia).

Nota: La nota escrita debe estar firmada por el
organo calificador, excepto el del Consejo de
Administracién, que sera firmada por la Gerencia
General.

Entrega las solicitudes de tarjetas, resoluciones
de autorizacion (ver Anexos 10 al 12) y nota
escrita a la secretaria del departamento de
créditos.

Secretaria del departamento de créditos recibe
por escrito las resoluciones de autorizacion y las
solicitudes de tarjetas con su documentaciéon
adjunta.

Verifica que las solicitudes de tarjetas recibidas
sean las indicadas en la nota escrita, revisa que
la nota escrita esté firmada por el organo
calificador y que las solicitudes de tarjetas
adjunten los documentos indicados en el Anexo
7, y ademas adjunte la resolucion de autorizacion
del 6rgano calificador correspondiente.

Anota el nUmero
de resolucion y
elabora nota

4

Entrega solicitu-
des, resolucio-
nesy nota

A
Recibe solicitu-
des, resolucio-
nes y nota

Verifica las
solicitudes de
tarjetas
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Autorizacion de solicitudes de tarjetas de crédito.

Secretaria del

Secretaria del

No. Actividad Depto. de Créditos/Organo Calificador
¢ Solicitud de tarjeta tiene todos los documentos -

. ., . ., , Localiza docu-
adjuntos y la resolucion de autorizacion esta mento y comple-
firmada por el 6rgano calificador? ta el expediente
Si: Proceso continua.

No: Informa a la secretaria del 6rgano calificador
para que localice el documento que falta,
proceso continta desde el paso numero 19.
22| Secretaria del departamento de creditos anota su | | anota sus datos,
nombre completo, fecha, hora de recepcion, || selloyfirmaen -
. . . la nota escrita
coloca sello de recibido y firma en la nota escrita;
y devuelve la copia de la nota a la secretaria del
organo calificador.
. .- g . . ‘
23| Secretaria del 6rgano calificador recibe copia de Recibe copia de
la not ita firmada de recibido y la archi lanotay la
a nota escrita firmada de recibido y la archiva archiva
para control.
Y
24| Archiva temporalmente las solicitudes de tarjetas iva las Fin del proceso

autorizadas.

solicitudes. de

documentos

Fin del proceso
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5.4.5.4 Grabacion de datos de solicitudes de tarjetas de crédito.

Secretaria Depto.

Jefe del Depto.

No. Actividad de Créditos de Créditos
Inicio del
proceso
v
1| Secretaria del departamento de créditos elabora

nota escrita (original y copia) donde detalla las
solicitudes de tarjetas que trasladara al
departamento de grabacion y las entrega al jefe
del departamento de créditos.

Nota: La nota escrita debe consignar la fecha de
entrega, el nombre del cliente, limite de crédito y
categoria de tarjeta autorizada.

Jefe del departamento recibe nota escrita y
verifica que estén anotadas las solicitudes de
tarjetas que seran trasladadas al departamento
de grabacion y que las mismas estén
autorizadas. ¢Solicitudes de tarjetas estan
anotadas y autorizadas?

Si:  Proceso continda.
No: Devuelve nota escrita y las solicitudes de
tarjetas, proceso continla desde el paso

numero 1.

Firma la nota escrita (original y copia), le adjunta
las solicitudes de tarjetas y las devuelve a la
secretaria del departamento.

Elabora
nota
escrita

Recibe nota
escrita y solicitu-
des de tarjetas N
autoriz

A

Recibe y verifica
si la solicitud de
tarjeta fue
autorizada

Firma nota escri-

|| tay la devuelve

con las solicitu-
des de tarjetas
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Grabacién de datos de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Secretaria Depto.
de Créditos

Secretaria Depto.
de Grabacion

Secretaria del departamento de créditos recibe y
entrega firmada la nota escrita (original y copia)
junto con las solicitudes de tarjetas y las entrega
a la secretaria del departamento de grabacion.

Secretaria del departamento de grabacion recibe
nota escrita y las solicitudes de tarjetas, verifica
gue la nota esté firmada por el jefe del
departamento de créditos y las solicitudes
recibidas sean las indicadas en la nota escrita.
¢Nota firmada y las solicitudes son las que tiene
adjuntas?

Si:  Proceso continda.

No: Devuelve a la secretaria del departamento de
créditos la nota escrita y las solicitudes con
su documentacion adjunta, proceso continla
desde el paso numero 4.

Coloca sello de recibido, la fecha de recepcion,
su nombre y firma en la nota escrita (original y
copia), y entrega la copia a la secretaria del
departamento de créditos.

Secretaria del departamento de créditos recibe
copia de la nota escrita, verifica que tenga el sello
de recibido, fecha de recepcién, nombre y firma
de la secretaria del departamento de grabacién y
la archiva.

Recibe nota y
solicitudes de
tarjetas

Recibe nota y
solicitudes de
tarjetas

Archiva
copia de la
nota escrita

A
Fin del proceso

" entrega copia de

A
Recibe y verifica
nota escrita y las
solicitudes de
tarjetas

Sella, frmay

la nota escrita
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Grabacién de datos de solicitudes de tarjetas de crédito.

Secretaria Depto.

Jefe del Depto. de

No. Actividad de Grabacion Grabacion
8| Secretaria del departamento de grabacién | Adjuntaalanota
d. t | t t . || | t d d escrita orlglnal L
adjunta a la nota escrita original las solicitudes de || ;s solicitudes
tarjetas, documentacion adjunta y las traslada al de tarjetas
jefe del departamento.
A
9 | Jefe del departamento recibe nota escrita, solici- Recibe y verifica
d d . d ., di gue las solicitu-
tudes de tarjetas y documentacion adjunta, des estén en la
verifica la cantidad de solicitudes recibidas y las nota escrita
distribuye segun la cantidad de auxiliares a su
cargo.
‘ .« .
10| Anota en el registro auxiliar de solicitudes de Anota las solici-
tariet bacié A 13) | | [tudes de tarjetas
arjetas para grabacion (ver Anexo ) las en registro auxi-
solicitudes de tarjetas que entregara a cada liar y las entrega
auxiliar y les entrega copia del registro auxiliar,
las solicitudes de tarjetas y su respectiva
documentacion.
A
11 Recibe y verifica

Auxiliar del departamento recibe las solicitudes
de tarjetas y verifica que estén anotadas en el
registro auxiliar de solicitudes de tarjetas para
grabacion y tenga la documentacion requerida.
¢Solicitud estd anotada en el registro auxiliar y
tiene los documentos requeridos?

Si: Proceso continua.

No: Informa y devuelve al jefe del departamento
la solicitud de tarjeta que no esta anotada en
el registro auxiliar o no tiene los documentos
requeridos.

que las solicitu-
des estén
completas

Si

; 20olici Informay
anotada y No devuelve
esta solicitud de
ple tarjeta
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Grabacién de datos de solicitudes de tarjetas de crédito.

Auxiliar Depto. de

Jefe del Depto. de

No. Actividad Grabacion Grabacion
12| Auxiliar del departamento de grabacién firma el Firma y
registro auxiliar y lo devuelve al jefe del devuelve

13

14

15

departamento.

Jefe del departamento recibe firmado el registro
auxiliar y lo archiva temporalmente, proceso
continda en paso numero 19.

Auxiliar del departamento revisa que las

solicitudes de tarjetas estén autorizadas.

Revisa que la solicitud de tarjeta tenga adjunta la
resolucién de autorizacion firmada por el 6rgano
calificador correspondiente y los documentos
indicados en el Anexo 7. JSolicitud esta
autorizada y tiene la totalidad de documentos
requeridos?

Si: Proceso continda.

No: Informa al jefe del departamento los docu-
mentos que faltan o que la solicitud no esta
autorizada, proceso continla desde el paso
namero 5.

registro auxiliar

A

Revisa que las
solicitudes estén
autorizadas

4

Revisa que las
solicitudes estén
completas

Informa de los
documentos que
faltan o solicitud

no autorizada
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Grabacién de datos de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Auxiliar Depto. de
Grabacion

16

Auxiliar del departamento de grabacién accesa al

sistema de informacién S/390, selecciona el tipo

de cliente e ingresa los siguientes datos

consignados en la solicitud de tarjeta:

e Categoria de tarjeta de crédito.

e Limite de crédito autorizado.

e Fecha de autorizacion de la tarjeta de crédito.

e Nombre gque el solicitante desea en la tarjeta
de crédito y

¢ Direccion a donde ser& entregada la tarjeta de
crédito y enviada la correspondencia.

Ademas, en caso de persona individual en

relaciéon de dependencia:

e Nombre completo, fecha de nacimiento,
direccion, nudmero telefénico y profesion u
oficio del solicitante de la tarjeta.

e NUmero de cédula vecindad o pasaporte y
namero de identificacion tributaria del
solicitante de la tarjeta, y

e Nombre, direccion y numero telefénico de la
empresa donde labora el solicitante de la
tarjeta.

Ademés, en caso de persona individual con

empresa:

e Nombre completo, fecha de nacimiento,
direccién y numero telefénico del domicilio del
propietario de la empresa.

Accesa al
sistema de
informacién e
ingresa datos
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Grabacién de datos de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Auxiliar Depto. de
Grabacion

17

e Nombre completo, direccion y numero
telefénico, nUmero de patente de comercio y
objeto principal de la empresa, y

e NUmero de cédula vecindad o pasaporte y
ndmero de identificacion tributaria  del
propietario de la empresa.

Ademas, en caso de persona juridica:

¢ Nombre comercial, razén social, nimero de la
patente de sociedad y de comercio, direccion y
namero telefonico de la sociedad.

e Numero de identificacion tributaria, objeto
principal y fecha de creacion de la sociedad, y

e Nombre completo, fecha de nacimiento,
namero de cédula vecindad o pasaporte y
namero de identificacion tributaria  del
representante legal de la sociedad.

Auxiliar del departamento de grabacion verifica
gue haya ingresado correctamente los datos de
las solicitudes de tarjetas en el sistema de
informacion S/390 segun el tipo de cliente que
corresponda. ¢En el sistema se ingreso correcta-
mente los datos requeridos?

Si: Proceso continda.

No: Determina los datos que tiene pendiente de
ingresar y los ingresa al sistema de
informacion S/390, proceso continla en el
paso numero 16.

Verifica los
datos ingresa-
dos en el
sistema

.Se ingresg
la totalidad
e datos?

Si

Determina datos
pendientes de
ingresar al
sistema
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Grabacién de datos de solicitudes de tarjetas de crédito.

Auxiliar Depto. de

Secretaria Depto.

No. Actividad Grabacion de Grabacion
18| Auxiliar del departamento de grabacion graba l0s | | grapa los datos
datos que ingresé al sistema de informacion | |en el sistema de
S/390, coloca sello de “datos grabados” y firma la | | Mormacion
solicitud de tarjeta.
19| Revisa que las solicitudes de tarjetas anotadas | Revisaque las
| ist iliar d licitud de tariet solicitudes de
en el registro auxiliar de solicitudes de tarjetas | | ;etas tengan
para grabacion consignen el sello de “datos sello y firma
grabados” y su firma. Asimismo, que las solicitu-
des adjunten su respectiva documentacion y las
entrega a la secretaria del departamento.
. ‘ ..
20| Secretaria del departamento de grabacion recibe Recibe y verifica
i | licitudes de tariet ibid gue las solicitu-
y verifica que las solicitudes de tarjetas recibidas des estén en
sean las anotadas en el registro auxiliar y que las registro auxiliar
solicitudes consignen el sello de “datos graba-
dos” y la firma del auxiliar de grabacion que grabé
los datos al sistema de informacion S/390.
¢Las solicitudes estan anotadas en el registro
Localiza e

auxiliar, consignan sello de “datos grabados” y
estan firmados por el auxiliar de grabacion?

Si: Proceso continda.

No: Solicita al auxiliar del departamento que
localice e informe de las solicitudes de tarjetas
gue no entregd, proceso continla en paso

nimero 19.

informa de las
solicitudes que
no entrego

entregadas y
ienen selloy

Si
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Grabacién de datos de solicitudes de tarjetas de crédito.

No.

Actividad

Secretaria Depto.
de Grabacion

Jefe del Depto. de
Grabacion

21

22

23

24

Secretaria del departamento de grabacion archiva
registro auxiliar, elabora nota escrita (original y
copia) donde detalla las solicitudes de tarjetas
cuyos datos fueron grabados en el sistema de
informacion S/390.

Jefe del departamento recibe nota escrita y solici-

tudes de tarjetas que seran trasladadas a la

unidad de archivo y verifica que tengan el sello de

“datos grabados”; y firma del auxiliar que grabo

los datos. ¢Solicitudes de tarjetas estan

anotadas y consignan el sello y firma del auxiliar?

Si:  Proceso continda.

No: Devuelve nota escrita y solicitudes de tarjetas
para que la nota escrita sea elaborada nueva-
mente por la secretaria del departamento,
proceso continla desde el paso niumero 21.

Firma la nota escrita (original y copia), le adjunta
las solicitudes de tarjetas y las devuelve a la
secretaria del departamento.

Secretaria del departamento recibe firmada la
nota escrita (original y copia) junto con las
solicitudes de tarjetas y las entrega a la unidad de
archivo.

Elabora
nota
escrita

Recibe nota
escrita y solicitu-
des de tarjetas

Recibe nota y
solicitudes de
tarjetas

A 4

Fin del proceso

| |devuelve con las

A

Recibe y verifica
si las solicitudes
estan anotadas

|

Firma notay la

solicitudes de
tarjetas
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5.4.5.5 Troquelado de tarjetas de crédito e impresién de sobres y constancias de
entrega de tarjetas.

Jefe del Depto. de

Supervisor Depto.

No. Actividad Troquelado de Troquelado
Inicio del
proceso
1 | Jefe del departamento de troquelado revisa que

el sistema de informacién S/390 haya generado

la base de datos para troquelar tarjetas de crédito

y esté disponible para ser utilizada. ¢Base de

datos generada y disponible para ser utilizada?

Si:  Proceso continda.

No: Informa al jefe del departamento de gra-
bacion que el sistema de informacién S/390
no generd la base de datos para troquelar
las tarjetas de credito, verifica lo sucedido y
genera de ser necesario nuevamente la
base de datos y lo pone a disposicion del
departamento de troquelado.

Supervisor del departamento carga la base de
datos al sistema utilizado para troquelar tarjetas
de crédito y determina la cantidad de plasticos
virgenes que se necesitara para troquelar las
tarjetas de crédito requeridas.

Solicita al jefe del departamento la cantidad de
plasticos virgenes que se necesitara para la
produccion de las tarjetas de crédito requeridas.

Jefe y supervisor del departamento de troque-
lado abren el cofre de seguridad, extraen la
cantidad de plasticos virgenes que se necesitara
para la produccion de las tarjetas requeridas, las
anotan en el registro auxiliar y cierran el cofre de
seguridad.

Revisa que esté
la base de datos

Recibe informa-
cion de que no
se genero la
base de datos

Accesay
determina los
plasticos que
necesitara

Solicita plasticos
virgenes de
tarjetas

A
Abren el cofre,
extraen los plas-
ticos virgenes y
cierran el cofre
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Troquelado de tarjetas de crédito e impresion de sobres y constancias de entrega

de tarjetas.

L Supervisor Depto.|Auxiliar del Depto.
No. Actividad de Troquelado de Troquelado
5 | Jefe y supervisor del departamento de troque- | | gpyega plasticos

lado entregan al auxiliar la cantidad de plasticos
virgenes que necesitara para la produccion de las
tarjetas de crédito requeridas.

Auxiliar del departamento recibe los plasticos
virgenes y coloca en la maquina troqueladora los
plasticos, sobres y constancias de entrega de las
tarjetas de crédito que seran troqueladas.

Nota: Proceso que debe efectuarse por cada
categoria de tarjeta requerida para produccion.

Troquela las tarjetas de crédito, imprime los
sobres y las constancias de entrega, y proceda a
entregarlas al supervisor del departamento.

Supervisor del departamento recibe las tarjetas
troqueladas, los sobres y las constancias de
entrega de tarjetas impresos y genera el reporte
de produccion.

Verifica que las tarjetas troqueladas, los sobres y
las constancias de entrega de tarjetas impresos
correspondan a las categorias solicitadas y la
produccion no esté defectuosa. ¢ Tarjetas troque-
ladas, sobres y constancias de entrega impresos
corresponden a las categorias de tarjetas
solicitadas?

virgenes

A
Recibe las tarje-
tas, sobres y
constancias
impresos

Verifica la
produccién

A

Recibe plasticos
virgenes

Troquela las tarje-
tas de crédito e
imprime sobres y
constancias

|
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Troquelado de tarjetas de crédito e impresion de sobres y constancias de entrega

de tarjetas.
o Supervisor Depto.|Jefe del Depto. de
No. Actividad de Troquelado Troguelado
Si:  Proceso continda.
No: Solicita al auxiliar iniciar nuevamente el ¢ Tarjeta Inicia
proceso de produccién, proceso continGa No| nuevamente la
, produccién
desde el paso numero 6.

10

11

Nota: Las tarjetas troqueladas, los sobres y las
constancias de entrega impresos incorrecta-
mente o defectuosas deben ser destruidas al
mensualmente, al finalizar el mes, en presencia

de auditoria interna.

Supervisor del departamento de troquelado
elabora nota escrita (original y copia) donde
indica la entrega de las tarjetas troqueladas, los
sobres y las constancias de entrega consignando
la fecha al que corresponde la produccion y le
adjunta el reporte de produccion.

Jefe del departamento recibe nota escrita (origi-
nal y copia) y reporte de produccion, verifica que
la nota escrita consigne la fecha de produccion,
cantidad de tarjetas troqueladas, de sobres y de
constancias de entrega de tarjetas impresos.
¢,Nota escrita consigna los datos correctamente?

Si:  Proceso continda.

No: Devuelve nota escrita y reporte de
produccion para que la nota sea elaborada
nuevamente por el supervisor, proceso

contintia desde el paso numero 10.

Si

Elabora
nota
escrita

Recibe nota
escrita y reporte
de produccion

A

Recibe y verifica
la nota escrita
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Troquelado de tarjetas de crédito e impresion de sobres y constancias de entrega

de tarjetas.

L Departamento de | Auxiliar Depto.
No. Actividad Troquelado Custodio y Ent.
12| Jefe del departamento de troquelado firma la nota

13

14

escrita (original y copia) y la devuelve al

supervisor del departamento.

Supervisor del departamento recibe firmada la
nota escrita (original y copia) y le adjunta el repor-
te de produccion, tarjetas troqueladas, sobres y
constancias de entrega impresos para las
mismas y las entrega al departamento de
custodio y entrega de tarjetas.

Auxiliar del departamento de custodio y entrega
de tarjetas recibe nota escrita (original y copia),
reporte de produccion, tarjetas troqueladas,
sobres y constancias de entrega impresos;
verifica que la nota esté firmada por el jefe del
departamento de troquelado y sean las indicadas
en el reporte de produccién. ¢Nota escrita
firmada, tarjetas troqueladas, sobres vy
constancias son las indicadas en el reporte de
produccion?

Si:  Proceso continda.

No: Devuelve nota escrita, tarjetas de crédito,
sobres y constancias de entrega de tarjetas y
reporte de produccion, proceso continta
desde el paso namero 10.

Firma nota y la
devuelve

Recibe firmada

ta reporte y pro-
duccién del dia

Recibe nota
escrita, reporte,
tarjetas, sobres

y constancias

lanotay adjun- | |

A

Recibe nota y
produccién del
dia
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Troquelado de tarjetas de crédito e impresion de sobres y constancias de entrega
de tarjetas.

Auxiliar Depto. |Supervisor Depto.

No. Actividad Custodio y Ent. de Troquelado

15| Auxiliar del departamento de custodio y entrega | | g oca selio de

de tarjetas coloca el sello de recibido en el || recibido, fecha,
. . . . nombre y firma

original y la copia de la nota escrita, y consigna la

fecha de recepcion, su nombre y firma.

4

16| Entrega copia de la nota escrita al supervisor del | | gnyega copia de
departamento de troquelado. la nota escrita

17| Archiva la nota escrita, las tarjetas de crédito, los
sobres y las constancias de entrega de tarjetas.

A

18| Supervisor del departamento de troquelado ' Recibe y verifica
. . . - Fin del proceso gue la nota tenga

recibe copia de la nota escrita y verifica que P sello, fecha,
tenga sello de recibido y fecha de recepcion, nombre y firma

nombre y firma del auxiliar del departamento de
custodio y entrega de tarjetas.

A

19| Elabora el cuadre de produccién en donde indica Elabora y firma
los plasticos virgenes recibidos y utilizados para cuadre de

la produccién de tarjetas de crédito y la firma. En produccion
el cuadre debe indicar la cantidad de plasticos,
sobres y constancias de entrega que resultaron
defectuosas durante la produccion. A
E
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Troquelado de tarjetas de crédito e impresion de sobres y constancias de entrega

de tarjetas.

L Supervisor Depto.|Jefe del Depto. de
No. Actividad de Troquelado Troquelado
20| Supervisor del departamento de troquelado || Entrega cuadre

21

22

23

entrega el cuadre de produccion, reporte de
produccion, los plésticos virgenes que no fueron
utiizados en la produccibn y nota escrita
entregada al departamento de custodio y entrega
de tarjetas.

Jefe del departamento recibe el cuadre de
produccion, los plésticos virgenes que no fueron
utilizados en la produccién de tarjetas de crédito y
la nota escrita entregada al departamento de
custodio y entrega de tarjetas.

Revisa que el cuadre de produccién esté elabora-

do correctamente, firmado por el supervisor y

adjunte los plasticos virgenes que no fueron

utilizados en la produccion de tarjetas de crédito.

¢ Cuadre elaborado correctamente y firmado?

Si:  Proceso continda.

No: Devuelve el cuadre para que sea elaborado
nuevamente por el supervisor, proceso
continlia desde el paso numero 19.

Firma el cuadre y solicita al supervisor para que
procedan a resguardar los plésticos virgenes que
no fueron utilizados en la produccion de tarjetas.

y plésticos virge-
nes no utilizados

Elabora
nuevamente el
cuadre

No

A

Recibe cuadre y
plasticos virge-
nes no utilizados

Revisa el cuadre
de produccion

elaborado
correcta-

Si

i

Firma cuadre y
resguarda los
plasticos
virgenes
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Troquelado de tarjetas de crédito e impresion de sobres y constancias de entrega

de tarjetas.

L Jefe del Depto. de|Supervisor Depto.
No. Actividad Troquelado de Troquelado
24| Jefe y supervisor del departamento abren el cofre | | apren, ingresan

25

26

27

de seguridad, ingresan los plasticos virgenes que
no fueron utilizados en la produccién de las
tarjetas requeridas, los anotan en registro auxiliar
y cierran el cofre de seguridad.

Entrega al supervisor del departamento el cuadre
de produccién, reporte de produccion y nota
escrita entregada al departamento de custodio y
entrega de tarjetas.

Supervisor del departamento recibe el cuadre de
produccion, reporte de produccién y nota escrita
entregada al departamento de custodio y entrega
de tarjetas, y verifica que el cuadre esté firmado
por el jefe del departamento.

Archiva el cuadre de produccién, reporte de
produccion y copia de la nota escrita de las
tarjetas de crédito entregadas al departamento de
custodio y entrega de tarjetas.

los plasticos y
cierran el cofre

Entrega cuadre
de produccion y
nota escrita

A

Recibe y verifica
gue el cuadre
esté firmado

solicitud de
tarjeta 'y
documentos

A
Fin del proceso
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5.4.5.6 Recepcion de tarjetas de crédito por el departamento de custodio y entrega

de tarjetas, y envio de tarjetas de crédito a los centros de servicios.

Jefe del Depto. de

Depto. de Graba-

No. Actividad Custodio y Ent. |ciény Troquelado
Inicio del
proceso
A
1 | Jefe del departamento de custodio y entrega de | | Generareporte

tarjetas genera en el sistema de informacién
S/390 el reporte de solicitudes de tarjetas
grabadas y lo compara con el reporte de
produccion del departamento de troquelado.

¢Cantidad y categorias de tarjetas coinciden en

ambos reportes?

Si:  Proceso continda.

No: Determina las solicitudes cuya tarjeta de
crédito no fue troquelada e informa al depar-
tamento de grabacion y departamento de
troguelado.

Nota: El departamento de grabacion debera
retransmitir la informacion para que de forma
extraordinaria sea troquelada la tarjeta de
credito.

Distribuye y entrega las tarjetas de crédito, los
sobres y las constancias de entrega entre los
auxiliares a su cargo para que procedan a
incluirlas en los respectivos sobres.

y lo compara
con el reporte de
produccién

tarjeta
incid

Si

Distribuye y
entrega las
tarjetas, sobres
y constancias

Determina las
tarjetas que no
fueron
troqueladas
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Recepcién de tarjetas de crédito por el departamento de custodio y entrega de
tarjetas, y envio de tarjetas de crédito a los centros de servicios.

Auxiliar Depto. de

No. Actividad Custodio y Entrega

Operador de Datos

3 | Auxiliar del departamento de custodio y entrega | Recibe y localiza
de tariet ibe | tariet d it | la tarjeta, sobre
e tarjetas recibe las tarjetas de crédito, 10s || conciancia de
sobres y las constancias de entrega de tarjetas; entrega

localiza la tarjeta de crédito y constancia de
entrega, las introduce en el respectivo sobre y

cierra el sobre para evitar sean extraidas.

A
4 | Separa los sobres con tarjetas de crédito segun Separa los
] dond , ¢ d dra sobre segun
el lugar donde seran entregados, que podra Ser || .. donde se
en: hara la entrega
e Centros de servicios.

e Empresa de correo.

A
Entrega los

5 | Entrega los sobres con las tarjetas de crédito
sobres con las

debidamente cerrados y clasificados al operador

tarjetas
de datos.
_V
6 | Operador de datos recibe los sobres con las Recibe los
tariet q it lasificad d sobres y los
arjetas de crédito ya clasificados y procede a ingresa en el
ingresar al sistema electronico de control de sistema
entrega de tarjetas de crédito los siguientes
datos:
e Numero de tarjeta de crédito.
e Lugar donde sera entregada la tarjeta de
crédito (centro de servicio o empresa de
correo).
e Fecha de autorizaciobn y de emision de la :
B

tarjeta de crédito.
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Recepcién de tarjetas de crédito por el departamento de custodio y entrega de
tarjetas, y envio de tarjetas de crédito a los centros de servicios.

Auxiliar Depto. de

No. Actividad Operador de Datos Custodio y Entrega
7 | Operador de datos consigna su firma en la || Firmay entrega
. inferior de | b id ia d los sobres ya
esquina inferior de los sobres como evidencia de operados
haberlos operado en el sistema electrénico de
control de entrega de tarjetas de crédito y los
traslada al auxiliar que tiene a su cargo enviarlos
a los centros de servicios.
.V
8 | Auxiliar del departamento de custodio y entrega Recibe los
d . ibe | b | . q sobres ya
e tarjetas recibe los sobres con las tarjetas de operados
crédito debidamente operados en el sistema
electrénico de control de entrega de tarjetas de
crédito.
9 | Separa los sobres que serdn enviados a los Separa los
t d icios de | , t d sobres para los
centros de servicios de los que seran entregados centros de
a la empresa de correo. servicios
A
10, Genera e imprime del sistema electronico de Genera e
control de entrega de tarjetas de crédito, el imprime reporte
reporte de sobres con tarjetas de crédito a enviar de sobres
a los centros de servicios, le adjunta los sobres
con las tarjetas de crédito, los introduce en sobre
membretado, cierra el sobre y le anota el nombre
del centro de servicio en donde debera ser
entregado el sobre. ¥
C
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Recepcién de tarjetas de crédito por el departamento de custodio y entrega de
tarjetas, y envio de tarjetas de crédito a los centros de servicios.

Auxiliar Depto. de

No. Actividad Custodio y Ent. Mensajero
11| Auxiliar del departamento de custodio y entrega Anota en
d t . t t . t | | td d reglstro auxiliar L
e tarjetas anota en registro auxiliar la cantida el sobre que
de sobres con tarjetas de crédito y nombre del envia
centro de servicio en donde sera entregado el
sobre y lo entrega al mensajero.
. ‘ ..
12| Mensajero recibe registro auxiliar y sobre ReC_'beyver_llflca
L L, registro auxiliar
rotulado, verifica que el sobre esté cerrado y y sobre
anotado en el registro auxiliar. ¢El sobre esté
cerrado y anotado en el registro auxiliar?
Si: Proceso continda.
) . Cierra el sobre o
No: Devuelve el sobre al auxiliar del departamen- | | |ganotaenel N
to de custodio y entrega de tarjetas para que | | registro auxiliar
cierre el sobre o lo anote en el registro
auxiliar, proceso continla desde el paso
. Si
namero 11. i
13| Consigna su nombre, fecha y firma en el registro Consigna sus
auxiliar y se lo devuelve al auxiliar del departa- | datos y firma el
mento de custodio y entrega de tarjetas. registro auxiliar
14| Auxiliar del departamento de custodio y entrega

de tarjetas recibe registro auxiliar, verifica que
consigne la fecha, el nombre y la firma del
mensajero, y archiva el registro auxiliar y reporte
de tarjetas de crédito a entregar a los centros de
servicios.

registro auxiliar

A 4

Fin del proceso
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5.4.5.7 Recepcion de tarjetas de crédito por el departamento de custodio y entrega
de tarjetas, y envio de tarjetas de crédito através de la empresa de correo.

Jefe del Depto. de

Depto. de Graba-

No. Actividad Custodio y Ent. |ciény Troquelado
Inicio del
proceso
A
1 | Jefe del departamento de custodio y entrega de | | Generareporte
tariet | sist de inf .. y lo compara
arjetas genera en el sistema de informacion | | .., o reporte de
S/390 el reporte de solicitudes de tarjetas produccion

grabadas y lo compara con el reporte de
produccion del departamento de troquelado.

¢Cantidad y categorias de tarjetas coinciden en

ambos reportes?

Si:  Proceso continuda.

No: Determina las solicitudes cuya tarjeta de
crédito no fue troquelada e informa al depar-
tamento de grabacion y departamento de
troquelado.

Nota: El departamento de grabacion debera
retransmitir la informacién para que de forma
extraordinaria sea troquelada la tarjeta de
credito.

Distribuye y entrega las tarjetas de crédito, los
sobres y las constancias de entrega entre los
auxiliares a su cargo para que procedan a
incluirlas en los respectivos sobres.

A
Distribuye y
entrega las

tarjetas, sobres

y constancias

Determina las
tarjetas que no
fueron
troqueladas
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Recepcién de tarjetas de crédito por el departamento de custodio y entrega de
tarjetas, y envio de tarjetas de crédito através de la empresa de correo.

Auxiliar Depto. de Operador de

No. Actividad Custodio y Ent. Datos

3 | Auxiliar del departamento de custodio y entrega | | Recibe, localiza
de tarjet ibe las tarjetas de crédito, | sobre ¥
e tarjetas recibe las tarjetas de credito, 10S || . nstancia de
sobres y las constancias de entrega de tarjetas; entrega
localiza la tarjeta de crédito y constancia de
entrega, las introduce en el respectivo sobre y

cierra el sobre para evitar sean extraidas.

4

4 | Separa los sobres con tarjetas de crédito segun Separa los
I dond . ¢ d dra sobre segun
el lugar donde seran entregados, que podra Ser || .. donde se
en: hara la entrega

e Centros de servicios.
e Empresa de correo.

A
Entrega los

5 | Entrega los sobres con las tarjetas de crédito
sobres con las

debidamente cerrados y clasificados al operador

tarjetas
de datos.
_V
6 | Operador de datos recibe los sobres con las Recibe los
. d i lasificad d sobres y los
tarjetas de crédito ya clasificados y procede a ingresa en el
ingresar al sistema electrénico de control de sistema
entrega de tarjetas de crédito los siguientes
datos:
e Numero de tarjeta de crédito.
e Lugar donde sera entregada la tarjeta de
crédito (centro de servicio o empresa de
correo). .
e Fecha de autorizaciobn y de emision de la B

tarjeta de crédito.
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Recepcién de tarjetas de crédito por el departamento de custodio y entrega de
tarjetas, y envio de tarjetas de crédito através de la empresa de correo.

No.

Actividad

Operador de

Auxiliar Depto. de

de correo sean los indicados en el reporte de
sobres con tarjetas de crédito, revisa que los
sobres contengan la tarjeta de crédito, estén
cerrados y los ingresa en las cajas plasticas que
serén entregados a la empresa de correo.

Datos Custodio y Ent.
7 | Operador de datos consigna su firma en la || Firmay entrega
. inferior de | b id ia d los sobres ya
esquina inferior de los sobres como evidencia de operados
haberlos operado en el sistema electrénico de
control de entrega de tarjetas de crédito y los
traslada al auxiliar que tiene a su cargo
entregarlos a la empresa de correo.
.V
8 | Auxiliar del departamento de custodio y entrega Recibe los
de tarjetas recibe los sob las tarjetas d sobres ya
e tarjetas recibe los sobres con las tarjetas de operados
crédito debidamente operados en el sistema
electrénico de control de entrega de tarjetas de
crédito.
9 | Separa los sobres que seran entregados a la Separa los
d de | . iad sobres para la
empresa de correo de los que seran enviados a empresa de
los centros de servicios. correo
A
10| Genera e imprime del sistema electronico de Genera e
control de entrega de tarjetas de crédito el reporte imprime reporte
. , 4. r
de sobres con tarjetas de crédito a entregar a la de sobres
empresa de correo.
_ A
11| Verifica que los sobres a entregar a la empresa Verifica reporte,

sobres estén
sellados y los
ingresa en cajas
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Recepcién de tarjetas de crédito por el departamento de custodio y entrega de
tarjetas, y envio de tarjetas de crédito através de la empresa de correo.

No.

Actividad

Auxiliar Depto. de
Custodio y Entrega

Representante de la
Empresa de Correo

12

13

14

Auxiliar del departamento de custodio y entrega
de tarjetas elabora nota de entrega (original y
copia) de los sobres con las tarjetas de crédito a
la empresa de correo.

Nota: La nota de entrega debe consignar la
fecha de emision de las tarjetas de crédito y la
cantidad de sobres que seran entregadas a la
empresa de correo.

Representante de la empresa de correo recibe
las cajas plasticas con los sobres que contienen
las tarjetas de crédito y la nota de entrega
(original y copia).

Verifica que los sobres estén cerrados y la
cantidad de sobres sean los indicados en la nota
de entrega. ¢ Los sobres estan cerrados y son los
indicados en la nota de entrega?

Si: Proceso continda.

No: Devuelve los sobres al auxiliar del departa-
mento de custodio y entrega de tarjetas para
gue selle los sobres o los anote en la nota de
entrega, proceso continla desde el paso

numero 12.

Elabora
nota de
entrega

Sella el sobre o
lo anota en la
nota de entrega

A

Recibe las cajas
plasticas con los
sobres

Verifica que los
sobres estén se-
llados y anota-
dos en nota
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Recepcién de tarjetas de crédito por el departamento de custodio y entrega de
tarjetas, y envio de tarjetas de crédito através de la empresa de correo.

Representante de la| Auxiliar Depto. de

No. Actividad Empresa de Correo | Custodio y Entrega

15| Representante de la empresa de correo consigna | | consigna sus

T

su nombre, fecha de recepcion y firma en la nota | | datosy sello de
de entrega y devuelve la copia al auxiliar del recibido
departamento de custodio y entrega de tarjetas.
A
16| Auxiliar del departamento de custodio y entrega Recibe nota y
de tarjetas recibe la copia de la nota de entrega y Vr?grf:]cbar: Ofr;i'ﬁ;e
verifica que consigne el nombre, fecha de sello y,firma ’

recepcion y firma del representante de la
empresa de correo.

17| Archiva la copia de la nota junto con el reporte de
sobres con tarjetas de crédito a entregar a la
empresa de correo. de sobres

A
Fin del proceso
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5.4.5.8 Recepcidn de tarjetas de crédito en centros de servicios.

No.

Actividad

Mensajero

Encargado del
Centro de Servicio

Mensajero se presenta al Centro de Servicio,
localiza el sobre membretado para el Centro de
Servicio y lo entrega junto con el cuaderno de
control de entregas al Encargado de dicho centro.

Encargado del centro de servicio recibe el sobre
membretado y cuaderno de control de entregas,
verifica que el sobre esté dirigido al centro de
servicio, cerrado y sin evidencia de haber sido
violado. ¢ Sobre pertenece al centro, esta cerrado
y sin evidencia de haber sido violado?

Si: Proceso continuda.

No: Devuelve el sobre membretado al mensaje-
ro, proceso continda desde el paso numero 1.
En caso de haber evidencia de violacion
informa al jefe del departamento de custodio y
entrega de tarjetas, y revisa el contenido del
sobre en presencia del mensajero.

Nota: En caso de diferencia debe dejarlo
indicado en el reporte de sobres con tarjetas de
crédito a enviar a los centros de servicios.

Anota en el cuaderno de control de entregas su
nombre, firma, fecha y hora en que recibi6 el
sobre membretado.

Inicio del
proceso

A

y lo entrega

Localiza el sobre | |

Revisa el
contenido del
sobre

A

Recibe y verifica
que el sobre le
pertenezca

Anota datos y

sello de recep-

cién en cuader-
no de control
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Recepcidn de tarjetas de crédito en centros de servicios.

No.

Actividad

Encargado del
Centro de Servicio

Mensajero

Encargado del centro de servicio entrega el
cuaderno de control de entregas, firmado, con su
nombre, sello de recibido, fecha y hora en que
recibio el sobre.

Mensajero recibe el cuaderno de control de
entregas, verifica que consigne el nombre, firma,
sello de recibido, fecha y hora en que entregé el
sobre al encargado del centro de servicio.
¢,Cuaderno de control consigna los datos, la
fecha y hora en que entregé el sobre?

Si:  Proceso continla.

No: Entrega el cuaderno de control al encargado
del centro de servicio para que consigne el
dato que no consigno, proceso continla desde

el paso numero 3.

Archiva el cuaderno de control de entregas y se
retira de las instalaciones del centro de servicio.

Encargado del centro de servicio abre el sobre
membretado, extrae el reporte y los sobres con
las tarjetas de crédito, verifica que los sobres
recibidos sean los indicados en el reporte adjunto
y archiva los sobres por niumero y categoria de
tarjeta.

Entrega firmado
cuaderno de
control

chiva les
obres co
tarjetas

A 4

Fin del proceso

A
Recibe y verifica
que estén
anotados los

datos

control

Fin del proceso
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5.4.5.9 Entrega y habilitacién de tarjetas de crédito en centros de servicios.

Auxiliar del Centro

No. Actividad Tarjetahabiente de Servicio
< Inicio del >
proceso
A

1 | Tarjetahabiente se presenta al centro de Servicio | | se presenta a

a recoger la tarjeta de crédito que solicito. recoger la tarjeta |
de crédito
A

2 | Auxiliar del centro de servicio solicita al Solicita
tarjetahabiente su documento de identificacion, el documento de
cual podra ser cédula de vecindad o pasaporte identificacion
(en caso de ser extranjero). Verifica que dicho
documento le pertenezca, en caso de duda
deberé requerirle otro documento que compruebe
su identidad.

3 | Accesa al sistema de informacién S/390, ingresa ~ Accesae
los datos del tarjetahabiente, determina la Qgsrgfg‘rﬁjtgj
existencia y ubicaciéon de la tarjeta de crédito, y informacion
verifica que los datos del documento coincidan
con los indicados en el sistema. ¢ Existe tarjeta de
crédito a nombre del tarjetahabiente en el centro
de servicio y los datos del documento coinciden SZ{:‘Zi:LOQZa
con los del sistema? encontré la j?n%igzto_s

tarjeta de crédito

Si:  Proceso continda.

No: Indica al tarjetahabiente la razon por la cual
no encontré la tarjeta de crédito o la direccion
del centro de servicio donde se encuentra la

tarjeta.

A
Fin del proceso

Si
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Entrega y habilitacion de tarjetas de crédito en centros de servicios.

No.

Actividad

Auxiliar del Centro

de Servicio

Tarjetahabiente

Auxiliar del centro de servicio localiza el sobre
con la tarjeta de crédito y extrae de su interior la
tarjeta de crédito y la constancia de entrega,
anota los datos de la tarjeta en el registro auxiliar
de entrega de tarjetas, y entrega el registro
auxiliar y la constancia de entrega de tarjeta al
tarjetahabiente, para que los firme.

Nota: En el registro auxiliar anota el nimero de
la tarjeta de crédito, fecha de entrega, nombre
completo, tipo y numero de documento de
identificacion que presentd el tarjetahabiente
para recoger la tarjeta.

Tarjetahabiente recibe registro auxiliar vy
constancia de entrega de tarjeta, y verifica que
sus datos estén consignados correctamente.

¢Los datos del tarjetahabiente estan consignados
correctamente?

Si: Proceso continuda.

No: Indica al auxiliar del centro de servicio los
datos que estdn consignados incorrecta-
mente, proceso continda desde el paso
namero 4.

Localiza la
tarjeta de crédito

o

Efectla las
correciones

v
Recibe registro
auxiliar y cons-
tancia

Si
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Entrega y habilitacion de tarjetas de crédito en centros de servicios.

No.

Actividad

Tarjetahabiente

Auxiliar del Centro
de Servicio

Tarjetahabiente firma el registro auxiliar y la
constancia de entrega de tarjeta, y los devuelve
al auxiliar del centro de servicio.

Auxiliar del centro de servicio recibe firmados el
registro auxiliar y la constancia de entrega de
tarjeta, y verifica que la firma coincida con el
consignado en el documento de identificacion que
presentd el tarjetahabiente.

Entrega la tarjeta de crédito al tarjetahabiente,
accesa y habilita el uso de la tarjeta de crédito en
el sistema de informacion S/390.

Nota: Recomienda al tarjetahabiente firmar de
inmediato la tarjeta de crédito y si necesita clave
para efectuar transacciones en cajeros
automaticos deberé solicitarla al departamento
de atencion al cliente en oficina central.

Tarjetahabiente recibe la tarjeta de crédito, la
firmay se retira del centro de servicio.

Nota: Cuando la tarjeta de crédito sea entre-
gada a persona distinta al titular, se le indicara
gue para habilitar la tarjeta, el titular debera
comunicarse al departamento de autorizaciones.

Firma y entrega

registro auxiliar

y constancia de
entrega

A
Recibe la tarjeta
de crédito, la
firmay se retira
del centro

A
Fin del proceso

A
Recibe registro
auxiliar y cons-
tancia de
entr

Entrega la

| [tarjeta de crédito

y la habilita para
Su uso

141




Entrega y habilitacion de tarjetas de crédito en centros de servicios.

No.

Actividad

Auxiliar del Centro

Encargado del

de Servicio Centro de Servicio
10| Auxiliar del centro de servicio archiva el registro
auxiliar de entrega de tarjetas y archiva constanc.i”ar
temporalmente la constancia de entrega de la de entrega
tarjeta de crédito.
Nota: Las constancias de entrega de tarjetas se
enviaran semanalmente a la unidad de archivo
en oficina central.
A
11| Al finalizar la jornada laboral, del Gltimo dia de la Elabora
semana, elabora nota escrita (original y copia) nota
donde consigna el numero de las tarjetas de escrita
crédito entregadas durante la semana y cuyas
constancias enviara a la unidad de archivo.
A
12| Adjunta a la nota escrita (original y copia) las | |Adjunta a la nota
. . escrita las
constancias de entrega de tarjetas que fueron || . .ciancias de ||
entregadas durante la semana y las entrega al entrega
encargado del centro de servicio.
A
13| Encargado del centro de servicio recibe nota

escrita (original y copia) y verifica que las
constancias de entrega de tarjetas anotadas
fueron las entregadas durante la semana. ¢Nota
escrita consigna los datos correctamente?

Recibe y verifica
la nota escrita
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Entrega y habilitacion de tarjetas de crédito en centros de servicios.

Encargado del |Auxiliar del Centro

No. Actividad Centro de Servicio de Servicio
Si:  Proceso continva.
‘ Recibe nota
No: Devuelve la nota escrita (original y copia) con escrita'y
. . constancias de
las constancias de entrega de tarjetas para ‘ entrega
gue la nota escrita sea elaborada
nuevamente por el auxiliar del centro de
servicio, proceso continla desde el paso
namero 11.
14| Encargado del centro de servicio firma la nota || Firma lanota
it iqinal . | diunta | t escritay le
escrita (original y copia), le adjunta las constan- adjunta las
cias de entrega y las devuelve al auxiliar. constancias
A
15| Auxiliar del centro de servicio recibe nota escrita

y las constancias de entrega de tarjetas, verifica
gue la nota escrita (original y copia) esté firmada
por el encargado y tenga adjunta las constancias
de entrega. ¢Nota escrita firmada y tiene adjunta
las constancias de entrega de tarjetas?

Firma nota y/o
Si: Proceso continda. localiza las

constancias de
No: Solicita al encargado que firme la nota escrita entrega

y/o localice las constancias de entrega de
tarjetas que no adjuntdé a la misma, proceso
continta desde el paso numero 14.

Recibe nota y
las constancias
y las verifica
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Entrega y habilitacion de tarjetas de crédito en centros de servicios.

Auxiliar del Centro

No. Actividad de Servicio Mensajero
16| Auxiliar del centro de servicio adjunta a la nota || Adjuntanota e
it iginal . | t . d introduce en

escrita (original y copia) las constancias de || ¢oprela nota y

entrega de tarjetas, las introduce en sobre || las constancias

membretado cerrado a la unidad de archivo, y en

cuaderno de control anota la entrega del sobre al

mensajero.

. ‘ .

17| Mensajero recibe cuaderno de control y sobre Recibe y firma el

| |cuaderno, y veri-
fica que el sobre
esté cerrado

membretado, verifica que el sobre esté cerrado,
firma el cuaderno de control y la devuelve al

auxiliar del centro de servicio.

18| Auxiliar del centro de servicio recibe firmado el
cuaderno de control y la archiva.

cuaderno
de control

Nota: El encargado del centro de servicio debera
dar seguimiento hasta que reciba de regreso la

copia de la nota escrita debidamente firmada de '
recibido por la unidad de archivo. Fin del proceso |
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5.4.5.10 Habilitacion de tarjetas de crédito por el departamento de autorizaciones.

Auxiliar del Depto.

No. Actividad de Autorizaciones Tarjetahabiente
Inicio del
proceso
. A
1| Auxiliar del departamento de autorizaciones || Recibe ”amao:a
. . . y pregunta e
recibe llamada del tarjetahabiente y pregunta el motivo de la
motivo de la llamada. llamada
_ A
2 | Tarjetahabiente indica al auxiliar que desea Indica que es
habilit | q tarieta d < diit ibi6 para habilitar el
abilitar el uso de su tarjeta de crédito que recibié uso de tarjeta de
de la empresa de correo o de la persona que crédito
envio para recogerlo al centro de servicio.
3 | Auxiliar accesa al sistema de informacion S/390, Accesay
lici | iatahabi | indi | verifica en el
solicita al tarjetahabiente que le indique e sistema de
namero de su tarjeta de crédito y determina la informacion
existencia de la misma. ¢La tarjeta de crédito
esta en el sistema de informacion S/390?
Si:  Proceso continda. ~ Recibe ‘
informacion ‘
No: Informa al tarjetahabiente que el nUmero de
tarjeta de crédito que proporcioné no existe en
. . ., A
el sistema de informacion S/390 y concluye la ,
. ., Fin del proceso
comunicacion.
4 | Solicita al tarjetahabiente su nombre, nimero y

tipo de documento de identificacion, fecha de
nacimiento, direccion de su domicilio y del que
reportd6 para recibir correspondencia. Ademas,
podré solicitar cualquier otra informacion que le
sirva para establecer si es el titular de la tarjeta.

Solicita datos
del
tarjetahabiente
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Habilitacion de tarjetas de crédito por el departamento de autorizaciones.

No.

Actividad

Tarjetahabiente

Auxiliar del Depto.
de Autorizaciones

Tarjetahabiente proporciona su nombre, nidmero
y tipo de documento de identificacion, fecha de
nacimiento, direccién del domicilio y del que
reporto para recibir correspondencia.

Auxiliar del departamento de autorizaciones

verifica que los datos indicados por el

tarjetahabiente, coincidan con los registrados en
el sistema de informacion S/390. ¢Datos
coinciden con los registrados en el sistema?

Si:  Proceso continda.

No: Concluye la comunicacién con el supuesto
titular de la tarjeta, sin habilitar la tarjeta de
crédito y via telefonica confirma con el titular
la tenencia de la misma.

Nota: Cuando el titular de la tarjeta de crédito
desconozca la ubicacion de la misma, el auxiliar
del departamento de autorizaciones debera
bloguearla y reportarla como extraviada o robada
en el sistema de informacién S/390 y solicitar su
reposicion si asi lo requiere el tarjetahabiente.

Ingresa en el sistema de informacion S/390 el
namero de tarjeta, la fecha, habilita el uso de la
tarjeta de crédito e informa al tarjetahabiente que
la tarjeta esté habilitada.

Proporciona los
g

datos requeridos

Concluye la
comunicacion y
no habilita la
tarjeta

Fin del proceso

o

A
Verifica los
datos en el

sistema de
informacién

Ingresa la
fechay
habilita el uso
de la tarjeta
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Habilitacion de tarjetas de crédito por el departamento de autorizaciones.

Supervisor Depto.

No. Actividad Tarjetahabiente de Autorizaciones
8 | Tarjetahabiente recibe informacion y concluye la ||  Recibe
. ., | iliar del d ¢ to d informacion y
comunicacion con el auxiliar del departamento de concluye la

10

autorizaciones.

Supervisor del departamento de autorizaciones,
al finalizar la jornada laboral, genera e imprime el
reporte de tarjetas de crédito habilitadas por el
departamento de autorizaciones y revisa que el
reporte incluya la totalidad de tarjetas habilitadas
por el departamento. ¢ Reporte incluye la totalidad
de tarjetas de crédito habilitadas durante el dia?

Si:  Proceso continda.

No: Determina la razon por la cual no se incluy6
la totalidad de tarjetas de crédito habilitadas
por el departamento de autorizaciones, y
nuevamente genera dicho reporte.

Firma el reporte de tarjetas de crédito habilitadas
por el departamento de autorizaciones y lo
entrega al jefe del departamento.

Nota: Ademas del reporte, debe informar de las
tarjetas de crédito que fueron bloqueadas por
haberse solicitado su habilitacion por personas
gue no eran los titulares de las tarjetas.

comunicacion

Determina por
que no se
incluye todas las
tarjetas

0

A
Genera e impri-
me el reporte de
tarjetas
habilitadas

todas las
tarjetas
ilita

Si

Firma el reporte
y lo entrega
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Habilitacion de tarjetas de crédito por el departamento de autorizaciones.

No.

Actividad

Jefe del Depto.
de Autorizaciones

Supervisor Depto.
de Autorizaciones

11

12

13

14

Jefe del departamento de autorizaciones recibe el
reporte de tarjetas de crédito habilitadas por el
personal a su cargo.

Revisa su contenido y verifica que contenga la
totalidad de tarjetas de crédito habilitadas por el
departamento de autorizaciones, la firma vy
devuelve al supervisor del departamento.

Supervisor del departamento recibe el reporte de
tarjetas de crédito habilitadas y verifica que esté
firmado por el jefe del departamento.

Archiva el
habilitadas
autorizaciones.

reporte de
por el

tarjetas de crédito
departamento de

Recibe el repor-
te de tarjetas
habilitadas

Revisa, verifica,

el reporte de
tarjetas

firma y devuelve
g

A

Recibe el
reporte de
tarjetas

de tarjetas

Fin del proceso
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5.4.5.11 Archivo de solicitudes de tarjetas de crédito.

Secretaria Depto.

Auxiliar Unidad

No. Actividad de Grabacion de Archivo
Inicio del
proceso
A
1 | Secretaria del departamento de grabacién | Entreganota
] ) o ) escrita y solicitu-
entrega firmada la nota escrita (original y copia) | | des de tarjetas
con las solicitudes de tarjetas y documentacion
adjunta.
A
2 | Auxiliar de la unidad de archivo recibe nota Recibe y verifica
escrita (original y copia) y solicitudes de tarjetas que la nota esté
9 y P y ] ! firmada y adjunte
verifica que la nota esté firmada por el jefe del las solicitudes
departamento de grabacion y las solicitudes
recibidas sean las indicadas en la misma. ¢Nota
esta firmada y las solicitudes de tarjetas son las Recibe nota
indicadas en las mismas? escrita y solicitu-
des de tarjetas
Si:  Proceso continda.
No: Devuelve nota escrita y solicitudes de tarjetas
con su documentacion adjunta, proceso
continta desde el paso numero 1.
3 | Coloca en la nota escrita sello de recibido, anota Coloca selloy
la fecha d ., b fi | || consigna fecha, su
a fecha de recepcion, su nombre y firma en e nombre y firma en
original y la copia; y entrega la copia a la la nota escrita
secretaria del departamento de grabacion.
4 | Secretaria del departamento de grabacion recibe

la copia de la nota escrita, verifica que consigne
el sello de recibido y fecha de recepcién, nombre
y firma del auxiliar de la unidad de archivo y la
archiva junto con los registros auxiliares de
tarjetas de crédito para grabacion.

gistros auxiliar

4
Fin del proceso

149




Archivo de solicitudes de tarjetas de crédito.

Auxiliar Unidad

Jefe de la Unidad

No. Actividad de Archivo de Archivo
5 | Auxiliar de la unidad de archivo adjunta a la nota | |Adjunta a |I’c1 nota
. .. .. . escrita las

escrita original las solicitudes de tarjetas con su | | (jiuitudes de

documentacién adjunta y las traslada al jefe de la tarjetas

unidad.

A

6 | Jefe de la unidad de archivo recibe nota escrita y Recibe v distri-

solicitudes de tarjetas, y distribuye las solicitudes - buye las solicitu-

entre los auxiliares a su cargo. des de tarjetas
7 | Auxiliar de la unidad de archivo recibe las

solicitudes de tarjetas de crédito (ver Anexo 1 6
2), verifica que las solicitudes tengan el sello de
“datos grabados”, firma del auxiliar que grabé los
datos y adjunte los documentos indicados en el
Anexo 7 y la resolucion de autorizacion de la
tarjeta (ver Anexos 10 al 12).

Nota: También forma parte del expediente la
constancia de entrega de tarjeta; y la solicitud y
la constancia de entrega de clave para que la
tarjeta de crédito pueda ser utilizada en cajeros
automaticos.

Recibe y verifica
las solicitudes
de tarjetas
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Archivo de solicitudes de tarjetas de crédito.

Auxiliar Unidad |Jefe del Depto. de

No. Actividad de Archivo Grabacion

¢Solicitud de tarjeta adjunta los documentos
requeridos y hay evidencia de que los datos
fueron grabados en el sistema?

Recibe solicitud
de tarjeta y com-

Si: Proceso continua. pleta expediente

No: Devuelve la solicitud con la documentacion
adjunta al jefe del departamento de grabacion,
proceso continda desde el paso numero 1.

8 | Auxiliar de archivo accesa al sistema de ||Accesaalsiste-
informacion  S/390, determina el namero de || TM2Yano@el

' numero de tarje-
tarjeta de crédito que se le asigno a cada solicitud | | ta ala solicitud

de tarjeta y le anota el referido nimero de tarjeta.

9 | Archiva la solicitud de tarjeta con los documentos
indicados en paso numero 7, en un félder
rotulado con el nimero de tarjeta y nombre del
tarjetahabiente.

A
Fin del proceso
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5.4.5.12 Recepcién y archivo de constancias de entrega de tarjeta de crédito en
centros de servicios.

Auxiliar de la

No. Actividad Mensajero Unidad de Archivo
Inicio del
proceso
A
1 | Mensajero se presenta a la unidad de archivo, | | Entrega sobrey
. cuaderno de
localiza el sobre membretado y cuaderno de control
control de entregas y los entrega al auxiliar de la
unidad de archivo.
. A
2 | Auxiliar de la unidad de archivo recibe sobre Revisa que el
bretad q q trol d t sobre esté
membretado y cuaderno de control de entregas, y cerrado y no
revisa que el sobre esté cerrado y sin evidencia esté violado
de haber sido violado. ¢Sobre cerrado y sin
evidencia de haber sido violado?
N L Recibe ¢ Sobre
Si: Proceso continua. informacién del No< cerrado y sin
. L. sobre iolacion?
No: Informa de la situacion al encargado del
centro de servicio que envio el sobre. S
3 | Consigna en el cuaderno de control de entregas Consigna datos
b fi o d ibido. fech h y sello en
su nombre, firma, sello de recibido, fecha y hora cuaderno de
en que recibio el sobre, y entrega el cuaderno de control
control al mensajero.
4 | Mensajero recibe firmado y con sello de recibido Recibe
| d d trol d i tira d cuaderno de
el cuaderno de control de entregas y se retira de control
las instalaciones de la unidad de archivo.
A
5 | Auxiliar de la unidad de archivo abre el sobre,

extrae de su interior la nota escrita (original y
copia) y las constancias de entrega de tarjetas, y
verifica que sean las anotadas en la nota escrita.

Fin del proceso

Abre el sobre y
verifica las
constancias
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Recepcién y archivo de constancias de entrega de tarjeta de crédito en centros de
servicios.

Auxiliar de la Encargado del

No. Actividad Unidad de Archivo|Centro de Servicio

¢Constancias de entrega recibidas son las
anotadas en la nota escrita?

Identifica en la
nota las cons-
No R

tancias de entre-
ga no recibidas

Si:  Proceso continda.

No: Identifica en la nota escrita las constancias
de entrega de tarjetas que no fueron recibidas
e informa al encargado del centro de servicio.

Nota: Es responsabilidad del encargado del
centro de servicio investigar y localizar las Si
constancias de entrega que no reciba la unidad
de archivo; asimismo, debe notificar al jefe del
departamento de atencion al cliente.

A
6 | Auxiliar de la unidad de archivo consigna en la || Consigna datos

nota escrita original y copia su nombre, firma, la rec%;ﬂlz:iota
fecha y hora de recepciéon de las constancias de escrita
entrega de tarjetas y sello de recibido de la

unidad.

7 | Archiva temporalmente la copia de la nota escrita
y de forma definitiva las constancias de entrega
de tarjetas en el expediente de cada tarjeta de
crédito.

constancias de
entrega

Nota: Las copias de las notas escritas seran
entregadas al mensajero, al dia siguiente de su v

recepcion para ser entregadas a los centros de| | ( Fin del proceso

servicios que las enviaron.
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5.4.5.13 Recepcion y archivo de constancias de entrega de tarjeta de crédito a
cargo de la empresa de correo.

No.

Actividad

Rep. Empresa de
Correo

Jefe Depto.
Custodio y Ent.

Representante de la empresa de correo entrega
al departamento de custodio y entrega de tarjetas
las constancias de entrega de tarjetas junto con
nota escrita.

Jefe del departamento de custodio y entrega de
Tarjetas recibe nota escrita (original y copia) y las
constancias de entrega de tarjetas, verifica que
las constancias recibidas sean las anotadas en la
nota escrita. ¢Constancias de entrega recibidas
son las anotadas en la nota?

Si: Proceso continuda.

No: Identifica en la nota escrita (original y copia)
las constancias de entrega de tarjetas que no
fueron recibidas e informa al gerente de la
empresa de correo.

Consigna en la nota escrita original y copia su
nombre, sello, firma, fecha y hora en que recibio
las constancias de entrega de tarjetas y entrega
la copia de la nota escrita al representante de la
empresa de correo.

Representante de la empresa de correo recibe
firmada y con sello de recibida la copia de la nota
escrita.

Inicio del
proceso

Entrega las
constancias

Identifica en la
nota las cons-
tancias de entre-
ga no recibidas

Recibe copia de
la nota escrita

Fin del proceso

A

Recibe y verifica
las constancias

| | datos y sello de

Consigna sus

recibido en la
nota escrita
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Recepcién y archivo de constancias de entrega de tarjeta de crédito a cargo de la
empresa de correo.

L Jefe Depto. Mensajero /
No. Actividad Custodio y Ent. |Unidad de Archivo
5 | Jefe del departamento de custodio y entrega de | | Anota las cons-

tarjetas anota en cuaderno de control de entregas
las constancias de entrega de tarjetas que
trasladara a la unidad de archivo, a través de
mensajero.

Mensajero recibe cuaderno de control de entrega
y las constancias de entrega de tarjetas, para
entregarlas a la unidad de archivo.

Auxiliar de la unidad de archivo recibe cuaderno
de control y las constancias de entrega de
tarjetas, verifica que sean las anotadas en el
cuaderno de control. ¢Las constancias de
entrega estan anotadas en el cuaderno de
control?

Si:  Proceso continda.

No: Informa al jefe del departamento de custodio
y entrega de tarjetas las constancias que no
recibio.

Nota: Es responsabilidad del jefe del
departamento de custodio y entrega de tarjetas
investigar y localizar las constancias de entrega
gue no reciba la unidad de archivo.

tancias de entre-| |

ga en cuaderno
de control

Recibe y verifica
las constancias
de entrega

y
Fin del proceso

A
Recibe cua-

derno de control
y constancias

Recibe y verifica
cuaderno de
controly
constancias

cerrado y sin

iolacion?

Si
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Recepcién y archivo de constancias de entrega de tarjeta de crédito a cargo de la
empresa de correo.

Auxiliar de la

No. Actividad Unidad de Archivo Mensajero
8 | Auxiliar de la unidad de archivo anota en el | | Anotasus datos
d d trol d t b y sello de recibi- | |

cuaderno de control de entregas su nombre, || 45 on cuaderno

firma, sello, fecha y hora en que recibio las de control

constancias de entrega, y lo entrega al

mensajero.

‘.

9 | Mensajero recibe el cuaderno de control de Recibe

cuaderno de

entregas debidamente firmado, con el nombre, control

fecha, hora de entrega y sello de recibido, y se
retira de las instalaciones de la unidad de archivo.

Fin del proceso

10| Auxiliar de la unidad de archivo archiva las
constancias de entrega de tarjetas en el rchiva
expediente de cada tarjeta de crédito. de entrega

\ 4

Fin del proceso
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CONCLUSIONES

La empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., que forma parte de un
grupo financiero, durante el 2005 incumplié con enviar la informacién mensual
requerida de saldos de cartera (forma E-83), a la Superintendencia de Bancos,

debido a lo siguiente:

1. La empresa carece de un manual de procedimientos que incluya todo el
proceso de otorgamiento de créditos y cumpla con lo estipulado en las
leyes financieras, Resolucion JM-93-2005 y demas disposiciones de la

Junta Monetaria.

2. Los expedientes de las tarjetas de crédito otorgadas por la empresa
hasta el 2005, no poseen algunos de los documentos e informacion
(formulario IVE, numero de identificacion de tributaria, estados
financieros, constancias de ingresos, fotocopia de recibo de pago por
servicio) requerida por la Resolucion JM-93-2005 de la Junta Monetaria.

3. La empresa no cuenta con el personal necesario para la revision y
actualizacion de los expedientes de tarjetas de crédito autorizadas hasta
el 2005, y dar cumplimiento a lo estipulado en la Resolucién JM-93-2005

de la Junta Monetaria.

4. Los clientes desconocen o tienen poco conocimiento de la vigencia de
las leyes financieras, Resolucién JM-93-2005 y demas disposiciones de
la Junta Monetaria, que regulan al sistema financiero del pais.

5. Las empresas emisoras de tarjetas de crédito no aplican y actian de
forma conjunta frente a los clientes para dar cumplimiento a los

requerimientos de informacion y disposiciones de las leyes financieras,
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Resolucién JM-93-2005 y demas disposiciones de la Junta Monetaria,
que las afectan. Debido a la competencia en el mercado por lo que las

empresas emisoras de tarjetas de crédito, no acttan de forma conjunta.
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RECOMENDACIONES

Que el departamento de auditoria interna verifique que el manual de
procedimientos para el otorgamiento de créditos cumpla con lo
estipulado en las leyes financieras, Resolucién JM-93-2005 y demas

disposiciones de la Junta Monetaria.

Que la unidad de organizacibn y métodos, del departamento
administrativo verifique que el manual de procedimientos para el

otorgamiento de créditos se mantenga actualizado.

La empresa debe asignar el personal necesario para que los
expedientes sean actualizados de acuerdo a lo requerido en la
Resolucion JM-93-2005 de la Junta Monetaria.

Los departamentos que intervienen en el proceso de otorgamiento de
creditos deben cumplir con lo que les corresponde, segun lo indicado en
el manual para el otorgamiento de créditos. Asimismo, los jefes de
departamento deben informar del contenido de dicho manual al personal

a su cargo para su debido cumplimiento.

Las empresas emisoras de tarjetas de crédito deben aplicar y actuar de
manera conjunta, frente a los clientes, las leyes financieras, Resolucién
JM-93-2005 y demas disposiciones de la Junta Monetaria, para que los
clientes puedan contribuir con proporcionar la informacién que se les
requiera y evitar riesgos de sanciones o multas a dichas empresas por

parte de la Superintendencia de Bancos.
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ANEXOS



FORMULARIO IVE-TC-01
EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO, S. A.

Anexo 1

7.2 Referencias Laborales (Patronos Anteriores): Tiempo que Laboré: No. de Teléfono:

[Limite de Crédito Solicitado: | Tarjeta de Crédito Solicitada:

[ 1. LUGAR: | 2. FECHA (dd/mm/aa):

7.3 Referencias Personales (No Familiares): Direccion No. de Teléfono:

3. DATOS DEL PRODUCTO O SERVICIO SOLICITADO

3.1 Tipo de tarjeta solicitada: [ ] Local [] Internacional [] Otra (Especificar):

3.2 Otras operaciones con el Grupo Financiero:

7.4 Referencias Familiares (No Vivan con Usted): Direccion No. de Teléfono:

[ Banco [] Empresa de Seguros
[] Off-Shore  [] Almacén General de Depésito

[] Factoraje [] Empresa de Fianza
[] Casade Bolsa [] Casa de Cambio

[] Sociedad Financiera

[] Otros (Especifique):

8. INFORMACION ECONOMICO-FINANCIERO DEL SOLICITANTE

8.1 Cddigo de la Actividad Econdmica del Solicitante:

Empresa Emisora: Ntmero: Limite Autorizado: Vence (dd/mm/aa): 8.2 Origen de Sus Ingresos: ] Negocio Propio ] Relacion de Dependencia ] Profesional ] Mixto
[[] Otro (Especifique):
8.2.1 Si Labora en Relacion de Dependencia (Llenar las casillas 8.2.1.1 al 8.2.1.9)
8.2.1.1 Nombre de la Empresa o Institucion donde Trabaja:

4. DATOS PERSONALES DEL SOLICITANTE 8.2.1.2 Direccién Exacta del Trabajo:
4.1 Primer Apellido: \ Segundo Apellido: \ Apellido de Casada: 8.2.1.3 Puesto que Desempefia: \ 8.2.1.4 Fecha de Ingreso (dd/mm/aa): / /

Primer Nombre: Segundo Nombre: 8.2.1.5 Nombre del Jefe Inmediato: \ 8.2.1.6 E-mail del Jefe:
4.2 Estado Civil: 4.3 Sexo: 8.2.1.7 Teléfono del Trabajo: \ 8.2.1.8 Fax del Trabajo: \ 8.2.1.9 No. Afiliacién al I.G.S.S.:
4.4 Fecha de Nacimiento (dd/mm/aa): / / 4.5 Profesién u Oficio: 8.2.2 Si es Propietario Individual (Llenar las casillas 8.2.2.1 al 8.2.2.8)
4.6 Nacionalidad: 4.7 Tipo de Documento de Identificacion: 8.2.2.1 Nombre del Negocio:

\ 4.7.1 Numero: | 4.7.2 Lugar de Emision: 8.2.2.2 Fecha Inicio Operaciones: \ 8.2.2.3 Objeto del Negocio:

4.7.3 Numero de Identificacién Equivalente a la Cédula de Vecindad: 8.2.2.4 No. Patente de Empresa: \ 8.2.2.5 N.I.T. del Negocio:
4.7.4 Pais de Origen del Documento Equivalente a la Cédula de Vecindad: 8.2.2.6 Direccién Exacta del Negocio:
4.8 Numero de Identificacién Tributaria: \ 4.8.1 N.I.T. Equivalente (Extranjero): 8.2.2.7 Teléfono del Negocio: \ 8.2.2.8 Fax del Negocio:
4.9 Direccién Particular Exacta: 8.3 Sector de la Economia en que el Solicitante Desarrolla su Actividad:
4.10 Teléfonos: \ 4.11 Celular: \ 4.12 Fax: \ 4.13 E-mail: [] Industria [[] Comercio [] Agricultura [[] Otro (Especifique):
4.14 Vivienda: [] Casa Propia [ Inquilino [] Amortizaciones [] Huesped 8.4 Estado de Ingresos y Egresos
4.14.1 Tiempo de Residir: \ 4.14.2 Pago Mensual: 8.4.1 Ingresos Mensuales Aproximados:
4.14.3 Saldo de Capital: \ 4.14.4 Cantidad de Afos para el Pago de Capital: 8.4.1.1 Sueldo Mensual: \ 8.4.1.2 Bonificacion Mensual:
4.15 Posee Vehiculo: []Si [JNo []Propio []Familiar []Pagandolo \ Cuota Mensual: Saldo: 8.4.1.3 Otros Ingresos: \ 8.4.1.4 Ingreso Total:
4.15.1 No. Placa: \ 4.15.2 Marca: \ 4.15.3 Modelo: 8.4.2 Egresos Mensuales Aproximados:
4.16 NUmero de Hijos Menores de 18 Afios: 8.4.2.1 Gastos Fijos: \ 8.4.2.2 Gastos Variables:
417NombreensuTarjetadeCrédito: [ [ [ [ [ [ [ [ T T T T T T T T I ITTIITITITITTTTTT1T1 8.4.2.3 Egresos por Deudas: | 8.4.2.4 Egreso Total:
5 DATOS PERSONALES DEL CONYUGE 8.4.3 Total de Ir?gres.os y Egresos (Diferencia Neta):
5.1 Primer Apellido: | Segundo Apellido: | Apellido de Casada: 8.5 Estado Patrimonial i

Primer Nombre- ‘ Segundo Nombre: 8.5.1 Total Activo Circulante: \ 8.5.1.1 Cajay Bgncos:
5.2 Tipo de Documento de Identificacion: [ Namero: 8.5.1.2 Cuentas por Cobrar: - i | 85.1.3 Inventarios:

Lugar de Emision: ‘ 5.3 Profesion u Oficio: 8.5.2 Inversmngs (Acaones_q Par_tlupacu)nes en Sociedades): i
5.4 Nombre de la Empresa o Institucion donde Trabaja: No. de Acciones o Participaciones Nombre de la Sociedad Valor
5.5 Direccién Exacta del Trabajo:
5.6 Puesto que Desempefa: \ 5.7 Fecha de Ingreso (dd/mm/aa): / /

5.8 Sueldo Mensual: \ 5.9 Bonificacion Mensual: \ 5.10 Ingreso Total:

5.11 Nombre del Jefe Inmediato: \ 5.12 Teléfono del Trabajo:

Total Inversiones

6. DATOS DE TARJETAS ADICIONALES QUE SE SOLICITEN

8.5.3 Activo Fijo (Bienes Inmuebles):

6.1 Primer Apellido: \ Segundo Apellido: \ Apellido de Casada:

Primer Nombre: Segundo Nombre:

6.2 Relacion con el Titular: 6.3 Sexo:

6.4 Fecha de Nacimiento (dd/mm/aa): / / 6.5 Numero de Identificacion Tributaria:

6.6 Tipo de Documento de Identificacién: \ NUmero:

Lugar de Emision: | 6.7 Profesion u Oficio:

6.8 Direccion Particular Exacta:

6.9 Teléfonos: [ 6.10 Celular: [ 6.11 E-mail:

6.12 Nombre de la Empresa o Institucién donde Trabaja:

6.13 Direccion Exacta del Trabajo:

6.14 Puesto que Desempefia: \ 6.15 Fecha de Ingreso (dd/mm/aa): / /

6.16 Sueldo Mensual: \ 6.17 Bonificacién Mensual: \ 6.18 Ingreso Total:

6.19 Nombre del Jefe Inmediato: \ 6.20 Teléfono del Trabajo:

Tipo de Bien No. Finca No. Folio No. Libro Valor Registrado
Total de Activo Fijo
8.5.4 Otros Activos:
Tipo de Activo Descripcion Valor
Total Otros Activos
8.5.5 Pasivos:
Tipo de Obligacion Descripcion Valor:

6-21 NombreensuTarjetadeCrédito: [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [T T[T TTTTTTTTTTTTTT]

7. REFERENCIAS DEL SOLICITANTE

7.1 Referencias Bancarias:

Total Pasivos

Nombre del Banco: Tipo de Cuenta o Producto: NUmero de Teléfono:

TOTAL DE ACTIVO (Sumatoria de los totales de las casillas 8.5.1 al 8.5.4)

TOTAL DE PASIVO (Total de las casillas 8.5.5)

TOTAL DE PATRIMONIO (Diferencia entre el Total de Activo y Total de Pasivo)

SUMA DE PASIVO Y PATRIMONIO




9. Nombre de Sociedades donde el Solicitante tiene mas del 10% de Capital:

Nombre Porcentaje de Inversion

10. Nombre de Personas Juridicas donde el Solicitante Ejerce un cargo de Direccién o Administracion:

Nombre del Solicitante:

Nombre del Fiador:

Tipo de Solicitud:

Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., que en este Contrato se denominara (inicamente “el Emisor”, representado por quien
acredlla su personeria que consta en Acta Notarial elaborada en esta ciudad por el Notario , con fecha ! ! | cual

Nombre Cargo que Ejerce

, el cual
inscrito en el Registro Mercantil General de la Republica, y el (la) sefior(a) que en lo sucesivo
il

de esle conlralo se denominara el “tarjetahabiente”, de afios, estado civil , de nacionalidad , profesién u oficio

convenimos celebrar el presente Contrato de Emisién y Uso de Tarjeta de Crédito, asi:
PRIMERO Emlsora de Tarjetas de Crédito, S. A., en lo que sigue “el Emisor”, es una entidad que dentro de su giro emite tarjetas de crédito como las conceptua el articulo 757 del
Codigo de Comercio (Decreto 2-70 del Congreso de la Republica). Las tarjetas que emite llevan la marca MASTERCARD y VISA en las siguientes denominaciones Local, Oro,
Clasica, Premier y Platinum, y en el futuro podra aumentar, suprimir o sustituir tal der lo que hara del ublico. Presentando las tarjetas en las empresas o

11. EXISTE FIADOR: si

[INo \ 11.1 Nombre Completo del Fiador:

n lo que sigue Un el caso, que asi lo han convenido con el Emisor, el tarjetahabiente puede lograr que en tales
Ie vendan bienes, servicios o le faciliten sumas de dinero (genéricamente “consumos”) quedando obligado el Emisor frente al establecimiento por el valor del bien,

\ 11.2 Tipo de Documento de Identificacion:

senicio 0 la cantidad de cfeciivo proporcionada al taretahabiente y éste debera reemboisar el Emisor todas las cantidades que hubiese pagado si no hubiese provisionado
fondos anticipadamente para el efecto. SEGUNDO: Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., dara al tarjetahabiente una tarjeta

adelante “tarjeta’ o “tarjeta bésica) para que con su uso pueda adquirir bienes, servicios y/o sumas de dinero en los establecimientos. TERCERO: ENTREGA DE TARJETA: &
a firmarla al recibirla, siendo responsable de las consecuencias que se pudiesen derivar por la falta de firma.
CUARTO: PROCEDIMIENTO DE USO DE TARJETA: 1. Cuando el tarjetahabiente desee realizar consumos mediante el uso de la tarjeta, debera manifestarlo asi ai

NGmero: [ Lugar de Emision: [ 11.3 Teléfono: adelant o taeta ra gue con
11.4 Direccion Particular Exacta:
11.5 Celular: [ 11.6 E-mail: [ 11.7 Profesion u Oficio:

11.8 Nombre de la Empresa o Institucién donde Trabaja:

las formas: a) de palabra y en este caso entregara a tarjeta para que sus caracteres realzados sean impresos mecanica o
clectibnicamente en terminals elecionicas en, PUNIoS e Vent (POS) en Ia ‘bolets. d6 consumo” compuesta de un original y una o varias copias en su caso; b) por la via
telefonica utilizando la clave entregada para el efecto por el Emisor al tarjetahabiente, enviando la informacion del nimero de Ia tarjeta y su vencimiento; ) enviando la informacion
del nimero de Ia farjeta y adguiriendo el bien, Senicio 0 efectvo a traves de una via electronica seralada por el establecimieno Il Los establecimientos emitiran las facturas

11.9 Puesto que desempeiia: \ 11.10 Fecha de Ingreso (dd/mm/aa): / /

jos consumos y las , liquidara los consumos a través de las Redes de Liquidacion utilizadas por el Emisor para efectuar

11.11 Sueldo Mensual: | 11.12 Bonificacion Mensual: [ 11.13 Ingreso Total:

12. Envio de Correspondencia: [ ] Residencia [] Trabajo [] Otro Medio (Especificar):

NOTA: Cuando el espacio del formulario sea insuficiente, sirvase incluir la informacién en hojas por separado, indicando el
numeral al que corresponde.

a
el pago a los establecimientos. QU\NTO TARJETAS BASICAS Y ADICIONALES: EI Emisor podra emitir ademés de la tarjeta basica, otras tarjetas a nombre de terceras personas

rietas 'y a las que conjuntamente con la tarjeta podra denominarse “las tarjetas”, con las que podran
realizarse consumos. SEXTO: ESTADOS DE CUENTA: Mensualmeme el Emisor formulara estados de cuenta en los que se indicaran: a) los consumos reallzados separando los
que corresponden a cada una de las tarjetas, y su valor; b) los montos recibidos del tarjetahabiente como provisién de fondos o reintegro de pagos por consumos; c) cargos por
servicios o por cualquier otro concepto; d) saldo deudor o saldo acreedor, por provisiones mayores a los consumos; €) intereses por pago extemporaneo o diferido de los cargos. EI
estado de cuenta reflejara las operaciones cortadas en un dia fijo de cada mes (fecha de corte). Los estados de cuenta seran enviados, al tarjetahabiente, después de la fecha de
corte y se presumen recibidos por el tarjetahabiente diez dias después de la fecha de corte. El tarjetahabiente debera presentar cualquler inconformidad u observacion sobre sus
estados de cuenta dentro de los treinta dias contados desde la fecha de corte y si el Emisor no recibe ninguna objecién u observacion dentro de dicho plazo, se presumiran
los estados de cuenta por parte del tarjetahabiente. SEPTIMO: OBLIGACIONES DE PAGO: El tarjetahabiente queda obligado a pagar al Emisor: a) una

13. DOCUMENTOS QUE SE DEBEN ANEXAR AL FORMULARIO DE INICIO DE RELACIONES

suma anual por la emision de la tarjeta basica y una suma anual por la emision de cada tarjeta adicional. Estas sumas seran determinadas por el Emisor y comunicadas al
al hacerle entrega o enviarle las tarjetas; b) todas las sumas que el Emisor haya pagado a los establecimientos; c) una comisién que sera fijada por el Emisor sobre

* Fotocopia completa de cédula de vecindad (de ser extranjero, Pasaporte y documento que acredite condiciéon migratoria).

* Fotocopia de recibo de pago por servicio de agua, teléfono (no celular) o energia eléctrica (del mes anterior a la fecha de la
solicitud).

* Fotocopia del carné de identificacion tributaria del solicitante o de la empresa.

« Estados de cuentas bancarias originales (Ultimos 2 meses anteriores a la fecha de la solicitud).

En caso de Persona Individual en Relacién de Dependencia, adjuntar ademas de lo indicado:
* Constancia de ingresos y de trabajo original (con fecha no mayor a un mes de la fecha de la solicitud).
* Fotocopias de recibos de pagos de sueldos (Ultimos 2 meses anteriores a la fecha de la solicitud).

En caso de Persona Individual con Empresa, adjuntar ademas de lo indicado:

* Fotocopia de estados financieros del Ultimo periodo contable anual y del mes anterior a la fecha de la solicitud, certificados
por el Contador, firmados por el propietario de la empresa y cuando correspondan que estén auditados.

Certificacion de ingresos original de la empresa (fecha no mayor a un mes de la fecha de la solicitud).

Fotocopia de la patente de comercio.

Fotocopia de la declaracién jurada del impuesto sobre la renta del tltimo periodo fiscal.

Fotocopia de la constancia de inscripcion de la empresa en la Superintendencia de Administracién Tributaria -SAT-.

NOTA: Toda fotocopia debe ser legible.

14. OBLIGACIONES DEL SOLICITANTE

14.1 Declaro que los datos indicados son verdaderos y autorizo al emisor para su comprobacién en fe de lo cual firmo la
presente solicitud.

14.2 Me comprometo a informar de inmediato a Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., cuando se produzca cambio en la
informacién que consigno en este formulario.

el valor del consumo adquirido mediante el uso de la tarjeta, comisién cargada por el establecimiento al efectuar la operacion; d) si fuere el caso, una comision de % sobre
los consumos efectuados en fuera de la Rep e) intereses por el pago diferido de cuentas por consumos realizados,
cuya tasa sera fijada por el Emisor y notificado en los estados de cuenta; f) un recargu mensual sobre cargos no pagados en la fecha fijada para el efecto o amortizaciones no
cubiertas también en la fecha correspondiente en el caso de pagos diferidos; g) recargo del dos por ciento mensual sobre cargos provenientes de consumos efectuados en el
extranjero, si los mismos no son pagados en la fecha fijada como limite para ello; h) si el tarjetahabiente excede el limite de consumos fijado por el Emisor, debera pagar de
inmediato el exceso, sin perjuicio que el Emisor pueda suspender el uso de la tarjeta en tanto no efecttie el pago; i) un recargo determinado por el Emisor por cada documento de
pago que sea rechazado. Cuando el tarjetahabiente cancele el saldo total de su cuenta, antes o en las fechas de vencimiento no se le cobraran intereses; j) un cargo por fotocopia
de los documentos que reflejan el uso de la tarjeta, que a su solicitud entregue al tarjetahabiente; k) cargos por servicios varios como los establezca el Emisor; ) los porcentajes y
sumas a cobrarse por los servicios consignados en los apartados anteriores podréan ser variados por el Emisor dando aviso de ello al tarjetahabiente mediante la simple indicacion
en los estados de cuenta que periddicamente se le estaran enviando al tarjetahabiente; m) Otros cargos por servicios no previstos en este contrato o sus anexos; n) el Emisor
podra establecer nuevos cargos por la emisién o por el uso de la tarjeta y/o crédito, para ello debera notificar al tarjetahabiente por cualquier medio escrito, incluso en el es(ado de
cuenta antes referido. El tarjetahabiente debera pagar las sumas de dinero que el estado de cuenta indique a mas tardar en la fecha indicada como “dltimo dia de pago” en el
estado de cuenta. En caso el tarjetahabiente pague antes o en dicha fecha, el Emisor podra dispensar al tarjetahabiente del cargo por servicio y/o administracion indicados en esta
clausula. OCTAVO: OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES: Ademas de las y por el tarjetahabiente en el presente contrato y las que le impone
la ley, el tarjetahabiente se obliga a cumplir y a respetar las siguientes: a) firmar la tarjeta al momento de recibir la misma; b) notificar de inmediato y por escrito cualquier cambio en
la residencia que ha sefialado en el presente documento; ¢) efectuar todos los pagos derivados del presente contrato en los montos, tiempos y lugares que se estipulen en los
estados de cuenta o circulares que para el efecto envie el Emisor, segun el caso, sin necesidad de cobro o requerimiento; d) custodiar, guardar y cuidar las tarjetas en forma
diligente; e) hacer uso de las tarjetas solo en el ambito temporal y espacial sefialado en las mismas; f) la clave de las tarjetas para efectuar retiros de efectivo en cajeros
automaticos es personal e intransmisible, por lo que su divulgacion es responsabilidad exclusiva del tarjetahabiente; g) no hacer uso de las tarjetas cuando el Emisor se lo indique
mediante el envio escrito y usarlas respetando y cumpliendo lo siguiente: 1) el Emisor establecera de tiempo en tiempo los limites cuantitativos para el uso de la tarjeta, los que
determinaran su posibilidad de uso cuando los establecimientos le requieran tal informacion a través de los medios que se para
el efecto y por consiguiente el Emisor no tendra responsabilidad alguna cuando los establecimientos no acepten el uso de la tarjeta para realizar consumos por carecer de
por el limite o vigencia; Il) el Emisor podra revocar la orden que implica la tarjeta hacia los establecimientos en cualquier tiempo, sin aviso previo al
que hara del de los 1tos y por el Emisor no serd responsable si la tarjeta no es aceptada en los establecimientos
para efectuar consumos; Ill) si por cualquier otra causa ajena a el Emisor, la tarjeta no fuere aceptada en los para realizar el Emisor no sera
por tal falta de IOVENO: PLAZO: El plazo del presente contrato es indefinido y se contara desde la presente fecha. DECIMO: EI Emisor podré renovar el
uso de estas mediante la emision y envio de las nuevas tarjetas y queda aceptada por la recepcién y firma de las mismas. DECIMO PRIMERO: FORMA DE PAGO: El acreditado
queda obligado a pagar al Emisor todas las sumas que le pertenezcan como saldos deudores en sus estados de cuenta. Los pagos de las referidas sumas deberan efectuarse
dentro de las fechas fijadas en los estados de cuenta, para el pago total o para los pagos en forma diferida mediante abonos mensuales no menores al monto que aparecera en los
estados de cuenta. En todo caso, al terminar el presente contrato deberan quedar totalmente cancelados todos los saldos deudores. Es entendido que cuando el Emisor haga
consumos en moneda diferente al Quetzal, el tarjetahabiente debera reintegrar dichas sumas en la misma moneda. DECIMO SEGUNDO: APLICACION DE REEMBOLSOS:
Cualquier suma que el Emisor reciba para reembolsar lo que hubiese entregado a los establecimientos, sera aplicada en el siguiente orden: 1) amortizar intereses; 2) pago de
cargos tales como la cuota anual por renovacion de la tarjeta o tarjetas adicionales y 3) lo que el Emisor hubiese grado a los tos en los que el
realiz6 consumos. DECIMO TERCERO: GASTOS: Los gastos extrajudiciales y judiciales que la aplicacion de este contrato origine asi como el cobro de los adeudos derivados del
mismo, seran por Gnica y exclusiva cuenta del tarjetahabiente. DECIMO CUARTO: El tarjetahabiente renuncia al cobro de intereses por aquellas sumas que entregue al Emisor
como provision anticipada para el pago de futuros consumos. DECIMO QUINTO: ACCIONES: Es entendido por el tarjetahabiente que el Emisor le expide las tarjetas en base a los
bienes e ingresos y/o estado patrimonial que en la solicitud declaré tener y que si dichos bienes o ingresos disminuyen, fueren gravados y/o objeto de demanda, el Emisor podra
dar por vencido este contrato y cobrar los saldos deudores en su totalidad y ejercer las acciones civiles y penales que en derecho correspondan. DECIMO SEXTO: DESTRUCCION
DE DOCUMENTOS: El autoriza al Emisor para destruir los documentos que comprueben el uso de Ia tarjeta una vez que haya transcurrido el plazo
convenido para la impugnacion de los estados de cuenta. Siendo en este caso €l estado de cuenta prueba suficiente de los consumos. DECIMO SEPTIMO: GUARDA Y
CUSTODIA: El tarjetahabiente es responsable directo de la guarda, custodia y uso de las tarjetas. En consecuencia al darse por terminado el presente contrato por cualquier causa
o al vencer el plazo de vigencia de la tarjeta, debera devolverla de inmediato al Emisor, salvo que éste autorizare al tarjetahabiente para que la destruya. EI Emisor esta facultado a
recuperar las tarjetas por cualquier medio legal a su alcance. DECIMO OCTAVO: ROBO, EXTRAVIO O SUSTRACCION DE LA TARJETA: En caso de robo, extravio o sustraccion
de las tarjetas, el tarjetahabiente queda obligado a dar aviso de inmediato y por escrito de tal circunstancia al Emisor, a denunciar el hecho ante la autoridad competente y a
presentar al Emisor certificacién de la denuncia. El tarjetahabiente sera responsable del uso que se haga de las tarjetas hasta 24 horas después de dar aviso por escrito al Emisor y
recibir del mismo la constancia respectiva. En cualquiera de los anteriores casos, ya sea de tarjeta basica o adicional, el tarjetahabiente seré responsable del uso que terceros, con
firma falsificada o sin ella hicieren con las tarjetas. EI Emisor resolvera sobre la reposicion de las tarjetas y el costo de reposicién sera cargado al tarjetahabiente, ademas el Emisor
hara un cargo por los costos que conlleva tomar las medidas necesarias para prevenir el uso_fraudulento de la o las tarjetas robadas, extraviadas o sustraidas, cargo que sera
determinado por el Emisor en cada caso y que el tarjetahabiente debera pagar de inmediato. DECIMO NOVENO: VENCIMIENTO ANTICIPADO: El Emisor podra dar por vencido el
presente contrato, si el tarjetahabiente dejare de cumplir cualesquiera de las obligaciones que le impone el presente contrato o violare cualesquiera de las prohibiciones aqui
establecidas, si los bienes o ingresos del tarjetahabiente sufrieren merma, deterioro, gravamen, demanda o fueren enajenados; si el tarjetahabiente o su fiador fallecieren o cayeren
en insolvencia, concurso, quiebra, fueren declarados en estado de interdiccién o si fueren objeto de demanda o embargo. Una vez vencido el presente contrato, el tarjetahabiente y
las personas pc de tarjetas quedan ano continuar usando las mismas a partir de la fecha que se indique en el aviso respectivo que el Emisor envie
al tar y estaran a devolver de las tarjetas al Emisor. VIGESIMO: FIANZA: Por su parte el fiador se constituye fiador solidario y mancomunado del
tarjetahabiente para el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones que el mismo contrae en esta ac(o y acepta que la fianza vigente durante
e\ tiempo gue se encuentre vigente el presente contrato aceptando desde ya e las que se 0 sucedan aun sin su noticia o
rega que la fianza estara vigente hasta que se encuentren totalmente cumplldas todas y cada una de las obligaciones afianzadas, ain después de vencido el

Firma y Cédigo del Empleado que
llené el formulario

Firma y Cédigo del Empleado que
verifico la informacion

Firma del Solicitante

BASE LEGAL: Articulo 21 de la Ley Contra el Lavado de Dinero u Otros Activos, Decreto Nimero 67-2001 del Congreso de la Republica
y 12 de su Reglamento, contenido en Acuerdo Gubernativo Nimero 118-2002, de la Presidencia de la Republica.

15. PARA USO EXCLUSIVO DE LA EMPRESA EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO, S. A.

15.1 Nombre del Ejecutivo: | 15.2 Cddigo del Ejecutivo:

15.3 Cédigo del Cliente: \ 15.4 Limite de Crédito Autorizado:

15.5 Tipo de Tarjeta de Crédito Autorizada:

15.6 Categoria de Tarjeta de Crédito Autorizada:

15.7 Ndmero de Tarjeta de Crédito Asignada: [T 11

15.8 Fecha de Autorizacién (dd/mm/aa): / /

15.9 Fecha de Vencimiento (dd/mm/aa): / /

15.10 Numero de Contrato:

15.11 Ndmero de Solicitud:

15.12 Numero de Resolucion: ,

Firma y Codigo de quien autoriza la
operacion

y agreg
conlralo VIGESIMO PRIMERO: ADMINISTRACION POR ENCARGO: El Emisor podra encargar total o parcialmente la administracion en sus operaciones derivadas de la emision
de tarjetas de_crédito o factorear su cartera de tarjetahabientes a cualquier persona individual o juridica y en dicho caso los derechos del Emisor podran cumplirse con la misma
persona. VIGESIMO SEGUNDO: RENUNCIAS Y OTROS PACTOS: a) El tarjetahabiente y su fiador aceptan como buenas y exactas las cuentas que formule el Emisor acerca de
este negocio y como liquido y ejecutivo el saldo que en cualquier tiempo les exijan. En caso de ventilarse alguna cuestion o reclamacion derivada del presente contrato por via
judicial, tanto el tarjetahabiente como el fiador renuncian al fuero de su domicilio y se someten a los tribunales que el Emisor elija y sefialan la direccion indicada al principio como
lugar para recibir cualquier notificacién, aviso, citaciéon o o judicial o j que se les haga en la direccion que han proporcionado para los efectos de este
contrato atn cuando hubiesen cambiado la misma; b) las partes aceptan el presente contrato y que el mismo sera titulo ejecutivo suficiente para el cobro de las sumas debitadas
por el Emisor y de los intereses que en su caso se generen y cualquier otro cobro aqui pactado o bien acta notarial en la que conste el saldo que existiere en la contabilidad del
Emisor, derivado de la tenencia y uso de las tarjetas; c) el tarjetahabiente y su fiador renuncian al derecho de invocar falta de mora si efectuaren abonos parciales sobre saldos
vencidos. d) el tarjetahabiente y su fiador asi mismo renuncian al requerimiento como condicién para incurrir en mora y aceptan que la mora se constituye de acuerdo a lo
estipulado en el Codigo de Comercio. VIGESIMO TERCERO: Yo, el tarjetahabiente hago constar que he recibido una copia del contrato de emisién y uso de tarjeta de crédito,
suscrito por mi persona y el Emisor de la tarjeta, el dia de hoy, la cual es fiel copia del contrato suscrito.

En la Ciudad de Guatemala, a los dias del mes de del afio

DEUDOR FIADOR
(o Representante Legal) (o Representante Legal)

Representante Legal
(Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A.)




FORMULARIO IVE-TC-02
EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO, S. A.

Anexo 2

8. INFORMACION ECONOMICO-FINANCIERO DE LA ENTIDAD SOLICITANTE

8.1 Miembros del Consejo de Administracién, Junta Directiva, Administrador Unico u otro similar:

[Limite de Crédito Solicitado: | Tarjeta de Crédito Solicitada:

Nombre Completo Cargo

[ 1. LUGAR: | 2. FECHA (dd/mm/aa):

3. DATOS DEL PRODUCTO O SERVICIO SOLICITADO

3.1 Tipo de tarjeta solicitada: [ ] Local [] Internacional [] Otra (Especificar):

3.2 Otras operaciones con el Grupo Financiero:

[ Banco [] Empresa de Seguros
[] Off-Shore  [] Almacén General de Depésito

[] Factoraje [] Empresa de Fianza
[] Casade Bolsa [] Casa de Cambio

[] Sociedad Financiera

8.2 Datos del Gerente General y otros funcionarios gerenciales:

[] Otros (Especifique):

Empresa Emisora: NUmero: Limite Autorizado: Vence (dd/mm/aa):

No. de Cédula de

Nombre Completo Vecindad

Lugar de Emision Cargo N.LT.

8.3 Ubicacion de los principales proveedores y clientes:

4. DATOS DE LA ENTIDAD SOLICITANTE

Nombre y Ubicacién de los principales Proveedores Nombre y Ubicacién de los principales Clientes

4.1 Tipo de Entidad: 4.2 Namero de Identificacion Tributaria:

4.3 Nombre, Razén o Denominacién Social (Completo):

4.4 Nombre Comercial (Completo):

4.5 Actividad Econémica Principal u Objeto de la Entidad:

8.4 Detalles de la Actividad:

4.6 Datos de la Escritura Pablica de Constitucion de la Entidad: \ 4.6.1 Numero de Escritura:

8.4.1 Ingresos Mensuales Aproximados: \ 8.4.2 Egresos Mensuales Aproximados:

4.6.2 Fecha de emisién (dd/mm/aa): / ! \ 4.6.3 Notario que la elabor6:

8.4.3.Cantidad de Empleados: \ 8.4.4 Tiempo de estar en el mercado:

4.7 Patente de Sociedad: | 4.7.1 Namero de Patente: [ 4.7.2 Folio: [ 4.7.3 Libro:

8.5 Procedencia de los ingresos:

4.7.4 Numero de Expediente: \ 4.8 Patente de Empresa: \ 4.8.1 Numero de Patente:

8.6 Tipo de Garantia: [] Fiduciaria [ Hipotecaria [] Prendaria [] Ofra (Especificar):

4.8.2 Folio: [ 4.8.3 Libro: | 4.8.4 Namero de Expediente:

4.9 Sino es Empresa o Sociedad Mercantil, indicar la informacién siguiente, del Acuerdo Gubernativo o documento similar:

NOTA: Cuando el espacio del formulario sea insuficiente, sirvase incluir la informacién en hojas por separado, indicando el numeral al
que corresponde.

4.9.1 Namero: | 4.9.2 Fecha de emision (dd/mm/aa): / / [ 4.9.3 Autoridad:

9. DOCUMENTOS QUE SE DEBEN ANEXAR AL FORMULARIO DE INICIO DE RELACIONES

4.9.4 Datos del Registro: | 4.9.4.1 Numero: [ 4.9.4.2 Folio: [ 4.9.4.3 Libro:

4.10 Direccién Completa:

4.11 Teléfonos: [ 412 Fax: | 4.13 Apartado Postal:

5. DATOS DEL REPRESENTANTE LEGAL DE LA ENTIDAD SOLICITANTE

5.1 Primer Apellido: \ Segundo Apellido: \ Apellido de Casada:

Primer Nombre: [ Segundo Nombre:

5.2 Estado Civil: \ 5.3 Fecha de Nacimiento (dd/mm/aa): / /

5.4 Tipo de Documento de Identificacion: \ 5.5 Nimero:

5.6 Lugar de Emision: | 5.7 Nacionalidad:

5.8 Numero de Identificacién Equivalente a la Cédula de Vecindad:

5.9 Pais de Origen del Documento Equivalente a la Cédula de Vecindad:

5.10 NUmero de Identificacion Tributaria: \ 5.10.1 N.I.T. Equivalente (Extranjero):

5.11 Direccion Particular Exacta:

5.12 Teléfonos: [ 5.13 Celular: [ 5.14 Fax: [ 5.15 E-mail:

5.13 Datos del Acta Notarial del Nombramiento \ 5.13.1 Nimero de Acta Notarial:

5.13.2 Fecha de emision (dd/mm/aa): / ! \ 5.13.3 Plazo del nombramiento:

* Fotocopia completa de la cédula de vecindad del Representante Legal (de ser extranjero, pasaporte y documento que
acredite condicién migratoria).

* Fotocopia de recibo de pago por servicio de agua, teléfono (no celular) o energia eléctrica (del mes anterior a la fecha de la

solicitud).

Fotocopia del carné de identificacion tributaria del Representante Legal.

Fotocopia de la patente de sociedad y patente de comercio.

Fotocopia de la constancia de inscripcién en la SAT de la sociedad y del Representante Legal.

Estados de cuentas bancarias originales (Ultimos 2 meses anteriores a la fecha de la solicitud).

Fotocopia del nombramiento vigente del Representante Legal.

Fotocopia del punto de acta donde se autorice al Representante Legal solicitar la tarjeta de crédito (Fecha de emision no

mayor a tres meses anteriores a la fecha de la solicitud).

Fotocopia de la escritura de la sociedad y de sus modificaciones.

* Fotocopia de la ultima declaracion del impuesto sobre la renta.

* Fotocopia de estados financieros del tltimo periodo contable anual y del mes anterior a la fecha de la solicitud, certificados
por el Contador, firmados por el Representante Legal y cuando correspondan que estén auditados.

NOTA: Toda fotocopia debe ser legible.

5.13.4 Notario que la elaboré:

10. OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD SOLICITANTE

6. DATOS DEL PERSONAL A QUIEN SE LE DEBE EMITIR TARJETA DE CREDITO

Nombre Completo: Tipo de Tarjeta de Crédito: Limite de Crédito:

10.1 Declaro que los datos indicados son verdaderos y autorizo al emisor para su comprobacién en fe de lo cual firmo la
presente solicitud.

10.2 Me comprometo a informar de inmediato a Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., cuando se produzca cambio en la
informacién que consigno en este formulario.

7. REFERENCIAS DEL SOLICITANTE

7.1 Referencias Bancarias (Entidad Solicitante):

Nombre del Banco: Tipo de Cuenta o Producto: Numero de Teléfono:

Firma y Cédigo del Empleado que
llené el formulario

Firma y Cédigo del Empleado que
verificé la informacion

Firma del Solicitante

BASE LEGAL: Articulo 21 de la Ley Contra el Lavado de Dinero u Otros Activos, Decreto Nimero 67-2001 del Congreso de la RepUblica
y 12 de su Reglamento, contenido en Acuerdo Gubernativo Nimero 118-2002, de la Presidencia de la Republica.

15. PARA USO EXCLUSIVO DE LA EMPRESA EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO, S. A.

15.1 Nombre del Ejecutivo: \ 15.2 Cadigo del Ejecutivo:

7.2 Referencias Comerciales (Entidad Solicitante):

15.3 Codigo del Cliente: [ 15.4 Limite de Crédito Autorizado:

Nombre de la Empresa: Tipo de Relacion Comercial: Numero de Teléfono:

15.5 Tipo de Tarjeta de Crédito Autorizada:

15.6 Categoria de Tarjeta de Crédito Autorizada:

15.7 Numero de Tarjeta de Crédito Asignada:

7.3 Referencias Bancarias (Representante Legal):

15.8 Fecha de Autorizacion (dd/mm/aa): / /

Nombre del Banco: Tipo de Cuenta o Producto: NUmero de Teléfono:

15.9 Fecha de Vencimiento (dd/mm/aa): / !

15.10 NUmero de Contrato:

15.11 Ndmero de Solicitud: Firma y Codigo de quien autoriza la

15.12 Numero de Resolucion: operacion




Guatemala, de del afio

Sefior

Gerente General

Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A.
Ciudad de Guatemala

Presente

de nombre comercial

con Patente de Comercio NUmero y Numero de Intentificaciéon Tributaria
remitimos a usted la siguiente informacion para ser utilizada en el registro que se solicita por parte de la Junta

Monetaria en su resolucion No. 557-99, la cual declaramos, es completa y apegada a la verdad.

a) Socios y Accionistas:

No. de Cédula de

Nombre Completo Vecindad

N.LT.

% de
Participacion

Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., que en este Contrato se denominara tinicamente “el Emisor”, representada por quien
acredita su personeria que consta en Acta Notarial elaborada en esta ciudad por el Notario ,confecha  / ! s
el cual esta debidamente inscrito en el Registro Mercantil General de la Republica, y la Entidad , representada por
el sefior quien acredita su personeria que consta en Acta Notarial elaborada en esta ciudad por el Notario
, con fecha ! ! el cual esta debidamente inscrito en el Reglslvo Mercantil General de la Republica, de
afios, estado civil y de nacionalidad que en lo sucesivo de este contrato se el , convenimos celebrar el
presente Contrato de Emision y Uso de Tarjeta de Crédito, asi: PRIMERO: Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., en o que sigue “el Emisor’, es una entidad que dentro de su giro
emite tarjetas de crédito como las concepta el articulo' 757 del Cédigo de Comercio (Decreto 2-70 del Congreso de la Republica). Las tarjetas que emite llevan la marca
MASTERCARD y VISA en las siguientes denominaciones Local, Oro, Clasica, Premier y Platinum, y en el futuro podré aumentar, suprimir o sustituir tal denominacion lo que hara
del conocimiento publico. Presentando las tarjetas en las empresas o establecimientos en lo que sigue 0" segun el caso, que asi lo han
convenido con el Emisor, el tarjetahabiente puede lograr que en tales establecimientos le vendan bienes, servicios o le faciliten sumas de dinero (genencameme “consumos”)
quedando obligado el Emisor frente al establecimiento por el valor del bien, servicio o la cantidad de efectivo proporcionada al y éste debera a el Emisor
todas las cantidades que hubiese pagado si no hubiese fondos para el efecto. SEGUNDO: Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A., dara al
tarjetahabiente una tarjeta (en adelante “tarjeta” o ‘iarjela bésica") para que con su uso pueda adquirir bienes,
servicios y/o sumas de dinero en los establecimientos. TERCERO: ENTREGA DE TARJETA: El Emi a la obligado el a firmarla al
recibirla, siendo responsable de las consecuencias que se pudiesen derivar por la falta de firma. CUARTO PROCEDIMIENTO DE USO DE TARJETA 1. Cuando el tarjetahabiente
desee realizar consumos mediante el uso de la tarjeta, debera asial formas: a) de palabra y en este caso entregara la
tarjeta para que sus caracteres realzados sean impresos mecanica o 6 en Puntos de Venta (POS) en Ia “boleta de consumo” compuesta
de un original y una o varias copias en su caso; b) por la via telefénica utilizando la clave entregada para el efecto por el Emisor al enviando la del
nimero de la tarjeta y su vencimiento; c) enviando la informacién del nimero de la tarjeta y adqulrlendo el bien, servicio o efectivo a través de una via electronica sefialada por el
Il. Los 1tos emitiran las facturas a los consumo: al , liquidara los a través de
las Redes de Liquidacion utilizadas por el Emisor para efectuar el pago a los eslableclmlenlos QUINTO TARJETAS BASICAS Y ADICIONALES: EI Emisor podra emitir ademas de
la tarjeta basica, otras tarjetas a nombre de terceras personas por el que se ‘tarjetas adicionales”, y a las que conjuntamente con la tarjeta
podra denominarse “las tarjetas”, con las que podran realizarse consumos. SEXTO: ESTADOS DE CUENTA: Mensualmente el Emisor formulara estados de cuenta en los que se
indicaran: a) los los que a cada una de las tarjetas, y su valor; b) los montos recibidos del tarjetahabiente como provision de fondos
o reintegro de pagos por cONSUMOs; €) cargos por servicios o por cualquier otro concepto; d) saldo deudor o saldo acreedor, por provisiones mayores a los consumos; €) intereses
por pago extemporéneo o diferido de los cargos. El estado de cuenta reflejara las operaciones cortadas en un dia fijo de cada mes (fecha de corte). Los estados de cuenta seran
enviados, al tarjetahabiente, después de la fecha de corte y se presumen recibidos por el tarjetahabiente diez dias después de la fecha de corte. El tarjetahabiente debera
presentar cualquier inconformidad u observacién sobre sus estados de cuenta dentro de los treinta dias contados desde la fecha de corte y si el Emisor no recibe ninguna objecion
u observacion dentro de dicho plazo, se presumiran totalmente aceptados los estados de cuenta por parte del tarjetahabiente. SEPTIMO: OBLIGACIONES DE PAGO: El
queda obligado a pagar al Emisor: a) una suma anual por la emisién de la tarjeta basica y una suma anual por la emision de cada tarjeta adicional. Estas sumas

seran determinadas por el Emisor y comunicadas al tarjetahabiente al hacerle entrega o enviarle las tarjetas; b) todas las sumas que el Emisor haya pagado a los establecimientos;
€) una comision que sera fijada por el Emisor sobre el valor del consumo adqulndo mediante el uso de la tarjeta, comisién cargada por el establecimiento al efectuar la operacion; d)
si fuere el caso, una comision de % sobre los consumos fuera de la Rep! de e) intereses por

pago diferido de cuentas por consumos realizados, cuya tasa seré fijada por el Emlsor y notificado en los estados de cuenta; f) un recargo mensual sobre cargos no pagados en Ia
lecha fijada para el efecto o amortizaciones no cubiertas también en la fecha correspondiente en el caso de pagos diferidos; g) recargo del dos por ciento mensual sobre cargos

n el extranjero, si los mismos no son pagados en la fecha fijada como limite para ello; h) si el tarjetahabiente excede el limite de consumos
luado por el Emisor, debera pagar de inmediato el exceso, sin per]ulclo que el Emisor pueda suspender el uso de la tarjeta en tanto no efectle el pago; i) un recargo determinado

por el Emisor por cada documento de pago que sea el cancele el saldo total de su cuenta, antes o en las fechas de vencimiento no se le
cobraran intereses; j) un cargo por fotocopia de los documentos que reﬂejan el uso de la tarjeta, que a su solicitud entregue al tarjetahabiente; k) cargos por servicios varios como
los el Emisor; I) los porcentajes y sumas a cobrarse por los servicios en los podran ser variados por el Emisor dando aviso de ello al

mediante la simple indicacién en los estados de cuenta que periédicamente se le estaran enviando al tariahabionts; m) OIS GAIGas por Servitos no previstos en

(Use hoja adicional si fuera necesario)

b) Representantes Legales, Gerentes Generales, Factores y Mandatarios inscrtitos en el Registro Mercantil:

Nombre Completo No. de Cédula de

N.LT.

Cargo

este contrato 0 sus anexos; n) el Emisor podra establecer nuevos cargos por la emision o por el uso de la tarjeta y/o crédito, para ello debera notificar al tarjetahabiente por
cualquier medio escrito, incluso en el estado de cuenta antes referido. El tarjetahabiente debera pagar las sumas de dinero que el estado de cuenta indique a mas tardar en la
fecha indicada como “Gitimo dfa de pago” en el estado de cuenta. En caso el tarjetahabiente pague antes o en dicha fecha, el Emisor podra dispensar al tarjetahabiente del cargo
por servicio y/o administracién indicados en esta clausula,. OCTAVO: OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES: Ademas de las obligaciones y restricciones aceptadas por el
tarjetahabiente en el presente contrato y las que le impone Ia ley, el tarjetahabiente se obliga a cumplir y a respetar las siguientes: a) firmar Ia tarjeta al momento de recibir la
misma; b) notificar de inmediato y por escrito cualquier cambio en la residencia que ha sefialado en el presente documento; c) efectuar todos los pagos derivados del presente
contrato en los montos, tiempos y lugares que se estipulen en los estados de cuenta o circulares que para el efecto envie el Emisor, segin el caso, sin necesidad de cobro o
requerimiento; d) custodiar, guardar y cuidar las tarjetas en forma diligente; ) hacer uso de las tarjetas solo en el ambito temporal y espacial sefialado en las mismas; f) la clave de
las tarjetas para efectuar refiros de efectivo en cajeros automaticos es personal e intransmisible, por o que su divulgacion es r exclusiva del ) no
hacer uso de las tarjetas cuando el Emisor se lo indique mediante el envio escrito y usarlas respetando y cumpliendo lo siguiente: I) el Emisor establecera de tiempo en tiempo los
limites cuantitativos para el uso de la tarjeta, los que determinaran su posibilidad de uso cuando los establecimientos le requieran tal informacion a través de los medios
para el efecto y por consiguiente el Emisor no tendré responsabilidad alguna cuando los establecimientos no acepten el
uso de la tarjeta para realizar consumos por carecer de deponibiidad por el limite cuantitatvo o vigencia; 1) el Emisar podrd revocar la orden que mplica ia tareta hacia los

establecimientos en cualquier tiempo, sin aviso previo al que hara del de los y por consiguiente el Emisor no sera
si la tarjeta no es aceptada en los establecimientos para efecluar consumos; Ill) si por cualquier otra causa ajena a el Emisor, la tarjeta no fuere aceptada en los
establecimientos para realizar consumos, el Emisor no sera por tal falta de . NOVENO: PLAZO: El plazo del presente contrato es indefinido y se contara

desde la presente fecha. DECIMO: EI Emisor podra renovar el uso de estas mediante la emision y env\u de las nuevas tarjetas y queda aceptada por la recepcion y firma de las
mismas. DECIMO PRIMERO: FORMA DE PAGO: El acreditado queda obligado a pagar al Emisor todas las sumas que le pertenezcan como saldos deudores en sus estados de
cuenta. Los pagos de las referidas sumas deberan efectuarse dentro de las fechas fijadas en los estados de cuenta, para el pago total o para los pagos en forma diferida mediante
abonos mensuales no menores al monto que aparecera en los estados de cuenta. En todo caso, al terminar el presente contrato deberan quedar totalmente cancelados todos los
saldos deudores. Es entendido que cuando el Emisor haga consumos en moneda diferente al Quetzal, el tarjetahabiente debera reintegrar dichas sumas en la misma moneda.
DECIMO SEGUNDO: APLICACION DE REEMBOLSOS: Cualquier suma que el Emisor reciba para reembolsar lo que hubiese entregado a los establecimientos, sera aplicada en
el siguiente orden: 1) amortizar intereses; 2) pago de cargos tales como la cuota anual por renovacién de la tarjeta o tarjetas adicionales y 3) lo que el Emisor hubiese reintegrado a
los en los que el tarjetahabiente realiz consumos. DECIMO TERCERO: GASTOS: Los gastos extrajudiciales y judiciales que la aplicacion de este contrato origine

asi como el cobro de los adeudos derivados del mismo, seran por tnica y exclusiva cuenta del tarjetahabiente. DECIMO CUARTO: El tarjetahabiente renuncia al cobro de intereses
por aquellas sumas que entregue al Emisor como provision anticipada para el pago de futuros consumos. DECIMO QUINTO: ACCIONES: Es entendido por el tarjetahabiente que
el Emisor le expide las tarjetas en base a los bienes e ingresos y/o estado patrimonial que en la solicitud declar6 tener y que si dichos bienes o ingresos disminuyen, fueren
gravados y/o objeto de demanda, el Emisor podra dar por vencido este contrato y cobrar los saldos deudores en su totalidad y ejercer las acciones civiles y penales que en derecho
correspondan. DECIMO SEXTO: DESTRUCCION DE DOCUMENTOS: El autoriza al Emisor para destruir los documentos que comprueben el uso de
la tarjeta una vez que haya transcurrido el plazo convenido para la impugnacion de los estados de cuenta. Siendo en este caso el estado de cuenta prueba suficiente de los
consumos. DECIMO SEPTIMO: GUARDA Y CUSTODIA: El tarjetahabiente es responsable directo de la guarda, custodia y uso de las tarjetas. En consecuencia al darse por

Vecindad
(Use hoja adicional si fuera necesario)
c) Acciones que posee en otras empresas 0 entidades:
Nombre de la Empresa o Entidad ngg%idege % de Participacion | Clase de Accion

el presente contrato por cualquier causa o al vencer el plazo de vigencia de la tarjeta, debera devolverla de inmediato_al Emisor, salvo que éste autorizare al
tarjetahabiente para que la destruya. EI Emisor esta facultado a recuperar las tarjetas por cualquier medio legal a su alcance. DECIMO OCTAVO: ROBO, EXTRAVIO O
SUSTRACCION DE LA TARJETA: En caso de robo, extravio o sustraccion de las tarjetas, el tarjetahabiente queda obligado a dar aviso de inmediato y por escrito de tal
circunstancia al Emisor, a denunciar el hecho ante la autoridad competente y a presentar al Emisor certificacion de la denuncia. El tarjetahabiente sera responsable del uso que se
haga de las tarjetas hasta 24 horas después de dar aviso por escrito al Emisor y recibir del mismo la En de los casos, ya sea de tarjeta
bésica o adicional, el tarjetahabiente sera responsable del uso que terceros, con firma falsificada o sin ella hicieren con las tarjetas. El Emisor resolvera sobre la reposicién de las
tarjetas y el costo de reposicion sera cargado al tanetahablenle ademas el Emisor hara un cargo por los costos que conlleva tomar las medidas necesarias para prevenir el uso
le la o las tarjetas robadas, cargo que sera por el Emisor en cada caso y que el tarjetahabiente debera pagar de inmediato.

DECIMO NOVENO VENCIMIENTO ANTICIPADO: E\ Emisor podra dar por vencido el presente contrato, si el tarjetahabiente dejare de cumplir cualesquiera de las obligaciones
que le impone el presente contrato o violare de las aqui si los bienes o ingresos del tarjetahabiente sufrieren merma, deterioro, gravamen,
demanda o fueren enajenados; si el tarjetahabiente o su fiador fallecieren o cayeren en insolvencia, concurso, quiebra, fueren declarados en estado de interdiccion o si fueren
objeto de demanda o embargo. Una vez vencido el presente contrato, el tarjetahabiente y las personas de tarjetas quedan a no continuar usando
las mismas a partir de la fecha que se indique en el aviso respectivo que el Emisor envie al tarjetahabiente y estaran obligados a devolver de inmediato las tarjetas al Emisor.
VIGESIMO: FIANZA: Por su parte el fiador se constituye fiador solidario y mancomunado del tarjetahabiente para el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones que el
mismo contrae en esta acto y acepta expresamente que la fianza permanecera vigente durante el tiempo que se encuentre vigente el presente contrato aceptando desde ya

las prérrogas 0 revocaciones que se convengan o sucedan aln sin su noticia o consentimiento y agrega que la fianza estara vigente hasta que se encuentren
todas y cada una de las obligaciones afianzadas, atn después de vencido el contrato. VIGESIMO PRIMERO: ADMINISTRACION POR ENCARGO: El Emisor

podré encargar total o parcialmente la administracién en sus operaciones derivadas de la emision de tarjetas de crédito o factorear su cartera de tarjetahabientes a cualquier
persona individual o juridica y en dicho caso los derechos del Emisor podran cumplirse con la misma persona. VIGESIMO SEGUNDO: RENUNCIAS Y OTROS PACTOS: a) El
tarjetahabiente y su fiador aceptan como buenas y exactas las cuentas que formule el Emisor acerca de este negocio y como liquido y ejecutivo el saldo que en cualquier tiempo les
exijan. En caso de ventilarse alguna cuestion o reclamacién derivada del presente contrato por via judicial, tanto el tajetahabiente como el fiador renuncian al fuero de su domicilio
y se someten a los tribunales que el Emisor elija y sefialan la direccion indicada al principio como lugar para recibir cualquier notificacién, aviso, citacién o emplazamiento judicial o

que se les haga en la direccién que han proporcionado para los efectos de este contrato atn cuando hubiesen cambiado la misma; b) las partes aceptan el presente

(Use hoja adicional si fuera necesario)

Nombre:
Representante Legal

contrato y que el mismo seré titulo ejecutivo suficiente para el cobro de las sumas debitadas por el Emisor y de los intereses que en su caso se generen y cualquier otro cobro aqui
pactado o bien acta notarial en la que conste el saldo que existiere en la contabilidad del Emisor, derivado de la tenencia y uso de las tarjetas; c) el tarjetahabiente y su fiador
renuncian al derecho de invocar falta de mora si efectuaren abonos parciales sobre saldos vencidos. d) el tarjetahabiente y su fiador asi mismo renuncian al requerimiento como
condicion para incurrir en mora y aceptan que la mora se constituye de acuerdo a lo estipulado en el Cédigo de Comercio. VIGESIMO TERCERO: Yo, el tarjetahabiente hago
constar que he recibido una copia del contrato de emision y uso de tarjeta de crédito, suscrito por mi persona y el Emisor de la tarjeta, el dia de hoy, la cual'es fiel copia del contrato
suscrito.

En la Ciudad de Guatemala, a los dias del mes de del afio
DEUDOR FIADOR
(o Representante Legal) (o Representante Legal)

Representante Legal
(Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A.)




EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO, S. A. Anexo 3

DOCUMENTOS QUE DEBEN ADJUNTARSE A LA SOLICITUD DE TARJETA DE CREDITO

- Fotocopia legible y completa de la cédula de vecindad o del pasaporte y documento que acredite la condicion migratoria
del Solicitante o Representante Legal (en caso de Personas Juridicas) en caso de ser extranjero.

- Fotocopia legible del recibo de pago por servicio de agua, teléfono (no celular) o energia eléctrica del mes anterior a la
fecha de la solicitud de tarjeta.

- Estados de cuentas bancarias originales de los Ultimos 2 meses anteriores a la fecha de la solicitud de tarjeta.

- Fotocopia legible del carné de identificacién tributaria del Solicitante o de la Sociedad y Representante Legal (en caso
de Personas Juridicas).

Ademas, en caso de Persona Individual en Relacion de Dependencia:

- Constancia de ingresos y de trabajo original con fecha de emisién no mayor a un mes de la fecha de la solicitud de
tarjeta.

- Fotocopias legibles de recibos de pagos de sueldos de los ultimos 2 meses anteriores a la fecha de la solicitud de
tarjeta.

Ademas, en caso de Persona Individual con Empresa:

- Fotocopia legible de la patente de comercio.

- Certificacion de ingresos de la empresa en original y con fecha de emisién no mayor a un mes de la fecha de la solicitud
de tarjeta.

- Fotocopia legible de los estados financieros del ultimo periodo contable anual y del mes anterior a la fecha de la
solicitud de tarjeta, estén certificados por el Contador, firmados por el propietario de la empresa y cuando corresponda
que estén auditados.

- Fotocopia legible de la declaracién jurada del impuesto sobre la renta del Gltimo periodo fiscal de la empresa.

- Fotocopia legible de la constancia de inscripcién de la empresa en la Superintendencia de Administracion Tributaria.

Ademas, en caso de Persona Juridica:

- Fotocopia legible de patente de sociedad.

- Fotocopia legible de la patente de comercio.

- Fotocopia legible y completa de la escritura de constitucion de la sociedad y sus modificaciones.

- Fotocopia legible y completa del nombramiento vigente del Representante Legal de la sociedad.

- Fotocopia legible del punto de acta donde se autorice al Representante Legal solicitar la tarjeta de crédito, con fecha de
emisién no mayor a 3 meses de la fecha de la solicitud de tarjeta.

- Fotocopia legible de la constancia de inscripcion de la sociedad y del Representante Legal en la Superintendencia de
Administracion Tributaria.

- Fotocopia legible de la declaracién jurada del impuesto sobre la renta del ltimo periodo fiscal de la sociedad.

- Fotocopia legible de los estados financieros del ultimo periodo contable anual y del mes anterior a la fecha de la
solicitud de tarjeta, estén certificados por el Contador, firmados por el propietario de la sociedad y cuando corresponda
que estén auditados.




EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO, S. A. Anexo 4

DOCUMENTOS QUE DEBEN ADJUNTARSE A LA SOLICITUD DE TARJETA DE
CREDITO EN PROCESO DE ANALISIS

- Fotocopia de la cédula de vecindad o el pasaporte y documento que acredite la condicién migratoria del Solicitante o
Representante Legal (en caso de Personas Juridicas).

- Fotocopia del recibo de pago por servicio de agua, teléfono (no celular) o energia eléctrica.

- Estados de cuentas bancarias originales.

- Fotocopia del carné de identificacion tributaria del Solicitante o Sociedad y Representante Legal (en caso de Personas
Juridicas).

Ademas, en caso de Persona Individual en Relacién de Dependencia:

- Constancia de ingresos y de trabajo original.

- Fotocopias de recibos de pagos de sueldos.

Ademas, en caso de Persona Individual con Empresa:

- Fotocopia de la patente de comercio.

- Certificacion de ingresos de la empresa en original.

- Fotocopia de los estados financieros de la empresa, debidamente certificados por el Contador, firmados por el
propietario de la empresa y cuando correspondan que estén auditados.

- Fotocopia de la declaracion jurada del impuesto sobre la renta de la empresa.

- Fotocopia de la constancia de inscripcion de la empresa en la Superintendencia de Administracién Tributaria.

Ademas, en caso de Persona Juridica:

- Fotocopia de la patente de comercio.

- Fotocopia de la patente de sociedad.

- Fotocopia de la escritura de constitucion de la sociedad y sus modificaciones.

- Fotocopia del nombramiento del Representante Legal de la sociedad.

- Fotocopia del punto de acta donde se autoriza al Representante Legal solicitar |a tarjeta de crédito.

- Fotocopia de la constancia de inscripcion de la sociedad y del Representante Legal en la Superintendencia de
Administracién Tributaria.

- Fotocopia de la declaracion jurada del impuesto sobre la renta de la sociedad.

- Fotocopia de los estados financieros de la sociedad, debidamente certificados por el Contador, firmados por el
Representante Legal y cuando correspondan que estén auditados.




EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO, S. A.

REGISTRO AUXILIAR DE SOLICITUDES DE TARJETAS RECIBIDAS

NOMBRE DEL EJECUTIVO DE VENTAS:

CODIGO DEL EJECUTIVO DE VENTAS:

FECHA DE RECEPCION DE LAS SOLICITUDES: / /

Anexo 5

No. DE
SOLICITUD

z
°

NOMBRE DEL SOLICITANTE

TIPO DE
SOLICITANTE

CATEGORIA DE TARJETA
SOLICITADA

LIMITE DE CREDITO SOLICITADA
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NOTA: Debe elaborarse en Original y Copia.

Hecho Por:

Nombre y firma del Ejecutivo de Ventas

Recibido Por:

Revisado Por:

Nombre y firma del Supervisor de Ventas

Nombre, firma y sello del Depto. De Créditos




EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO, S. A.

REGISTRO AUXILIAR DE SOLICITUDES DE TARJETAS PARA ANALISIS

NOMBRE DEL ANALISTA DE CREDITOS ASIGNADO:

CODIGO DEL ANALISTA DE CREDITOS:

Anexo 6

FECHA DE RECEPCION Y ENTREGA DE LAS SOLICITUDES: / /
No. No. DE E(j(E)CDLIJ('sI'(I)VgEI;E NOMBRE DEL SOLICITANTE TIPO DE TIPO DE TARJETA CATEGORIA DE TARJETA| LIMITE DE CREDITO SOLI%L&%PEET;AORJ ETA
SOLICITUD VENTAS SOLICITANTE SOLICITADA SOLICITADA SOLICITADO INCOMPLETA
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
NOTA: Debe elaborarse en Original y Copia.
Hecho Por: Revisado Por:

Nombre y firma de la Secretaria

Recibido Por:

Nombre y firma del Analista de Créditos Asignado

Nombre y firma del Jefe de Departamento




EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO, S. A. Anexo 7

DOCUMENTOS QUE DEBEN ADJUNTARSE A LA SOLICITUD DE TARJETA DE
CREDITO EN PROCESO DE ANALISIS

- Fotocopia de la cédula de vecindad o el pasaporte y documento que acredite la condicién migratoria del Solicitante
0 Representante Legal (en caso de Personas Juridicas).

- Fotocopia del recibo de pago por servicio de agua, teléfono (no celular) o energia eléctrica.

- Estados de cuentas bancarias originales.

- Fotocopia del carné de identificacion tributaria del Solicitante o Sociedad y Representante Legal (en caso de
Personas Juridicas).

- Informe de aprobacién de la solicitud de tarjeta de crédito con el nombre completo, cédigo personal y firma del
Analista de Créditos.

- Impresion de la informacién obtenida en los sistemas electrénicos de informaciéon (Superintendencia de Bancos,
Infornet, Transunion y CrediSystem).

- Bitacora del Analista de Créditos que evidencia la verificacion, analisis y confirmacioén de la informacion que se
consigno en la solicitud de tarjeta de crédito.

Ademas, en caso de Persona Individual en Relacion de Dependencia:

- Constancia de ingresos y de trabajo original.

- Fotocopias de recibos de pagos de sueldos.

Ademas, en caso de Persona Individual con Empresa:

- Fotocopia de la patente de comercio.

- Certificacion de ingresos de la empresa en original.

- Fotocopia de los estados financieros de la empresa, debidamente certificados por el Contador, firmados por el
propietario de la empresa y cuando correspondan que estén auditados.

- Fotocopia de la declaracién jurada del impuesto sobre la renta del dltimo periodo fiscal de la empresa.

- Fotocopia de la constancia de inscripcion de la empresa en la Superintendencia de Administracion Tributaria.

Ademas, en caso de Personas Juridicas:

- Fotocopia de la patente de comercio.

- Fotocopia de la patente de sociedad.

- Fotocopia de la escritura de constitucion de la sociedad y sus modificaciones.

- Fotocopia del nombramiento del Representante Legal de la sociedad.

- Fotocopia del punto de acta donde se autorice al Representante Legal solicitar la tarjeta de crédito.

- Fotocopia de la constancia de inscripcion de la sociedad y del Representante Legal en la Superintendencia de
Administracion Tributaria.

- Fotocopia de la declaracién jurada del impuesto sobre la renta del dltimo periodo fiscal de la sociedad.

- Fotocopia de los estados financieros de la sociedad, debidamente certificados por el Contador, firmados por el
Representante Legal y cuando correspondan que estén auditados.




EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO, S. A.

REGISTRO AUXILIAR DE SOLICITUDES DE TARJETAS APROBADAS

NOMBRE DEL ANALISTA DE CREDITOS ASIGNADO:

CODIGO DEL ANALISTA DE CREDITOS:

FECHA DE RECEPCION Y ENTREGA DE LAS SOLICITUDES: / /

Anexo 8

CODIGO DEL
EJECUTIVO DE NOMBRE DEL SOLICITANTE
VENTAS

No. DE
SOLICITUD

z
°

TIPO DE SOLICITANTE

TIPO DE TARJETA
SOLICITADA

CATEGORIA DE TARJETA
SUGERIDA

LIMITE DE CREDITO
SUGERIDO
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NOTA: Debe elaborarse en Original y Copia.

Hecho Por:

Nombre y firma de la Secretaria

Recibido Por:

Nombre y firma del Analista de Créditos Asignado

Revisado Por:

Nombre y firma del Jefe de Departamento




EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO, S. A.

REGISTRO AUXILIAR DE SOLICITUDES DE TARJETAS DENEGADAS

NOMBRE DEL ANALISTA DE CREDITOS ASIGNADO:
CODIGO DEL ANALISTA DE CREDITOS:

FECHA DE RECEPCION Y ENTREGA DE LAS SOLICITUDES: / /

Anexo 9

No. DE
SOLICITUD

z
°

CODIGO DEL
EJECUTIVO
DE VENTAS

NOMBRE DEL SOLICITANTE

TIPO DE
SOLICITANTE

TIPO DE TARJETA
SOLICITADA

LIMITE DE CREDITO
SOLICITADO

MOTIVO DE LA DENEGACION
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NOTA: Debe elaborarse en Original y Copia.

Hecho Por:
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Anexo 10

RESOLUCION DE AUTORIZACION DE TARJETA DE CREDITO PARA
PERSONA INDIVIDUAL EN RELACION DE DEPENDENCIA

Resolucion (JDC,G,GG,CA) No. /
Se autoriza al sefior , quien se identifica
con el documento de identificacion
namero , la tarjeta de crédito para uso
categoria , limite de crédito por la
cantidad de Q. y EUAS. ; plazo de vigencia

, Qquien tiene como fiador al sefior

y se identifica con el documento de identificacién

, humero

Asimismo, se le autorizan las tarjetas de créditos adicionales para las siguientes personas:

TARJETA DE : -
- TIPO Y CATEGORIA | NUMERO DE TARJETA
NOMBRE COMPLETO CREDLTSOOPARA DE TARJETA DE CREDITO

Las cuales venceran en el mismo plazo de la tarjeta de crédito titular.

Guatemala, de de

(f) (f)

Nombre y firma Nombre y firma




Anexo 11

RESOLUCION DE AUTORIZACION DE TARJETA DE CREDITO PARA
PERSONA INDIVIDUAL CON EMPRESA

Resolucion (JDC,G,GG,CA) No. /

Se autoriza al propietario de la empresa , sefior

, quien se identifica con el documento de

identificacion , humero , la
tarjeta de crédito para uso , categoria ,
limite de crédito por la cantidad de Q. y EUAS. ;
plazo de vigencia , Quien tiene como fiador al sefor

y se identifica con el

documento de identificacion , ndmero

Asimismo, se le autorizan las tarjetas de créditos adicionales para las siguientes personas:

TARJETA DE : -
- TIPO Y CATEGORIA | NUMERO DE TARJETA
NOMBRE COMPLETO CREDLTSOOPARA DE TARJETA DE CREDITO

Las cuales venceran en el mismo plazo de la tarjeta de crédito titular.

Guatemala, de de

® )

Nombre y firma Nombre y firma




Anexo 12

RESOLUCION DE AUTORIZACION DE TARJETA DE CREDITO PARA
PERSONA JURIDICA

Resolucion (JDC,G,GG,CA) No. /
Se autoriza a la empresa con Numero de
Identificacién Tributaria , cuya Representacion Legal esta en el sefior

: segun nombramiento No.

, de fecha / / , ¥ se identifica con el documento de

identificacion , namero
; la(s) tarjeta(s) de crédito para uso , categoria

, limite de crédito por la cantidad de Q. y

EUAS. ; plazo de vigencia , quien tiene
como fiador al sefior y se identifica con el
documento de identificacion , numero

Asimismo, se le autorizan las tarjetas de créditos adicionales para las siguientes personas:

TARJETA DE N .
- TIPO Y CATEGORIA | NUMERO DE TARJETA
NOMBRE COMPLETO CRED[IJTS(%PARA DE TARJETA DE CREDITO

Las cuales venceran en el mismo plazo de la tarjeta de crédito titular.

Guatemala, de de

(f) (f)

Nombre y firma Nombre y firma




EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO, S. A. Anexo 13

REGISTRO AUXILIAR DE SOLICITUDES DE TARJETAS PARA GRABACION

NOMBRE DEL AUXILIAR DE GRABACION ASIGNADO:

FECHA DE RECEPCION Y ENTREGA DE LAS SOLICITUDES: / /
No. DE CODIGO DEL CODIGO DEL RESO'\Il_()LjCE)IEON DE] TIPO DE LIMITE DE TIPO DE TARJETA CATEGORIA DE TARJETA
No. SOLICITUD EJE\fEU’\-‘r_:_Xg DE AEQII_EEITI%SDE TARJETA DE NOMBRE DEL SOLICITANTE SOLICITANTE AUC'I%ERDIIZTAODO AUTORIZADA AUTORIZADA
CREDITO
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
NOTA: Debe elaborarse en Original y Copia.
Hecho Por: Revisado Por:
Nombre y firma de la Secretaria Nombre y firma del Jefe de Departamento

Recibido Por:

Nombre y firma del Auxiliar Grabacién




Anexo 14

—— m@ EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO, S. A.
Q 3ra. Avenida 12-45, Zona 10, Edificio Zona Viva
S

Guatemala, Centro América

Sk

—

Guatemala, 16 de septiembre de 2008

Sres.

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Presente:

Por este medio, les envio un saludo y les felicitd por la labor que realizan
con los futuros graduandos de esa prestigiosa universidad. Les informé
que el sefior José Julio Grave Cos, presento a esta institucion su trabajo de
tesis denominado “El Auditor Interno en la Elaboracion de un Manual
Procedimientos para el Otorgamiento de Créditos de una empresa emisora
de tarjetas de crédito de un Grupo Financiero”, para su revision, analisis y
aplicacion.

En revisidbn al referido trabajo de tesis, principalmente al manual de
procedimientos, he concluido que el manual cumple con las disposiciones
de la Junta Monetaria y que serd de apoyo para que las empresas emisoras
de tarjetas de crédito puedan presentar oportunamente a la
Superintendencia de Bancos la informacion mensual de saldos de cartera
(Forma E-83) y evitar las multas indicadas en la Resolucion JM-186-2002.

Es importante indicar, que la empresa Emisora de Tarjetas de Crédito, S.
A., estd adecuando sus procesos con base a lo indicado en el manual de
procedimientos con la finalidad de mejorar y optimizar el proceso de
otorgamiento de créditos.

Sin otro en particular, les agradezco su atencion a la presente y les deseo
éxitos en las labores que desempefian en esa prestigiosa casa de estudios.

de »
.

5 Gerente @
“ &

Atentamente, 090

Lic. José Fernando Girén Orantes o
Gerente Emisora de Tarjetas de Crédito, S. A. 'oqﬂ,g@o





