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INTRODUCCION

Actualmente todas las empresas y en este caso las empresas emisoras de tarjeta
de crédito se encuentran en un mundo cambiante en cuanto a los procesos y
operaciones de los negocios, se esta sujeto a eventos que puedan afectar sus
operaciones, y es necesario la implementacion de controles que permitan obtener
una seguridad razonable del control interno.

Es por eso que en el area de cobro judicial de la empresa emisora de tarjeta de
crédito, es necesario gestionar ia recuperabilidad de ios saldos registrados en la
cartera de cobro judicial. Por lo expuesto, es importante la evaluacién del control
interno del drea mencionada, con la finalidad de obtener una seguridad razonable
del logro de los objetivos planteados.

Con la evaluacion del control interno con el sistema COSO, facilitara a la
administracion asegurarse que cuenta con un sistema de control que le permite
alcanzar los objetivos de eficiencia y eficacia en las operaciones, confiabilidad de
la informacion financiera y el cumplimiento de leyes, normas y reglamentos. Es asi,
como la utilizacion del sistema COSO permite a ios directores, la direccién, el
restante personal utilizarlo como un instrumento para la gestion de los riesgos o
eventos que afrontan dia a dia; por su importancia es necesario que se obtengan
los conocimientos basicos de este sistema para su aplicacién.

De ahi, la importancia de la investigacion de dar a conocer los componentes del
sistema COSO para la evaluacion del control interno en el area de cobro judicial de
una empresa emisora de tarjeta de crédito.

Por las razones anteriores, el problema planteado en esta investigacion consiste
en determinar ;Desde el punto de vista del control interno basado en el sistema
COSO, en el area de Cobro Judicial del Departamento de Créditos y Cobros de
una empresa emisora de tarjeta de crédito, ubicada en ia ciudad de Guatemala,



cudles son los componentes a ser considerados por el auditor interno durante el
periodo del uno de enero al treinta y uno de diciembre de dos mil ocho, para la
evaluacion de dicha area, como consecuencia de saldos con estatus de
incobrabilidad con una antigliedad mayor de 180 dias?

En relacién a la hipbtesis planteada se confirmd, que los componentes a ser
considerados por el auditor en la evaluacién del control interno por medio del
sistema COSO en el area de cobro judicial del departamento de créditos y cobros
de una empresa emisora de tarjeta de crédito para determinar si la gestién de
riesgos es eficaz son: el ambiente interno, establecimiento de objetivos,
identificacion de eventos, evaluacion de riesgos, respuesta a los riegos,
actividades de control, informacion y comunicacion, y el monitoreo o supervision.

Los objetivos que se lograron cumplir con la investigacioén son, dar a conocer los
componentes del sistema COSO en la evaluacién del control interno de una
auditoria; dar a conocer la importancia de la participacion del auditor interno en la
evaluacion del control interno con el sistema COSO; explicar la necesidad de
realizar una evaluaciéon del control interno con base al sistema COSO; determinar
las técnicas de aplicacion y los aspectos importantes de cada componente del
sistema COSO.

Para desarrollar la investigacion se utilizd el método deductivo y las técnicas de
investigacion de observacidén, estudio general, recopilaciébn y analisis de
informacion.

El desarrollo de la investigacidbn se ha dividido en cinco capitulos, el primero
presenta los aspectos generales de una empresa emisora de tarjeta de crédito:
definicion, caracteristicas, formas de organizacién, legislaciéon aplicable y sus
productos y servicios.



En el segundo capitulo, se desarrolla el conocimiento del area de cobro judicial, da
a conocer aspectos generales del area, su organizacién, funciones vy
procedimientos de la administracion de la cartera.

En el tercer capitulo, se presentan los antecedentes, definiciones y conceptos del
sistema COSO0 y la Gestion de Riesgos Corporativos.

En el cuarto capitulo, se desarrolla un analisis de los componentes del sistema
COSO: Ambiente Interno, Establecimiento de Objetivos, Identificaciéon de Eventos,
Respuesta a los Riesgos, Evaluacidn de Riesgos, Actividades de Control,
Informacién y Comunicacion, y la Supervision.

El quinto capitulo, presenta el caso practico de la Evaluaciéon del Control interno
basado en el sistema COSO en el area de cobro judicial en el departamento de
créditos y cobros de una empresa emisora de tarjeta de crédito, generalidades y
antecedentes de la empresa, informacion de la unidad auditada, la matriz de
riesgos y el plan de auditoria interna, asi como la planificacién, ejecucion, y
comunicacion de resultados.

Por ultimo, sobre la base de la investigacion efectuada, se presentan las
conclusiones, recomendaciones y la bibliografia consuitada. Por lo tanto, se espera
que el presente documento sirva de apoyo para futuras investigaciones.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES DE UNA EMPRESA EMISORA DE TARJETA DE
CREDITO

11 DEFINICION

Una empresa emisora de tarjeta de crédito es aquella que presta servicios
financieros, especificamente al otorgamiento de créditos al consumo. Con el
transcurrir de los tiempos este tipo de servicios ha venido evolucionado e
innovando en {0s medios de pago.

La actividad principal es la emisién de tarjetas de crédito, las cuales tienen
autorizacion para la emisién de tarjetas mediante un contrato con las distintas
marcas American Express, Visa, Master Card, Diners Club entre las mas
importantes.

Las operaciones de este tipo de empresas consisten en el otorgamiento de un
crédito revolvente denominado limite de crédito, mediante la evaluaciéon de la
capacidad de pago de los clientes, el cual les permite utilizarlo como medio de
pago en los distintos establecimientos afiliados a las empresas.

Ademas este tipo de empresa nace por la necesidad de generar y desarrollar
nuevos servicios que generen un valor afiadido a los clientes con medios de pagos
eficaces e innovadores.

“Con el nacimiento de las empresas emisoras de tarjeta de crédito, el desarrolio y
la despersonalizacion de las relaciones comerciales hizo necesaria la creacion de
un instrumento que avalara la confianza ante todo vendedor, es decir, la tarjeta de
crédito. Los titulares de estas tarjetas pueden efectuar sus compras sin pagar



mediante monedas o billetes, presentando la tarjeta y guardando las facturas para
abonarias todas juntas, normalmente a fin de mes.” (16:374)

1.2 ORIGENES DE LA TARJETA DE CREDITO

Bajo la denominacién genérica de <<tarjetas de crédito>> incluye un conjunto de
instrumentos financieros cuyo objetivo es identificar al emisor y al portador de la
misma en aquellas transacciones en que se produce o aplaza un pago.

“La tarjeta de crédito es un instrumento que corresponde al ambito de la economia
financiera porque sus funciones son servir de titulo de legitimizacion para obtener
bienes y servicios contrayendo la obligacion de pagarios mediante el traslado de
dicha obligacion al emisor de las tarjeta de crédito, con quien se tiene firmado un
convenio 0 contrato para reembolisarle de inmediato al presentar las cuentas y
facturas, bien pasado un plazo o bien en varios plazos especificados.” (16:375)

“A partir de 1914, grandes almacenes y compaiiias petroleras empezaron a emitir
tarjetas de crédito para la adquisicion de productos con pago por cuentas
mensuales. Todas ellas se caracterizaban, sin embargo, por estar dirigidas a
ciertos tipos de clientes caracterizados por la importancia de sus compras y su
solvencia. Por ello, aunque su rasgo esencial era constituir un comodo medio de
pago y de acceso al crédito, venian a representar como un premio a los
consumidores fieles mas que un instrumento a disposicion de los consumidores en
general.” (16:376)

A partir de 1936, aparecieron los emisores como las companias aéreas, las de
ferrocarriles, etc., estos emisores con motivo de la desaceleracion de la economia
y el desencadenamiento de la segunda guerra mundial. Al final de la contienda,
aparecen los primeros tipos de tarjetas en las que la relaciéon ya no es bilateral
(emisor-titular), sino que se incorpora un tercero, el comerciante adherido que



entrega sus bienes y servicios al titular y las cobra al emisor (compafia emisora de

la tarjeta de crédito).

A continuacion se resume la evolucién histérica de la tarjeta:

1.3

En 1914 en los Estados Unidos, algunos grandes almacenes crean tarjetas
de crédito.

En 1936 la creacion de tarjetas de crédito por parte de compafiias aéreas y
de ferrocarriles en E.U.A.

En 1950 aparece la tarjeta de crédito Diners Club.

En 1951 se crea en E.U.A. ia primera tarjeta de crédito bancaria

En 1958 aparece la marca American Express

En 1960 Suecia crea la primera tarjeta de crédito en Europa

En 1966 se crea la MasterCharge

En 1967 aparece en Francia ia Rotschild

En el afio de 1983 se crea en Espaiia la primera tarjeta de transferencia
bancaria.

Y en 1984 las tarjetas de pago existentes en el mundo superan los mil
miliones de titulares.

DESARROLLO DE LA TARJETA DE CREDITO EN GUATEMALA

“En Guatemala, la primera tarjeta surgi6 en los afios 1960 — 1961 con la empresa

Cuentas, S.A. fundada con capital nacional. Esta compafiia tuvo su cese de

operaciones en el afio de 1994 debido a la competencia de las tarjetas

internacionales.

Posteriormente, en el afio de 1963 surge la tarjeta Diners Club como la primera

tarjeta de crédito internacional representada en Guatemala, esta tarjeta de crédito

llega en calidad de representacion, siendo parte del territorio de las oficinas

regionales de México.



En el aflo 1975, se constituyé Tacre de Guatemala, S.A., con el objetivo exclusivo
de actuar como concesionaria exclusiva para operar en Guatemala.” (1:4)

En el afio 1,976 nace fa compaiiia Credomatic de Guatemala.

“Para el afio de 1,983 con el afan de brindar un mejor servicio se adquieren los
derechos de la cartera de tarjetahabientes de Aimacenes Paiz (Crediclub) y se
lanza al mercado la tarjeta de uso local de marca propia de Credomatic. En 1,984
se introducen al mercado las marcas de tarjeta de crédito Mastercard y Visa. En
1,985 se lanza la tarjeta Gold MasterCard y en 1,986 se introduce la modalidad de
COEMISORES, cuyo objetivo se enfatiza en emitir tarjetas de marca MasterCard
bajo la representaciéon de Credomatic. A finales del afio 1,997 Credomatic obtiene
la representacién exclusiva para el pais de la marca American Express, con las
tarjetas Green, Revolve y Gold.” (1:4)

Actualmente en Guatemala, existe una amplia gama oferentes de tarjetas de
crédito de las marcas: Master Card, American Express, Visa, Diners Club.

Derivado del ordenamiento legal y la modemizacién del sistema financiero nacional
entrada en vigor en el affo 2002, se emitieron la Ley de Bancos y Grupos
Financieros, que incorpora la figura de “Grupo Financiero” y el concepto de
“Supervision Consolidada”, faculta a la Superintendencia de Bancos para
supervisar a las empresas especializadas en emision y/o administracion de tarjetas
de crédito cuando estas forman parte de un grupo financiero.

Con relacidn a la legislacién aplicable para este tipo de empresas ver en el
numeral 1.7 pagina 8.

Dentro de las entidades que actualmente compiten en el ofrecimiento del producto
de tarjeta de crédito, se encuentran las siguientes:



» Contecnica, S. A.

e Tarjetas de Crédito de Occidente, S.A.
» Tarjeta Agromercantil, S.A.

e Credomatic de Guatemala, S.A.

» Tarjetas de Crédito de Guatemala, S.A.
¢ G&T Conticredit, S.A.

» (Cititarjetas de Guatemala, Limitada

14 FORMA OPERATIVA

“Las tarjetas de crédito se lanzan con un nombre comercial y una marca que han
de estar registrados en el ambito geografico donde seran utilizadas. Pero la
tendencia actual es hacia la internacionalizacion de las marcas, por lo que deben
de registrarse en diferentes paises. Una vez hecho esto, como cualquier otro
derecho recogido por las leyes de propiedad industrial, pueden cederse o
arrendarse por un tiempo y para un ambito geografico para su utifizacién y
explotacion directa por parte de la entidad emisora, que si bien no es propietaria de
la marca, tiene su concesion de forma compartida entre diferentes instituciones o
en exclusiva. Sin embargo, existen diferentes formas contractuales para conceder
el derecho de emitir tarjetas.

Los contratos que se llevan a término dependen de la férmula que se pretenda
adoptar (Sociedad AnoOnima) para explotar una determinada marca
conjuntamente.” (16:382)

Con lo anterior, se pueden determinar algunas caracteristicas comunes que suelen
incluirse en las clausulas del contrato:

Que existe una entidad propietaria de la marca que autoriza a una entidad
concesionaria por el uso de marca y nombre comercial, especificando ios fines que
regularmente incluye la publicidad, impresos y el disefio de la propia tarjeta. En



adicion se puede estampar el nombre del banco emisor, siempre y cuando se
respete el disefio establecido por la propietaria de la marca.

La entidad propietaria de la marca entre sus obligaciones estara la de presentar
asistencia técnica, realizar las operaciones de intercambio en fas que se recogen
aspectos financieros de la liquidacion de transacciones con otros emisores.
También incluye las condiciones de uso de los servicios de autorizacion vy
canalizacién de datos.

Se deben especificar condiciones minimas en las que los titulares de las tarjetas y
los establecimientos afiliados, para que los primeros puedan realizar las
actividades de intercambio y empleo, y en adicion tener acceso con los
establecimientos. También se elaborard un catdlogo de servicios al cliente que
puede ser variado o mejorado por el emisor.

“Se establecen las condiciones econ6micas de la concesién y de los restantes
servicios que cada parte facilite a la otra, de acuerdo con lo pactado en el contrato,
asi como la determinacion de la duraciéon del mismo, formas de renovaciéon o
modificacion, etc.” (16:382)

Derivado de la relacion existente entre el emisor de la tarjeta y el consumidor
existen los establecimientos que se encuentran adheridos al sistema. Para la
empresa emisora es importante tener la mayor cantidad de establecimientos
disponibiles al consumidor con la finalidad de tener otro motivo de prestar otro tipo
de servicios, obteniendo con esto mayores beneficios econémicos.

Se considera que el riesgo es asumido por el emisor de la tarjeta de crédito.



1.5

CARACTERISTICAS DE UNA EMPRESA EMISORA DE TARJETA DE
CREDITO

Las caracteristicas que identifican a las empresas emisoras de tarjetas de créditos

son:
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Adquisicién de bienes y servicios por los tarjetahabientes con el medio de
pago de tarjeta de crédito.

Servir de intermediario de pagos entre el comercio afiliado y el
tarjetahabiente por la adquisicion de productos y servicios.

Sus ingresos son producto de cargos por servicios cobrados a los
tarjetahabientes por financiamiento de saidos deudores y comisiones a los

comercios afiliados.

FORMA DE ORGANIZACION

El informe anual de estadisticas de la Superintendencia de Bancos de Guatemala

al 31 de diciembre de 2008, muestra que las instituciones financieras legaimente

autorizadas para operar en el pais y sujetas a su vigilancia e inspeccién como

empresas de tarjetas de crédito se encuentran constituidas como sociedades

anénimas.

1.6.1 Sociedad An6nima

Segun el articulo 86 del Codigo de Comercio, indica que: Sociedad Anénima es la

que tiene el capital dividido y representado por acciones. La responsabilidad de

cada accionista estéa limitada al pago de las acciones que hubiere suscrito.



La denominacién podra formarse libremente, con el agregado obligatorio de ia
leyenda: Sociedad Anénima, que podra abreviarse S.A. La denominaciéon podra
contener el nombre de un socio fundador o los apellidos de dos o mas de ellos,
pero en ese caso, debera igualmente incluirse ia designacion del objeto principal
de la sociedad. Lo mas comiin en nuestro medio, es que ia Sociedad Andnima, se
forme libremente.

En Guatemala, actuaimente las formas comunes de sociedades mercantiles para
la constitucion de empresas emisoras de tarjetas son sociedad de responsabilidad
limitada y sociedades andnimas. Todas las empresas al constituirse deberan
cumplir con los requisitos que estipula el Cédigo de Comercio para su constitucion
e inscripcioén, y con elio obtener su personalidad juridica.

1.7 LEGISLACION APLICABLE

La legislacion aplicable para las empresas emisoras de tarjeta de crédito, se
detalla a continuacion:

Leyes tributarias

e Caddigo Tributario, Dto. 6-91 y sus reformas del Congreso de la Republica

» Ley del impuesto Sobre la Renta, Dto. 26-92 y sus reformas del Congreso
de {a Republica

» Ley del Impuesto al Valor Agregado, Dto. 27-92 y sus reformas del
Congreso de la Republica

» lLey denominada Disposiciones Legales para el Fortalecimiento de la
Administracion Tributaria y su Reglamento, Dto. 20-2006 del Congreso de la
Republica.

e Leydel Timbre y su Reglamento, Dto. 37-92 del Congreso de la Republica.

e lLey del Impuesto sobre Productos Financieros, Dto. 26-95 del Congreso de
la Republica.



Ley del Impuesto de Solidaridad, Dito. 73-2008 Del Congreso de la
Republica.

Leyes Financieras

Ley de Bancos y Grupos Financieros, Dto. 19-2002 del Congreso de la
Republica.

Ley Organica del Banco de Guatemala, Dto. 16-2002 del Congreso de la
Republica.

Ley Monetaria, Dto. 17-2002 del Congreso de la Repuiblica.

L.ey de Supervision Financiera, Dto. 18-2002 del Congreso de la Repablica.
Ley Contra el Lavado de Dinero u Otros Activos, Dto. 67-2001 del Congreso
de ia Republica.

Ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del Terrorismo (Decreto 58-
2005)

Reglamento de Asuetos de las Instituciones Bancarias que operan en la
Republica. (Resolucion No. 2079, modificada por resoluciones de Junta
Monetaria 2307, 4195, 5216, 5424, 5995, 7042 y 7637)

Reglamento para la Destruccion de Documentos Relativos a ia Contabilidad
Bancaria previa microfilmacion de los mismos. (Resolucion 7924)
Regilamento de operaciones que pueden efectuar entre si las empresas del
Grupo Financiero. (Resolucién JM-180-2002)

Reglamento para la Adquisicion de Acciones de Bancos. (Resoluciéon JM-
181-2002)

Reglamento para la aplicacion de las sanciones contempladas en el articulo
99 del Decreto Namero 19-2002 del Congreso de la Republica, Ley de
Bancos y Grupos Financieros. (Resolucion JM-186-2002 modificada por
resoluciéon JM-190-2007)

Reglamento de la Junta de Exclusidn de Activos y Pasivos. (Resolucion JM-
223-2002, modificada por resolucién JM-22-2008)
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» Reglamento para el Registro de Auditores Externos. (Resolucion JM-264-
2002)

» Reglamento de Funciones de la Empresa Controladora de un Grupo
Financiero. (Resolucion JM-284-2002)

» Reglamento para Determinar la Cuota de Inspecciéon de las empresas
integrantes de Grupos Financieros que no cuentan con calculo especifico en
otras disposiciones legales. (Resolucién JM-106-2004)

e 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. (Resolucién JM-138-2007)

* Reglamento sobre adecuaciéon de capital para entidades fuera de plaza o
entidades off shore, casas de bolsa, empresas especializadas en servicios
financieros, almacenes generales de depédsito y casas de cambio, que
forman parte de un Grupo Financiero. (Resolucién JM-200-2007)

* Reglamento para determinar la Posicion Patrimonial Consolidada de Grupos
Financieros. (Resolucion JM-201-2007)

A continuacidbn se resume la legislacién tributaria y financiera aplicable en
Guatemala:

1.7.1 Cédigo Tributario, Decreto 6-81 y sus reformas del Congreso de la
Repfiblica

El Congreso de la Republica, considera la emision de un Codigo que permita que
las leyes de esa materia sean arménicas y unitarias; se sujeten a lo preceptuado
por la Constitucidon de la Repulblica de Guatemala y para uniformar los
procedimientos y otras disposiciones que son aplicables en forma general a
cualquier tributo y para evitar la contradiccion, repeticién y faita técnica legislativa
en las leyes ordinarias.
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1.7.2 Ley del Impuesto sobre la Renta (ISR), Decreto No. 26-92 y sus
reformas del Congreso de la Republica

Esta ley indica, que se establece un impuesto sobre la renta que obtenga toda
persona individual o juridica, nacional o extranjera, domiciliada o no en el pais, asi
como cualquier ente, patrimonio 0 bien que especifique esta ley, que provenga de
la inversién de capital, del trabajo o de la combinacién de ambos.

Seran contribuyentes de este impuesto, las personas individuales y juridicas,
domiciliadas o no en Guatemala, que obtengan rentas en el pais,
independientemente de su nacionalidad o residencia y por tanto estan obligadas al
pago del impuesto cuando se verifique el hecho generador del mismo.

1.7.3 Ley al Impuesto al Valor Agregado (IVA), Decreto No. 27-92 y sus
reformas del Congreso de la Republica

Se establece un Impuesto al Valor Agregado sobre los actos y contratos gravados
segin esta ley. Dicho impuesto se genera en el momento de: a) La Venta o
permuta de bienes muebles 0 de derechos reales constituidos sobre elios, b) La
prestacion de servicios en el territorio nacional, ¢) las importaciones, d) el
arrendamiento de bienes muebles e inmuebles y e) las adjudicaciones de bienes
muebles e inmuebles en pago, entre otros.

1.7.4 Ley denominada Disposiciones Legales para el Fortalecimiento de la
Administracién Tributaria y su Reglamento, Decreto No. 20-2006 del
Congreso de la Reptiblica |

Esta Ley surge debido a que en la actualidad se han detectado practicas de
evasion y elusién tributarias debido a la debilidad, ambigiiedad o carencia de
normas precisas que permitan la generalidad, equidad y certeza del marco juridico
impositivo.
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En este impuesto se crea una normativa la cual permite tener un mayor control
sobre agentes de retencidn principalmente sobre las empresas Emisoras de
Tarjeta de Crédito. Lo anterior, significa que actuaran como agente de retencion
del Impuesto al Valor Agregado que paguen los tarjetahabientes, a Ios
establecimientos afiliados a ella, en consecuencia, de los pagos que realicen por
cuenta de los tarjetahabientes a los establecimientos afiliados a la red de
operadores, retendran el quince por ciento (15%) sobre el monto del doce por
ciento (12%) del Impuesto al Valor Agregado incluido en el precio de venta.

1.7.5 Ley del Impuesto de Solidaridad, Decreto No. 73-2008 del Congreso de
la Reptblica

Deben pagar este impuesto las personas individuales y juridicas que relinan las
siguientes caracteristicas: a) que dispongan de patrimonio propio; b) que realicen
actividades mercantiles y agropecuarias; y ¢) que obtengan un margen bruto igual
o mayor al 4% de sus ingresos brutos. El impuesto se genera por ia realizaciéon de
actividades mercantiles o agropecuarias en el territorio nacional por las personas,
entes o patrimonios que indica en el articulo nimero uno de la ley. Dicho impuesto
unicamente aplica a las empresas que se encuentran inscritas en el régimen
optativo del pago del impuesto de ISR segin el articulo 72 de la Ley del Impuesto
sobre la renta.

1.7.6 Ley del Impuesto sobre Productos Financieros (IPF), Decreto No. 26-
95 del Congreso de la Republica

Se crea un impuesto especifico que grava los ingresos por intereses de cualquier
naturaleza, incluyendo los provenientes de titulos valores, plblicos o privados, que
se paguen 0 acrediten en cuenta a personas individuales o juridicas, domiciliadas
en Guatemala, no sujetas a la fiscalizacion de ia Superintendencia de Bancos. Este
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impuesto se genera en el momento del pago o acreditamiento de intereses a que
se refiere el parrafo anterior.

1.7.7 Ley del Impuesto de Timbres Fiscales y de Papel Sellado Especial para
Protocolos, Decreto No. 37-92 del Congreso de la Repiblica

Se establece un impuesto de Timbres Fiscales y de Papel Sellado Especial para
Protocolos, sobre los documentos que contienen actos y contratos que se
encuentran establecidos en el articulo nimero dos de la ley. Para las Empresas
Emisoras de Tarjeta de Crédito, este impuesto se genera principaimente por los
documentos que respaldan el pago de dividendos o utilidades, tanto en efectivo
COmo en especie.

1.7.8 Ley de Bancos y Grupos Financieros, Decreto No. 19-2002 del
Congreso de la Repiblica de Guatemala

Tiene como objeto regular lo relativo a la creacién, organizacién, fusion,
actividades, operaciones, funcionamiento, suspensién de operaciones y liquidacion
de bancos, grupos financieros, asi como al establecimiento y clausura de
sucursales y de oficina de representacion de bancos extranjeros.

Las empresas Emisoras de Tarjeta de Crédito deben observar la evolucidn de los
riesgos los articulos siguientes:

“Articulo 55. Riesgos. Los bancos y las empresas que integran grupos financieros
deberan contar con procesos integrales que incluyan, segin el caso, la
administracion de riesgos de crédito, de mercado, de tasas de interés, de liquidez,
cambiario, de transferencia, operacional, operacional y otros a que estén
expuestos, que contengan sistemas de informacién y un comité de gestion de
riesgos, todo ello con el propdsito de identificar, medir, monitorear, controlar y
prevenir los riesgos.”
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“Articulo 56. Politicas administrativas. Los bancos y las empresas que integran
grupos financieros deben contar con politicas escritas actualizadas, relativas a la
concesion de créditos, inversiones, evaluacion de la calidad de activos, suficiencia
de provisiones para pérdidas y, en general, politicas para una adecuada
administracion de los diversos riesgos a que estan expuestos. Asimismo, deben
contar con politicas, practicas y procedimientos que les permitan tener
conocimiento adecuado de sus clientes, con el fin de que los bancos y grupos
financieros no sean utilizados para efectuar operaciones ilicitas.”

“Articulo 57. Control interno. Los bancos y las empresas que integran grupos
financieros deben mantener un sistema de control interno adecuado a la naturaleza
y escala de sus negocios, que incluya disposiciones claras y definidas para la
delegacion de autoridad y responsabilidad, separacion de funciones, desembolso
de sus fondos, la contabilizacion de sus operaciones, salvaguarda de sus activos, y
una apropiada auditoria interna y externa independiente, asi como una unidad
administrativa responsable de velar porque el personal cumpla estos controles y
las leyes y disposiciones aplicables.”

1.7.9 Ley Organica del Banco de Guatemala, Decreto No. 16-2002 del
Congreso de la Reptiblica de Guatemala

Tiene como objeto normar o atinente a la estructura y funcionamiento del Banco
de Guatemala a que se refiere el articulo 132 de la Constitucién Politica de la
Republica de Guatemala.

Ademas de cumplir con los dispuesto en el articulo 3. “Objetivo fundamental. El
Banco de Guatemala tiene como objetivo fundamental, contribuir a la creacién y
mantenimiento de las condiciones mas favorables al desarrolio ordenado de la
economia nacional, para {o cual, propiciara las condiciones monetarias, cambiarias
y crediticias que promuevan la estabilidad en el nivel general de precios.”
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1.7.10 Ley Monetaria, Decreto No. 17-2002 del Congreso de la Repiblica de
Guatemala

Se crea esta ley con la finalidad de normar lo relativo a las especies monetarias y
delegar en el Banco de Guatemala como el Gnico ente que puede emitir billetes y
monedas en el territorio nacional.

1.7.11 Ley de Supervision Financiera, Decreto No. 18-2002 del Congreso de la
Republica de Guatemala

Esta ley se crea con la finalidad de regular el desarrollo, supervision, vigilancia e
inspeccién de las actividades de los bancos, sociedades financieras, instituciones
de crédito, empresas financieras, almacenes generales de deposito, entidades
afianzadoras, de seguros y los grupos financieros y empresas controladoras de
grupos financieros.

1.7.12 Ley Contra el Lavado de Dinero u Otros Activos, Decreto No. 67-2001
del Congreso de la Republica de Guatemala

Segun el “articulo 1. Objeto de la ley. Tiene por objeto prevenir, controlar, vigilar y
sancionar el lavado de dinero u otros activos procedentes de la comision de
cualquier delito, y establece las normas que para este efecto deberan observar las
personas obligadas.”

Segun el articuio 18 de la ley, las personas obligadas seran:

» Las entidades sujetas a vigilancia e inspecciéon de ia Superintendencia de
Bancos.

» las personas individuales o juridicas que se dediquen al corretaje 0 a la
intermediacion en la negociacién de valores.

» |as entidades emisoras y operadoras de tarjetas de crédito.
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» Las entidades fuera de plaza denominadas off-shore que operen en
Guatemala, entre otras.

1.7.13 Ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del Terrorismo, Decreto
58-2005 del Congreso de la Republica de Guatemala.

Esta Ley se declara de interés publico y tiene por objeto adoptar medidas para la
prevencion y represion del financiamiento del terrorismo.

El financiamiento del terrorismo es considerado delito de lesa humanidad y contra
el derecho internacional.

1.7.14 Reglamento de Asuetos de las Instituciones Bancarias que operan en
la Republica. (Resoluciéon No. 2079, modificada por resoluciones de
Junta Monetaria 2307, 4195, 5216, 5424, 5995, 7042 y 7637)

En este reglamento en su articulo 1°.- establece el calendario de los asuetos y el
cierre bancario especial para todos los bancos del sistema.

1.7.15 Reglamento para la destruccion de documentos relativos a la
Contabilidad Bancaria previa microfiimacion de los mismos.
(Resolucion 7924)

Este reglamento establece el procedimiento que deben seguir las instituciones que
opten por la destruccion de documentos de contabilidad, con base a la facultad que
otorga el Articulo 383 del Cédigo de Comercio.

En adicion las instituciones que opten por la destruccidn de documentos, deben
contar con el equipo completo de microfotografia, y un eficiente sistema de control
interno en las etapas de fotografia.
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1.7.16 Reglamento de operaciones que pueden efectuar entre si las empresas
del Grupo Financiero. (Resolucion JM-180-2002)

Este reglamento tiene como objeto regular las operaciones financieras y/o de
prestacién de servicios que puedan efectuar [as empresas del grupo financiero
entre si, de conformidad con io que establece el articulo 46, inciso 46, inciso b), del
Decreto Numero 19-2002 del Congreso de la Republica, Ley de Bancos y Grupos
Financieros.

1.7.17 Reglamento para la Adquisicion de Acciones de Bancos. (Resolucion
JM-181-2002)

Este reglamento establece los requisitos y los tramites que deben cumplir las
personas individuales o juridicas, para obtener autorizacion de la Superintendencia
de Bancos, para la adquisicidn de acciones de bancos, en un porcentaje igual o
mayor al cinco por ciento (5%) del capital pagado del banco de que se trate, de
conformidad con lo establecido en el articulo 19 del Decreto Niumero 19-2002 del
Congreso de la Repiblica, Ley de Bancos y Grupos Financieros.

1.7.18 Reg,lamento para la Aplicacion de las Sanciones Contempladas en el
articulo 99 del Decreto Numero 19-2002 del Congreso de la Repiiblica,
Ley de Bancos y Grupos Financieros. (Resolucion JM-186-2002
modificada por resolucion JM-190-2007)

Este reglamento tiene por objeto regular lo referente a la gravedad de las
infracciones y al ciclo de recurrencia de las mismas, asi como el nimero de
unidades de multa que seran aplicadas por la Superintendencia de Bancos para
sancionar, agotando el debido proceso, las infracciones segin su gravedad, que
cometan los bancos, sociedades financieras y entidades fuera de plaza, y otras
empresas integrantes de grupos financieros, a las disposiciones legales,
reglamentarias y otras que les sean aplicabies, de conformidad con lo establecido
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en los articulos 98 y 99 del Decreto Numero 18-2002 del Congreso de la
Republica, Ley de Bancos y Grupos Financieros.

1.7.19 Reglamento de la Junta de Exclusion de Activos y Pasivos.
(Resolucion JM-223-2002, modificada por resolucion JM-22-2008)

Este reglamento establece las normas relativas a la Junta de Exclusion de Activos
y Pasivos, en la aplicacion de los dispuesto en los articuios 78 y 79 del Decreto
Nimero 19-2002 del Congreso de la Replblica, Ley de Bancos y Grupos
Financieros.

1.7.20 Reglamento para el Registro de Auditores Externos. (Resotucion JM-
264-2002)

El reglamento regula lo relativo a la inscripcion de los auditores externos en el
registro que para el efecto debe llevar la Superintendencia de Bancos, a tenor de lo
establecido en el articulo 39 del Decreto Nimero 19-2002, Ley de Bancos y
Grupos Financieros y articulo 3 inciso o) del Decreto 18-2002, Ley de Supervisién
Financiera, ambos del Congreso de la Republica.

1.7.21 Reglamento de Funciones de la Empresa Controladora de un Grupo
Financiero. (Resolucion JM-284-2002)

Ei reglamento tiene por objeto regular las funciones de la empresa controladora de
un grupo financiero, de conformidad con lo establecido en el articulo 32 del
Decreto Numero 19-2002 del Congreso de la Reptiblica, Ley de Bancos y Grupos
Financieros.
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1.7.22 Reglamento para Determinar la Cuota de Inspeccion de las empresas
integrantes de Grupos Financieros que no cuentan con calculo
especifico en otras disposiciones legales (Resolucién JM-106-2004)

Tiene por objeto normar, de conformidad con los dispuesto en el segundo parrafo
del articuio 17 de Decreto Numero 18-2002 del Congreso de la Republica, Ley de
Supervision Financiera, el calculo de las cuotas anuales que deben aportar a la
Superintendencia de Bancos, las empresas especializadas en emisién 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, que forman parte de un grupo
financiero.

1.7.23 Reglamento de Requisitos Minimos que deben incorporarse en la
Contratacion y Alcance de las Auditorias Externas de las Empresas
Especializadas en Servicios Financieros, cuando formen parte de un
Grupo Financiero. (Resolucién JM-138-2007)

Incluye los 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, se regiran por este reglamento.

1.7.24 Reglamento sobre adecuacion de capital para entidades fuera de plaza
o entidades off shore, casas de bolsa, empresas especializadas en
servicios financieros, almacenes generales de depédsito y casas de
cambio, que forman parte de un Grupo Financiero. (Resolucién JM-200-
2007)

Este reglamento establece los lineamientos para determinar la adecuacion de
capital de entidades fuera de plaza o entidades off shore, casas de bolsa,
empresas especializadas en emisién y/o administracién de tarjetas de crédito,
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empresas de arrendamiento financiero, empresas de factoraje, almacenes
generales de depdsito, casas de cambio y de otras empresas especializadas en
servicios financieros que la Junta Monetaria califique, que forman parte de un
grupo financiero, de conformidad con lo que establecen los articulos 68 y 113 de la
Ley de Bancos y Grupos Financieros.

1.7.25 Reglamento para Determinar la Posicion Patrimonial Consolidada de
Grupos Financieros (Resolucién JM-201-2007)

Este reglamento regula a determinacion de la posicién patrimonial consolidada de
los grupos financieros, en aplicacion de lo dispuesto en el articulo 68 de la Ley de
Bancos y Grupos Financieros.

1.8 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Para efecto de poder brindar un servicio y colocar los productos, las empresas
Emisoras de Tarjetas de Crédito, tienen una base en su estructura organizativa
que les permita identificar sus unidades y funciones principales de la siguiente
manera:
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1.8.1 Gerencia General

La Gerencia General de la Empresa Emisora de Tarjeta de Crédito, es la que tiene
a su cargo la direccidén y administracion de las operaciones para velar por el buen
funcionamiento del negocio.

1.8.2 Auditoria Interna

Es el area que le corresponde la funcién de actuar como consultor o asesor en las
operaciones del negocio, y que principalmente su verificacion sea de forma
objetiva, con la finalidad de que no ocurran casos que, a pesar del control, se
produzcan desfalcos o errores en las operaciones.

También debera evaluar el control interno y los procedimientos establecidos por la
administracién para fa salvaguarda de los activos, la informacién financiera, y el
cumplimiento de requerimientos legales.

1.8.3 Sub-Gerencia General

La Sub-gerencia sera la encargada de asistir a la Gerencia General en sus
responsabilidades y en la administracion de las operaciones del negocio.

1.8.4 Gerencia de Computo

Como area de apoyo, sera la encargada de velar por el mantenimiento y
verificacién del buen funcionamiento de los equipos de computo (hardware), redes,
programas (software) y todas aquellas herramientas fundamentales para el buen
funcionamiento, y con ello brindar un buen servicio al cliente.

Lo anterior, es importante debido a que actualmente las entidades se desarrolian
en un mundo globalizado y en un mundo cambiante en la tecnologia, por lo que
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para poder competir en el mercado, se debera mantener equipo y seguridad
informatica de punta.

1.8.5 Gerencia de Recursos Humanos

Esta area es la encargada de velar por el recurso humano, proporcionando a las
demas areas colaboradores idoneos, a través de la seleccion, capacitacion,
promocion del personal, asi mismo, tiene bajo su responsabilidad el control de la
némina de sueldos.

1.8.6 Gerencia de Servicios

La Gerencia de Servicios, tiene como atribucion principal el proporcionar la calidad
en el servicio a ios clientes, a través de una subdivision de areas como lo son: Call
Center, Afiliaciones de Comercios y Ventas.

1.8.6.1 Centro de Atencion de Llamadas

Tiene como objetivo a atencién al cliente a través de la recepcion de liamadas
para la verificacion de datos, autorizaciéon de transacciones, blogueo y colocacion
de tarjetas, entre otros servicios.

1.8.6.2 Afiliacion de Comercios

Area encargada de afiiar comercios, donde los clientes de la entidad podran
realizar sus compras a través del uso de las tarjetas de crédito. Dichos comercios
recibiran las tarjetas emitidas por la empresa, para luego presentar su facturacion
ante la misma, y asi proceder al cobro correspondiente.

En adicién, atiende todas las solicitudes por reclamos, problemas de cobros,
recepcion de facturas y entrega de cheques de pago a los comercios afiliados.
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1.8.6.3 Mercadeo y Ventas

Esta area tiene la responsabilidad de administrar la publicidad y propaganda de los
productos al servicio de los clientes, asi también la creacién de promociones que
incrementen los beneficios econdmicos.

En adicidén tiene como funcion la colocacion de los distintos productos de la
empresa principalmente la colocacién de tarjetas de crédito, seguros en tarjetas,
servicios de graa por el uso de la tarjeta, entre otros.

1.8.7 Gerencia de Créditos y Cobros

La Gerencia de Créditos y Cobros tiene a su cargo a través de la administracion y
direccion del area de créditos la evaluacion de las solicitudes, aprobaciéon y
otorgamientos de tarjetas de crédito. Y con el area de Cobros realizar la cobranza
de los saldos de los tarjetahabientes por las compras cargadas a los estados de
cuenta a una fecha determinada.

El departamento de cobros se subdivide en area de cobro administrativo que es la
encargada de realizar el cobro de la cartera de moras bajas (mora 30, 60, y 80
dias); area de cobro domiciliar que es la encargada del cobro de calle de las moras
altas (mora 120 y 150 dias); y el area de cobro judicial que es la encargada del
cobro por la via legal de la cartera en mora de 180 dias.

1.8.8 Gerencia Financiera
Esta Gerencia tiene como finalidad la direccion y administracion de las finanzas de

la Empresa; para dicha finalidad administra tres areas: Contabilidad, Intercambio y
Tesoreria.
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1.8.8.1 Jefatura de Contabilidad

Area encargada de llevar los registros contables de las operaciones realizadas por
la entidad, en donde se emite la informacion financiera para la Gerencia General y
otras areas. Entre la principal informacion se encuentra la elaboracién de Estados
Financieros, Integraciones, presupuestos, Variaciones de Resultados, estadisticas,
entre otros.

1.8.8.2 Jefatura de Intercambio

Es el area de lievar el control de las operaciones y transacciones realizadas con
otras empresas Emisoras de Tarjetas de Crédito, por ejemplo la revisién de
cuentas por cobrar y por pagar por transacciones realizadas por tarjetahabientes,
reclamos entre emisores, asi como la liquidacion de efectivo del resuitado de las
operaciones entre operadores.

1.8.8.3 Jefatura de Tesoreria

Esta area tiene la finalidad de controlar, manejar y obtener la mayor rentabilidad de
las disponibilidades monetarias de la empresa. Entre otras actividades lleva el
control, cuadre y registro del efectivo captado por cobros de la entidad, la
conciliacion y disponibilidad de las distintas cuentas bancarias, control y proceso
de las transacciones relacionadas con inversiones en circulacion y cancelaciones
internas por éstas, la captura de registros de transacciones enviadas a cobros por
establecimientos afiliados, emisiébn de cheques de pago a los comercios,
supervisién y mantenimientos de saldos en cajeros automaticos.

1.8.9 Gerencia de Cumplimiento

Area encargada de velar por el cumplimiento de las politicas internas y ademas de
la verificacién del cumplimiento de la Ley de Lavado de Dinero u Otros Activos y la
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ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del Terrorismo bajo la
responsabilidad del Oficial de Cumplimiento.

1.9 PRODUCTOS, PROMOCIONES Y SERVICIOS

Las Empresas Emisoras de Tarjeta de Crédito dentro de sus productos y servicios
que ofrecen a sus clientes se encuentran los siguientes:

1.9.1 Productos

Emision de las tarjetas a los clientes en diferentes marcas: Master Card, Visa,
American Express, Diners Club; y en diferentes presentaciones: Platinum, Oro,
Platay Clasicas, las cuales pueden ser emitidas para uso local e internacional.

Para los comercios afiliados, se le ofrecen tasas competitivas en el mercado por
comision sobre la facturacién, en adicién se le proporciona software y hardware
para el uso de la tarjeta por los clientes, asi como promocionales para el
incremento de las ventas en los establecimientos afiliados.

4.9.2 Servicios

Los servicios proporcionados por las empresas Emisoras de Tarjeta de Crédito, en
su mayoria son los siguientes: servicio de sucursal electrénica, servicio de atencion
de llamadas y centro de autorizaciones, servicios a los establecimientos afiliados
(cambios de equipo, promociones para el incremento de las ventas en los
establecimientos, etc.), y servicios para tarjetas de crédito (planes de proteccién de
tarjeta, servicios de gria, venta de revistas de negocios, cargos especiales, etc.).
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1.9.3 Promociones

Las Empresas Emisoras de Tarjeta de Crédito a través de las promociones
generan mayores consumos por los tarjetahabientes, y a la vez, €l incremento de
clientes para la empresa. Dentro de las promociones emitidas por las compaiiias
se encuentran:

1.9.3.1 Programas de Fidelizacion / Acumulacion de Puntos o Millas

La acumulacidén de puntos o millas consiste en otorgar a los clientes puntos por los
consumos realizados en comercios afiliados tanto en el extranjero como
localmente. Con la acumulacion, la empresa tiene establecido un catalogo de
productos debidamente ponderados, los cuales los clientes podran canjear al
momento de acumular el monto segin el producto.

1.9.3.2 Retiros de Efectivo sin cobro de Comisién

Muchas de las empresas emisoras de tarjetas de crédito, emiten cupones con la
finalidad de que el cliente pueda realizar retiros de efectivo de su limite de crédito
sin el cobro de una comisién. Dicho monto es cargado al saldo por cobrar del
cliente.

1.9.3.3 Extrafinanciamiento

Esta promocién consiste en otorgar una linea de crédito adicional al cliente, con la
finalidad de que pueda utilizarla en compras y su pago sea en cuotas de 3, 6, 12,
18 y 24 meses sobre el precio de contado. En adicion, el saldo de
extrafinanciamiento puede ser utilizado para retiros de efectivos con cargo de una
tasa de interés sobre el monto retirado y en los plazos establecidos anteriormente.



CAPITULO I

EL AREA DE COBRO JUDICIAL DEL DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y
COBROS

2.1 El Departamento de Créditos y Cobros

Este departamento entre sus funciones principales estan el otorgamiento de
créditos por medio de la evaluacion de las solicitudes de crédito y la cobranza de la
cartera de tarjetahabientes.

Este también se encarga de la emision de plasticos y de la asignacién de los
limites de crédito a los tarjetahabientes cuando su solicitud es aprobada.

Para efecto de analizar este departamento, a continuacion se presenta la
estructura a nivel de Gerencia y Jefaturas de créditos y cobros:

¢ Gerencia de Créditos y Cobros

» Jefe de Créditos

¢ Jefe de Cobros Administrativo y Domiciliar
» Jefe de Cobro Judicial
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ORGANIGRAMA )
DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBROS
(GERENCIA DE
CREDITOS Y COBROS
SECRETARIA

JEFE JEFE JEFE JEFE

COBRO COBRO COBRO CREDITOS
ADMINISTRATIVO DOMICILIAR JUDICIAL

(30) (15) {2) (15)
COBRADORES COBRADORES ASISTENTES ANALISTAS

Fuente: Elaboracién propia.

Los procedimientos y actividades que tiene asignados este departamento son:

2.1.1 Area de Créditos

El area de créditos, tiene la responsabilidad de evaluar todas las solicitudes de
crédito ingresadas por los distintos canales definidos por la empresa. Del andlisis

realizado depende en gran parte ia calidad de la cartera.

Los procedimientos para el otorgamiento de crédito incluyen los siguientes pasos
que debera cumplir el departamento de créditos:

» Recepcion de las solicitudes de crédito

» Evaluacion y analisis de la solicitud

» Autorizacion y otorgamiento del limite a la solicitud
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» Confirmacion de Referencias Personales, Crediticias y Laborales

¢ Inclusion en el sistema de la informacion general del tarjetahabiente
o Impresion del plastico (emisidn de la tarjeta de crédito)

o Revision por el area de calidad de los plasticos impresos

» Ensobretado de la tarjeta de crédito

¢ Distribucion de tarjetas a los tarjetahabientes.

2.1.2 Area de cobros

El area de cobros se encuentra dividida en cobro judicial, cobro administrativo y
domiciliar, que tendran la responsabilidad del cobro de la cartera de clientes, y
principalmente administrar y disminuir la morosidad de la cartera, que en este tipo
de empresas representa el mayor porcentaje de reconocimiento de pérdidas.

2.1.21 Cobro administrativo y domiciliar

Esta area realiza la gestion de cobro de la cartera, sus actividades y
responsabilidades son las siguientes:

Cobro Administrativo

¢ Administracion y control de los pagos recibidos de los tarjetahabientes
» Control de los pagos vencidos y en mora

o Cobro de la cartera en Mora 30 dias

¢ Cobro de la cartera en Mora 60 dias

e Cobro de la cartera en Mora 90 dias

Cobro Domiciliar

o Cobro de la cartera en Mora 120 dias

o Cobro de la cartera en Mora 150 dias

o Estadistica de la antigliedad de saldos diariamente
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2.1.2.2 Cobro Judicial

21.2.21 Aspectos Generales

El area de cobro judicial de una Empresa Emisora de Tarjeta de Crédito tiene a su
cargo la administracién, control y cobro de la cartera por la via legal, de todos los
saldos de cuentas de tarjetahabientes que se encuentran en estatus de
incobrabilidad con una antigiiedad de ciento ochenta (180) dias.

La cartera tiene su origen, luego de que los saldos pasaron por un proceso de
cobro administrativo y domiciliar, y que dichos saldos no fueron recuperados; a
partir de éste la Gerencia decide realizar el cobro por ia via judicial.

Por medio de la via Judicial las empresas tienen contratados los servicios de
abogados que podran ser internos y externos, quienes son los responsables de
recuperar la cartera asignada. Por dichos servicios los abogados cobran un
porcentaje de comisiones previamente definido con la compaiiia.

21.2.2.2 Estructura del area

Para efecto de desarrollar sus funciones, el area se encuentra organizada con la
siguiente estructura:

» Jefe de Cobro Judicial
¢ Asistente |

» Asistente il

¢ Asistente Il
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ORGANIGRAMA
AREA DE COBRO JUDICIAL
JEFE
COBRO
JUDICl,ﬁLl
ASISTENTE ASISTENTE ASISTENTE

Fuente: Elaboracion propia

21.2.23 Descripcion de funciones

Jefe de Cobro Judicial. Entre sus funciones esta principalmente la gestién y
administracién de la cartera en cobro judicial asignada por la Gerencia de Créditos
y Cobros. En adicién, tiene la responsabilidad de gestionar cobros, revisar la
gestion de los abogados a quienes le fue asignada cartera para el cobro
correspondiente, llevar el control de los pagos de los tarjetahabientes en cobro
judicial, asi como [a emisién de los finiquitos por la cancelacion de los deudores.

Asistentes /, Il, Ill. Estos, tienen a su cargo el asistir en las funciones que designe
el Jefe de Cobro Judicial, que incluyen preparar expedientes, seguimientos de
casos asignados a los abogados, aplicaciéon de recuperaciones de cartera, emision
de finiquitos, visitas a los abogados para el seguimiento de los casos asignados.

21224 Procedimientos aplicados por el area de cobro judicial

Los procedimientos establecidos para la administracién y control de la cartera en
cobro judicial son los siguientes:
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Paso 1, Determinacion de cuentas

Todos los meses como parte de los procedimientos, el Gerente de Créditos y
Cobros determina las cuentas que a la fecha de evaluacion se consideran
incobrables por la via del cobro administrativo y cobro domiciliar. Para dicha
determinacion, la Gerencia toma las siguientes consideraciones: cuentas con plazo
mayor de 180 dias de morosidad, monto adeudado mayor a Q 500 y que la cuenta
no haya recibido pagos en los ultimos meses.

Solicita a la Gerencia General de la empresa la autorizacién de las cuentas
propuestas a la cartera de Cobro Judicial.

Paso 2, Asignacion de cuentas

Con la autorizacion de la cartera por la Gerencia General, ésta es enviada al Jefe
de Cobro Judicial para la asignaciéon correspondiente.

Con base a la cartera autorizada, se tienen 5 abogados que son los encargados de
la recuperacion de los saldos a través de la via legal.

Paso 3, Baja de cartera normal

Luego de autorizada la cartera se prodece a dar de baja de la cartera normal en el
sistema de contabilidad, a la cartera de cobro judicial.

Paso 4, Formalizacién del expediente
Antes de su registro contable, se procede a la formalizacion del expediente para su

envidé al abogado asignado segun distribucidon realizada por el Jefe de Cobro
Judicial.
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Los expedientes deberan contener la informacion siguiente:

o Contrato de Tarjeta de Crédito
s Fotocopia de Cédula de Vecindad
o Certificacion Contable del Saldo a Cobrar

Paso 5, Envio de expedientes a los abogados

Completado el expediente del tarjetahabiente para el cobro judicial, se envia al
abogado para que inicie el tramite de entablar la demanda correspondiente.

Paso 6, Revision de abogados

Periddicamente, el area de cobro judicial realiza visitas para el seguimiento de los
casos asignados a los abogados.

Paso 7, Liquidacién de abogados

Los abogados deberan realizar liquidaciones de los cobros realizados. Se tiene
establecido que deberan liquidar como minimo tres veces al mes.

Los pagos deben ser revisados y operados por los asistentes en las cuentas
correspondientes, con la finalidad de llevar el control del saldo por tarjetahabiente
de la cartera de cobro judicial.

Paso 8, Contabilizacion

Todo traslado de cartera normal a cartera de cobro judicial es informado al area
contable para su registro en la cuenta correspondiente.
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En adicién, se debe informar de los pagos realizados por los tarjetahabientes
demandados para que igualmente el area contable realice el registro, para llevar el
saldo por cobrar de cada cliente en la cartera de cobro judicial.

Paso 9, Emision de finiquitos.

Todo tarjetahabiente que por la via del cobro legal salda su cuenta, tiene derecho
a solicitar un finiquito que el area de cobro judicial es responsable de emitir.

2.2 Procedimientos para la Administracion del Riesgo Crédito

2.2.1 Junta Monetaria Resolucién JM 93-2005 Administracion del Riesgo de
Crédito

En el articulo 53 de la Ley de Bancos y Grupos Financieros establece por una
parte, que los bancos y empresas del grupo financiero tienen obligacién de valuar
sus activos, operaciones contingentes y otros instrumentos financieros que
impliquen exposicion a riesgos, de conformidad con la normativa que esta Junta
emita, a propuesta de la Superintendencia de Bancos; y por la otra, que esa
normativa debe contener el régimen clasificacion de activos y reservas o
provisiones, tomando en cuenta la capacidad de pago y cumplimiento del deudor, a
fin de que los bancos y las empresas del grupo financiero que otorguen
financiamiento realicen dicha valuacién.

A continuacion se resume el Anexo a la resolucion JM-93-2005 Reglamento para la
Administracion del Riesgo de Crédito.

“Articulo 1. Objeto. El presente reglamento tiene por objeto normas aspectos que
deben observar los bancos, las entidades fuera de plaza o entidades off shore y las
empresas de un grupo financiero que otorguen financiamiento, relativos al proceso
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de crédito, a la informacién minima de los solicitantes de financiamiento y de los
deudores, y a la valuacién de activos crediticios.

Articulo 3. Definiciones. Se incluyen definiciones relacionadas con la cartera de
créditos.

Activos crediticios: son todas aquellas operaciones que impliquen un riesgo
crediticio para ia institucion, 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, financiamiento
mediante tarjetas de crédito, arrendamiento financiero o factoraje, y cualquier otro
tipo de financiamiento o garantia otorgada por la institucién.

Créditos empresariales: son aquellos activos crediticios otorgados a personas
individuales o juridicas destinados al financiamiento de la produccion y
comercializacion de bienes y servicios en sus diferentes fases.

También se consideran dentro de esta categoria los activos crediticios otorgados a
las personas juridicas a través de tarjetas de crédito, operaciones de
arrendamiento financiero u otras formas de financiamiento que tuvieran fines
similares a los sefialados en el parrafo anterior.

Créditos de consumo: son aquellos activos crediticios que en su conjunto no sean
mayores a tres millones de quetzales (Q 3,000,000.00) si fuere en moneda
nacional, 0 no sean mayores al equivalente de trescientos noventa mil délares
(USD $ 390,000.00), o su equivalente, si se trata de moneda extranjera, otorgados
a una sola persona individual destinados a financiar la adquisicién de bienes de
consumo o atender el pago de servicios 0 de gastos no relacionados con una
actividad empresarial.



[N]

37

Articulo 15. Agrupacidon de solicitantes y deudores. Los solicitantes o deudores
mediante tarjeta de crédito o contratos de arrendamiento financiero pueden
pertenecer indistintamente a las modalidades de créditos empresariales, micro-
créditos o créditos de consumo, y no son una modalidad de crédito de consumo.

Articulo 28. Tipos de categorias. Para efectos de clasificacion de los grupos de
deudores en el articulo 26 del presente reglamento, todos los activos crediticios se
clasificaran en alguna de las categorias siguientes, de menor a mayor riesgo:

Categoria A. De riesgo normal.

Categoria B. De riesgo superior al normal.
Categoria C. Con pérdidas esperadas

Categoria D. Con pérdidas significativas esperadas.
Categoria E. De alto riesgo de irrecupebilidad.

Clasificacion de Micro-créditos y créditos de consumo
Articulo 32. Criterio de clasificacién. En el caso de micro-créditos y créditos de

consumo, el criteno para la clasificacion de los activos crediticios sera la
morosidad, considerando los plazos siguientes:

Categoria del Situacion de Pago del

Activo crediticio Activo crediticio
A al dia o hasta 1 mes de mora
B mas de 1 hasta 2 meses de mora
C mas de 2 hasta 4 meses de mora
D mas de 4 hasta 6 meses de mora
E mas de 6 meses de mora
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Articulo 35. Constitucion de reservas o provisiones. Las instituciones deberan
aplicar el saldo base de cada activo crediticio, de acuerdo con la categoria de este,
los siguientes porcentajes minimos para la constitucién de reservas o provisiones:

Categoria del Porcentaje de
Activo crediticio reserva o provision
A 0%
B 5%
C 20%
D 50%
E 100%

2.2.2 Junta Monetaria Resolucion JM-167-2008 Administracion del Riesgo de
Crédito

En la resoluciéon se considera que es conveniente revisar lo relativo a la valuacion
de activos crediticios con el proposito de fortalecer la solvencia de las instituciones
financieras, por la via de la constitucidn de reservas o provisiones a fin de que
sean congruentes con el nivel de riesgo asumido.

Que de conformidad con las sanas practicas internacionales es conveniente que
las instituciones financieras cuenten con reservas genéricas y garantias adecuadas
sobre los activos crediticios, a efecto de mitigar el riesgo de crédito a que estan
expuestas.

Se modifica el articulo 27 del Reglamento para la Administracion del Riesgo de
Crédito, emitido en Resolucion JM-93-2005, el cual queda asi:

“Articulo 27. Clasificacion de activos crediticios prorrogados, reestructurados o
novados. Cuando un activo crediticio sea prorrogado, reestructurado o novado se
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le debera asignar la categoria de riesgo que tenia antes de la proérroga,
reestructuracién o novacién.

Las instituciones Unicamente podran mejorar la clasificacion de los activos
crediticios prorrogados, reestructurados o novados, transcurridos tres (3) meses y
conforme la valuacion correspondiente.”

Agregar el articulo 27 bis al reglamento en mencién, en los términos siguientes:

“Articulo 27 bis. Esperas o diferimientos de pagos. El otorgamiento de esperas o
diferimientos de pagos en activos crediticios, en ningin caso interrumpira el
computo de la mora.”

Modificar el articulo 33 del reglamento en mencién, el cual queda asi:

“Articulo 33. Determinacion del saldo base. El saldo base para la constitucion de
reservas o provisiones especificas sera igual al saldo del activo crediticio a la fecha
de la valuacion, salvo cuente con garantia suficiente, en cuyo caso a dicho saldo
se le deducira el valor de la misma.”

2.3 Manual de Instrucciones Contables

El alcance del manual contable lo conforman las Disposiciones Generales, las
Normas Contables Generales, el Catdlogo de Cuentas, ia Descripcion de Cuentas
y Procedimiento de registro, la Jornalizacién, asi como los Formatos de los
Estados Financieros. Su uso obligatorio para bancos, sociedades financieras,
almacenes generales de depésito, casas de cambio y para aquellas entidades que
forman parte de un grupo financiero. empresas especializadas en emision y/o
administracién de tarjetas de crédito, empresas de arrendamiento financiero,
empresas de factoraje, entidades fuera de plaza o entidades off shore y otras que
califique la Junta Monetaria.
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En el manual se indica en el inciso 2.6 Traslado de Créditos de Vigentes a
Venidos. Un crédito debera registrarse contablemente vencido, en la divisionaria
que corresponda, en cualquiera de los siguientes casos:

s Al dia siguiente dei vencimiento del plazo del crédito conforme la fecha
pactada, cuando no haya sido cancelado.

s A los 90 dias calendario de atraso en el pago de por lo menos una de las
cuotas de capital, intereses, comisiones u otros recargos, contados a partir
de las fechas pactadas, sin importar la situacion legal del crédito.

» En la fecha en que se haya realizado la erogacion de los fondos, para lo
créditos que no tengan una fecha de vencimiento determinada.

» En ia fecha que la entidad, por cuaiquier motivo pactado contractuaimente,
dé por vencido el crédito.

2.3.1 Descripcion de Cuentas y Procedimientos de Registro

1 Activo

103 Cartera de Créditos
1031 Moneda Nacional
1036 Moneda Extranjera
103101 Vigente

103601 Vigente

Estas cuentas serviran para registrar el importe de la cartera de créditos que aun
no ha llegado a su vencimiento conforme ia politica de Traslado de Créditos de
Vigentes a Vencidos. La valuacién periddica de estas cuentas se debera realizar
conforme el reglamento respectivo, emitido por la Junta Monetaria. Para el efecto,
se utilizaran las divisionarias contenidas en el catalogo de cuentas, conforme el
procedimiento siguiente:
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Debitos

Con el importe de los créditos concedidos.

Con el importe de los créditos vigentes que provengan de la clasificacion
contable de vencida.

Con el importe de los intereses y otros cargos, cuando sean capitalizados
en operaciones de tarjeta de crédito.

Con el ajuste del saldo al tipo de cambio, cuando se trate de moneda
extranjera.

Créditos

Con el importe de las recuperaciones.

Con el importe de los créditos concedidos trasladados a la clasificacion
contable de vencida.

Con el ajuste del saldo del tipo de cambio, cuando se trate de moneda
extranjera.

103102 Vencida
103602 Vencida

Estas cuentas servirdn para registrar los créditos que sean considerados como

vencidos, conforme la politica contable de Traslado de Créditos de Vigentes a

Vencidos. La valuacion periddica de estas cuentas se debera realizarse conforme

el reglamento respectivo, emitido por la Junta Monetaria. Para el efecto, se

utilizaran las divisionarias contenidas en el catdlogo de cuentas, conforme el

procedimiento siguiente:

Débitos

Con el importe de los créditos vencidos que provengan de la clasificacion
de vigente.
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e Con el ajuste del saldo de tipo de cambio, cuando se trate de moneda
extranjera.

Créditos

e Con el importe de las recuperaciones.

» Con el importe de los créditos vencidos, trasladados a la clasificacion
contable de vigente.

» Con los créditos vencidos pendientes de cobro, que se amorticen con cargo
a la estimacion por valuacion.

s Con el importe de los créditos que hayan sido cancelados con bienes que la
entidad reciba por adjudicacion judicial o por dacidn de pago.

» Con el ajuste del saldo del tipo de cambio, cuando se trate de moneda
extranjera.

2 Cuentas Regularizadoras de Activos
201 Estimaciones por Valuacion

2011 Moneda Nacional

2016 Moneda Extranjera

201103 Cartera de Créditos
201603 Cartera de Créditos

Estas cuentas servirdn para registrar las estimaciones derivadas del analisis de
riesgo, calculadas sobre las cuentas incluidas en el grupo 103 Cartera de Créditos.
Para el efecto, se utilizaran las divisionarias contenidas en el catalogo de cuentas,
conforme el procedimiento siguiente:
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Débitos

Con el importe de las estimaciones registradas que correspondan, sobre los
créditos recuperados 0 enajenados.

Con el importe de las estimaciones que correspondan por los créditos cuya
condicién de riesgo haya evolucionado favorablemente, de conformidad con
la normativa aplicable.

Con el importe de las estimaciones registradas que correspondan, sobre
créditos al reconocerse legal o voluntariamente la pérdida de estos, con
abono a la cuenta respectiva del grupo 103 Cartera de Creditos.

Con el importe de las estimaciones que correspondan a los créditos que
hayan sido liquidados mediante adjudicacion judicial o por dacién de pago
de un bien.

Con el ajuste del saldo de tipo de cambio, cuando se trate de moneda
extranjera.

Créditos

Con el importe de las estimaciones calculadas sobre el valor registrado de la
cartera de créditos, con cargo a las cuentas 705102 Cuentas Incobrables y
de dudosa recuperacion — Cartera de créditos, 503104 Reserva para
eventualidades, 503199 Otras Reservas y/o 512101 Ganancias por aplicar
de ejercicios anteriores, segiin corresponda, conforme a lo indicado en el
articulo 53 de la Ley de Bancos y Grupos Financieros.

Con el ajuste del saldo del tipo de cambio, cuando se trate de moneda
extranjera.
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6 Productos
607 Productos extraordinarios
607103 Recuperaciones

Esta cuenta se utilizara para registrar las recuperaciones de activos crediticios
cuyos saldos habian sido eliminados de las cuentas financieras, conforme el
procedimiento siguiente:

Débito

o Con el saldo al cierre del ejercicio.

Crédito

» Con el valor de las recuperaciones ingresadas.

7 Gastos
705 Cuentas incobrables y de dudosa recuperacion
705102 Cartera de Créditos

Esta cuenta servirda para registrar las estimaciones, derivadas del analisis de
riesgo, calculadas sobre las cuentas incluidas en el grupo 103 Cartera de créditos,
asi como los créditos reconocidos como incobrables por la entidad, conforme el
procedimiento siguiente:

Débitos
¢ Con el importe de las estimaciones calculadas sobre el valor registrado de fa

cartera de créditos.
¢ Con el importe de los créditos reconocidos como incobrables.
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Créditos:

e Con el importe de las estimaciones que correspondan por la cartera de
créditos, cuya condicién de riesgo haya evolucionado favorablemente, de
conformidad con la normativa aplicable.

+ Con el importe de las estimaciones que correspondan a los créditos que
hayan sido liquidados mediante la adjudicacion judicial 0 por dacién de pago
de un bien.

e Con el saldo al cierre del ejercicio.



CAPITULO HlI

EL SISTEMA COSO Y LA GESTION DE RIESGOS CORPORATIVOS

3.1 DEFINICION

“COSO es un sistema creado en Estados Unidos de América por el sector privado
voluntario dedicado a mejorar la calidad de los reportes financieros a través de
negocios con ética profesional, efectivo control interno y un gobierno corporativo.

Esta institucion fue creada en 1985 con el patrocinio de la Comision Nacional de
Reportes Financieros y un sector independiente de la iniciativa privada quienes
estudiaron los factores y las causas que pudieran conducir a reportes financieros
fraudulentos y entregar recomendaciones a las empresas publicas y privadas,
auditores independientes e instituciones educativas.” (15:44)

Fue publicada y emitida en Estados Unidos de América en el aiio de 1,992 por el
Committe of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission, y en la
elaboracion participaron varias organizaciones:

» Asociacidén Americana de Contabilidad (AAA)

o Instituto Americano de Contadores Publicos (AICPA)
s Instituto de Administracion y Contabilidad (FEI)

¢ Instituto de Auditores Internos (lIA)

» Instituto de Ejecutivos Financieros (IMA)

Las siglas que aparecen al nombre de las instituciones corresponden a las
entidades por el nombre en inglés.

‘En el 2001, COSO percibe la necesidad de desarrollar un marco integrado de
gestion de riesgos corporativos el cual define las pautas, conceptos fundamentales
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y la terminologia comun en esta area. Para su desarrolio cuenta con
PriceWaterhouseCoopers, y en septiembre de 2004 emite el informe Gestion de
Riesgos Corporativos — Marco integrado-.” (15:44)

“El sistema COSO, brinda el enfoque de una estructura comun para comprender el
control intemo, el cual puede ayudar a cualquier entidad a alcanzar logros en su
desempeifio y en su economia, prevenir pérdidas de recursos, asegurar la
elaboracion de informes financieros confiables, asi como el cumplimiento de’ las
leyes y regulaciones, tanto en entidades privadas, como en puablicas.” (15:45)

COSO es un tema de actualidad que se considera importante debido a que por
situaciones de errores 0o malversaciones en el pasado por entidades importantes
en el mundo en la presentacion de informacién financiera y no financiera, se realizé
el estudio del sistema COSO como modelo para la gestiéon de riesgos corporativos,
lo cual permite involucrar en mayor parte a todos los que dirigen y administran las
entidades, asi como también que las entidades que cotizan en bolsa certifiquen
que el control interno cumple con los estandares minimos de proteccion de sus
activos.

3.1.1 Caracteristicas

e Esun proceso

» Lo lleva a cabo el directorio, gerentes y resto del personal

¢ Fin: establecer estrategias para la empresa

» |dentificar eventos potenciales que puedan afectar la entidad

o. Administrar los riesgos que estan dentro de los limites de su disposicion.
» Para: proporcionar seguridad razonable sobre el logro de los objetivos.
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3.1.2 El control interno segin COSO

Es un proceso efectuado por el consejo de administracion, la direccion y el resto
del personal de una entidad, disefiado con el objeto de proporcionar una garantia
razonable para el logro de los objetivos en las siguientes areas:

» Eficacia y eficiencia de las operaciones
e Confiabilidad de la informacion financiera

+ Cumplimiento de las leyes, reglamentos y politicas.

Derivado del éxito logrado en el infoome COSO, en los Ultimos afos se ha
caracterizado por la relevancia del concepto de gestion de riesgos corporativos,
como pieza clave para la creacién de valor. Por {0 que a partir del afio 2001 COSO
percibe la necesidad de desarrollar un marco integrado de gestion de riesgos
corporativos que defina las pautas y conceptos fundamentales. Por lo descrito
anteriormente, se realiza un andlisis de la Gestion de Riesgos Corporativos Marco
Integrado (COSO).

3.2 ANTECEDENTES

Derivado de los fraudes financieros por medio de libros contables perpetrados por
grandes grupos empresariales, entre {0s que se pueden mencionar Enron dedicado
al sector energético y Parmalat dedicada a varios tipos de industrias, en donde los
inversionistas, colaboradores de las entidades, y otros grupos de interés han
sufrido pérdidas significativas, se han visto en la necesidad de la mejora de su
gobiemo corporativo y la gestion de riesgos, es por eso que el Instituto de
Auditores Internos de Espania, con la cooperacion de PricewaterhouseCoopers se
desarroiia el sistema COSO.

Como consecuencia de lo anteriormente descrito, en EEUU se promulga la Ley
Sarbanes — Oxiey 2002, la cual requiere que los sistemas de control interno sean
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certificados por parte de la direccion y que los auditores acrediten la misma. Por lo
gue el sistema COSO ayuda a los directivos a satisfacer estas necesidades vy
cuanto es el riesgo que acepté a medida que se esfuerza en crear valor.

Por lo tanto, el sistema COSO es un modelo orientado al andlisis y examen del
control inferno desde una perspectiva de direccién orientada a resultados. Este
mismo sistema COSO esta disefiado para proporcionar una seguridad razonable
gue se estd cumpliendo los objetivos establecidos de la entidad estratégicos,
operativos, de informacién y de cumplimiento.

Por lo expuesto, COSO permite verificar si el control interno con la evaluacion de la
gestiobn de riesgos corporativos se encuentra funcionando. Para lograr dicha
gestion de riesgos, el sistema COSO incluye los siguientes componentes que
seran considerados para la revision: ambiente interno, ajuste de objetivos,
identificacion de eventos, evaluaciéon de riesgos, respuestas al riesgo, actividades
de control, informacién y comunicacion y supervision.

Al aplicar este sistema COSO, el aspecto fundamental es buscar, crear o mantener
el valor para los grupos de interés de las organizaciones.

3.2.1 El Papel de la direccion

“La direccion tiene la responsabilidad de disefiar un sistema, que sirva para
proteger los activos de la empresa y que, entre otras cosas, permita asegurar que
los estados financieros son correctos. Ademas debe verificar el sistema para
cerciorarse del cumplimiento con procedimientos establecidos, de que se tiene en
cuenta los cambios en la situacion operacional y que se adoptan las medidas
correctoras oportunas cuando existen anomalias en el sistema.” (20:282)
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3.2.2 El papel del auditor interno

“El papel del auditor interno es revisar y evaluar el sistema de control interno y la
eficacia de los departamentos o divisiones en la realizacion de las tareas
asignadas a los mismos. El auditor interno, como representante de la direccion, se
preocupa de que cada unidad de la empresa entienda su cometido, salvaguarde
los activos de la empresa, mantenga registros correctos, se gestione con eficacia y
encaje correctamente con otras unidades para cumplir con ios objetivos globales
de la empresa.” (20:283)

3.2.3 El enfoque de auditoria interna basada en los riesgos del negocio

Este enfoque de auditoria es un modelo que incorpora la relacién entre el riesgo,
los objetivos del negocio y los procesos operativos. Con la aplicacion de este
enfoque se incrementa la eficiencia y efectividad de la auditoria interna, ya que,
entre otras cosas facilita el determinar el nivel apropiado de cobertura de auditoria.

Esta relacion es importante, pues permite alinear los controles establecidos con los
riesgos asociados, a su vez éstos con los objetivos operativos y finalmente, con los
objetivos estratégicos que permitan cumplir con la misién propuesta.
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Figura que muestra la alineacién de controles con riesgos y objetivos

Mision / Vision
Objetivos
Estratégicos
Objetivos Objetivos Objetivos
de de de
Operaciones Informacion Cumplimiento
Objetivos vy Proce-

Enfoque s0s de las unida- Riesgos Controles
GOS0 des operativas

Fuente: Elaboracion propia

3.3 LA GESTION DE RIESGOS CORPORATIVOS (COSO)

“El informe COSO pretende, que cuando se plantee cuaiquier discusién o problema
de control interno, tanto a nivel practico de las empresas como a nivel de auditoria
interna o0 externa, o a los niveles académicos y legislativos, los interlocutores
tengan una referencia conceptual comun, lo cual hasta ahora resuita complejo,
dada la multiplicidad de definiciones y conceptos divergentes que ha existido sobre

el control intermo.” (21:4)
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3.3.1 Incertidumbre y Valor

“El objetivo principal de todas las empresas es la creacién de valor para sus grupos
de interés, pero para lograrlo éstas se enfrentan a la incertidumbre, por lo que la
direccién debe establecer cuanta incertidumbre esta dispuesta a aceptar en el
proceso de la generacion de valor para los grupos de interés. Por o que, esta
incertidumbre puede representar a la empresa riesgos y a la vez oportunidades,
teniendo como consecuencia la erosién o aumento del valor. A través de la gestiéon
de riesgos corporativos permite a la direccion tratar eficazmente la incertidumbre y
Sus riesgos y oportunidades asociados, mejorando asi la capacidad de la entidad
para generar valor. “ (27:25)

Todas las empresas actualmente se encuentran funcionando en entornos donde
factores tales como la globalizacién, tecnologia, reestructuraciones, mercados
cambiantes, competencia y regulaciones crean incertidumbre. La incertidumbre
emana de la incapacidad para determinar acertadamente la probabilidad de
ocurrencia de los eventos y sus impactos correspondientes.

3.3.2 Definicion de la Gestion de Riesgos Corporativos (COSO)

La Gestion de Riesgos Corporativos permite a la direccion tratar eficazmente la
incertidumbre y sus riesgos y oportunidades asociados, mejorando asi la
capacidad de generar valor. En adicion, capacita a la direccion para identificar,
evaluar y gestionar los riesgos en caso de incertidumbre y es esencial para la
creacion y conservacion del valor.

Lo anterior, es logrado con un proceso efectuado por el consejo de administraciéon
de una entidad, su direcciéon y restante personal, aplicable a la definicion de
estrategias en toda la empresa y disefiado para identificar eventos potenciales que
puedan afectar a la organizacion, gestionar sus riesgos dentro del riesgo aceptado
y proporcionar una seguridad razonable sobre el logro de los objetivos.
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La definicion anterior, refleja algunos conceptos fundamentales de la gestién de
riesgos corporativos:

¢ Es un proceso continuo que fluye a través de una entidad.

* Se realiza por personas en cada nivel de una organizacion

e Se aplica al establecimiento de la estrategia.

» Se aplica en toda la empresa, a cada nivel y unidad, e inciuye una
perspectiva del riesgo al nivel de la entidad.

s Esta disefiada para identificar eventos potenciales que afecten a la entidad y
gestionar los riesgos dentro del riesgo aceptado.

¢ Puede proporcionar una seguridad razonable a la direccién y al consejo de
administracion de una entidad.

o Esta orientada a la consecucion de objetivos en una o varias categorias
separadas, aunque solapables — es un medio para conseguir un fin, no un
fin en si mismo.

La gestion de riesgos corporativos incluye las siguientes capacidades:

3.3.2.1 Alinear el riesgo aceptado y la estrategia

Dentro de la evaluacién de las alternativas estratégicas, la entidad establece el
riesgo aceptado, los objetivos correspondientes y desarrolla las actividades de
control para gestionar los riesgos asociados.

“La direccion considera el riesgo aceptado por la entidad primeramente al evaluar
las alternativas estratégicas y luego, al establecer los objetivos alineados con la
estrategia seleccionada y desarroilar mecanismos para gestionar los riesgos
relativos.” (27:26)
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3.3.2.2 Mejorar las decisiones de respuesta a los riesgos

La evaluacién del control interno a través de la gestion de riesgos corporativos
proporciona los lineamientos necesarios para identificar los riesgos y asi
seleccionar entre las posibles alternativas de respuestas a ellos, entre los que se
pueden mencionar: evitar, reducir, compartir o aceptar el riesgo.

“La gestion de riesgos corporativos COSO facilita la metodologia y técnicas para
tomar estas decisiones.” (27:26)

3.3.23 Reducir las sorpresas y pérdidas operativas

“Las entidades consigue mejorar su capacidad para identificar los eventos
potenciales y establecer respuestas, reduciendo las sorpresas y los costes o

pérdidas asociados.” (27:27)
3.3.24 Identificar y gestionar la diversidad de riesgos para toda la
entidad

“Todas las entidades se enfrentan a muliltiples riesgos que pueden afectar a la
organizacién y con la aplicacion de la gestion de riesgos corporativos COSO,
facilitara dar respuestas eficaces a los impactos que puedan surgir. O sea que la
direccién no so6lo necesita gestionar los riesgos individuales, sino que también
entender los impactos interrelacionados.” (27:27)

3.3.2.5 Aprovechar las oportunidades
“Mediante la consideracion de una amplia gama de potenciales eventos, la

direccidn esta en posicion de identificar y aprovechar las oportunidades de modo
proactivo.” (27:27)
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3.3.2.6 Mejorar ia dotacion de capital

Permite asegurar una informacion eficaz y el cumplimiento de leyes y normas,
ademas de ayudar a evitar dafios a la reputacion de la entidad y sus
consecuencias derivadas.

“La obtencion de informacion sélida sobre los riesgos permite que la direccion
evalie eficazmente las necesidades globales de capital y mejore su asignacion.”
(27:28)

En conclusion, las capacidades descritas anteriormente ayudaran a la direccién en
el logro de los objetivos propuestos, y en definitiva, COSO ayuda a la entidad a
llegar al destino deseado, salvando obstaculos y sorpresas en el camino.

3.3.3 Componentes de la Gestion de Riesgos Corporativos, COSO

La gestion de riesgos corporativos consta de ocho componentes interrelacionados,
derivados de ia manera como la direccidn lleva el negocio, que se integran en el
proceso de gestion. Estos componentes son:

» Ambiente de control

o Establecimientos de objetivos
» |dentificacion de eventos

o Evaluacién de riesgos

» Respuesta al riesgo

o Actividades de control

o Informacién y comunicacion

¢ Supervision
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La descripcion y analisis de los componentes son desarrollados en el capitulo
siguiente.

3.3.4 Eventos - Riesgos y Oportunidades

“Un evento es un incidente o acontecimiento procedente de fuentes internas o
externas que afecta la consecucién de objetivos y que puede tener un impacto
negativo o positivo 0 de ambos tipos a la vez.” (27:28)

Se dice o define el riesgo: como la posibilidad de que un evento ocurra y que
provocara que se afecte negativamente el logro de los objetivos que se han
establecido.

Como oportunidad se puede definir la posibilidad de que un evento ocurra y éste
provoque que se afecte positivamente a la consecucion de los objetivos.

Los que tienen un impacto negativo representan riesgos que pueden impedir la
creacion de valor o erosionar el valor existente. Los eventos con impacto positivo
pueden compensar los impactos negativos 0 representar oportunidades, que
derivan de la posibilidad de que ocurra un acontecimiento que afecte positivamente
el logro de los objetivos, ayudando a la creacidn de valor o0 a su conservacion.

3.3.5 Consecucion de Objetivos

“‘Dentro del contexto de la misidn establecida, la direccién fija obijetivos
estratégicos, selecciona su estrategia y establece otros objetivos que fluyen en
cascada por toda la entidad y estan en linea con la estrategia y vinculados a ella.
Aungue muchos objetivos son especificos para una entidad determinada, algunos
son ampliamente compartidos.” (27:33)
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El Marco de gestion de riesgos establece cuatro categorias de objetivos de una

entidad:

Estratégicos

Relativos a los objetivos de alto nivel, alineados con la misién de la entidad y
prestandole apoyo.

De Operacién

Relativos al uso eficaz y eficiente de los recursos de la entidad.

De Informaci6én

Relativos a la fiabilidad de los informes generados por la entidad.

De Cumplimiento

Relativos al cumplimiento por la entidad de las leyes, reglamentos y normas
aplicables.

“La clasificacion de los objetivos de una entidad por categorias permite enfocar los
aspectos diferenciados de la gestion de riesgos corporativos. Estas categorias
distintas, aunque solapadas (un objetivo concreto puede incidir en mas de una
categoria) atienden a las distintas necesidades de la entidad y posiblemente a la
responsabilidad directa de diferentes directivos, permitiendo distinguir entre lo que
puede esperarse de cada una de elias.

Se puede esperar de la gestidn de riesgos corporativos que proporcione una
seguridad razonable del logro de objetivos relativos a la fiabilidad de la informacién
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y el cumplimiento de leyes y normas. La consecucién de estas categorias de

objetivos esta dentro del control de la entidad y depende de su grado de éxito en la

realizacién de actividades relativas a ellas. " (27:33)

3.3.6 Matriz de Riesgos

Es una herramienta analitica que permite:

Identificar por producto y vehiculo legal cuales son las unidades y procesos de
la organizacion mas vulnerables al incumplimiento de los objetivos y estrategias
de la organizacion.

Realizar una evaluacién de riesgo para asegurarse del cumplimiento de las
politicas, procedimientos, normas de la organizacién, asi como las leyes y
reglamentos que aplican a una organizacion.

Identificar y evaluar cuales son los procedimientos y controles existentes para
asegurar el cumplimiento de esos objetivos, estrategias y regulaciones
aplicables.

Validar y documentar periodicamente la ejecucidon apropiada de dichos
procedimientos y controles.

Una matriz de riesgos debe llevar como minimo los siguientes componentes:

[}

Descripcién del objetivo general del proceso a evaluar

Identificacion de los riesgos, los cuales van relacionados con el objetivo
general

Ponderacion del riesgo

Probabilidad e impacto del riesgo

Las actividades de control que existen para evitar 0 minimizar estos riesgos
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Objetivo y descripcion del control

Disefios de programa de auditoria

Pruebas de auditoria para probar los controles
Conclusiones y recomendaciones



CAPITULO IV

ANALISIS Y TECNICAS DE APLICACION DE LOS COMPONENTES DEL
SISTEMA COSO

Para efecto del andlisis y aplicacion de técnicas se desarrollara a continuacion
cada componente que permitira la evaluacion del control interno con base al
sistema COSO y la Gestiéon de Riesgos Corporativos.

4.1 AMBIENTE INTERNO

“El ambiente interno abarca la base de una organizacién, que influye en la
conciencia de sus empleados sobre el riesgo y forma la base de los otros
componentes, proporcionando disciplina y estructura. Los factores del ambiente
interno incluyen la filosofia de gestion de riesgos de la entidad, su riesgo aceptado,
la supervision ejercida por el consejo de administracion, la integridad, valores
éticos y competencia de su personal y la forma en que la direccién asigna la
autoridad y responsabilidad y organiza y desarrolla a sus empleados.” (27:39)

Este componente se considera como la base de los otros componentes, debido a
que éste proporciona disciplina y estructura en el control interno, ademas influye en
como la administracién establece las estrategias y objetivos, se estructuran las
actividades del negocio, y a la vez como se logran identificar y evaluar los riesgos,
y en tanto como se actia sobre ellos. El componente del ambiente de control
también incide en el disefio y funcionamiento de las actividades de control, los
sistemas de informacion y comunicacion, asi como también en las actividades de
supervision en la gestién de riesgos corporativos.

Dentro de los factores importantes a considerar en este componente y que es
necesario la verificacion, son los siguientes:
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» Lafilosofia y estilo de la direccion y la gerencia.

e La estructura, el plan de organizacion, los reglamentos y los manuales de
procedimientos.

o Laintegridad, los valores éticos, la competencia profesional y el compromiso
de todos los componentes de la organizacién, asi como su adhesién a las
politicas y objetivos establecidos.

» Las formas en que la administracion asigna responsabilidades y administra,
lidera y desarrolia a su personal.

» El grado de documentacion de las politicas y procedimientos, asi como la
formulacién de programas que contengan metas, objetivos e indicadores de
rendimientos.

¢ La existencia de juntas directivas y comités de auditoria con suficiente grado
de independencia y calificacion profesional.

4.1.1 Filosofia de Gestion de Riesgos

Este factor, es importante debido a que se tendra un panorama de como la entidad
o la empresa gestiona sus riesgos y en adicion, el riesgo empresarial que se
acepta.

Esta filosofia determina las creencias y actitudes compartidas de cémo se
contempla el riesgo en la empresa, desde el desarrclic e implantacion de la
estrategia hasta sus actividades cotidianas. En adicién, se ven refiejados los
valores de la entidad, la cultura y estilo operativo, la cual afecta a los otros
componentes, entre los cuales se pueden mencionar la identificacién de riesgos,
los tipos de riesgos aceptados y cdmo son gestionados ios mismos.

“Cuando este factor se encuentra bien desarrollado, entendido y aceptado por
todos los colaboradores de una entidad, se estd en la posicién de reconocer y
gestionar los riesgos en forma eficaz. Se debe considerar que se debe aplicar la
filosofia de gestion de riesgos dentro de una entidad, en la misma forma para todas
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las unidades de negocio. Pero puede existir el caso que cuando la filosofia de la
entidad esté bien desarrollada, ésta no sea igual con otras entidades, y esto se
debe a las diferencias culturales entre las mismas.” (27:40)

“A la vez, en este factor, se ve reflejado el quehacer de la direccién en la gestion
de los riesgos, y se identifica y deja plasmado en las declaraciones de politicas,
comunicaciones verbales y escritas y en la toma de decisiones.” (27:41)

4.1.2 Riesgo Aceptado

El riesgo aceptado por una entidad, es la cantidad de riesgo que se esta dispuesto
a tolerar en la consecucion y bisqueda de valor para los accionistas o grupos de
interés. Esto se ve reflejado en la filosofia de gestiéon de riesgos y a su vez en la
cultura y estilo operativo de la entidad.

“El riesgo aceptado debe tenerse en cuenta al fijar la estrategia, pues el
rendimiento deseado de la estrategia debe estar alineado con el riesgo aceptado
de la entidad. Diferentes estrategias expondran a la entidad a niveles diferentes de
riesgo y la gestion de riesgos corporativos, aplicada en esta fase de fijacion de
estrategias, ayuda a la direccion a seleccionar una estrategia coherente con el
riesgo aceptado.

Las empresas pueden considerar o calificar sus riesgos en una forma cualitativa,
usando las categorias de alto, moderado o bajo. Y en forma cuantitativa con un
enfoque en los resultados de los objetivos de crecimiento, rendimiento de la
empresa y que estos se encuentren equilibrados con sus riesgos. ” (27:41)

4.1.3 El consejo de administracion

Es importante la participacion del consejo de administracion u otro érgano similar,
ya que esto es esencial para lograr la verificacion de la eficacia y eficiencia del
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control interno, y a la vez la revisidn de que la gestion de riesgos corporativos se
encuentra bien planteada, y ayuda a la administracion en el logro de los objetivos
planteados.

La independencia del consejo de administraciéon juega un rol muy importante en la
evaluacion de las actividades de la direccion, asi como también, la experiencia y
reputacidon de sus miembros, su grado de implicacidon y supervision en las
actividades y la adecuacion de sus acciones. Otra de las caracteristicas de este
consejo, es su alcance para la solucion de las probleméticas que puedan
presentarse en cuestiones dificiles en cuanto al planteamiento de la estrategia,
planes y rendimientos, y a la vez su interacciéon con el comité de auditoria, los
auditores internos y externos.

“Para el consejo de administracion es aconsejable tener un nimero considerable
de miembros externos independientes y que su aporte no sea unicamente de
orientaciéon, sino que puedan participar en la verificacién y supervisién de la
direccién. Segun lo investigado, se considera que un ambiente interno sera eficaz,
mientras mas miembros externos independientes se tengan en el consejo de
administracion. “ (27:41)

Es importante considerar a los miembros externos ya que se debe tener una
independencia en cuanto a cuestionar y supervisar las actividades de la direccion,
presentando opiniones alternativas cuando surjan inconvenientes o problemas en
la entidad.

Los consejos de administracién eficaces aseguran que la direccién mantiene una
adecuada gestion de los riesgos corporativos.
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4.1.4 Integridad y valores éticos

El comportamiento ético, asi como la integridad de la direccién son producto de
una “cultura corporativa”. La direccion general desempeiia un papel importante en
la implantacién de dicha cultura, ya que a través de ésta se refleja su actuar y el
reconocimiento de los valores éticos de la empresa.

“La integridad de la direccién y su compromiso con los valores éticos influyen en
dichas preferencias y juicios, que se traducen en normas de conducta. Dado que la
reputacion de una entidad es tan valiosa, las normas de conducta deben ir mas alla
del mero cumplimiento de la ley. Los directivos de empresas bien gestionadas
aceptan cada vez mas la idea de que la ética es rentable y que una conducta
integra es un buen negocio.

La eficacia de la gestidbn de riesgos corporativos no debe sobreponerse a la
integridad y valores éticos de las personas que crean, administran y controlan sus
actividades. La integridad y valores éticos son elementos esenciales del ambito
interno de una entidad y afectan al disefio, administracion y seguimiento de los
otros componentes de la gestiéon de riesgos corporativos.

Los valores de la direccion deben equilibrar los intereses de la empresa, sus
empleados, proveedores, clientes y competidores y del pablico en general.” (27:42)

Dentro de las causas que influyen en el comportamiento ético de las personas y
que pueden implicarse en practicas de informacién fraudulenta se encuentran los
incentivos y la ignorancia.

En cuanto a los incentivos, éstos en su mayor parte se deben a presiones a corto
plazo, en las cuales deben presentar resultados con base a la informacién
financiera y no financiera, metas de actividades entre otras. Y la causa de la
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ignorancia, a que la entidad a parte de comunicar los valores éticos, deben estar
acompaiiados por una orientacion de lo que esta bien o esta mal.

“Para el efecto, deberan existir cédigos formales de conducta en los cuales
muestren un programa eficaz de ética. Los cddigos pueden mostrar una variedad
de temas de conducta entre las que podemos encontrar integridad y ética,
conflictos de interés, pagos ilegales, acuerdos contra la libre competencia y el trato
con proveedores y clientes. Al igual, deben existir ios canales adecuados de
comunicacion para que los empleados se sientan en el libre derecho de expresar
sus preocupaciones.” (27:43)

No se asegura que un c6digo de conducta se aplique eficazmente en la empresa,
con el solo hecho de que se tenga evidencia de que los empleados han recibido y
entendido el cédigo. Sino, que también son importantes para su cumplimiento la
existencia de sanciones para los empleados que lo violen, asimismo indicarse
mecanismos que animen al personal a denunciar violaciones y las acciones
disciplinarias contra empleados que concientemente no denuncien las infracciones,
para esto se pueden crear canales que permitan la comunicacién de
irregularidades sin ser objeto de represalias.

4.1.5 Compromiso con la Competencia Profesional

“La competencia refleja los conocimientos y habilidades necesarios para realizar el
cometido asignado. La direccién decide el nivel de realizacién de los cometidos,
sopesando la estrategia y objetivos de la entidad respecto a sus planes de
implementacion y realizacion.” (27:43)

La direccion determina el grado de la consecucién de cada tarea, funcién que
debera relacionar con la estrategia, los objetivos de la entidad y los planes de la
direccion.
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Al igual, la competencia profesional, la direccion debe especificar claramente el
nivel de competencia que espera para cada trabajo y traducir estos niveles en
conocimientos y habilidades.

4.1.6 Estructura Organizativa

“La estructura organizativa de una entidad proporciona el marco para planificar,
ejecutar, controlar y supervisar sus actividades. Una estructura organizativa
relevante incluye la definicion de areas claves de autoridad, responsabilidad y el
establecimiento de lineas adecuadas de informacion.” (27:44)

Cada empresa al determinar su estructura organizativa, deberé organizarse para
permitir una gestién eficaz de riesgos corporativos, desarrollar sus actividades y
alcanzar sus objetivos planteados.

Algo importante al establecer la estructura, sera la definicion de las areas claves de
autoridad y responsabilidad, asi como la determinaciébn de las vias de
comunicacion entre las areas. Todo lo antenor con la finalidad, de que fluya la
comunicacion y se logren los objetivos planteados por la administracion.

4.1.7 Asignacion de Autoridad y Responsabilidad

“La asignacién de autoridad y responsabilidad implica el punto hasta el que los
individuos y equipos estan autorizados y animados a utilizar su iniciativa para tratar
temas y resolver problemas, asi como los limites de dicha autoridad.” (27:44)

“Este aspecto del ambiente de control incluye tanto la asignacién de autoridad y
responsabilidad para las actividades de gestién como para el establecimiento de
las relaciones de jerarquia y de las politicas de autorizacion. Se refiere a la medida
en que se autoriza e impuisa al personal, tanto a nivel individual como de equipo, a
utilizar la iniciativa a la hora de abordar temas y solucionar problemas.” (21:35)
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“Una mayor delegacion a veces va intencionaimente acompafiada o lleva como
resultado a una simplificacidn o aplanamiento de la estructura organizativa. Un
cambio estructural Gtil que fomente la creatividad, ia toma de iniciativas y reduzca
los tiempos de respuesta, puede mejorar la competitividad y la satisfaccion del
cliente. Esta mayor delegacion de facultades puede acarrear como requisito
implicito un mayor nivel de competencia del empleado, ademas de un aumento de
responsabilidad.” (27:45)

4.1.8 Normas para Recursos Humanos

En una entidad todas las practicas implementadas y dirigidas a fa contratacion,
capacitacion, formacién, promocién entre otras, transmiten mensajes a los
empleados con relacién con los niveles esperados de la integridad, conducta ética
y competencia. En conclusion, todas las normas referentes a recursos humanos
transmiten a los colaboradores los niveles de integridad comportamiento ético y
competencia que se espera de los empleados.

“Con relacion a las practicas de seleccion de personal e incorporacion de personal
incluyen entrevistas formales y unos cursos de formacién sobre la histona, cultura
y estilo operativo de la entidad.

Las politicas de formacion pueden potenciar los niveles esperados de rendimiento
y conducta mediante la comunicacion de los papeles y responsabilidades futuras y
la inclusion de practicas, tales como talleres y seminarios de formacién, estudios
de casos simulados y ejercicios de interpretacion de papeles. Los traslados y
ascensos impulsados por evaluaciones periddicas del rendimiento demuestran el
compromiso de la entidad con fa promocién de sus empleados cualificados. Las
acciones disciplinarias transmiten el mensaje de que no seradn toleradas las
violaciones de la conducta esperada.” (27:46)
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En el entorno de recursos, tiene mucha implicacion las acciones disciplinarias, ya
que transmitiran un mensaje que no seran toleradas las violaciones a los cédigos
de conducta.

“La instruccion y la formacién ya sea mediante cursos, autoformacién o formacién
en el puesto de trabajo, deben preparar al personal para que pueda mantener el
ritmo y hacer frente de forma eficaz al entorno cambiante. No es suficiente la
contratacion de personas competentes a las que se les proporciona s6lo formacién
en el momento inicial. El proceso formativo debe ser constante. * (27:46)

4.1.9 Aspectos importantes en la evaluacion del ambiente interno

Para cada factor del componente, considerar:

Filosofia de la gestion de riesgos

e Evaluar si la direccion tiene una cultura de riesgos

» La direccién analiza los riesgos y beneficios potenciales de una manera
prudente de cada operacién que conlleva riesgos

* Verificar si existen rotaciéon de la némina en las funciones claves (finanzas,
operativas, proceso de datos y auditoria interna)

» La gestibn de ila compafia queda plasmada en las declaraciones de
politicas, comunicaciones verbales y escritas, y en la toma de decisiones.

Riesgo aceptado

» La administracién considera el riesgo aceptado en la implantacion de la
estrategia

» Existe calificacion para el riesgo de un modo cualitativo (alto, medio, bajo) y
cuantitativo que refleje ios objetivos de crecimiento y rendimiento y los
equilibre con los riesgos.
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Consejo de Administraciéon

Existe independencia del consejo respecto a la direcciéon para la debida
investigacion de situaciones dificiles y que requieren investigacién.
Experiencia de los consejeros

Comités que dependan del consejo

Reuniones periédicas con los encargados de la informacién financiera,
auditores internos y externos con frecuencia y oportunidad

El consejo de administracién y el comité de auditoria reciben informacién
suficiente y oportuna para la evaluacién del cumplimiento de los objetivos
establecidos.

El consejo evallia los actos indebidos y las investigacion e informacién
sensible.

Control en las remuneraciones al jefe de auditoria interna y los puestos
claves

Integridad y valores éticos

Existencia de cddigos de conducta y politicas, que consideren el trato de
conflicto de intereses, el comportamiento ético y moral, el frato con
empleados, proveedores, clientes y otros terceros.

Los directivos dan un claro ejemplo de lo que esta bien o esta mal.

Existen medidas correctivas para las desviaciones e incumplimiento de las
politicas y procedimientos expuestas en el cddigo de conducta.

Verificar si existen presiones poco realistas para el cumplimiento de
objetivos y los resultados a corto plazo que puedan comprometer la
integridad de los colaboradores.

La direccién interviene en la desviacion a las politicas y procedimientos y se
documenta la desviacién.
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Compromiso con la competencia

Se tiene establecido o descrito formal o informalmente los puestos de

trabajo para describir las funciones que comprenden trabajos especificos.

Se analizan los conocimientos y las habilidades requeridos para trabajos
adecuadamente.

Estructura organizativa

La estructura proporciona un marco para planificar, ejecutar, controlar y
supervisar sus actividades.

Se tienen definidas claramente las responsabilidades de los directivos

Con base a la estructura, 10s ejecutivos tienen los conocimientos suficientes,
experiencia y formacion necesaria para la ejecucion de sus funciones

La entidad realiza cambios en las responsabilidades en relacion a cambios
en la estructura definida.

La estructura organizativa permite el flujo de la informacién para una debida
gestion de riesgos corporativos.

Asignacién de autoridad y responsabilidad

Se asigna responsabilidad y delega autoridad en las funciones operativas,
en el manejo de los sistemas de informacidn y en la autorizacidn de
cambios.

En la descripcion de funciones se establecen normas y procedimientos para
el control

Existe congruencia en la delegacién de autoridad en relacion a las
responsabilidad asignadas
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Politicas y practicas de recursos humanos

¢ Se tiene establecido un cédigo de conducta

» Las practicas de recursos humanos en relacion a la contratacion, formacion,
evaluacion, transmiten a los empleados el mensaje de los niveles esperados
de integridad, conducta ética y competencia

e Se tienen y realizan practicas en ia seleccion del personal para la
comunicacion de la historia, cultura y estilo operativos de la entidad.

o La entidad tiene la practica de promocionar a sus empleados con base al
buen desempenio

o Las acciones disciplinarias transmiten el mensaje a los colaboradores que
no seran toleradas faitas o violaciones al codigo de conducta

e Se tiene un plan formativo a los colaboradores con la finalidad de estar
actualizados en los cambios en el entorno.

Para la evaluacion de los factores del ambiente interno del area de Cobro Judicial
de una empresa emisora de tarjeta de crédito, en el Capitulo V en la pagina 191 se
muestra la revision de los factores.

4.2 ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

“Los objetivos se fijan a escala estratégica, estableciendo con ellos una base para
los objetivos operativos, de informacion y de cumplimiento. Cada entidad se
enfrenta a una gama de riesgos procedentes de fuentes externas e internas y una
condicion previa para la identificacion eficaz del evento, la evaluacion de sus
riesgos y respuesta a ellos es fijar los objetivos, que tienen que estar alineados con
el riesgo aceptado por la entidad, que orienta a su vez los niveles de tolerancia al
riesgo de la misma.

El establecimiento de objetivos es condiciéon previa para la identificacion de
eventos, la evaluacién de riesgos y la respuesta a ellos. Tienen que existir primero
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los objetivos para que la direcciéon pueda identificar y evaluar los riesgos que
impidan su consecucion y adoptar las medidas necesarias para gestionar estos
ultimos.” (27:47)

4.2.1 Objetivos Estratégicos

“La vision-mision establecida por las distintas entidades significa lo que éstas
desean alcanzar y cémo quieren verse en un plazo de tiempo. Es importante que
sea determinada juntamente con ia supervisidn del consejo para que sea
establecida la razon de ser de las entidades. Partiendo de lo anterior, las entidades
estan en la posicion de establecer ios objetivos estratégicos, formular la estrategia
y establecer l0s objetivos operativos, de informacion y de cumplimiento de la
organizacion.

Al establecer los objetivos estratégicos éstos se deben considerar que son de alto
nivel, y que se encuentran alineados con la misidn y visidn establecida por la
entidad, y que por lo consiguiente le dan su apoyo. Con base a la estrategia
establecida, se puede determinar las opciones elegidas por la direccion con el
propdsito de generar valor a sus grupos de interés.

Al considerar las posibles formas altemativas de alcanzar los objetivos
estratégicos, la direccion identifica los riesgos asociados a una gama amplia de
elecciones estratégicas y considera sus implicaciones. “ (27:48)

4.2.2 Objetivos Relacionados

“Constituye un factor critico de éxito el establecimiento de objetivos adecuados que
apoyen a la estrategia seleccionada, correspondientes a todas las actividades de la
entidad, y estén en linea con elia. Al enfocar primero ios objetivos estratégicos y la
estrategia, una entidad esta en posiciéon de desarrollar los objetivos globales, cuya
consecucion creara y conservara el valor.
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En el momento de fijar los objetivos a niveles de entidad y actividades, la entidad
esta en la disponibilidad de poder identificar los factores, que han de funcionar bien
si se quieren alcanzar los objetivos tanto estratégicos como relacionados.

Al establecer los objetivos éstos deberan ser de facil comprension y cuantificables.
Al estar establecidos los objetivos, se deben comunicar a todos lo colaboradores
para que tengan una comprension de lo que espera la entidad para alcanzarlos.
Los colaboradores deben tener una comprension mutua de lo que se ha de lograr y
de los medios necesarios para su consecucion. ” (27:48)

4221 Categoria de Objetivos Relacionados
La division de los objetivos relacionados es la siguiente:
¢ Objetivos operativos
e Obijetivos de informacion
o Objetivos de cumplimiento
4.2.2.1.1 Objetivos operativos
Estos objetivos corresponden a la eficacia y eficiencia de las operaciones de una
entidad, en donde se incluye rendimiento y rentabilidad y el de la salvaguarda de

recursos frente a posibles pérdidas.

Este tipo de objetivo refleja los entornos econémicos, empresarial, sectorial en el
que se desarrolla la entidad.
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4.2.2.1.2 Obijetivos de informacién

Este tipo de objetivo enmarca la fiabilidad de la informacién en relaciéon a
informacién interna o externa y que ésta pueda ser financiera o no financiera.

La fiabilidad de [a informacién proporciona datos seguros y completos, a la
direccion cémo apoyo para la toma de decisiones y el seguimiento de sus
actividades y rendimientos. Dicha informacién puede ser utilizada por entes
externos en el seguimiento de sus regulaciones.

4.2.2.1.3 Objetivo de cumplimiento

Este objetivo se refiere principalmente al cumplimiento de leyes o normas a las que
se encuentre sujeta la entidad. Depende de factores externos y tienden a ser
similares entre las entidades segiin el sector al que pertenezcan.

Las entidades deben llevar sus operaciones de acuerdo con leyes o normas, los
cuales deberan cumplir con requisitos de mercado, precios e impuestos,
medioambiente, bienestar de los empleados y comercio exterior.

Los objetivos pueden reforzarse unos con otros.

4.2.3 Aspectos importantes en el establecimiento de objetivos

» Con base a la Mision y Vision se establecen los objetivos estratégicos.

o Los objetivos deben existir antes de que la direccién pueda identificar los
acontecimientos que impidan lograrlos.

o Los objetivos estratégicos estan vinculados con los objetivos relacionados y
repercuten en cascada hasta llegar a los objetivos de las distintas
actividades
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* La Gestidn de riesgos permite asegurar que se cuente con un proceso para
alinear los objetivos con la Mision-Vision.

o La Gestion de riesgos permite asegurar que los objetivos son compatibles
con el grado de riesgo aceptado.

» La entidad tiene identificado el riesgo aceptado en términos cualitativos o
cuantitativos

» La entidad opera dentro de los niveles de tolerancia al riesgo

Para la evaluaciéon del componente de establecimiento de objetivos en el area de
Cobro Judicial de una empresa emisora de tarjeta de crédito, en el Capitulo V en la
pagina 197 se muestra la revisiéon del componente.

4.3 IDENTIFICACION DE EVENTOS

‘La direccion identifica los eventos potenciales que, de ocurrir, afectaran a la
entidad y determina si representan oportunidades o si pueden afectar
negativamente a la capacidad de la empresa para implantar la estrategia y lograr
los objetivos con éxito. Los eventos con impacto negativo representan riesgos, que
exigen la evaluacion y respuesta de la direccion. Los eventos con impacto positivo
representan oportunidades, que la direccidn reconduce hacia la estrategia y el
proceso de fijacion de objetivos. Cuando identifica los eventos, la direccion
contempla una serie de factores internos y externos que pueden dar lugar a
riesgos y oportunidades, en el contexto del ambito global de la organizacion.”
(27:55)

4.3.1 Definicion de Eventos
Un evento es un acontecimiento que puede ser derivado de fuentes internas y

externas que puedan afectar a los objetivos estratégicos planteados por la entidad.
Para efecto de los eventos éstos pueden ser negativos o positivos.
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Para la identificacion de eventos se considera la implantacion de los obijetivos
establecidos por la entidad, para luego evaluar la probabilidad e impacto que
puedan tener en el logro de los objetivos, esto Gitimo sera tratado en el
componente de Evaluacion de Riesgos mas adelante.

Todos los eventos que se planteen las entidades provienen de factores incluyentes
como:

Externos: econémicos, medioambientales, politicos, sociales y tecnolégicos.
Internos: infraestructura, personal, procesos y tecnologia.

Luego que las entidades realizan la identificacion de los eventos que puedan
afectar sus objetivos, la direccién evaliia todos aquellos eventos que puedan
afectar el logro de los mismos.

La identificacién de eventos puede realizarse a nivel de la entidad y al nivel de

actividad como por ejemplo: ventas, cobros, telemercadeo, contabilidad, entre
otras.
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De acuerdo a COSOQ, se presentan las categorias de eventos:

Categorias de Eventos

Factores externos Factores internos
Econémicos Infraestructura
¢ Disponibilidad de capital ¢ Disponibilidad de activos
o Emision de deuda, impago » Capacidad de los activos
o Concentracion * Acceso al capital
e Liquidez ¢ Complejidad
* Mercados financieros
e Desempleo
o Competencia
o Fusiones/Adquisiciones
Medioambientales Personal

Emisiones y residuos
Energia

Catastrofes naturales
Desarrolio sostenible

Capacidad del personal
Actividad fraudulenta
Seguridad e higiene

Politicos Procesos
¢ Cambios de Gobiemno s Capacidad
o Legislacién ¢ Diseflo
o Pdliticas Pablicas o Ejecucion
e Regulacién s Proveedores/subordinados
Sociales Tecnologia
o Demografia + Integridad de datos
¢ Comportamiento del consumidor ¢ Disponibilidad de datos
* Responsabilidad social corporativa |e Seleccion de sistemas
o Privacidad ¢ Desarrollo
o Terrorismo o Despliegue
¢ Mantenimiento

Tecnolégicos

*
[ ]
[

Interrupciones
Comercio electronico
Datos externos
Tecnologia emergente
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4.3.2 Aspectos a considerar para la identificacion de eventos

e Posibilidad de acontecimientos que afecten a la organizacion.

o Acontecimientos positivos: representan oportunidades.

o Acontecimientos negativos: representan riesgos.

o Los riesgos requieren evaluaciéon y gestion.

o Para identificar acontecimientos se requiere considerar factores internos y
externos.

e Para la identificacion de eventos se pueden realizar a través de:

- Inventario de eventos

- Andlisis interno de las operaciones
- Dispositivos de escala o umbral

- Talleres de trabajo o entrevistas

- Andlisis del flujo de procesos

Las técnicas de identificaciéon de eventos varian segin dénde se estén aplicando
dentro de la entidad.

Para la evaluacion del componente de identificacién de eventos en el area de
Cobro Judicial de una empresa emisora de tarjeta de crédito, en el Capitulo Ven la
pagina 198 se muestra la revision del componente.

44 EVALUACION DE RIESGOS

“La evaluacién de riesgos permite a una entidad considerar la amplitud con que los
eventos potenciales impactan en la consecucién de objetivos. La direccion evalia
estos acontecimientos desde una doble perspectiva -~ probabilidad e impacto — y
normalmente usa una combinacion de métodos cualitativos y cuantitativos. Los
impactos positivos y negativos de los eventos potenciales deben examinarse,
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individuaimente o por categoria en toda la entidad. Los riesgos se evalian con un
doble enfoque: riesgo inherente y riesgo residual.” (27:63)

4.4.1 Riesgo Inherente y Riesgo Residual

Es importante explicar los tipos de riesgos para nuestro desarrolio del tema, se
dice que el nesgo inherente es el riesgo que toda entidad tiene al no tener
controles especificos que puedan disminuir o evitar la probabilidad e impacto de
los riesgos. El riesgo residual es aquel que continGa luego de que la entidad tomé
las medidas necesarias para la disminucién del riesgo.

4.4.2 Estimacion de Probabilidad e Impacto

COSO permite evaluar los riesgos u oportunidades por medio de dos conceptos:
su probabilidad de ocurrencia y el impacto que pueda tener para la entidad.

Para efecto de esta evaluacién de riesgos, la incidencia de los mismos, las
entidades los podran clasificar tanto a las probabilidades como a los impactos en
términos cualitativos alto, medio y bajo; y en términos cuantitativos: montos,
porcentajes, frecuencia, entre otros.

Dentro de la fuente de datos para determinar las estimaciones de la probabilidad e
impacto, pueden ser observables en las mismas entidades, puesto que se pueden
realizar con base a eventos pasados, proporcionando un razonamiento mas
objetivo. Sin embargo, en algunas ocasiones pueden ser (tiles los datos externos
ya que permitirdn un mayor andlisis al momento de la evaluacién de los eventos.

“Para conseguir un consenso sobre probabilidad e impacto usando técnicas
cualitativas de evaluacién, las entidades pueden aplicar el mismo enfoque que
usan en la identificacion de eventos, tales como las entrevistas y grupos de trabajo.
Un proceso de auto-evaluacion del riesgo capta los puntos de vista de los
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participantes sobre la probabilidad y el impacto potencial de eventos futuros,

usando escalas descriptivas o numeéricas.” (27:67)

Se puede considerar que una entidad puede determinar que un mismo evento

afecte a varias unidades, por lo que debera agruparios en categorias, y después

realizar la evaluacion individual para luego ver el impacto a nivel de toda la unidad.

4.4.3 Directriz para la calificacion de riesgos

Para ia calificacién de los riesgos es necesario que cada empresa evailie el

impacto y la probabilidad de ocurrencia, asi mismo determinar los montos para

calificar los riesgos en alto, medio y bajo. A continuacién se muestra una directriz

para la presente investigacion:

RIESGO ALTO

1.

Fundamental - De Importancia extrema, implicaciones importantes, falta de
controles adecuados, incumplimiento con el regulador o los procedimientos
aprobados, oportunidad para el fraude o uso ermméneo de activos, riesgo de
imagen o de reputacion.

Probable - Incidencia con mas del 50% de ocurrencia.

impacto Alto - $100,000 o mas

Requiere de Implementacién Inmediata.

Discrecion del Comité de Auditoria.
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RIESGO MEDIO

1.

- Fundamental — De' Alta importancia, implicaciones importantes, falta de

controles adecuados, incumplimiento con el regulador o procedimientos
aprobados.

. Probabilidad Moderada - Incidencia con menos del 50% de ocurrencia.

Impacto Bajo ~ Entre $10,000 y $99,000

Requiere de implementacion.

Discrecion del Comité de Auditoria.

RIESGO BAJO

1.

444

No Fundamental —~ De importancia moderada, implicaciones normales, falta
de algunos controles.

Probabilidad Baja — Incidencia con menos del 10% de ocurrencia.
Impacto Bajo ~ Hasta $9,999

Debe de ser implementado.

Discrecion del Comité de Auditoria.

Aspectos importantes al considerar la Evaluacion de Riesgos
Se debe considerar la probabilidad e impacto (efecto).

Metodologia de evaluacién de riesgos comprende técnicas cualitativas y
cuantitativas
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s Al evaluar los riesgos no se hace individualmente, sino se toma en cuenta la
correlacién
» Fl control interno debe ser pensado a la luz de los tipos de riesgos que

afectan la actividad de la organizacion.

Algunas circunstancias pueden merecer especial atencién, en funcién del impacto
potencial que plantean, entre ellas estan las siguientes:

« Cambios en el entorno

¢ Redefinicion de la politica institucional

» Reorganizaciones o reestructuraciones internas
¢ [Ingreso de personal nuevo o la aita rotacién

+ Nuevos sistemas, procedimientos o tecnologias
¢ Aceleracién del crecimiento

» Nuevos productos, actividades o funciones.

Al evaluar los riesgos se debe considerar que los factores tanto externos como
internos que puedan determinar los eventos que puedan ocurrir y hasta qué punto
pueden afectar los objetivos.

Para la revision del componente de evaluacién de los riesgos en el area de Cobro
Judicial de una empresa emisora de tarjeta de crédito, en el Capitulo V en la
pagina 199 se muestra la revision del componente.

45 RESPUESTA A LOS RIESGOS

“Una vez evaluados los riesgos relevantes, la direccién determina cdmo responder
a elios. Las respuestas pueden ser las de evitar, reducir, compartir y aceptar el
riesgo. Al considerar su respuesta, la direccion evalia su efecto sobre la
probabilidad e impacto del riesgo, asi como los costes y beneficios, y selecciona
aquella que sitte el riesgo residual dentro de las tolerancias al riesgo establecidas. ,
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La direccion identifica cualquier oportunidad que pueda existir y asume una
perspectiva del riesgo globalmente para fa entidad o bien una perspectiva de la
cartera de riesgos, determinando si el riesgo residual global concuerda con el
riesgo aceptado por la entidad.” (27:71)

Las respuestas a los riesgos se incluyen en las siguientes categorias:

4.5.1 Evitar

Al momento de evaluar los riesgos la entidad puede suponer el cese de la actividad
o linea de producto que considere con un riesgo importante. Con lo anterior, la
entidad esta en la disponibilidad de evitar el riesgo.

4.5.2 Reducir

El término implica disminuir ia probabilidad o el impacto que tenga un riesgo
evaluado, a través de determinados procedimientos establecidos como actividades
de control.

4.5.3 Compartir

Las entidades reducen el impacto y la probabilidad del riesgo a través de
trasladario © compartiendo el riesgo. “Las técnicas comunes incluyen la
contratacion de seguros, la realizaciébn de operaciones de cobertura o la
externalizacion de una actividad.” (27:72)

4.5.4 Aceptar

“No se emprende ninguna accién que afecte a la probabilidad o el impacto del
riesgo.” (27.72)
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“En conclusion, se puede decir que la respuesta de evitar el riesgo sugiere que no
se identificd ninguna opcion de respuesta que redujera el impacto y probabilidad
hasta un nivel aceptable. Las respuestas de reducir o compartir reducen el riesgo
residual a un nivel en linea con Ias».tolqr_a_ncias‘d.e_-riesgo deseadas,-mientas que.
una respuesta de aceptacion sugi'ere que el riesgo inherente ya esta dentro de las
tolerancias al riesgo.” (27:72)

Al evaluar todos los riesgos. inherentes que puedan afectar a_la entidad, éstos se
analizan y se dan respuesta a ellos, deiando asi el riesgo residual el cual debera
estar dentro de la tolerancia aceptada por la entidad.

Al evaluar los eventos posibles se podran identificar en algunas ocasiones

oportunidades de mejoras, las cuales deben ser aprovechadas por las empresas.
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4.5,5 Aspectos a considerar en el componente de respuesta a los riesgos
en la siguiente grafica: .

Evitar Compartir
Prescindir de una unidad de Adoptar seguros contra pérdidas
negocio, linea de producto o inesperadas significativas

segmento geografico

Decidir no emprender nuevas
iniciativas/actividades que podrian
dar lugar a riesgos

Entrar en una sociedad de capital
riesgo / sociedad compartida

Establecer acuerdos con otras
empresas

Protegerse contra los riesgos
utilizando instrumentos del
mercado de capital a largo plazo

Externalizar proceso de negocio

Distribuir el riesgo mediante
acuerdos contractuales con
clientes, proveedores u otros
socios del negocio.

Reducir

Aceptar

Diversificar ias ofertas de productos
Establecer limites operativos

Establecer procesos de negocio
mas eficaces

Aumentar la implicacion de la
direccién en la toma de decisiones
y el seguimiento

Reequilibrar la cartera de activos
para reducir el indice de riesgos
con respecto a determinados tipos
de pérdidas

Reasignar el capital entre las
unidades operativas.

Confiar en las compensaciones
naturales existentes dentro de una
cartera

Aceptar del riesgo si se adapta a
las tolerancias al riesgo existente.
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Para la evaluacion del componente de respuesta a los riesgos en el area de Cobro
Judicial de una empresa emisora de tarjeta de crédito, en el Capitulo V en la
pégina 200 se muestra Ia revision del componente.

46 ACTIVIDADES DE CONTROL

“Las actividades de control son las politicas y procedimientos que ayudan a
asegurar que se lieven a cabo las respuestas de la direccidn a los riesgos. Las
actividades de control tienen lugar a través de la organizacién, a todos los niveles y
en todas las funciones. Incluyen una gama de actividades — tan diversas como
aprobaciones, autorizaciones, verificaciones, conciliaciones, revisiones del
funcionamiento operativo, seguridad de los activos y segregacion de funciones.”
(27:77)

4.6.1 Politicas y procedimientos

Como parte de las actividades de control para asegurar que se llevan a cabo las
respuestas a los riesgos, la entidad implanta las politicas y procedimientos de las
cuales se desprenden las siguientes definiciones:

Seran establecidas con el animo o propésito de asegurar las directrices de la junta
directiva y de gerencia. Las actividades de control normalmente implican dos
componentes: una politica, que establece 1o que debe hacerse, y procedimientos
para llevaria a cabo.

Las actividades de control pueden ser clasificadas por la naturaleza de los
objetivos de la entidad con las que estan relacionados: estrategia, operaciones,.
informacién y cumplimiento.
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Después de haber seleccionado las respuestas al riesgo, continuando con la
secuencia de los componentes, la direccidn debe identificar las actividades de
control necesarias para ayudar a asegurar que las respuestas a los riesgos se
lleven a cabo adecuada y oportunamente. -

Aunque las actividades de conirol se establecen generalmente para asegurar que
las respuestas a los riesgos se lleven a cabo de modo adecuado, con respecto. a
ciertos objetivos, también constituyen por si mismas una respuesta al riesgo.

4.6.2 Aspectos importantes al considerar en las actividades de control

o Verificar que las actividades de control ayuden a asegurar las respuestas a
los riesgos.

s Las actividades de confrol deberan incluir aprobaciones, autorizaciones,
verificaciones, conciliaciones, seguridad de activos y segregaciéon de
funciones.

+ Las actividades de control se encuentran establecidas en todos los niveles
de la organizacion

» Las politicas y procedimientos responden al nivel evaluado del riesgo

o Las politicas y procedimientos se encuentran establecidos por la junta
directiva y la gerencia, 'y se llevan a cabo | |

Para la evaluacién del componente de actividades de control en el area de Cobro
Judicial de una empresa emisaora de tarjeta de crédito, en el Capitulo V en la
pagina 201 se muestra ia revision del componente.

4.7 Informacién y Comunicacion
“La informacién pertinente se identifica, capta y comunica de una forma y en un

marco de tiempo que permiten a las personas llevar a cabo sus responsabilidades.
Los sistemas de informacién usan datos generados internamente y otras entradas
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de fuentes externas y sus salidas informativas facilitan la gestién de riesgos y la
toma de decisiones informadas relativas- a los objetivos. También existe una
comunicacion eficaz fluyendo en todas direcciones dentro de la organizacion. Todo
el personal recibe un mensaje claro desde la alta direccion de que deben
considerar seriamente las responsabilidades de gestion de riesgos corporativos.
Las personas entienden su papel de dicha gestion y como las actividades
individuales se relacionan con el trabajo de los demas. Asimismo, deben tener
unos medios para comunicar hacia arriba la informacion significativa. También
debe hacer una comunicacion eficaz con terceros, tales como los clientes,
proveedores, reguladores y accionistas.” (27:85)

Este componente permite identificar toda la informacién, que es importante para la
prevencion de todos aquellos eventos internos y externos que pueda afectar a la
entidad. Ademas, la informacion debe facilitarsele al personal en forma clara y en
tiempo oportuno, permitiendo con ello llevar a cabo sus responsabilidades.

4.7.1 Informacién

La informacidn es importante ya que ésta se necesita que fluya en todos los
niveles de la una entidad, la cual permitira la identificacion, evaluacion y dar una
respuesta a los riesgos. Al igual, dirigir la entidad y conseguir los objetivos
planteados.

La informacién puede obtenerse a través de fuentes internas y externas, y ésta a la
vez puede ser tanto cualitativa como cuantitativa. Actuaimente se considera que
las entidades manejan un alto volumen de transacciones, lo cual para las mismas
es un reto para sus sistemas de informacién para procesar, analizar y comunicar
datos importantes.

Esta parte del componente, debe también evidenciar la obtencién de informacion
de eventos externos que puedan afectar los objetivos de la entidad, como por
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ejemplo: datos de la competencia, cambios en la legislacion, informacion de los
mercados, entre otros.

La informacion que puede ser captada dentro los procedimientos establecidos por
la entidad, puede ser mediante entrevistas con personal de la entidad,
proveedores, clientes, reguladores, competidores; quienes podran proporcionar
informacién que permita evaluar los riesgos y oporfunidades para el logro de los
objetivos.

“Algo interesente que se debe considerar para el logro de los objetivos es que la
informacién financiera y no financiera sea determinada en el tiempo necesario y
que ésta permita controlar las actividades de la entidad de manera oportuna.
(27:87)

Como parte fundamental en la actualidad y para que las entidades puedan cumplir
sus objetivos es la adquisicion de tecnologia, la cual debera evaluarse como parte
de la planificaciébn debido a los factores de: competencia, necesidades del
mercado. Por lo anterior expuesto, es necesario evaluar la conveniencia de la
implantacion de sistemas de informacion con tecnologia de punta para aprovechar
una ventaja estratégica.

4.7.1.1 Caracteristicas de la informacion

Dentro de las caracteristicas a considerar de fa informaciéon para una eficaz
evaluacion de la gestibn de riesgos de la entidad y considerarla fiable se debe
observar:

La calidad de la informacién que incluye averiguar si:

» Su contenido es adecuado
e Es oportuna
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» Es actualizada
» Esexacta
» Esta accesible

Para realizar una gestion de riesgos corporativos, es fundamental disponer de una
informacion correcta y en el lugar y momento adecuados. Por esto, los sistemas de
informacién, aunque constituyan un componente de la gestibn de riesgos
corporativos, también deben ser controlados.

4,7.2 Comunicacion

“La comunicacion es inherente a los sistemas de informacién. Estos sistemas

deben proporcionar informacion al personal adecuado, para que pueda llevar a

cabo sus responsabilidades operativas, de informacion y de cumplimiento.” (27:91)

La comunicacion debe evaluarse tanto interna.como externa, a continuaciéon se
detallan algunas caracteristicas importantes a considerar.

4.7.21 Comunicacion interna

La informacion debe expresar eficazmente:

» Laimportancia y relevancia de una gestion eficaz de riesgos corporativos

o Los objetivos de la entidad

+ Elriesgo aceptado y las tolerancias al riesgo de la entidad

¢ Un lenguaje comin de riesgos

+ Los papeles y responsabilidades del personal al desarrollar y apoyar los
componentes de la gestion de riesgos corporativos.
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Como parte de la comunicacion se .debe evaluar si el personal de una entidad,
recibe de la alta direccién un mensaje claro sobre {a gestién de los riesgos, y que
es importante que el mensaje sea claro y sea comunicado con eficacia.

A la vez se debe comunicar al personal que cada actividad desarroliada tiene una
relacidon con el trabajo de los demas y que todo error debe comunicar y
solucionarse.

Los temas criticos surgen con los empleados operativos a quienes se les debe
crear un canal de comunicacion para que expongan sus inquietudes acerca de los
riegos identificados, y es por eso que {a entidad debe implementar un sistema de
comunicacion para ia identificacion de tales temas, creando una cultura en que los
empleados considéren que seran escuchados por los superiores.

Es importante hacer del conocimiento al personal de la entidad que no existiran
represalias por comunicar hechos relevantes. Al contrario se debe crear una
cultura en que se puedan realizar denuncias al incumplimiento del .cddigo de
conducta.

“Entre los canales mas criticos de. comunicacion esta aquel entre la alta direccion y

. el consejo de administracion. La direccion debe mantener al dia al consejo sobre el

funcionamiento de la entidad, los riesgos que afrontan, la gestion corporativa de
estos ultimos y demas eventos o0 temas relevantes. Cuanto mejor sean las
comunicaciones, mas eficaz sera el consejo en llevar a cabo sus actividades y
responsabilidades supervisoras —~ actuando como una caja de resonancia para la

~direccién en temas criticos, siguiendo sus actividades y facilitando consejos y
-orientacion.” {27:91)
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4722 Comunicacién externa

Se deben tener canales de comunicacién externa que permita obtener de los
clientes, .proveedores, y reguladores; informacién importante sobre el disefio o
calidad de los productos y servicios. “La direccion deberia estar dispuesta. a
reconocer las implicaciones de tales circunstancias e investigar y tomar las
necesarias medidas correctivas, centrandose en el impacto sobre la informacion
financiera, el cumplimiento y los objetivos operativos.” (27:92)

La comunicacion de la direccidon con terceros, muestra un mensaje claro sobre la
organizacion.

4.7.3 Aspectos importantes al considerar en las actividades de control

4.7.3.1 Informacion

e Se debe identificar la informacion interna y externa pertinente al negocio y
ésta debe ser capturada y comunicada a los niveles apropiados y-a todo el
personal en la medida en que sea Gtil para el cumplimiento de las
responsabilidades.

* Los sistemas de informacion deben generar informes no sélo de actividades
operativas, financieras y de cumplimiento de las actividades del negocio,
sino también de eventos externos que puedan afectar las decisiones del
negocio.

e La informacion llega al personal adecuado, suficiente, oportuno, exacta y
accesible.

» Se revisan periodicamente los sistemas de informacioén con la finalidad de la
verificacion del cumplimiento de los objetivos establecidos.
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La direccion muestra interés y apoyo necesario para el desarrolio de
sistemas de informacién apropiados, aportando recursos econdmicos,
humanos y financieros.

4.7.3.2 Comunicacion

La comynicacion efectiva debe fluir en un sentido amplia de arriba hacia
abajo y viceversa, asi como, a través de toda la organizacion.

Existe eficacia en.la comunicacion a los empleados de las tareas y
responsabilidades del control.

Existen canales adecuados de comunicacién para que los empleados
puedan informar de cualquier irregularidad sin ninguna represalia.

La direccién esta anuente a recibir sugerencia y mejoras por parte de los
colaboradores que ayuden a la productividad y mejora en los procesos.

Existe una. debida. comunicacion entre. las distintas unidades de la
organizacion que permita el cumplimiento de las responsabilidades.

Verificacion de canales con los clientes, proveedores y otros entes externos
para identificar las necesidades de éstos, y en adicién la direcciéon da el
seguimiento.

Para la evaluacién del componente de informacién y comunicacién en el area de
Cobro Judicial de una empresa emisora de tarjeta de crédito, en el Capitulo V en la
pagina 202 se muestra la revision del componente.

b
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48 SUPERVISION

“La gestibn de riesgos corporativos se supervisa — revisando la presencia y
funcionamiento de sus componentes a lo largo del tiempo, lo que se lleva a cabo
mediante actividades permanentes de supervision, evaluaciones independientes ¢
una combinacién de ambas técnicas. Durante el transcurso normal de las
actividades de gestién, tienen lugar una supervision permanente. El alcance y
frecuencia de las evaluaciones independientes dependera fundamentaimente de la
evaluacién de riesgos y la eficacia de los procedimientos de supervision
permanente. La deficiencias en la gestién de riesgos corporativos se comunican de
forma ascendente, trasladando los temas mas importantes a la alta direccion y al
consejo de administracion.” (27:93)

4.8.1 Actividades de supervision permanente

“Para efecto de realizar o incluir la supervision permanente dentro de la gestion de
riesgos corporativos o sistema COSO, se debe tener por parte de los directivos de
las entidades apoyo hacia los colaboradores que llevan a cabo las actividades de
supervision y a la vez dar el seguimiento de todos aquellos inconvenientes en los
procesos que no ayuden a alcanzar los objetivos del negocio. Al determinarse
incoherencias e implicaciones en los procesos se debe evaluar con el personal a
cargo para implantar las acciones correctivas.” (27:94)

En conclusion, las actividades permanentes deben estar incluidas en las
actividades diarias que se ejecutan en los procesos, las cuales estaran a cargo de
ejecutivos de la alta direccion o del delegado consejero. Ademas, se requiere la
constante participacion para la correccion a tiempo de desviaciones en las
operaciones.
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4.8.2 Evaluaciones independientes

periddicamente si la gestion de riesgos corporativos implantada por la entidad
funciona en forma. eficaz. Aunque se considera que los procedimientos de la
supervision permanente normalmente proporciona una retfroalimentacién

importante sobre la eficacia de los componentes del sistema COSO.

Las evaluaciones independientes pueden ser realizadas por fos auditores internos,
externos u otros especialistas en el tema.

4.8.3 Consideraciones para una efectiva supervision

Alcance y frecuencia

Quién evaliia?

Cuadl es el proceso de evaluacion?
Metodologia

Documentacion

Informacién de deficiencias
Fuentes de informacion

De qué se informa

A quién se informa

Alcance y frecuencia
“El alcance y frecuencia de la evaluacion de gestion de riesgos sera por la

importancia que tengan los riesgos y la importancia de la respuesta a ellos, asi
como de los controles para gestionarios.
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El alcance de la evaluacion también dependera de qué categorias de objetivos —
estratégicos, operativos, de informaciéon y de cumplimiento — van a tenerse en
cuenta.” (27:96)

Quién evalia

La responsabilidad de la evaluacion es de cada encargado de la unidad, ya que los
encargados establecen ia eficacia de la gestion de riesgos en sus actividades.

“Los auditores internos normalmente realizan evaluaciones como parte de sus
funciones normales o a peticion expresa de la alta direccion, el consejo de
administracion o los directivos de filiales y divisiones. Asimismo, la direccién puede
utilizar informacién de los auditores externos para considerar la eficacia de la
gestion de riesgos corporativos. Se puede aplicar una combinacion de esfuerzos a
la realizacion de los procedimientos de evaluacion que la direccion estime
necesarios.” (27:96)

Proceso de evaluacion

El encargado de la evaluacién debe conocer y entender cada componente de la
gestion de riesgos corporativos asi como cada unidad de la entidad.
Principaimente debe centrarse en como se encuentra funcionando la gestion de
riesgos por la entidad.

El evaluador debe considerar las normas establecidas para cada componente con
el objetivo de validar su cumplimiento y que dicho proceso da la seguridad
razonable de los objetivos planteados por la entidad.
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Metodologia a utilizar

La metodologia dependera de los procedimientos y herramientas que el revisor
considere necesarios para la comprobacion y evaluacion de las actividades de
control, entre las cuales se puede mencionar. cuestionarios,. flujogramas de los
procesos, lista de atributos, entre otros.

Documentacién necesaria para la evaluacion

La documentacién de la gestion de riesgos dependera en muchas ocasiones del
tamafio de las operaciones. En muchas entidades con volumen alto de
operaciones se consideran la utilizacion de manuales escritos de politicas,
organigramas formales, descripciones de puestos, instrucciones operativas y
diagramas de flujo de los sistemas de informacion.

“El hecho de que los componentes de la gestién de riesgos corporativos no estén
documentados no significa que no sean eficaces 0 que no puedan evaluarse. Sin
embargo, un nivel adecuado de documentacién normalmente hace que las
evaluaciones sean mas eficaces y eficientes.

El evaluador puede decidir documentar el proceso de evaluacidén en si mismo.
Normalmente, se parte de documentacion existente en la gestion de riesgos
corporativos de la entidad y, habitualmente, se complementa este proceso con
documentacion adicional, junto con descripciones de las pruebas y los analisis
efectuados durante la evaluacién.” (27:98) )

Informacion de deficiencias
Se debe reportar las deficiencias encontradas dentro de la gestion de riesgos

corporativos ya que pueden presentar una debilidad que merece correccion o una
oportunidad que aumenta la probabilidad del logro de los objetivos de la entidad.
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Fuentes de Informacion

“Al hablar de fuentes de informacion con relacion a deficiencias en la gestion de
riesgos es la misma evaluacion de dicha gestién. Lo anterior, se considera asi,
debido a que a través de la supervisidn permanente, deben incluir las acciones
indicadas por la directiva y en adiciéon la supervisién que se realiza sobre las
personas 0 colaboradores encargados de las distintas actividades de la entidad.

En adicion a la misma gestion de riesgos corporativos, se considera informacion de
terceros, enfre las que se pueden mencionar, las recomendaciones de los
auditores extemnos, los clientes y proveedores, asi como los entes reguladores de
ciertas entidades.” (27.98)

De qué se informa

“Todas las deficiencias identificadas de gestion de riesgos corporativos que afectan
a la capacidad de la entidad para desarrollar e implantar sus estrategias y
establecer y alcanzar sus objetivos deberian comunicarse a quienes se encuentran
en posicion de tomar las medidas necesarias.” (27:98)

A quién se informa

“Toda informacién generada en la realizacion de las operaciones se debe
comunicar a los debidos canales, o sea a los superores inmediatos, quienes
reportan a los directivos para que éstos actien sobre las deficiencias encontradas.
Se pone especial énfasis en los canales de comunicacion, en que las entidades
deben de crear medios alternativos con la finalidad de que se difunda informacion
sensible, tales como actos ilegales o inadecuados.
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Cuando lo averiguado traspasa demarcaciones organizativas, fa informacion
también deberia atravesarias, dirigiendose a un nivel superior suficientemente alto
para asegurar que se toman las medidas adecuadas.” (27:99)

4.8.4 Aspectos importantes al considerar en el componente de supervision

Tanto las evaluaciones permanentes como independientes proporcionan una vision
general de la metodologia, herramientas, documentacién y consideraciones para la
comunicacién de deficiencias.

Las gestibn de riesgos corporativos se debera revisar y verificar que los
componentes se encuentren funcionando, lo cual debera realizarse mediante
evaluaciones permanentes e independientes o0 una combinacién de ambas.

Las evaluaciones permanentes demuestran:

e Todas las actividades incluyen una revision diaria de informacién de los
procesos del negocio, por ejemplo:

- La direccién revisa informes de indicadores claves de actividad del
negocio, tales como datos resumidos de nuevas ventas o sobre la
posicién de liquidez e informacion sobre la cartera de pedidos
atrasados, margenes brutos y otras estadisticas claves financieras y
operativas. |

- La direccién revisa el rendimiento, comparandolo con los limites
establecidos para ios indices de riesgos, como es el caso de tasas de
error aceptables, articulos en transito, partidas de conciliacion,
balances de riesgos en divisa exiranjera o indice de riesgo equivalente.
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- La direccion revisa transacciones comunicadas a través de indicadores
de alerta.

Las evaluaciones independientes demuestran:

e Son realizadas por la direccién, el departamento de auditoria interna,
especialistas externos o0 por una alguna combinacién de estas funciones.

¢ Tiene un alcance amplio, porque incluye toda la entidad y todos los
componentes de gestion de riesgos corporativos.

* El alcance y frecuencia de las evaluaciones independientes, segun el grado
de riesgo evaluado y de la efectividad de las evaluaciones permanentes.

¢ Otros asuntos a tomar en consideracion para la supervision:

- Se toman en consideracion la comunicacion recibida de terceros para
la corroboracion de la informacién generada dentro de la identidad.

- Se verifican peribdicamente los importes registrados en la contabilidad
contra los activos fisicos.

- Existe respuesta de la entidad ante las recomendaciones de los
auditores internos y externos sobre los medios para fortalecer el control
interno.

Para la evaluacion del componente de supervisién en el area de Cobro Judicial de
una empresa emisora de tarjeta de crédito, en el Capitulo V en la pagina 204 se
muestra [a revision del componente.
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Con todo lo expuesto anteriormente, se confirma la hip6tesis del plan de
investigacion respecto a los componentes a ser considerados por un Contador
Puablico y Auditor en su calidad de auditor interno, en el area de Cobro Judicial del
departamento de Créditos y Cobros de la empresa analizada.



CAPITULO YV
CASO PRACTICO
EVALUACION DEL CONTROL INTERNO BASADO EN EL SISTEMA COSO EN
EL AREA DE COBRO JUDICIAL EN EL DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y
COBROS DE UNA EMPRESA EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO

5.1. Antecedentes de la unidad auditada
5.1.1 Informacion general de la empresa emisora de tarjeta de crédito

Para efecto del desarrollo del caso préactico, a continuacién se detallan datos
generales de la entidad emisora de tarjeta de crédito sujeta a evaluacion.

La compafiia se denomina “COBRQO SEGUROQO, S.A” y su nombre comercial
COSESA. Esta entidad tiene sus instalaciones ubicadas en la. 7ma. Avenida 1-60
zona 9. E! capital social de ia empresa es por un monto de Q. 30,000,000 dividido y
representado por acciones 30,000 acciones de Q 1,000.cada uné.

A continuacion se detalla informacion operativa de ia empresa.

 Su estructura cuenta con las areas de Gerencia General, Auditoria Interna,
Recursos Humanos, Operaciones, Mercadeo, Afiliaciéon, Créditos y Cobros,
y el Gerente de Cumplimiento, entre las mas importantes.

o Los productos de la empresa son principalmente la colocacion de tarjetas de
arédito, afiliacion de comercios, promociones entre.otros. |

» La entidad se encuentra debidamente inscrita en el registro mercantil y su
actividad, dada su naturaleza de entidad mercantil esta bajo la fiscalizaciéon
de la Superintendencia de Administracion Tributaria SAT.
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La evaluacion del control intemno sera realizada por el departamento; de auditoria
interna.

5.1.2 Informacion de {a unidad.auditada-

La entidad COBRO SEGURO, S.A..cuenta con un departamento de Créditos v
Cobros,. dicho departamento tiene. la responsabilidad de velar. por la.cobranza de.
los saldos deudores de la empresa,.razén por la cual se encuentra dividida en las
areas de Cobro Administrativo.y Domiciliar, y Cobro Judicial.

El area de cobro judicial — objetp de estudio- tiene a su cargo la. administracion,
control. v.cobro de la cartera por la. via lega), de todos aquellos saldos de cuentas
de tarjetahabientes que se encuentran en estatus de incobrabilidad con una
antigiiedad de ciento ochenta (180) dias. Para el desarrollo del caso practico,
especificamente el area de cobro judicial cuenta con el personal siguiente:

Nombre del Colaborador Puesto que desempeiia
Lic. Jorge Cobrador Gerente de Créditos y Cobros
Sr. Manuel Lépez” Jefe de Cobro Judiciai:
Sr. Mario Pérez Asistente 1
Sr. Manfredo Solis Asistente 2

5.1.3 Areas/ procesos de negocios susceptibles de riesgos de la entidad

El area de auditoria--intema de la entidad sujeta de evaluacién tiene elaborada una..
hoja de identificacion dé- areas 0 procesos de.negocio que son susceptibles. de

riesgos, en la cual se puede observar que dentro de. su universo auditable
considera la.evaluacién del area de cobro judicial.

En la pagina 99 se muestra como. se encuentra elaborada la hoja de areas o
procesos susceptibles de riesgos elaborada por el departamento de auditoria
interna de la empresa Cobro Seguro, S.A.
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5.1.4 Presupuesto de horas asignadas para trabajos de auditoria interna

Dentro del presupuesto de horas de Auditoria se encuentra programada la revision

del drea de cobro judicial, 1a cual esta incluida en el rubro del area de Créditos y
Cobros.

A continuacion se muestra ia hoja de identificacion de areas o procesos

susceptibles de Riesgos y el presupuesto de horas para los trabajos de Auditoria
de la empresa Cobro Seguro, S.A.:
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COBRO SEGUROS, S.A. (COSESA)

AUDITORIA INTERNA
PRESUPUESTO DE HORAS PARA TRABAJOS DE AUDITORIA ANO 2009

Proyecto de Auditoria Ciiﬁl;c‘ai cion de Horas d:: Observaciones
[Tesorerla
Liguidez v Presuypuesto Moderado 100
Inversiones Moderado 100
[ Tipo de Cambio Moderado 100
Tasa de Interes Moderado 100
[Finanzas
Cumplimiento en Principios Contables e Leyes Alto 250
Cheques Rechazados Moderado 75
Integracién vy conciliacion de Ctas. Contables Moderado 150
Liquidacién del Intercambio Alto 150
Recursos Humanos
{Seleccion vy Capacitacion Alta 150
Compensacion de Empleados (Planilla) Alto 200
Cumplimiento de Legislacién {.aboral Moderado 100
umphimiento
Lavado de Dinero u Otros Activos Alto 150
Regulacién (SIB) Alto 150
ecnolagia —_— —
Infraestructura de Comunicaciones Alto 200
Desarrollo de sistemas de Control de Cambios Alto 200
Infraestructura y Soporte Técnico Moderado 100
Compra de Equipo v Software Moderado 100
Continuidad del Negocio Alto 200
Seguridad de la Informacidn Alto 200
[Comercios Atiliados
Afiliacién Moderado 200
Desembolsos a Comercios Afiliados Alto 150
Ma imien Maestro de Afillados Alto i50
Intercambio y Contracargos Alto 150
Control de POS {Puntos de Venta) Bajo 100
Cargos Automiticos Moderado 75
[Craditos y Cobros
Andlisis y aprobacién de tarieta de crédito Alto 100
rCgbm Administrativo Alto 150
[Cobro Judicial Alto 200
Documentos por Cobrar Moderado 150
‘LDeterminacién de [a Mora Alto 100
Estimacién cuentas incobrables Alto 100
Cobro Domiciliar Alto 150
Emisién v Custodia de Pldsticos Moderado 100
Cartera de Extrafinanciamiento Moderado 100
Archivo de Expedientes Moderado 50
Gestiones de tarjeta Moderado s0
‘Mercadeo y Ventas
Mercadeo Moderado 200
Venta de Tarjeta Alto 250
Colocacién Coemisores Moderado 150
Telemarcadeo
escate de cuentas - ~ ~_ Moderado ] 16-5 - B ~
Colocacion de Productos y Servicios Moderado 100
Activaciéon de tarjetas _Moderado | 100
5‘750
H A
)7, e V/ 4
VAN Y/ AR e—
A 11/ //,;// y77///4 7/
ropado po onny Tarjetero/

Presidente dél Conséjo de Ad

inistracién

/
La calificacion/de riesgo se establece con base a 1a materiafidad de fos hallazgos de las revisiones dell
afio anterior,/ver criterio de calificacién de riesgos en i1a pdgina 75.
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5.1.5 Base Técnica

5.1.5.1 Normas para el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna

Para el desarrolio del presente caso practico, se utilizara de base las normas
emitidas por el Instituto de Auditores Internos — All - por su siglas, estas normas no
son obligatorias para Guatemala, pero se considera que para el auditor es de
importancia la utilizacién de dichas normas.

Estas normas incluyen el cddigo de ética, las normas de atributos y las normas de
desempeno.

Las normas de atributos incluyen temas tales como: Propésito, Autoridad y
Responsabilidad, Independencia y objetividad, Pericia y Debido Cuidado
Profesional, y Programa de Aseguramiento de Calidad y Cumplimiento.

Las normas de desempeno incluyen la Administracion de la Actividad de la
Auditoria Interna, Naturaleza del Trabajo, Planificacién del Trabajo, Desempeiio
del Trabajo, Comunicacion de Resultados, Supervisiéon del Progreso y Decision de
Aceptacion de los Riesgos por la Direccion.

51.5.2 Sistema COSO
El sistema COSO y sus componentes se incluyen como parte de la evaluacion del

control interno del area de cobro judicial del departamento de créditos y cobros de
la empresa emisora de tarjeta de crédito Cobro Seguro, S.A.
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5.2 Planificacion de la Evaluacion del Control Interno basado en el sistema
COSO en el area de cobro judicial en el departamento de créditos y
cobros de una empresa emisora de tarjeta de crédito

5.2.1 Nombramiento de Auditores

COBRO SEGURO, S.A.

A José Alexander Mejia
Supervisor de Auditoria
Milton Flores
Asistente de Auditoria
De: Lic. Luis Fernando Donis

0 Gerente de Auditoria Interna

Asunto: Evaluacion del control interno con base al sistema COSO del area de
cobro judicial del departamento de Créditos y Cobros.

Fecha: 15 de enero de 2009

- De acuerdo con el plan anual de auditoria interna, fueron designados ustedes para
la realizacion del trabajo de la evaluacion del control interno con base al sistema
T COSO del area de cobro judicial al 31 de diciembre de 2008.

Para la realizacion de este trabajo se tiene presupuestado un total de 200 horas, a
continuacion se detallan los procedimientos a seguir:

Elaborar el trabajo de conocimiento del area auditada

Solicitar la hoja de evaluacion de riesgos y actividades de control

Realizar entrevistas con el personal encargado

.- Planificar el trabajo para la evaluaciéon del control interno con base al
: sistema COSO

Elaboracion de papales de trabajo que sustente la auditoria practicada
Supervisar la ejecucion del trabajo de auditoria

Elaborar informe de hallazgos y deficiencias observadas

- Atentamente
" 7
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5.2.2 Carta de anuncio de la auditoria

Guatemala, 15 de enero de 2009

Lic. Jorge Cobrador

Gerente de Créditos y Cobros
Cobro Seguro, S.A.

Cosesa

Estimado Licenciado:

Como parte de nuestro plan anual de auditoria, a partir de la presente fecha
estaremos efectuando auditoria al area de cobro judicial con corte al 31 de
diciembre de 2008. Dicha auditoria tiene como propdsito la evaiuaciéon del control
interno del area con base al sistema COSO.

Nuestro trabajo consistira en la evaluaciéon del formulario de objetivos, el cual
incluye la evaluacién de los riesgos y actividades de control, asi como la
verificacion de que los componentes del sistema COSO sean observados.

El trabajo sera documentado mediante entrevistas con el personal a cargo de las
funciones del area, solicitud de controles, estadisticas, cuadres contables,
auxiliares de cartera. Al final de nuestro trabajo se estara realizando el informe con
los hallazgos observados, los cuales seran discutidos con su persona antes de su
envio a la Gerencia General y al Consejo de Administracion.

Para la realizacion de la auditoria el trabajo estara a cargo de José Alexander
Mejia — Supervisor de Auditoria ~ y Milton Flores — Asistente de Auditoria —
quienes estaran bajo mi supervision. Asi mismo, para el inicio de nuestra auditoria
solicitamos una reunioén para el dia 16 de enero de 2009 para la presentacién dei
equipo de trabajo y al igual informarle del inicio del trabajo de campo el dia 17 de
enero de 2009.

Agradeciendo de antemano su colaboracion para el desarrollo de nuestro trabajo.

Gerencia General
Consejo de Admoén.
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5.2.2.1 Carta de aviso al personal de Cobro Judicial

Guatemala, 16 de enero de 2009

A todos los colaboradores
Area de Cobro Judicial
Cobro Seguro, S.A.
Cosesa

Estimados colaboradores:

Como parte de nuestras atribuciones, se les informa que estaremos sujetos a
revision por parte de la auditoria interna de la empresa, apréximadamente entre los
meses de enero y febrero 2009, por 1o que les agradezco su amable colaboracion,
y atender cualquier requerimiento que sea necesaria para facilitar el trabajo de los
auditores.

Para efecto del requerimiento de los auditores se estaran realizando entrevistas
sobre los procedimientos que cada colaborador tiene a su cargo, asi como de
presentar documentacion de respaldo para ia verificacion y pruebas de auditoria.

En adicion, si se presentara algin inconveniente en cuanto a las solicitudes de
informacién de auditoria, favor hacerlo saber para resolverlo en tiempo oportuno.

Para la realizacion de la auditoria el trabajo estara a cargo de José Alexander
Mejia — Supervisor de Auditoria — y Milton Flores — Asistente de Auditoria —.

Agradeciendo de antemano su colaboracién para el desarrollo del trabajo de
auditoria.

Atentamente,

c.c. archivo
auditoria interna



111

5.2.3 Objetivos y alcance de la auditoria

5.2.3.1 Objetivo General

Evaluar el control interno basado en el sistema COSO en el area de cobro judicial
en el departamento de créditos y cobros de la empresa emisora de tarjeta de
crédito COBRO SEGURO, S.A. COSESA al 31 de diciembre de 2008.

5.2.3.2 Objetivos Especificos

Verificar que los componentes del sistema COSO se encuentren incluidos en la
gestion de riesgos de la empresa.

Verificar que los objetivos establecidos por el area se encuentren gestionados por
actividades de controles eficientes.

Determinar herramientas que permitan ayudar a la administraciéon y control de los
riesgos.

5.2.3.3 Alcance de la Auditoria

Evaluar todas las actividades de control establecidas por la administracion para un
debido control de la unidad objeto de estudio y una eficaz gestién de riesgos
corporativos.

Evaluar la hoja de riesgos y actividades de control de los objetivos de la unidad de
cobro judicial.

Verificar la inclusidn de los ocho componentes en la gestion de riesgos de la
entidad.
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5.2.4 Planificacion Administrativa

Como parte de la planificacion se incluyen los recursos a utilizar para la realizacion

del trabajo de auditoria.

5.24.1 Recursos Humanos, Fisicos y Tecnoldgicos
52411 Recursos Humanos y horas presupuestadas
Puesto Nombre del Colaborador Horas Hombre
Gerente de Auditoria Luis Fernando Donis 25 hrs.
Supervisor de Auditoria José Alexander Mejia 50 hrs.
Asistente de Auditoria Miiton Flores 125 hrs.
Total Horas 200 hrs.
Distribucion de horas en actividades por auditor:
Actividad Gerente | Supervisor | Asistente | Total HH
Elaboraciéon de programa
y reunién inicial con 2 8 0 10
Gerencia
Conocimiento del area
auditada 2 4 9 15
ldentificacion de
actividades y procesos de 3 10 27 40
control
Aplicacion de
procedimientos de
auditoria para la 0 25 70 95
verificacion del control
interno
Elaboracion y
presentacién de informe 8 8 24 40
de auditoria
Total HH Planificadas 15 55 130 200
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5.241.2 Recursos Fisicos y Tecnolégicos

Los recursos a utilizar por la unidad de auditoria interna son los siguientes:

Cantidad Recursos
1 Escaner
3 Computadores portatiles
2 Impresoras
3 Calculadoras

Nota: en lo que respecta al espacio fisico de las instalaciones, asi como el
mobiliario sera en la unidad auditada y en el espacio propio de auditoria interna.
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5.2.5 Cronograma de actividades para el desarrollo del trabajo de auditoria
de Ia evaluacién del control interno con base al sistema COSO del area
de cobro judicial.

Cronograma de actividades de la Revision del area de Cobro Judicial

Enero | Febrero
- LMMJ VIS DILMM J VIS DIL MM J V]S DL
Actividad 15 16 17 18 19}20 21§22 23 24 25 26]27 2829 30 31 1 2}3 4] 5
Elaborar programa de
trabajo de Al
a Reunion Inicial de
Auditoria
Conocimiento del
.- area auditada
) Identificacién de
L actividades y
procesos de control
- Aplicacion de
procedimientos de
L auditoria para |la
verificacion del
f control interno
. Discusién de Puntos
de Informe
Elaboracion de
; Informe de Auditoria
(- Envié de Informe de
Auditoria .

Nota: Este cronograma contiene jas etapas en que se realizara el proceso de revision del
control interno de! 4rea de Cobro Judicial, asi como los dias estimados en que se
ejecutara {a auditoria.
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5.3 indice de Papeles de Trabajo

Descripcién de la Actividad
Programa de Trabajo
Conocimiento preliminar del area auditada
Minuta de reunion inicial Gerencia Créditos y Cobros

Mision y Visién de la entidad
Organigrama del area

Estados Financieros de la entidad COBRO SEGURO, S.A.

Estadisticas pago de Comisiones a los Ahogados
Integracion de saldos de abogados Dic-2008

Objetivos y Riesgos del area de Cobro Judicial

Hoja de Evaluacion de Riesgos y Actividades de Control
Revisién del Archivo Permanente y Corriente

Método de Evaluacion del Control Intemo

Objetivos preliminares

Identificacion de las actividades y procedimientos de
control establecidos por la administracion

Minuta de reunion Gerente del area
Minuta de reunién Jefe de Cobro Judicial
Minuta de reunidn Asistente 1y 2

Minuta de reunion area contable
Flujograma del proceso

Procedimientos de auditoria para la verificacion de
las actividades y procesos del control

Formulario de Evaluacion de Riesgos y Actividades de control

Verificacion de Objetivos No. 1y 2

Verificaciéon de Objetivos No. 3y 5

Verificacion de Objetivo No. 4

Verificacion de Objetivos No. 6y 7

Verificacién de Objetivo No. 8

Verificacién de Objetivos No. 9, 10y 11

Formulario para la Evaluacion de los Componentes COSO

Informe de Auditoria

Hoja de seguimientos de implementacién de
recomendaciones

Referencia Pag.

PT
CA

CA-1
CA-2
CA-3
CA-4
CA-5
CA-6
CA-7
CA-8
CA-9
CA-10
CA-11

CB

CB-1
CB-2
CB-3
CB-4
CB-5

cC

CC-1
CC-2
CC-3
CC-4
CC-5
CC-6
CC-7
CC-8

110
116

116
118
119
120
122
123
124
126
133
134
135

136

136
138
141
143
145

146

146
156
161
163
171
176
185
190

208
222
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5.3.1 Programa de auditoria

ggzrigcziigéunr%els'tf;bajo de auditoria HP. MF_| 16-Ene-09
Al 31 de diciembre de 2008 R.P JM-LD | 17-Ene-09
Area de Evaluacion: Cartera de Cobro Judicial
Fecha de Corte para la evaluacién: 31 de diciembre de 2008

1. Introduccion

Como parte del Plan Anual de Auditoria Interna, se realizara la revisiéon de la
Cartera de Cobro Judicial, la cual es administrada por el Sr. Manuel Lépez -Jefe
de Cobro Judicial-, quien se encuentra bajo la supervisién del Lic. Jorge Cobrador
—Gerente de Créditos y Cobros-. Actualmente este tipo de cartera es trasladada a
gestidbn de cobro por medio de abogados, quienes realizan esta gestion con
nombramiento por medio de Mandato Especial con Representacion, autorizado por
la Empresa Cobro Seguro, S.A.

2. Plan general de auditoria

El enfoque de la auditoria para esta revisidn serd a través del analisis de la
evaluacion de riesgos y actividades de control COSO, enfocado hacia los controles
internos de dicha area, de acuerdo a los objetivos planteados.

3. Ohbjetivos de Auditoria

3.1 Objetivo General

¢ Evaluar el control interno basado en el sistema COSO en el area de cobro
judicial en el departamento de créditos y cobros de la empresa emisora de
tarjeta de crédito COBRO SEGURO, S.A. COSESA al 31 de diciembre de
2008.

3.2 Ohbjetivos Especificos

¢ Verificar que los componentes del sistema COSO se encuentren incluidos en
la gestion de riesgos de la entidad.

+ Verificar que los objetivos establecidos por el area se encuentren gestionados
por actividades de control eficientes.
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¢ Determinar herramientas que permitan ayudar a la administracién y control de
los riesgos.

4. Alcance de Auditoria

¢ El control interno del area de Cobro Judicial, sera evaluado con base a la
verificacion de la Hoja de Evaluacién de Riesgos y Actividades de Control
COSO, lo cual permitira obtener conclusiones de si los componentes se
encuentran dentro de la gestidn de riesgos y si los controles establecidos son
suficientes para alcanzar los objetivos y mitigan los riesgos.

Ref. Hecho
Procedimientos PT’s Por

1. CONOCIMIENTO PRELIMINAR DEL AREA AUDITADA

1.1 Solicite y documente una reunién inicial con el Gerente
del area de Créditos y Cobros para dar a conocer el| CA-1 MF
proceso de la auditoria, los objetivos preliminares y
requerir informacion para la revision.

1.2 Solicite la informacién siguiente:

- Lamisioén y vision de la entidad CA-2 MF
- El organigrama del area CA-3
- Estados financieros de la entidad CA-4
- Estadisticas de pago de comisiones a los abogados | CA-5
- Integracioén de los abogados CA-6
- Objetivos del area de cobro judicial CA-7

- Formulario de evaluacion de riesgos y actividades de| CA-8
controi del area.

1.3 Revise el archivo permanente y corriente de auditoria CA-9

1.4 Seleccione el método de evaluacion del control interno CA-10

1.5 Objetivos preliminares de auditoria CA - 11 v

2. IDENTIFICACION DE LAS ACTIVIDADES Y PROCESOS
DE___CONTROL ___ ESTABLECIDOS _ POR__ LA
ADMINISTRACION

2.1 Realice las entrevistas para el entendimiento del negocio
o0 area de revisién con los colaboradores siguientes:
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Procedimientos

Ref.
PT’s

Hecho
Por

- Gerente de Créditos y Cobros
- Jefe de Cobro Judicial

- Asistentes de Cobro Judicial

- Asistente de Contabilidad

Con base a las entrevistas realice el fluyjograma del proceso
del area de cobro judicial.

3. PROCEDIMIENTOS DE__AUDITORIA _PARA LA
VERIFICACION DE LAS ACTIVIDADES Y PROCESOS DE

CONTROL

3.1 Revise los controles establecidos en el formulario de
evaluacion de riesgos y actividades de control:

Realice la verificacion de las pruebas establecidas por
la administracién para la evaluacion del control interno
con base a COSO:

1.1.1 Determinacion de Cuentas a Cobro Judicial

1.1.1.1 Solicite a la Gerencia de Cobro Judicial el archivo
que contiene las cuentas que fueron determinadas
para registrarse en la cartera de cobro judicial
correspondiente en el mes de diciembre de 2008.

1.1.1.2 Solicite la base de datos de clientes al 31 de
diciembre de 2008 y realice la verificacion de la
politica para la determinacion de las cuentas que
seran registradas en la cartera de cobro judicial,
verificando lo siguiente:

- Que las cuentas se encuentren en morosidad
mayor a 180 dias

- Que el saldo de las tarjetas sean mayores a Q
500.00

- Que las cuentas se encuentren en morosidad de 6
meses y no tienen pagos aplicados durante los
ultimos tres meses.

CB -1
cCB-2
CB-3
CB-4

CB-5

cC-1

CC-2

MF

MF

MF

MF




119

Procedimientos

Ref.
PT’s

Hecho
Por

Sobre la base de la informacion obtenida analice y
compare los resultados obtenidos para la verificacién
del cumplimiento de la politica de la empresa para
determinar las cuentas que seran trasladadas a
cobro judicial.

3.1.2 Autorizacion de la Gerencia General

3.1.2.1 Verifigue que exista autorizacion de la Gerencia
General de las cuentas determinadas por el area de
Cobro Judicial.

3.1.3 Aplicacién de Baja en el sistema de tarjeta y de la
cuenta contable de cuentas por cobrar

3.1.3.1 Verificar que las cuentas autorizadas a cobro judicial
sean dadas de baja del sistema de tarjeta.

1.1.3.2 Examine el movimiento contable que permite
verificar el traslado de la cuenta por cobrar normal a
la cuenta de cobro judicial y que dicho monto se
encuentre de acuerdo con el monto autorizado por ia
Gerencia General.

3.1.4 Distribucién de cuentas a los abogados de la
empresa

3.1.4.1 Solicitar la estadistica de recuperacién del mes de
noviembre, para la verificaciéon de la distribucion de
cuentas del mes de Diciembre 2008.

3.1.4.2 Solicitar la distribucién de la asignacion de la cartera
del mes de diciembre 2008 y realice el analisis de la
distribucion.

3.1.4.3 Verifique que el monto distribuido en el mes se
encuentre de acuerdo con la poiitica de distribucién
de la empresa al 31 de diciembre de 2008.

3.1.5 Verificacion de las altas en la cuenta de Cobro
Judicial

3.1.5.1 Examine el movimiento contable que permita verificar

cC-2

CC-3

cC-3

MF

MF

MF
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Procedimientos

Ref.
PT’s

Hecho
Por

el trasiado de la cuenta por cobrar normal a la cuenta
de cobro judicial y que dicho monto se encuentre de
acuerdo con el monto autorizado por la Gerencia
General.

3.1.6 Revision de expedientes para la verificaciéon de la
documentacion

3.1.6.1

Revisar una muestra de 10 expedientes de la cartera
asignada en el mes de diciembre de 2008 verificando
que los mismos se encuentren con la documentacién
completa para proceder con el cobro y demanda por
parte de los abogados. Revise que incluya lo
siguiente:

- Contrato de Tarjeta de Crédito

- Fotocopia de cédula de vecindad

- Consulta de referencias crediticias del Deudor
- Certificacion Contable (Validaciéon del monto)
- Preparado en Tiempo Oportuno

- Cobdigo del Abogado

3.1.7 Supervision de la administracion de las carteras
por los abogados

3.1.71

3.1.7.2

3.1.7.3

Preparar cartas de confirmaciéon a los abogados
solicitando la siguiente informacion:

Cantidad de casos y monto asignado al 31Dic08
Porcentaje de comision sobre recuperacion
Fecha de Gitima visita del area de cobro judicial
de la empresa Cobro Seguro, S.A.

Fecha de vencimiento de Mandato

Solicitar a la Jefatura del area de Cobro Judicial el
informe de las visitas realizadas a los bufetes
durante el mes de diciembre de 2008.

Con base a la confirmacion de saldos realizar cuadre
entre los saldos reportados por los abogados, el area
contable y el area de cobro judicial.

3.1.8 Revisién de liquidaciones de pagos recibidos por

cC-3

CC-5

CC-6

MF

MF

MF
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Ref. Hecho
Procedimientos PT’s Por
parte de los abogados CC~7 MF
3.1.8.1 Seleccionar una muestra de 15 cheques de pago de
comisiones del afio 2008 a los abogados y verificar
que el detalle de recuperaciones sean aplicados a
las tarjetas y contratos indicados.
3.1.8.2 Verificar que exista evidencia de revisado por parte
de la Gerencia de Créditos y Cobros antes de la
emision del desembolso por pago de comisiones a
los abogados. ‘ ¢
3.1.9 Revision inclusion de los ocho componentes
3.1.9.1 Con base a la evaluacion realizada realice la inclusiéon
de los ocho componentes de COSO en la gestionde| ~a _g MF
la administracion del area de cobro judicial.
4.INFORME Y SEGUIMIENTOS DE AUDITORIA
4.1  Efectuada la revision procede a realizar el Informe de Paai
g ) . gina MF
auditoria sobre la evaluacion del control interno. 208
4.2 Realice la hoja de seguimientos de la implementacion .
de los hallazgos de auditoria. Pézglzna MF
D= | DE EMNEEO AL ol DE TEB 2009 / /

Fecha de ejecucidn

Pérsopa responsable
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5.3.2 Conocimiento preliminar del area auditada

Losesd PT CA-11/2
Cobro Seguro, S.A. HP. M -Ene-

Minuta Reunion Inicial Gerencia Créditos y Cobros .P. MF 17-Ene-09
Revision al 31 de diciembre de 2008 RP.JM 19-Ene-09

MINUTA DE REUNION INICIAL —~COBRO JUDICIAL-

Con el propdsito de iniciar la revision al area de Cobro Judicial, asi como conocer
los procesos que se realizan se solicitdé una reunién con las personas involucradas,
documentando lo siguiente:

Participantes:
Jorge Cobrador Gerente de Créditos y Cobros
Manuel Lépez Jefe de Cobro Judicial
Luis Fernando Donis Gerente de Auditoria Interna
José Mejia Supervisor de Auditoria Interna
Milton Flores Asistente de Auditoria Interna
Fecha: 17 de enero de 2009
Asunto:

Reunién para dar a conocer los objetivos de Auditoria Interna para
el inicio de la revisiéon del area de Cobro Judicial, asi como conocer
los procesos del area de cobro judicial.

En la entrevista realizada se trataron los siguientes puntos:
- Eil Gerente de Auditoria interna dio a conocer los objetivos de auditoria:

Objetivo General

¢  Evaluar el control interno basado en el sistema COSO en el area de cobro
judicial en el departamento de créditos y cobros de la empresa emisora de
tarjeta de crédito COBRO SEGURO, S.A. COSESA al 31 de diciembre de
2008.
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Losesd PT | CA1 22
Cobro Seguro, S.A. HP. MF 17-Ene-0

Minuta Reunion Inicial Gerencia Créditos y Cobros — Ene-09
Revisién al 31 de diciembre de 2008 RP.JM 19-Ene-09

Objetivos Especificos

¢ Verificar que los componentes del sistema COSO se encuentren incluidos en
la gestidn de riesgos de la entidad.

+ Verificar que los objetivos establecidos por el drea se encuentren gestionados
por actividades de control eficientes.

¢ Determinar herramientas que permitan ayudar a la administracién y control de
los riesgos.

Los temas tratados fueron los siguientes:

Los encargados de la auditoria pueden iniciar el proceso de conocimiento del area
y documentar sus procesos con {os colaboradores a cargo.

Se concluyé que la programacion de las entrevistas es la siguiente:

Colaborador Fecha de Reunién
Gerente de Créditos 18 de enero de 2009
Jefe de Cobro Judicial 18 de enero de 2009
Asistente 1 19 de enero de 2009
Asistente 2 19 de enero de 2009
Asistente de Contabilidad 19 de enero de 2009

En adicién se comentaron y proporcioné la documentacion siguiente:

Hoja de evaluacién de riesgos y actividades de control del area
Organigrama del area

Estadisticas de recuperacion de saldos por abogado del afio 2008

Hoja Matriz de Riesgos del area de Cobro Judicial

Detalle de los abogados que realizan la recuperacién y cartera asignada al
31 de diciembre de 2008.
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Losesa P | oAz
Cobro Seguro, S.A. H.P. MF 17-Ene-09
Mision y Vision de la Empresa —

Al 31 de diciembre de 2008 RP.JM 19-Ene-09

VISION

Ser la empresa lider en la emisién de tarjetas de crédito en funcion de sus
productos, calidad del servicio y medios de pago innovadores.

MISION

Proporcionar a nivel nacional productos y servicios de calidad que permitan a
nuestros clientes satisfacer sus necesidades a través de medios de pago
eficientes y accesibles.

PPC: Papel proporcionado por el cliente.
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£08e5d PT CA3
Cobro Seguro, S.A. P. MF 17-Ene-09
Organigrama del area de Cobro Judicial H.P. ne-
Al 31 de diciembre de 2008 R.P.JM 19-Ene-09

COBRO SEGURO, S.A.
ORGANIGRAMA COBRO JUDICIAL
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2008

GERENCIA DE
CREDITOS Y COBROS
- Joge Cobrador -

JEFE DE COBRO
JUDICIAL

- Manuel Lépez -

Cobros.

ASISTENTE DE COBRO
JUDICIAL
- Manio Perez -

ASISTENTE DE COBRO
JUDICIAL
- Manfredo Sélis -

Fuente: Organigrama proporcionado por Jorge Cobrador Gerente de Créditos y
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SUMA PASIVO Y PATRIMONIO

L PT CA411/2
Cobro Seguro, S.A. HP. MF 17-Ene-09
Balance de Situacion al 31-Dic-08 - ne
Expresado en Quetzales RP.JM | 19-Ene-09

TOTALES

ACTIVO

ACTIVO CORRIENTE 45,420,100

Cuenta por Cobrar 40,000,000

Cartera tarjeta 45,000,000
(-) Estimacion cuentas Incob. (5,000,000)
Cartera Cobro Judicial {(CA - 6) 17,500,000
(-) Cartera C.J. Lig. Estimacion (17,500,000)

Caja y Bancos 2,920,100

Otras cuentas x cobrar 2,500,000

ACTIVO NO CORRIENTE 38,000,000

Propiedad Planta y Equipo 30,000,000

{-) Depreciacion Acumulada (12,000,000)

Inversiones a L. P. 20,000,000

Total de activo 83,420,100

PATRIMONIO 63,820,100

Capital autorizado 30,000,000

Reserva Legal 3,000,000

Utilidades Retenidas 16,000,000

Utilidad del Periodo 14,820,100

PASIVO

PASIVO NO CORRIENTE 15,995,000

Préstamos a L. P. 10,000,000

Pagarés x pagar 5,000,000

Indemnizacién por pagar 995,000

PASIVO CORRIENTE 3,605,000

CxP comercios afiliados 1,000,000

Proveedores 500,000

Prestaciones laborales 1,500,000

Liquidacion otros emisores 605,000

Total de Pasivo 19,600,000
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2 JER -
Qéﬁ 08685 PT CA-4 2/2
Cobro Seguro, S.A. H.P. MF 17-
Estado Resultado periodo Enero - Diciembre 2008 — 7-Ene-09
Expresado en Quetzales RP.JM | 19-Ene-09

INGRESOS 92,731,455

Comisiones por afiliados 50,450,000

Cargos por servicios 35,042,083

Cargos por mora 4,566,400

Cargos por sobregiro 1,897,992

Membresias 774,980

OTROS INGRESOS 9,112,690

Intereses Bancarios 867,291

Recuperaciones de cartera (CA-5) 8,245,399

TOTAL DE INGRESOS 101,844,145

GASTOS 86,907,379

Sueldos 55,568,900

Prestaciones 15,180,340

Depreciaciones 6,000,000

Cuentas Incobrables 4,175,460

Mantenimiento equipo 899,550

Comisiones Recuperacion Cartera CJ (CA - 5) 824,540

Otros gastos Administrativos 1,000,000

Impuesto sobre la renta 3,258,589

OTROS GASTOS 116,666

intereses sobre préstamos 83,333

Intereses sobre pagarés 33,333

GANANCIA/PERDIDA DEL EJERCICIO 14,820,100

Contador de la Empresa —

Fuente: Estados financieros proporcionados por el Sr. Marco Tulio Rojas —
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Cobro Seguro, S.A.

Pago de Comisiones abogados Dic-2008

Expresado en Quetzales

PT CA-5
HP.MF | 17-Ene-09
RP.JM | 19-Ene-09

Cédigo
Abogado

001
002
003
004
005

Total

Judicial -

Nombre
Abogado

Mario Torres

Luis Fuentes
Adalberto Escobar
Méonica Paredes
Karen Hernandez

CA-42/2

Monto
Recuperado

2,497,487
740,414
2,378,582
1,643,655
985,261

Politica de pago a los abogados: Se tiene establecido el pago del 10% de
comision sobre el monto recuperado por los abogados, ésta sera pagada hasta
el momento de liberados los fondos en la cuenta bancaria de la compaiiia y
registrado la cuenta corriente del cliente.

Monto
Comisidon

249,749
74,041
237,858
164,366
98,526

8,245,399 CA-4 2/2 824,540

CC-43/8

Fuente: Informacién proporcionada por el Sr. Manuel Lopez — Jefe de Cobro
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aé,w i PT CA-6
Cobro Seguro SA HP.MF 7-Ene-09
Integracion de saldos de abogados Dic-2008 P.- M 17-Ene-
Expresado en Quetzales RP.JM | 19-Ene-09
Cébdigo Nombre Direccion Monto
Abogado Abogado Bufete Asignado
001 Mario Lépez 4ta. Ave. 15-34 Z. 1 2,937,655
002 Luis Fuentes 11 Calle 3-10 Z. 11 4,125,766
003 Ervin Escobar 5ta. Ave. 15-55 Z. 10 3,874,333
004 Mobnica Paredes 3ra. Calle 1-15Z. 7 3,340,135
005 Karen Hernandez 1ra. Ave. 15-18 Z. 1 3,222,111
Total cartera en poder de abogados CA-41/2 17,500,000
cC-4 8/9

Judicial ~

Fuente: informacién proporcionada por el Sr. Manuel Lopez — Jefe de Cobro
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Cobro Seguro, S.A.
Objetivos del area de Cobro Judicial
Al 31 de diciembre de 2008

Visién

PT CA-7 172
H.P. MF 17-Ene-09
R.P. JM 19-Ene-09

Ser ta empresa fider en la emision de tarjetas de crédito en funcidn de sus productos, calidad del servicio y medios de pago innovadores.

Mision

Proporcionar a nivel nacional productos y servicios de calidad que permitan a sus clientes saffsfacer sus necesidades a iravés de medios de
pago eficaces y accesibles.

Objetivos Estratégicos

Mantener un nivel de recuperabilidad dei 25% de fa cartera regisirada en cobro judicial y asignada a bufstes profesionales

Estrategias

Aumentar el porcentaje de comision a los abogatos con mejor rendimiento en un 5% sobre ia recuperabilidad de saldos a partir det 2009

Negociar los saldos regisirados en la cartera de cobro judicial y proporcionar medios de pago a través de cuotas de extrafinanciamiento

No. "Objetivos Evenios ] Faciores | impacto | Probabilidad
1 Determinar las cuentas de tarjetahabientes que seran trasiadados a fal
cartera de cobro judicial Personal - Procesos Alta Baja
2 Autorizar tas cuentas calificadas para fa cartera de cobro judicial Personal - Procesos Baja Baja
3 Distribuir las cuentas de tarjetahabientes entre los abogados tomando
como base el historial de recuperabilidad {Personal - Procesos Baja Baja
4 Efaborar las cerificaciones por traslados de cuenta a cobro judicial,
debiendo estar autorizadas por &l contador corporativo JPersonal Baja Baja
5 Preparar expediente de documentos del tarjetahabiente para se
enviado ai abogado Personal Baja Baja
6 Supervisar la Administracion de tas carteras asignadas a los abogados{Personal - Procesos Alta Media
7 Revisar los pagos que fugron recibos por los abogados Personal - Procesos Baja Baja
8 Preparar la gestion para pago de comsion a los abogados Personal Baja Baja
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£L0se8d PT | CAT7 172
Cobro Seguro, S.A. H.P. MF 17-E
gy ) . .. .P. -Ene-09
Obijetivos y Riesgos del area de Cobro Judicial
Al 31 de diciembre de 2008 RP.JM | 19-Ene-09
No. Objefivos Eventos | Factores | Impacto | Probabilidad
Objetivos de Informacion Financiera
9 Aplicar ¢l crédito a la cuenta del tarjetahabiente en el sistema de|
tarjeta y 'a baja en ia cartera de cuentas por cobrar Personal - Procesos Baja Baja
10 Dar de alta en el sistema en la cuenta de Cobro Judicial todas fa
cuentas autonzadas por la Gerencia Personal - Procesos Baja Baja
1 Aplicar los pagos recuperados por los abogados en el sistema Personal - Procesos Baja Baja
Objetivos de Cumplimiento
1 Aplicar los pagos recuperados por los abogados en el sistema Personal Media Alta

Fuents: Informacion proporcionada por el Gerente del drea de Créditos y Cobros Lic. Jorge Cobrador

NOTA: |3 Gerencia de Créditos y Cobros proporciona la Matriz de Riesgos elaborada para el afio 2009, en dicha
Matriz se muestran los riesgos, asi como, los eventos y factores que pueden afectar el logro de los objetivos.
En adicion se presenta la calificacin del riesgo por el drea en términos de impacto y probabilidad segtn los
controles establecidos y que son presentados con mayor andisis en a hoja de evaluaciin de riesgos y

actividades de control COSO. Ver cédula CC -1
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REVISION DEL ARCHIVO PERMANENTE Y CORRIENTE

Con la finalidad de obtener un conocimiento preliminar del area de Cobro Judicial,
asi como de la empresa, se documenta la revision del archivo permanente y

corriente:

Participante: Milton Flores - Asistente de Auditoria Interna -

Fecha: 17 de enero 2009.

Asunto: Documentacion de la revision del archivo permanente y

corriente para la evaluacion del Contro! Interno del area del
Cobro Judicial al 31 de diciembre de 2008.

Trabajo realizado:

Como

parte del inicio de la revisioén del area de Cobro Judicial al 31 de diciembre

de 2008, se procedio a verificar y observar 10 siguiente:

Archivo Permanente

Escritura de Constitucién de la Empresa

Nombramiento del Representante Legal

Patentes de Comercio de Empresa y Sociedad

Politicas y Procedimientos para el area de Cobro Judicial
Vision y Mision de la Empresa

Archivo Corriente

La Organizacion, politicas, procedimientos y sistemas operacionales del
area

Planificacion, papeles de trabajo y su respectivo Informe de Auditoria
Interna del ano anterior COSESA-25-2007.

Con la revision del informe del afo anterior se verifico que fueron
implementadas las recomendaciones sugeridas.
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EQ&%@Q%ZA PT CA-10
obro Seguro, S.A. 7Ene-0
Método de Evaluacion del Control interno H.P. MF 17-Ene-09
Al 31 de diciembre de 2008 RP.JM 19-Ene-09

METODO DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

Para la evaluacion del control Interno del area de Cobro Judicial al 31 de diciembre
de 2008 se realizara con base al sistema del Informe COSO, dicho informe es un
marco conceptual que integra los conceptos de gestion de nesgos y actividades de
control asociados a dicha gestién. Este enfoque define el control interno como un
proceso disefio con el objeto de proporcionar una garantia razonable del logro de
los objetivos en las siguientes &reas: eficacia y eficiencia de las operaciones,
confiabilidad de la informacién financiera y cumplimiento de las leyes, reglamentos
y politicas. Este enfoque se centraliza en el analisis de los riesgos de que esos
objetivos no se logren y de las actividades de control del area que ha desarroliado
para mitigar los riegos.

Para la documentacion del sistema COSO, éste se realizara mediante entrevistas
con el Gerente General, Gerente de Créditos y Cobros y los colaboradores del
area, sobre la inclusién y observacion de los componentes en las actividades.
El informe a presentar se dividira en dos paries (ver pagina 208, inciso 5.4.2)

I Analisis de los componentes del control interno.
I Evaluacion de las actividades de control en el proceso de cobro judicial.
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aé,&&i?é&g PT CA-11
Cobro Seguro, S.A. HP 17-Ene-09
Objetivos Preliminares de Auditoria P. MF =ne
Al 31 de diciembre de 2008 R.P.JM 19-Ene-09

Con base al conocimiento preliminar del area se procede a presentar los objetivos
de la revision del area de Cobro Judicial al 31 de diciembre de 2008:

Objetivo General

¢ Evaluar el control interno basado en el sistema COSO en el area de cobro
judicial en el departamento de créditos y cobros de la empresa emisora de
tarjeta de crédito COBRO SEGURO, S.A. COSESA al 31 de diciembre de
r- 2008.

Objetivos Especificos

¢ Verificar que los componentes del sistema COSO se encuentren incluidos en
la gestion de riesgos de la entidad.

+  Verificar que los objetivos establecidos por el drea se encuentren gestionados
por actividades de control eficientes.

¢ Determinar herramientas que permitan ayudar a la administracion y control de
los riesgos.
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5.3.3 Identificacion de las actividades y procedimientos de control
establemdos por la administracion

LSESL PT CB-1 112
Cobro Seguro SA HP. MF 16-Ene-09
Minuta de Reunion Gerencia Créditos y Cobros il o-rhe >
Al 31 de diciembre de 2008 R.P. JM 22-Ene-09

MINUTA DE REUNION ~-GERENCIA CREDITOS Y COBROS-

Con el propdsito de conocer el proceso del area de Cobro Judicial, se documenta
a través de esta minuta fa reunién con el Gerente del area de Cobro Judicial,
dejando evidencia de:

Participantes:
Jorge Cobrador Gerente de Créditos y Cobros
José Mejia Supervisor de Auditoria Interna
Milton Flores Asistente de Auditoria intema

Fecha: 18 de enero de 2009

Asunto:

Reunién para conocer el proceso de la cartera de cobro judicial y la
documentacion de los componentes del sistema COSO.

Puntos tratados en la reunion:

Proceso de la cartera de cobro judicial
Controles establecidos
Informacion sobre cumplimiento con el sistema COSO

1.  El gerente describi6 el proceso:

El primer paso de la cartera de cobro judicial es la determinacién de las cuentas
que cumplan con las siguientes especificaciones:

» Las cuentas tengan un atraso de 6 meses

o El saldo sea mayor a Q. 500.00

* L as cuentas menores a Q 500.00 seran liquidadas directamente contra la
reserva de cuentas incobrables. Ver cédula CC -1 1/10

2. Luego de determinadas las cuentas se prepara un documento para solicitar ia
autorizacion de la Gerencia General. Ver cédula CC — 1 1/10
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Cobro Seguro, S.A. P. MF 18-Ene-09
Minuta de Reunién Gerencia de Créditos y Cobros H.P. 8

Al 31 de diciembre de 2008 RP.JM 22-Ene-09

3. Autorizadas las cuentas, el asistente 1 procede a dar de baja del sistema de

10.

11.

tarjeta y de la contabilidad (cuenta por cobrar tarjetahabientes).

Autorizadas y dadas de baja las cuentas a cobro judicial son trasladas al jefe
de cobro judicial para que procede a distribuirlas entre los distintos abogados
y adicionarlas a su control auxiliar. Ver cédula CC - 1 4/10

Seguidamente se envian las cuentas al drea contable para darle de alta en la
cuenta por cobrar de cobro judicial y para que el contador de la empresa
proceda a la emisién de las certificaciones contables de los saldos. Ver
cédula CC -1 4/10

El jefe de cobro judicial distribuye las cuentas entre sus asistentes para la
preparacion del expediente, el cual debe incluir la informacién siguiente:

Contrato de tarjeta de crédito

Certificacion Contable del saldo de la tarjeta

Consulta de referencias crediticias del cliente

Informacién actualizada del cliente para su localizacién (Direccion,
Teléfonos).

Al tener el expediente completo se preparan cartas de envio al abogado
segun la distribucion realizada.

Posteriormente con base al auxiliar de la cartera, se dan los seguimientos
correspondientes a los casos asignados por abogados.

El Gerente le indica a los abogados que deben realizar liquidaciones de
recuperaciones de 2 a 3 veces al mes, que la comisién es de un 10% sobre el
monto recuperado, y que toda comision serd pagada hasta que los montos
sean acreditados en las cuentas de cobro judicial de cada tarjetahabiente.
Para el pago se emite un cheque al mes por todas las liquidaciones
presentadas. Dicho desembolso debe estar autorizado por la Gerencia de
Créditos y Cobros. Ver cédula CC -1 10/10

Mensualmente, el Gerente de Créditos y Cobros revisa los controles de la
cartera, asi como la estadistica de recuperaciones.

La evidencia obtenida sobre el cumplimiento de los controles de todo lo
descrito fue observada durante la entrevista con el personal del area.
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MINUTA DE REUNION ~ JEFATURA COBRO JUDICIAL -

Con el propésito de conocer el proceso del area de Cobro Judicial, se documenta a
través de esta minuta fa reunién con el Jefe de Cobro Judicial, dejando evidencia
de lo siguiente:

Participantes:

Manuel Lépez Jefe de Cobro Judicial
José Megjia Encargado de Auditoria Interna
Milton Flores Asistente de Auditoria Intema
Fecha:
18 de enero 2009.
Asunto:

Reunion para conocer el proceso de la cartera de cobro judicial y ia
documentacion de los componentes del sistema COSO.

Puntos tratados en fa reunién:

Proceso de la cartera de cobro judicial
Controles establecidos
Informacion sobre cumplimiento con el sistema COSO

El jefe de cobro judicial indicd que sus atribuciones son las siguientes:

» Verificar el crédito a las cuentas en el sistema de tarjeta

o Distribuir las cuentas autorizadas a cobro judicial

» Supervisar la preparacion del expediente

e Supervisar a los abogados para el control de la cartera asignada
¢ Recibir y aplicar los pagos recibidos de los distintos abogados

¢ Preparar las estadisticas de recuperaciones
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El procedimiento es el siguiente:

1.

Con la autorizacion de las cuentas a la cartera de cobro judicial, los asistentes
realizan la baja del sistema de tarjeta y el Jefe de Cobro Judicial realiza la
verificacion de la aplicacion. Ver cédula CC -1 2/10

Luego de obtener la autorizacion de los saldos que seran trasladados a cobro
judicial, se procede a realizar la distribucion de las cuentas entre los
abogados. Ver cédula CC-1 3/10

Comentd que a pesar que esta estipulada la revisiéon por parte del Gerente de
Créditos y Cobros actualmente no se realiza dicha revision.

Al tener la distribucion de los abogados, se procede a su envio a los
asistentes para que procedan con la preparacion de los expedientes. Cuando
ya se tienen los expedientes se firma una carta de envio de la documentacién
a cada abogado, Unicamente el jefe de cobro judicial y el gerente de créditos y
cobros tienen autorizacion para firmar las cartas. Ver cédula CC -1 6/10

El tiempo para la preparacion y envi6é de expedientes es al mes siguiente de
autorizadas las cuentas trasladadas a cobro judicial. Ver cédula CC ~1 6/10

Se supervisa que los asistentes apliquen la baja de las cuentas en la cartera
de cuentas por cobrar a tarjetahabientes. Ver cédula CC -1 2/10

Oftra funcién, es que se tiene un programa de visitas a los abogados el cual
contiene las siguientes actividades:

Revisar una muestra de expedientes
Verificar el proceso en que va cada caso asignado
Se revisan los cobros enviados por los abogados, con la finalidad de
verificar los pagos de comisiones por la empresa COBRO SEGURO,
S.A

s Se comentan temas a nivel general para identificar mejoras en los
procesos. Ver cédulaCC -1 7/10

Ademas se lleva el control de todos los pagos efectuados por los
tarjetahabientes de la cartera de cobro judicial, el cual verifica que se haya
aplicado en el sistema o auxiliar de la cartera, dichos pagos serviran para la
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estadistica de control de recuperaciones por abogados. Ver cédula CC —~ 1
9/10

8. Tiene a su cargo la elaboracion de la estadistica de recuperaciones de saidos
de la cartera asignada, verificando asi la efectividad de la cartera asignada y
recuperacién por cada abogado.

9. La evidencia obtenida sobre el cumplimiento de los controles de todo lo
descrito fue observada durante la entrevista con el personal del area.
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MINUTA DE REUNION - ASISTENTES COBRO JUDICIAL -

Con el propdsito de conocer el proceso del area de Cobro Judicial, se documenta a
través de esta minuta la reunién con los asistentes del area de Cobro Judicial,
dejando evidencia de lo siguiente:

Participantes:
Mario Pérez y
Manfredo Solis Asistentes de Cobro Judiciai
José Mejia Encargado de Auditoria Interna
Milton Flores Asistente de Auditoria Interna
Fecha:
19 de enero 2009.
Asunto:

Reunion para conocer €l proceso de la cartera de cobro judicial y la
documentacion de los componentes del sistema COSO.

Puntos tratados en la reunion:

- Proceso de la cartera de cobro judicial
- Controles establecidos
- Informacion sobre cumplimiento con el sistema COSO

Los asistentes de cobro judicial indicaron que sus atribuciones son las siguientes:

» Dar de baja de la cartera normal a los tarjetahabientes

o Formalizar el expediente

» Preparar la certificaciones para su envio al area contable

 Realizar la investigacién de la informacién actualizada del tarjetahabiente
» Supervisar a los abogados para el control de 1a cartera asignada

¢ Recibir y aplicar los pagos recibidos de los distintos abogados

El procedimiento es el siguiente:
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Luego de que el jefe de cobro judicial realice la distribucion de la cartera por
abogado, se elabora el detalle de tarjetahabientes para la creacion del
numero de contrato en cobro judicial (Ver cédula CC -1 3/10) y con esto dar
el inicio de la preparacién del expediente, el cual debe contener la informacién
siguiente:

e Contrato del tarjetahabiente firmado con la empresa COBRO SEGURO,
S.A.
Documentacion de identificacion del cliente
Certificacion contable del saldo de la cuenta

¢ Referencias crediticias de la Cuenta

Las certificaciones son preparadas por los asistentes de cobro judicial con los
saldos autorizados por la gerencia general y llevadas al area de contabilidad
para su certificacion por el contador de la empresa. Ver céduta CC -1 5/10

Preparados ios expedientes son revisados por el Jefe de Cobro Judicial para
proceder a realizar las cartas con el detalle de los expedientes que seran
enviados a cada abogado. Ver cédulaCC -1 6/10

Se da de alta en el auxiliar del area de cobro judicial, todas las cuentas de
tarjetahabientes clasificandolas por abogado.

Se participa en las visitas realizadas a los abogados para verificar los
controles establecidos por los abogados y el seguimiento de puntos
importantes de visitas anteriores. Siempre se va acompanado del jefe de
cobro judicial.

Verificacion de los pagos de los tarjetahabientes en cobro judicial reportados
en cada liquidacién por los abogados, luego son trasladados al area contable
para su aplicacion. Ver cédula CC -1 8/10

Elaboracion de estadisticas de recuperaciones y cartera asignada a cada
abogado.

La evidencia obtenida sobre el cumplimiento de los controles de todo lo
descrito fue observada durante la entrevista con el personal del area.
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MINUTA DE REUNION ~ASISTENTE CONTABILIDAD-

Con el prop6sito de conocer el proceso del area de Cobro Judicial, se documentd a
través de esta minuta la reunién con el asistente de contabilidad encargado de la
cartera de cobro judicial, evidenciando lo siguiente:

Participantes:

Jorge Cifuentes Asistente de Contabilidad
José Mejia Encargado de Auditoria Interna
Milton Flores Asistente de Auditoria Intema
Fecha:
19 de enero 2009.
Asunto:

Reunién para conocer el proceso del cuadre contable de la cartera
de cobro judicial y la documentacion de los componentes del
sistema COSO.

Puntos tratados en la reunion:

- Proceso del cuadre contable de la cartera de cobro judicial
- Controles establecidos
- informacién sobre cumplimiento con el sistema COSO

El asistente de contabilidad indicé que sus atribuciones son las siguientes:

» Verificar que el area de cobro judicial haya aplicado las bajas de la cartera
normal de tarjetahabientes segtin la autorizacién de cobro judicial

e Dar de alta a la cartera de cobro judicial segun correo de autorizacién

* Realizar cuadre de la cartera de cobro judicial mensualmente

Los procedimientos son:
1. En el momento de que el area de cobro judicial realiza las bajas de la cartera

normal, se procede a verificar que éste cuadre contra lo autorizado por la
gerencia general. Ver cédula CC -1 2/10
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2. Luego se contabiliza las altas en la cartera de cobro judicial con base al

detalle autorizado por la Gerencia General. Dichas altas son verificadas
contra las bajas efectuadas por el area de cobro judicial. Ver cédula CC ~ 1
410

Se procede a realizar el cuadre entre el saldo contable contra el saldo auxiliar
de la cartera proporcionado por el area de cobro judicial.

Se contabilizan los pagos con base a la informacién enviada por el area de
cobro judicial. Ver ¢cédulaCC ~1 8/10

Como parte de sus atribuciones esta también realizar la estadistica de los
pagos O recuperaciones registradas contablemente, la cual es utilizada por la
administracion para el calculo de la provisidn de cuentas incobrables. Dicha
estadistica también es comparada con la estadistica preparada por parte del
area de cobro judicial.

Los cambios o ajustes en los saldos de los tarjetahabientes de la cartera de
cobro judicial es unicamente realizado por parte del asistente de contabilidad.

El area contable no esta informado sobre el pago del 5% sobre los ingresos
no facturados y registrados como recuperaciones. Ver cédula CC ~ 1 9/10

La evidencia obtenida sobre el cumplimiento de los controles de todo lo
descrito fue observada durante la entrevista con el personal del area.



=
i

N

r

Cobro Seguro, S.A.
Flujograma del proceso de Cobro Judicial
Al 31 de diciembre de 2008

[ SEGURO s

COSESA

AUDITORIA INTERNA

151

ELUJOGRAMA DEL PROCESO DE COBRO JUDICIAL
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2008

PT

CB-5 1M1

H.P. MF

19-Ene-09

R.P. JM

22-Ene-09

asignados a los]
abogados

Preparar  carlas
para el envié a losg;
abogados

Reallzar visitas a
los abogados
emitir informes
sobre la revision
efectuada

Cobro y ragistro

oefectuados a Ila
cartera

Al cancelar el
saldo se debe
emitir of finiquito
correspondiente

de los pagos|

L

f

Prepara envio de
expediontes a los
abogados

v

Recibe informe
de visitas a

L

Realiza visitas
periédicas a

abogados

Abogados

Gerente Gerente de Jefe de Asistente de Asistente
Actividad General Créditos y Cobros Cobro Judicial Cobro Judicial 1y 2 Contable
Determinar las Determina C_ta_s.
cuentas a cobrar, A Cobro Judicial
por cobio judicla)
s 3
Aprobar lag Aprueba Cuentas
cuentas para enviadas Gle.
traslado a cobro) Cred. Y Cobros.
judicial . l ’
Aprobo
Ctas.
Realizar la
distribucién y| Si {Realiza Se realiza tralado
trasiados de la distribucion entre »jde Cta. Contable
cartera a los| {abogados a CJ
abogados
Preparan
Preparar y revisar| {Revisa expedientes
los  expedientos| expedientes para abogad

jRecibe efectivo

Revisa los cobros

Aplica los pagos

por cobros de »lv las tarjetas en ol sistema de
fabogados fa Cta. De Cd
Emite los
finiquitos
FiN




152

-3
|eisuan)  BuaIeD

e} ap uopezuoine oafjesadp
el BIEO)UDA |eipni 01qoo :oApoelqo ap odiy
ag :ugjoenjery efeg e sepepejses) Jos
2/ -89 ‘feipnf 010D ap ) eled  sepeullsiop
obsau |9 Jebiyjw A | eloped €| B Ope|se)) s Jezuoine sejuand |eloipne
oAllalqo |9 Jezuesie | eied |essusrn) epusisn) g Jod ap ojuow A peppued 01007 ap eiaued
esed SOJUSIOYNS | OpesiAsl  $8 SOIGOY) dp BldudIBY) Bl 9p uopeoyusA | k) eled sepeUOIdI|eS
uos sajosjuod so7 | e Jod opeiedasd oayose 19 { L ) op eje4 ( 1 ) sejuand sej sezuolny | &
¢/b 1-80 sasaw say soWwiyn
s0| ua sopeoyde sobed usuay
ou £ sasal g ap pepisoiow ‘uoloeJisiujipe
ua uesuanoud as anb seuany - el Jod sopajgelss
Z ~ 99 'eonjod 00°00SD sojsinbai so| oajelado
e ap ousiwidwng | e JoAew ejolie} el ap opjes uoo ueidwnd ou anb :oapelqo op odiy
1ap UQIOBDHUSA (oseuye ap ssesalu 9) selp 081 ejalie} ap seand ap
el eled saw un| e JoAew pepisolop Uod Bluany - efeg ope|sel} Jezieay (Z )
ap eganid eiezieal
as :ugloenjeay :sajuainbis sajuaiqeyejalie} ap
$auowIpuod se] uod  uejdwnd elaped g| opuepaje |eipn|
obsau josebiyw A | anb  ‘Bwsisis  j9p  uOIOOBNXD uajuanoua 01qo2 ap elaped
oAldIqo |9 Jezuesie | eun ap soAR) e ejalie} ap seusnd as OJUBIWIAOW | B| B SBpepe|sel} ueias
esed SOUBIOYNS | SB] BUILLIBIBP $01qOD) A SOUPIID K snjeise ns Jod anb | anb sajus|geyejaiie; sp
uos sajonuod sojiep enpusie e (2 ) A (1) sejuand anpui oN (1) | seuand sejseuusdiag | L
uoIsnjouoy josjuo) pepiiqeqoid obsapy oayaldo ‘ON
j ugioenjeAy Op SOpPEPIAIIY / SBUOIIIY ap Jojoe4
60-094-20 We d'y 800¢ °p mmnEm_o_u 9p L€ 18 OSOD
— [0Jju0D) ap sapepiAiloY A sofissly ap uoioenjea]
60-aU3-62 4N 'd'H V'S oSmmm 010409
Ob/L 1-09 1d DSIRO, U.,@

JO1}UOD 9p $058204d A SOPEPIAIIOR SB| 9P UOIORIIILIA B Bied BlOJIPNE 3P SOJUSIUIPAdOId PSS

[N

-
[
-
-

[

»



153

ZiZ v-g9 ‘[elaus Bioualen)
gl Jod ojuow jsp ugloezuone g
ajusuljensustu opuediuaA ‘jenipnl
0Iqoo Sp EBjuSNd B B [eulou
Jeigoo Jod ejusnd ap ope|sels
12 eied sossibas sop ezjeal
9jqejuoo 9p usysise 13 ( v )

jeunou
Jeigoo Jod sepsnd
ap eJayed B} ap opjes
jop tefeqss oN ( ¥ )

|eJauan)
eiouases) e Jod
opezuoe ejple} ap
BjUSND Bpeo B ojuow
jo Jeoyde oN ( € )

A BlaioUBUI4 UODBULION|
€-99 | z-go ‘IsuUaD epusiag g Jod eleg ‘elp e :0apolqQ ep odiy
[eJaua) BOUSISD) | epeZUOINE Bluand B B A cjuow epsuod eied |eopn{
e] Jod sepezuojne | |8 opedyde opis ueley ejslie} ap 0Igoo & apuodsanod
SEJUSNO Sk 9p saw | sejuand se| anb euojese ensanw ou anb ejole}
un ap uoeodlde | eun BjueiPaW BOYUSA [BRIPN( 8p Ejusnd eun e
g} eiesipa) joxqoD sp er I3 (¢ ) A (2) o}paIo |o Jeddy (2 )
28 :ugioenjeasy jeulou
£/ 2-go ‘ews)sis jo us sepeojide [eipn{ Jeiqoo Jod ejusnd
SERISND [B]O} |8 BIUOD BIDUBIDD) DIGOD Bp  BISPED | B| 3p BISLED B| US Eleq
obsaujoiebyiw A | gl Jod sepezuoje seusand e| esed sepeuiuusiap | e A ejelie} ap ewalsis
OABIgo o JezuUeoR | 9p {BJO} [© OpUBDJUBA SISO uosen; anb sejuBNd | ua sjusiqeyelaie;
esed sajusroyns | $0] sopo} osavoid ojse Ezjesl se| ap epjdwoou; |ep Bjusno
uos sajo5uod so7 | jewipnl 01qod ap sysise (3 ( 4 ) uopeoidy ( 1 ) e|eoypasoeiedidy | €
uoIsnjoucyH [ou0) Pepijiqeqo.id obsaiy oApsiqo ‘ON
J uoioenjea3 8p SOpPEPIAIIY / SSUOIDOY 3p J0)0e4

60-g94-20 WPrdd
60-3u3-6¢ 4N d'H
0112 100 1d

800¢ ap siquisioip 8p g [ OSOD
[01IU0D) Op SapepIAlOY A sobisary ap ugioenjeay

8]

o]

§

Lot



154

y=09

"sejusand
ap uoidonqinsip
el ua uoisiniedns
9sXe ou anb
e opigap oApslqo
[o ezueoe as ON

‘sowl [epipnp
un ap sopeboge eleg 0Jq0D °p eimesr
SO} B uQNGUISIP €2 Z-g9 lousje : Bl 9p sajeuossad
el ap [el0} | saW [9p pepi|igelqod ap epusIoye SEIOUSIUSAUQD oAnesadQ
[ A sepezuojne | el op SiSgue un opuezygai B opiange ap seyuand roanefqo ap odiy
Sejuand se| | sopefoge so B  sejuand ap uotonguisiad ( Z )
anua  uoelouod | sel Anquisip einjejar g| ‘[elausn)
Beun glezjesl | epuales e Jod epezuopne pepljiceladnoal
=TS iugIoenjeAy | uonewojul B opuesspisuo) ( Z ) ns eled
sopefioge so| ajus ‘pepijiqeladnoal
ofisal ZiZ £-9H "0oenuod 8p |ejauaf eualeb ap |euosly
[ Jebyiw A oApafgo | osawinu o 06ipod un eubise s as e Jod saw |9 US| |9 aseq OWod OpueLo}
|2 Jezuedje eied | £ sopeboge so| e sepinquisip uos sepezuojne el sopeboge s0| afua
sajuaioyns uos | [eipnft aiqo?) eled sepeululaldp ap sejusnd ap [ejo} auaiqeyelslie} ap
ou s3loiuod sopisewsnd op oy 3 ( L ) @ dnquistp oN ( L ) sejusna sejdinquisia | v
ugisnouoy jouocy pepiiiqeqoid obsary oAnalqo "ON
/ ugioenjeay Bp SO9pPEPIAIIOY / SBUOIIIY ap Jojoe4

60-094-20 Wr d
60-au3-6¢ dN ‘d'H
0L/€ 1-32 1d

800¢ 8p 2iJquisIp 8p g e OSOD
josu0) ap sapepinioy A SoBsaly ap uoloenjeas
V'S ‘04nBag 01q0D

DEITOY

(-

[



155

eIz v-80 ‘lelsusH
epuaey e Jod opezuoine
ojow e jenbi
8p eale | epolos anb qyow

|2 enb eoyusa jedipnf oiqod ap

BaS SOIGOD-

€ - 99 | 9|gejUoD. EJUSND B| US EBle 3 Jep.
‘ ‘[eJouas) | ap ojusoW (e ajqejucd eale |3
epuales e Jod
opezuojne  ojuow el L-8d eleg
|l uepuodsalod | [eloipnr 0107 8P 9|GEIIOD BjUSnD ‘ BIBI0UBUI4 UOIOBLLIOj|
jeroipnf | &) us uoisnoul ns eied sjqejUOD sejusno seijo :0aneiqo 9p odiy
0J00D Sp EBjusnd [Balg B OAUS hS A Ojesjuod e sopeoide uess
'B| UD seje SB| anb | ap osawNU |9p uoweald Bf dp ojdasuoa 988 lod
SaW |9 US BIEJHUDA | 0J09)0 Bied Balg [ap Saleljixne SO} sopigqioal  uess anb
8s :ugioenjeay | e opepejsel; ‘obsnj esed ‘opeboge sobed soj A ‘fewipnp BlousIss).
jod sejuand se| ap ugpAGUISIp 0IqoD op. EISMED €| Jod sepezuoine
ofiseu jssebw A | B] B Spavoid einiejop e EISS B} ap 2jqejuod SN sejusnd sej
| oAlafqo (o JBzZueOle | B 8SB( UOD ‘[BJBUIL) BIDUSISD) B U sajuaiqeyealie) | sepo} |eipnft 01qo) 8p.
eied  sojusioyns | e] Jod opepejsel} SI |eIphr so| 8p pepieio} BJUSND B] US BUWISJSIS.
Uos sejonuod 07 | oiqo) sp elspes e|ap elo} 13 (L ) el Jjesaubut oN ( L ) jgusejespieg! G
ugisnjouoy [o5ju0) , pepiiiqeqo.d obsaiy . oApalqo "ON
[ uoidenjeay ap SOpEPIANDY / SBUOIdDY . ap Jo)oey - _

60-094-20 Wf 'dd
60-9U3-62 diN 'd'H
0Ly 103D 1d

8002 8p aJquiaiolp ap ¢ 1B OSOD
jo3u0D ap sapepiaioy A sobsery ep ugloenjea]

v

[

L



156

60-094-20 | WP d¥
60-2U3-62 | W d'H
04/S 1-0D 1d

- §-09 edpjod

B] UucOd opienoe

ap alusnous

as ‘uogioepaWNOOP

A uoIoRULIOJUI Zr ¢8990 oAlesadQ

B 9p UOEJjUSA ‘fejauas) euassy e Jod :0apolqo ap odiy

e} eied ssjuaipadxa | OpeZUOoINE SJUSILEPIGN 08100 B efed .

ap eNsenw | aseq UOD eJOUSD JopeoY o Jod :

BUN BieWo) | sepezioine A Sepesiasl ucs sejs3 [eiauas) Jopejiod

=T :ugioenjeAs "SOaLIoouUI 1o Jod sepezuoine

.:o_omuroSm ns esed sojep - U0 Jejsa opusiqap

ofisall |9 1ebiiw £ | |pIsueD Jopejuon) e uepejsel) [plousg)  JOpEoY ‘femipnf 01goo

oAlsiqo fo Jezueoje | sef ssuainb  jepipnt 010D ,_m Jod epezuojne B ejuano ap sopejsel}

eled  sasioyns | op saseyjixne sof Jod sepezieal uoRIYIPaD Jod sauopeoiad

UOS 'S9joJUOY SO | Uos Sauopeoyes set ( b ) m_ sp_uoisiug (1) sejieiogelg | 9

uoisnjduo) | lonuoy pepiigeqoid obsary oABSIqO "ON

j ugioenjeasy 9P SapPEePIADY f SAUOIIY -9p Jojoe 4y _

800¢ Sp-aiqueiip ap Lg |8 0SOD
jonuoD op sepepiAiloy A sofisaly ap ugioenieAy
< w oSmmw oboo

[

L

ok



157

‘felolpbp 010D ap einjejor e| op

aued Jod ugisinal ap osad0id jo

Jod uesed sopeboge so| B OIAUS.

ns ap sajue sajusipadxs so{ ¥ )

ZR € -89 PepligeIqod.

ns eled sopiqioal sajusipadxe soj
ap ebasue ap ojuWIOOUOD BuSl)
os A sopeboge soj B uelaus 8S

SR 2~80 einesof
el op obieo e psa osso0id

ejajdwiodoul
uoioBjuaWINOOP
uoo sajusipadxa

so| ap omug ( ¥ )

sejuano se| op opjes

/ ugloENjeAs

S - 59 | 9159 ap owdwIdwINg |3 “jeisusd) op  pepiiqesadnos)
‘glojdwod | eouases) e Jod  ugoezZuoINE eleg el e ousiunbss
anuanous | e} gzieas as anb ua swanbis ajep ou asjuapadxs
85 UQIOBJUSWINDOD | SaW e eles sajusipadxe soj ap. op BYe} 10d ( € )
-] A ounpodo ojAuB | o1AuS A co_oml_mama ap odwal {3 . oallesado
 [op UOIOBIILISA pepjjiqelqoo ns eied :oagelqo ep odi
mm_ eied sajusipadxs 2’ ¢49n oselle uoy opeboge ,
‘op eljsanui ‘sopeboge soj e sjusipadxa
eun elewo) | e [erolpnf 01qo) p elnjejaf gl Jod _mu o_>:m ( 2z )
98 IUQIDBNBAT | epeZijea) SBJUSND 3P UQINGUISIP.
e| sajusipadxa so 9p ugideledaid ._mﬁ_uz_EQB opefoge
ofsau josebiyw A | €] esed. aseq owod OPUSIUL} ua  ssjualqeyeide} fe opeiAue Jas eled
' 0Al_Iqo (@ Jezuedje | ‘osadold 9)sa Jezijear ap ebieous. 0| ap ajusIpadxs ayusiqeyejelie; pp
ejed  sajusouNs | 8S [BIOIPNf  0IGOD ov ajugjsise |op uoioesedaid: SOJUSWNI0P SO UOD
.uos ‘sajosjuod so7 | |18 sjuswieny (¢) A : : _; el us soseny ( 4 ) sjusipadxs Jeledaid | L
uoisnjducyH [onuoy pepiliqeqo.d ~obsary” oAlsiqo "ON
ap SOPEPIAIIOY / SOUOIIDY E op 10j0e4

60-924-20 We dy
60-9U3-62 3N 'd'H
0L/9 1-29 1d

8002 @p 8Jquwiedip 8p Lg |8 OSOD
joJjuoD ap sepeplAiY A sobsaly ap uoidenjens

< m o..:mmw o.ﬁoo




158

9-20

“eoyjoadse
ugiBULOI - 8p
ojusjwuanbas  un

¢/ 2-90
(sosas0.d ap ojalul 0 SEpUBWSP
ejsixa anb) sopeubise sosed soj
us sojuaiuinbas sp uopedUA -
" SOUOISIL0Y
3p sauoloepinbi| sp ugleyUaA -
sopeubise soseQ ugioeliouo) -

"sajusiqeyejalie}
so} Jod sopeziyowe
o sopebed sojuow
so| sjuaweddwod
uapmnby ou
sopefioqy so { € )

/ ugidenjeas

9p SOPEPIAIIY / S8U0IIY

Uuod  UQIOBULIUOD "BOILIBA 9pUOP UJ "0qEed BIPON sopeboqy so|
ap BHED | B BPEAS|| UOISIASS B 9P Suuojul un : e epeubise esouped onjesadQ
BUN sopefode | eiedaid epezijeal ejsiA eped u3j us  ssjosuOD.  Bp :0ApelqoO op odiy,
SO B  elelAud eje; Jod sajusipadxs
38 ugldenjeAy §/2 Z-9D ‘sowsiw so| ep epipied { Z )
e sepeubise selapeo se| Jesinal
obsau |9 Jebiyw A | 3p pepyeuy e Uuo2 mo_ummonm. "leipnf 04qoo sopeboge so}
OAllSIqO (o Jezuedje | SO} op saQNg SO} B  BYSIA op einjejor B 9p e sepeubise selapes”
eled SaUBIOYNS | BZijpal Jjuswienuans einjejer aped Jod uoisinedns sej sp ugloeisiuWpPE
| UOS "S8joJjuUod SO | B 0PSOl sO] SOpPO} eied ejsixa ou and) { L ) ejJesiusdng | 8
- 9|qejuUoD ugIEedHINa) - . )
Jopnap SeIonIPalo Selouslaoy
pepuioap einpa) ap eidosojod -
O}pID op ejefie] ap oenuo)d
¢t £80
:ajuainbis ugioejUsWINOOP
el uefnpul- anb opuesyuaA
uoisnjduo) jofuod pepliiqeqoid ‘obsary oAl3IqO ‘ON
o op J030ed

60-024-20 Wr 'dd
60-2U3-62 4N d'H
0L/L 10D id

00T 3p aiqwsiop sp Le e OS0D
josUOY) ap sapepiAoy A sobisaly ap uoioenjeas]
.<.m ‘04nBag 04qo)

37&:// By S Jﬂlz

oLy C

=
.

r

.

.

i

%

-
-

-

e

I

i

(.



159

T ¥=980

"SEJUSND Sk e opedijde eAey os

ahb eoyusa eipnf 01qod ap eale
|ep e:njejor e| ‘sobed so| eoyde
uginb se -sjqejuod eate 3 ( 7 )

2’k €-92
"elwalsis [ us ugioeoyde
ns eled @Jqejuod eake |e

L-99 | olaue ns eied uoisinal A ojesuod oAnelado
‘sl |ap sopefodge | ap oJaWwnNU |9p UQEBOUSA B efeg :0Analgo ap odi)
ap sauopepinbl| | eled einjejer e) uod sobed soj ap .
{ep elysonuu | sajejop soj sopiiwas uos obsny ‘opeubisap an} snb
Beun BIEdLUSA . {e ojusip ojenuod
eg :ugioenjeay "ajusIpuodsallnd ojeuos un e sejalie) se| ap ®juaipuodsaliod
ap osawinu j9p uoeulise e| eied obed 2 Jeoijdy ( Z ) eelie} ap
obsall |a Jebipw A | sajus;sise so| e epejsel} so| oban) : ejusno g| e ugoeolde:
t oAnalqo |9 iezuesje | ‘sopefioge s¢j Jod sauopeladnoal ewajsis ) A sopeboqe
eled sajuapyns | ap  ugioepinby  Jod  sanbayd {2 ua opeojde Jas ou | so| Jod SOpIqIOal UCIBNY
juos sajonuod s$o7|so] agwas einejer el (L ) A ofied |8 1q109y ( 1) | enb sofed so tesiney | 6
[eba) ejn
B| 8p S9ABJ} B 01q0D
ns op  sjusipusd
sajuenodwi
sojuow U0 sosed
sp euaisixg ( ¥ )
ugIsnjouo)d jouod pepijigeqo.d obsary oABalqo "'ON
] uorsenjeasy ap SapepIAOY / SBUOIdIY ap 10)2e4 .

60-994-20 Wr dd
60-8u3-6¢ diN ‘d'H
01/8 1-00 1d

8002 8p a.quiBidip 8p Lg [ QSOD
jouo)) ap sapepiaioy.A sobsary ap uoioenjeny

v'S oSamw _osoo

VLY




160

L-Qad
‘ojsendwi [op obed
|8 eied jo4u0d B
opedyiuSpl 9Ny ON

L =90 e 80
_ "oAafqo | "sopeinjoey ou sosalbui sof aiqos sopeinoe;
e uoo edwnd|yg] op ojsandwi pPp jensusw efeg ou sosaibul 3igos
s anb wesegyusa | obed | Jsezieas ap -opebjeous %S 19p HS| 19p obed
198 wuesesinos. S9s |12 sa ageiuod ek 3 ( Z ) o lezyeas oN ( Z ) ojuaiudwnd ap A
I onb  sauooepinby : . | elsouBul4 UCICBULIOJU|
Se| U3 :ugidenjeAs £/z -9 ‘sopiqioal sobed © :0oAapelqo apodi)
SO| E108L02 BULOj US opeolde uepuodssiiod ”
obseu | eAey as anb a3p uoiedyUOA ou anb - ssjyaiqey
jo Jebipu A ongefqo | 8] - ezjesy ‘sauojoeiadnosl Eple; sojo e sopefoqge
jo Jezueoje ‘eled |Jod SsuoisILOD 3p Os|OGUISSIP sopesyde o sjgejuod soj Jod sepeiadnoay;
sajuatoyns uos | |o Jezijlear ap ssjue  jelIpnp gale @ Jod ud sobed sejuand sey
Ou_ ssjoquod S0 | 0iGoD 8p eaJe [9p einjejap e { : mo_ L_wo_ﬁm oN{} v ap sobed soj Eu..a« 0}
uoIsMjouoy T jonpuoy pepiiigeqoid | obsany oABd[Go ON
| uoroenjeAny 9P SAPEPIAIJOY / SAUCIDIY _ . 9p 10)084 . E

60-994-20 | WF 'dH
60-0u3-6Z | N 'd'H
0L6 1-0D 1d

- 800Z 8p RJqwiBidIp 8p Lg [ OSOD
{oJU0D op sepepIANoY A mommm_m ap uoen|ea

< S oSmmm. o.ﬁoo




161

€2 2—-80

L-9D | uoysab e jezuoine eled ‘opeboge efeg BlUSJSIS 9 UB Al
"'sepesinal Uelass | jap 3ajjejlep @ Bolpui anb sajualo [e sepeayde  opis
anb ssuopepinbyj | so} ep sobed so sopeoyde uey ou enb seuend oAesadQ
ap eljsaniu | Uoian} 1S BWIBISIS |8 US BOIUSA ap SOUOISIWOD :0AReiao ap odiy
Bl US RIBOJUAA | [Ioipnr 01qoD) ap euniejer e { Z ) beg ( 2z ) -
=T :ugioenjeay
[eipne aiqod ap
ofisau |o sebijw A 22 L—-99 'saqod Bale jap eioualal) g
oAnaigo 1o iezueoje | A soppain) ap eipusiel) g} ap aued ap aued Jod ugisiweod sopefoge soj e
esed sojuapyns | Jod ousng OJSIA @ Jeasl sqgep B ap ojnojes 8p | uoisiwod ap obed esed
UoS SSIOJUOO SO | SBUOISILD 9p obed opol ( ¢ ) uoisinaispeled (L)  uonsebejiesedaid | LI
uoisnouaH johuo)y , | pepijiqeqoid obsary ~ oABsiqo { 'ON.
/ ugioenjeag 9p SOpEPIAIDY / SAUOIIIY _ 3p 103084

60-994-20 NP dd

60-8U3-62 4N d'H

0i/01 1-00

id

800¢ Sp aiquisidip 8p 1¢ {8 OSOD
joJJU0D ap SapepIAoy A sobsaly ap ugioeniea
Y'S ‘ounbag oboo

B s l.iw;v 3, S

PSISO

[

b

)



162

féi’@ﬁ:&g PT cC-2 1/5

Cobro Seguro, S.A. o S Ead
Revision de Objetivos P.MF_| 22-Ene-09

Al 31 de diciembre de 2008 RP.JM | 25-Ene-09

Area Auditada: Cobro Judicial.

Fecha de Recopilacion de Datos: Diciembre 2008

Objetivos:

1. Determinar las cuentas de tarjetahabientes que seran trasladadas a la cartera
de cobro judicial.

2. Autorizar las cuentas seleccionadas para la cartera de Cobro Judicial
Procedimientos realizados:
Se procedid a realizar lo siguiente:

1. Se solicitdé a la Gerencia de Créditos y Cobros el archivo que contiene el
detalle de cuentas seleccionadas por su area y autorizadas por la Gerencia
General para su traslado a la cuenta de Cobro Judicial del mes de diciembre
2008. Ver cédulaCC -2 4/5

2. Se solicité al area de computo restauracion de la base de datos de la cartera
de tarjetahabientes al 31 de diciembre de 2008 y se realizé lo siguiente:

a) Se selecciond en una hoja Excel las cuentas con base a las
especificaciones de la politica de traslado de cuentas a cobro judicial,
asi:

Mediante la utilizacidon de los campos de dias de atraso, monto y
cantidad de pagos recibidos, se creé la condicion que la tarjeta estuviera
con mas de 180 dias de atraso, que el monto fuera mayor a Q 500 y que
no hubiera recibido pagos. Ver cédula CC -2 5/5

Con base a lo anterior, se procedié a la verificacion de las tarjetas y
cantidad de cuentas seleccionadas, monto en délares y quetzales,
realizando una comparacion de los saldos. Ver cédulaCC -2 3/5
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i SO
Losesa PT | cc2 s
Cobro Seguro, S.A. HP.MF | 22-Ene-09
Revisién de Objetivos
Al 31 de diciembre de 2008 RP.JM | 25-Ene-09
3. Para la verificacion del objetivo nimero dos, se observé la autorizacion de la

Gerencia General de las cuentas y montos a trasladar a la cuenta de Cobro
Judicial.
Resultados Obtenidos

Los resultados de la prueba fueron satisfactorios.

Conclusiones:

Con base a los procedimientos de auditoria aplicados, concluimos que los
controles son satisfactorios para alcanzar los objetivos de determinacion de
cuentas para traslado a cobro judicial, asi como la existencia de supervision y
aprobacion por parte de la Gerencia General.

Recomendaciones:
Ninguna
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Cuentas determinadas y Autorizadas a Cobro Judicial

Diciembre de 2008

l No. l No. de Cuenta

(o]

Nombre

PT CC-2 4/5
HP.MF | 22-Ene-09
R.P.JM | 25-Ene-09

SALDO Q rSALDO$ [Marcai

QONOOAWN=

9999216232013215
7777306815202018
7777306315003035
29999216232024958
88882360351 13236
8888216932042014
7777236935071518
7777848922082121
T777206935063214
7777206769007896
9999606905151236
8888646922132365
8888216725005087
236935
9000646922186568
99909646922161111
7777607305001212
T777236835050874
86088236035064568
8888236035149512
99996806805000625
88882368935073236
7777236935168585
7777236935282014
T777236935096564
7772168320027887
0999606805095646
998996068051 18523
099992069035107412
9999236935009632
8888206035064563
T777236935296541
T777206935069877
8888551112006544
9999606805083211
7777606805034563
7777640122011233
299992360352 14566
88882067 11007899
T7777640122013699
7777216925312588
8888236935201477
29999306815091599
T777548915037533
T7777640711009511
T7T77206935033578
7777216711005555
TT7T7640122022544
7777216925313125
8888641122002265

Preparado por:
Revisado por:

Autorizado por:

Marcas

FRANCISCO BENJAMIN CHICOY

ROSA MARIA BEJARANO TON

JORGE ANTONIO ALVARADO MENDEZ
WALTER BRICENO ROJAS

LUIS FELIPE ESCOLARI OSORIO
CELESTE ANTONIA PEREZ PEREZ

ZOIW A ESPERANZA PAZ Y PAZ

DULCE NOEMI VARGAS SANTORO
PETRONILA DEL ROSARIO BORJA RAX
GABRIEL SANTOLINO SANSON

ERVIN DANILO TURCIOS GONZALEZ
JOSE DAVID LOPEZ TORRES

LUIS DOMINGO OROZCO RIVAS

WILLIE ALBERTO MENDEZ MENDEZ

ANA CAROLINA SANCHEZ PISJUAN
CHAPO NAPOLEON JIMENEZ DEL CID
MARIO ADALBERTO GARCIA LOPEZ
CARILOS ANTONIO BANDERAS ALEGRIA
JHONY EUSEBIO BRAVO RASCUTIN
EDGAR RENE ESTRADA RICHMOND
MARCO AURELIO CALIXTO MIXTO

HUGO ALBERTO CHANQLIIN DE LEON
WENDY YOHANA ALVAREZ FRANCO

LUZ DE MARIA WONG WANG

FALILI DEL ROSARIO QUIEJ BALANYA
HECTOR JOSE BELTRANENA TONTIN
CESAR ADULFIDO TOLEDO MENDIZABAL
ALLAN ENRIQUE SANCHEZ TORRES
DANIEL MACARIO RAX CUCLSI

JUAN ANTONIO PEREZ Y PEREZ

JORGE ANIBAL VARGAS ARZU
TEODORO SANTOS ROSALES JEREZ
ALEX BENJAMIN SANTIS DE LA CRUZ
PEDRO BELARMINO TORRES TINTI

LUIS HAROLDO ARCHILA RAMIREZ

SJOSE TEGO CALDEROM RODRIGUEZ
ADOLFO ARTEMIO MELGAJERO MONTES
GUADAL UPE MORAN ESCOBAR

TEOFILO ANDRES REFUGIO TERCERO
HENRY GIOVANNI TARANTINIY TABARINI
CARLOS GOMEZ ESPINAZO ROSALES
IRMA ARACELY GARCIA PAREDES
PANFILO PANCRACIO DE LEON CASTILLO
GERBER FRANCISCO ARELLANO FLORES
EMILIO JOSE PAREDES FUENTES

LUIS FEDERICO CHINCHILLA CANTE
LUCRECIA DEL ROSARIO CABRERA RUIZ
DAVID ESTUARDO JIMENEZ LEWA
RAQUEL HERNANDEZ AGUILAR
ROLANDO MARDOQUEO AGUILAR BATRES

TOTAL SALDOS:

MANUEL LOPEZ

JORGE COBRADOR

JOHN CALLER

250,035.30 5,650.00 -
175,250.00 4,025.00
150,022.00 234.55
97,813.08 3,761.46
90,243.08 219
80,315.60 4,332.39
70,201.26 3,360.16
68,500.13 5,242.40
65.511.03 41.62
56,473.72 0.00
49,406.68 0.00
46,214.77 0.00
45,686.93 4,601.73
70,580.26 0.00
36,086.10 0.00
34,800.18 0.00
33,243.08 0.00
32.776.27 0.00
31,801.26 0.00
31,675.02 0.00
28,537.00 0.00
27,754.36 0.00
26,621.60 0.00
24.258.14 0.00
19,626.52 0.00
18,886.47 3,032.36
16,219.13 0.00
15411.63 0.00
15,183.41 0.00
14,527.24 0,00
11,101.10 0.00
9,783.16 250.00
12,149.45 0.00
10,7320.46 0.00
10.673.25 0.00
10,561.65 0.00
9,336.51 100.00
10,260.56 0.00
10,026.18 0.00
10,114.19 0.00
10,885.41 48.00
9,452.91 0.00
9,667.79 48.00
9,427.38 0.00
9,398.98 0.00
9,304.42 0.00
9,381.84 0.00
9.338.71 0.00
9,312.64 0.00 L
9,256.27 0.00 -
A921,71408__34,726.86 7% 72886 CD -1 3#
Fecha 21/12/2008
Fecha 22/12/2008
Fecha 22/12/2008

w Se verifico la aplicaciéon de la baja en el sistema de tarjeta, ademas que las tasietas y
montos fueron dados de baja de ia cuenta contable de cuentas por cobrar cartera
normal y su inclusién en la cuenta contable de la cartera de cobro judicial.

#N\ Suma verificada en forma vertical

Fuente: informaciéon proporcionada por parte del Gerente de Créditos y Cobros
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Diciembre de 2008

CC-2 5/5

22-Ene-09

ooND N ff

No. de Cuenta
9989216232013215
7777306815292018
7777306315003035
9999216232024958
8888236935113236
8888216932042914
T777236935071515
T777646922082121
7777206935063214
7777206769007896
9999606905151236
8888646922132365
8888216725005987
8888236935138888
9999646922186568
9999646922161111
7777607305001212
7777236835059874
8898236935064068
8888236935149512
9999606806006625
8888236935073236
7777236935168585
7777236935282014
7777236935096564
7772168320027887
9999606805095646
9990606805118523
9999206935107412

' 9999236935008632

8888206935064563
7777236935296541
7777206935069877
88885511 12006544
9999606805083211
7777606805034563
7777646122011233
9999236935214566
8688206711007899
7777640122013699
7777216925312588
8888236935291477
9999306815091599
T777546915037533
7777646711009511
7T777206935033578
T777216711005555
7777640122022544
7777216925313125
888864 1122002266

Marcas

Nombre

FRANCISCO BENJAMIN CHICOY

ROSA MARIA BEJARANO TON

JORGE ANTONIO ALVARADO MENDEZ
WALTER BRIGENO ROJAS

L UIS FELIPE ESCOLARI OSORIO
CELESTE ANTONIA PEREZ PEREZ

ZOILA ESPERANZA PAZ ¥ PAZ

DULCE NOEM! VARGAS SANTORO
PETRONILA DEL. ROSARIO BORJA RAX
GABRIEL SANTOLINO SANSON

ERVIN CALIXTO MELCHOR

JOSE DAVID LOPEZ TORRES

LUIS DOMINGO OROZCO RIVAS

WILLIE ALBERTO MENDEZ MENDEZ

ANA CAROLINA SANCHEZ PISJUAN
CHAPO NAPOLEON JIMENEZ DEL CID
MARIO ADALBERTO GARCIA LOPEZ
CARLOS ANTONIO BANDERAS ALEGRIA
JHONY EUSERIQ BRAVO RASCUTIN
EDGAR RENE ESTRADA RICHMOND
MARCO AURELIO CALIXTO MIXTO

HUGO ALBERTO CHANQUIN DE LEON
WENDY YOHANA ALVAREZ FRANCO

LUZ DE MARIA WONG WANG

FALILI DEL. ROSARIO QUIES BALANYA
HECTOR JOSE BELTRANENA TONTIN
CESAR ADULFIDO TOLEDO MENDIZABAL
ALLAN ENRIQUE SANCHEZ TORRES
DANIEL MACARIO RAX CUCUI

JUAN ANTONIO PEREZ Y PEREZ

JORGE ANIBAL VARGAS ARZU
TEODORO SANTOS ROSALES JEREZ
ALEX BENJAMIN SANT!S DE LA CRUZ
PEDRO BELARMINO TORRES TINT{

LUIS HAROLDO ARCHILA RAMIREZ

JOSE TEGO CALDERON RODRIGUEZ
ADOLFO ARTEMIO MELGAJERO MONTES
GUADALUPE MORAN ESCOBAR
TEOFILO ANDRES REFUGIO TERGERO
HENRY GIOVANNI TARANTINI Y TABARINI
CARLOS GOMEZ ESPINAZO ROSALES
IRMA ARACELY GARCIA PAREDES
PANFILO PANGRACIO DE LEON CASTILLO
GERBER FRANCISCO ARELL ANC FLORES
EMILIO JOSE PAREDES FUENTES

LUIS FEDERICO CHINCHILLA CANTE
LUCRECIA DEL ROSARIO CABRERA RUIZ
DAVID ESTUARDO JIMENEZ LEIVA
RAQUEL HERNANDEZ AGUILAR
ROLANDO MARDOQUEO AGUILAR BATRES

TOTAL SALDOS:

175,250.00
150,022.00
97,813.08
90,243.08
80,315.60
70,201.25
68,509.13
65,511.93
56,473.72
49,406.68
46,214.77
45,686.93
70,560.25
36,086.10
34,800.18
33,243.08
32,776.27
31.801.2¢
31,675.02
28,637.08
27,754.36
26,621.60
24,258.14
19,6826.52
16,886.47
16,219.13
15,411.63
15,183.41
14;527.24
11,101.10
9,783.16
12,149.45
10,730.46
10,573.25
10,561.65
9,336.51
10,250.55
10,026.18
10,114.19
10,885.41
9.452.91
9,667.79
9,427.38
9,398.98
9,394.42
9,381.84
9,338.71
9,31264
9,256.27_{_

4,025.00
234.55
3,761.46
219 .
4,332.39
3,369.16
5,242 40
41.62
0.00
0.00
0.00
469173
0.60
0.00
©0.00
0.00
8.00
Q.0Q
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
3,032.36
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
250.00
0.00
0.00
0.00
0.00
100.00
0.00
0.00
0.00
4A8.00
0.00
48.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
000
0.00 L.

1,921,714.04 34,728.86 CD -1 3/5

N

N

5,550.00, /

200
181
182
184
195
195
185
184
183
182
185
185
185
191
191
192
187

188

1956
195
181

181

182
199
196
197
190
190
190
190
190
196
181

182
183
184
185
186
187
188
189
198
194
199
196
181

181

182
182
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Cuentas verificadas dadas de baja en el sistema de tarjeta, revisando monto, ndmero de tarjeta,

nombre del cliente y moneda:

A ‘Suma verificada en forma vertical

Fuente: Informacion extralda del sistema de tarjeta de la empresa Cobre Seguro, S.A., por medio de ta
base de dalos proporcionada por el d4rea de cé6mputo y mediante la utilizacién de los campos de
dias de atraso, monto y cantidad de pagos recibidos, se creé la condicidn que la tarjeta
estuviera con mas de 180 dias de atreso, dque el monto fuera mayor a Q 5§00 y que no hubiera

recibido pagos.
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Losesa PT | cC3 112
Cobro Seguro, S.A. H.P.MF | 23-Ene-09
Revision de Objetivos
Al 31 de diciembre de 2008 RP.JM | 26-Ene-09

Area Auditada: Cobro Judicial.
Fecha de Recopilacion de Datos: Diciembre 2008
Objetivos:

3. Aplicar el crédito a la cuenta del tarjetahabiente en el sistema de tarjeta y la
baja en la cartera de la cuenta por cobrar normal

5. Dar de alta en el sistema en la cuenta de Cobro Judicial todas las cuentas
autorizadas por la Gerencia

Procedimientos:

Con base al detalle de tarjetas autorizado por la Gerencia General se procedié a la
verificacion de que las cuentas hayan sido dadas de baja del sistema de tarjeta, lo
cual fue realizado revisando cuenta por cuenta verificando numero de tarjeta,
nombre y monto tanto en quetzales como en ddlares. Ver cédula CC ~ 2 5/5

Se efectu6 un comparativo de los montos registrados de baja en la cartera normal

y lag altas registradas en la cartera de cobro judicial. Dichos montos fueron
verificados contra los autorizados por la Gerencia General. Ver ¢cédula CC -3 2/2

Resultados Obtenidos

Los resultados fueron satisfactorios.

Conclusiones:
Con base a la evaluacion realizada, concluimos que los controles son efectivos.

Recomendaciones:
Ninguna.
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( NSANAYSS PT cC-4 118
Cobro Seguro, S.A H.P.MF | 23-Ene-08
Revision de Objetivo
Al 31 de diciembre de 2008 R.P.JM 26-Ene-09
Area Auditada: Cobro Judicial. .

Fecha de Recopilacion de Datos: Diciembre 2008
Objetivos:

4. Distribuir las cuentas de tarjetahabientes entre los abogados tomando como
base el historial de recuperabilidad.

Procedimientos:
Se procedi6 a realizar lo siguiente:

Se solicitd la estadistica de recuperaciones al mes de noviembre y diciembre 2008.
VercédulaCC -4 3/8y 4/8

Se solicitd el archivo con la distribucion de la cartera del mes de diciembre 2008.
Ver cédula CC -4 5/8

Con base al porcentaje de recuperaciones del mes de noviembre se procedié a la
distribucién de la cartera autorizada a Cobro Judicial del mes de diciembre 2008, y
el resuitado fue comparado con el monto distribuido por. el area de cobro judicial.
Ver cédula CC -4 7/8

Ademas se realiz6 el movimiento de la cuenta de Cobro Judicial del mes de
diciembre, tomando como base el saldo de la cartera de noviembre, mas la
distribucién de diciembre, menos las recuperaciones de diciembre; se determing el
saldo de la cartera a diciembre 2008, dicho monto fue comparado contra lo
registrado en los estados financieros. Ver cédula CC -4 8/8

Resultados Obtenidos

Con base a los procedimientos aplicados, se determind que para el mes de
diciembre no fue realizada la distribucién de la cartera de acuerdo a fa politica por
lo que se observé diferencias. Ver cédula CC -4 7/8

La distribucion de cartera del mes de diciembre de 2008 no fue revisada y
autorizada por el Gerente de Créditos y Cobros. Ver cédula CC -4 5/8
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Cobro Seguro, S.A. T =y
Revision de Objetivo No. 4 H.P.MF | 23-Ene-09
Al 31 de diciembre de 2008 RP.JM 26-Ene-09

También, se realizé el movimiento de la cuenta de cobro judicial del mes de
diciembre 2008 y se determindé que no fueron registradas las recuperaciones de
dicho mes en la cartera de cobro judicial. Ver cédula CC -4 8/8

Conclusiones:

Con base a la evaluacion realizada, concluimos que los controles no son
suficientes para alcanzar el objetivo por las excepciones abservadas en el punto
anterior.

Recomendaciones:

Para que el objetivo sea alcanzado, se debe cumplir con el procedimiento de
realizar la distribucion de acuerdo con la politica establecida y que exista la
supervision y aprobacion por parte de la Gerencia de Créditos y Cobros.
Considerar pagar las comisiones a los abogados hasta el momento en que sean
registradas las recuperaciones contablemente. Con 1o anterior, se estara
reforzando el objetivo nimero 9 de Revisar los pagos que fueron recibidos por los
abogados y la aplicacion a la cuenta de tarjeta correspondiente.
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Losesa PT | CC5 115
Cobro Seguro, S.A. H.P. MF 24-Ene-09
Revision de Objetivos

Al 31 de diciembre de 2008 R.P. JM 29-Ene-09
Area Auditada: Cobro Judicial.

Fecha de Recopilacién de Datos: Diciembre 2008

Objetivos:

6. Elaborar las certificaciones por traslados de cuenta a cobro judicial, debiendo
estar autorizadas por el Contador General

7. Preparar expediente con los documentos del tarjetahabiente para ser enviado
al abogado

Procedimientos:
Se procedi6 a realizar lo siguiente:

Con base a las cuentas seleccionadas a cobro Judicial fue reatizada la seleccion
de la muestra de 10 expedientes a través del método estadistico sistematico. Ver
cédula CC-5 3/5

Con la muestra seleccionada se procedid a la verificacion de los expedientes que
cumplieron con los atributos siguientes: Ver cédulaCD ~5 5/5

Contrato de Tarjeta de Crédito

Fotocopia de Cédula de Vecindad

Consulta de referencias crediticias del Deudor
Certificacion Contable (Validacion del Monto)
Preparado en tiempo oportuno

Cédigo del Abogado

> & ¢ ¢ oo

Resultados Obtenidos

Los resultados de la prueba fueron satisfactorios.



Cobro S Seguro S A
Revision de Objetivos
Al 31 de diciembre de 2008

Conclusiones:

Con base a los procedimientos de auditoria aplicados, concluimos que los
controles son satisfactorios para alcanzar los objetivos de la preparacion de la

178

PT CC-5 2/5
H.P.MF 24-Ene-09
R.P.JM 29-Ene-09

certificacion contable y de los expedientes para su envio a los abogados.

Recomendaciones:;

Ninguna
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PT CC-5 3/5

H.P. MF 24-Ene-09

Determinacion de la Muestra

Diciembre de 2008 R.P.JM 29-Ene-09
Literal
Poblacion: 50 (P)
Tamarfio de la muestra 10 (TM)
Intervalo Seleccién 5 (18)
Numero aleatorio Inicio 2 (NA)
= Tamano de 1a
muestra PS
1 2
2 7
3 12
4 17
5 22
8 27
7 32
8 37
9 42
10 47

Procedimiento de seleccion:

Para la seleccion de la muestra se realizé con base al muestreo estadistico denominado
"SISTEMATICQ". El cual consiste en determinar la muestra asi:

PASO 1 Determinar la cantidad de la poblacién. ( P ) cantidad de registro que se tiene en el
archivo objeto de revision.

PASO 2 Determinar el tamaiio de la muestra. ( TM ) Esta muestra sera con base a nuestro
criterio de evaluacion o la cantidad de muestra que necesitamos evaluar.

PASO 3 Determinar el intervalo de seleccion. ( IS ) este es obtenido mediante la division del
total de la poblacién entre la muestra requerida a evaluar: ASI (P )/ (TM) = (I8)

PASO 4 Seleccion del Numero aleatorio Inicial. ( NA ) esie nimero se debera determinar
entre el rango de 1 y 5. Dicho dato no debera ser mayor al nimero del intervalo de
seleccion.

PASO 5 Con lo anterior, iniciamos nuestra seleccién en el nimero aleatorio seleccionado
que para nuestro caso es el nimero 2, a este nimero le sumamos el intervalo de seleccién 5
y nos da el resultado de 7, luego a este iiitimo nimero le volvemos a sumar el intervalo de
seleccion 5 y obtenemos 12, y asi sucesivamente haste obtener 10 numeros que
representan nuestra muestra a evaluar.
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g\éﬁgzs; eSd PT CC-5 4/5
Cobro Seguro, S.A. HP.MF | 24-Ene-09
Cartera Autorizada a Cobro Judicial, Dic. 08
Montos en Quetzales R.P.JM 29-Ene-09
[ 8o. T No.deCuenta [ Nombre | sALDOQ | SALDO $|PS|
1 9999216232013215 FRANCISCO BENJAMIN CHICOY 250,035.30 5,550.00
2 7777306815292018 ROSA MARIA BEJARANO TON 175,250.00 4,025.00 PS
3 77773068315003035 JORGE ANTONIO ALVARADO MENDEZ 150,022.00 234.55
4 9999216232024958 WALTER BRICENO ROJAS 97.813.08 3,761.46
5 8888236935113236 LUIS FELIPE ESCOLARI OSORIO 90,243.08 2.19
(3] 8888216932042914 CELESTE ANTONIA PEREZ PEREZ 80,315.60 4,332.39
7 7777236935071515 ZOILA ESPERANZA PAZ Y PAZ 70,201.25 3,369.16 PS8
8 7777646922082121 DULCE NOEMi VARGAS SANTORO 68,509.13 5,242 40
9 7777208935083214 PETRONHA DEL ROSARIO BORJA RAX 85,511.93 41.82
10 TT77206789007896 GABRIEL SANTOLINO SANSON 58,473.72 0.00
11 99998069805151236 ERVIN CALIXTO MELCHOR 49,406.68 0.00
12 88880846922132365 JOSE DAVID LOPEZ TORRES 48,214.77 0.00 PS8
13 8888216725005987 LUIS DOMINGO OROZCO RIVAS 45686.93 4,691.73
14 8888236935138888 WILLIE ALBERTO MENDEZ MENDEZ 70,580.25 0.00
15 9990648922186568 ANA CAROLINA SANCHEZ PISJUAN 36,085.10 0.00
16 9999646922181111 CHAPO NAPOLEON JIMENEZ DEL CIiD 34,800.18 0.00
17 7777607305001212 MARIO ADALBERTO GARCIA LOPEZ 33,243.08 0.00 PS
18 77772368835059874 CARLOS ANTONIO BANDERAS ALEGRIA 32,776.27 0.00
19 8888236935064568 JHONY EUSEBIO BRAVO RASCUTIN 31,801.26 0.00
20 8888236935149512 EDGAR RENE ESTRADA RICHMOND 31,675.02 0.00
21 9999606805006625 MARCO AURELIO CALIXTO MIXTO 28,537.08 0.00
22 8888236935073236 HUGO ALBERTO CHANQUIN DE LEON 27.754.36 0.00 PS
23 T777236935168585 WENDY YOHANA ALVAREZ FRANCO 26,621.60 0.00
24 7777236935282014 LUZ DE MARIA WONG WANG 24,258.14 0.00
25 7777238935096564 FALILI DEL ROSARIO QUIEJ BALANYA 19,626.52 0.00
26 7772168320027887 HECTOR JOSE BELTRANENA TONTIN 16,886.47 3,032.36
27 9999606805095646 CESAR ADULFIDO TOLEDO MENDIZABAL 16,219.13 0.00 PS8
28 9990606805118523 ALLAN ENRIQUE SANCHEZ TORRES 15,411.63 0.00
29 9999206935107412 DANIEL MACARIO RAX CUCUI 15,183.41 0.00
30 9999236935009832 JUAN ANTONIO PEREZ Y PEREZ 14,527.24 0.00
31 8888206935064563 JORGE ANIBAL VARGAS ARZU 11,101.10 0.00
32 7777236935296541 TEODOROQO SANTOS ROSALES JEREZ 9,783.16 250.00 PS
33 7777208935089877 ALEX BENJAMIN SANTIS DE LA CRUZ 12,149.45 0.00
34 8888551112006544 PEDRO BELARMNO TORRES TINT! 10,730.46 0.00
35 9999606805083211 LUIS HAROLDO ARCHILA RAMIREZ 10,5673.25 0.00
36 7777808805034583 JOSE TEGO CALDERON RODRIGUEZ 10,561.85 0.00
37 7777640122011233 ADOLFO ARTEMIO MELGAJERO MONTES 9,336.51 100.00 PS
38 99992369352145668 GUADALUPE MORAN ESCOBAR 10,250.55 0.00
39 88882067110078992 TEOFILO ANDRES REFUGIO TERCERD 10,026.18 0.00
40 7777640122013699 HENRY GIOVANNI TARANTINI Y TABARINI 10,114.19 0.00
41 7777216925312588 CARLOS GOMEZ ESPINAZO ROSALES 10,885.41 48.00
42 8888236935291477 IRMA ARACELY GARCIA PAREDES 9,452.91 0.00 PS
43 9999306815091589 PANFILO PANCRACIO DE LEON CASTILLO 9,5667.79 48.00
44 7777546915037533 GERBER FRANCISCO ARELLANO FLORES 9,427.38 0.00
45 T777646711008511 EMILIO JOSE PAREDES FUUENTES 9,398.98 0.00
46 7777206935033578 LUIS FEDERICO CHINCHILLA CANTE 9,394.42 0.00
47 7T777216711005555 LUCRECIA DEL ROSARIO CABRERA RUIZ 9,381.84 0.00 PS
48 7777640122022544 DAVID ESTUARDO JIMENEZ LEIVA 9,338.714 0.00
49 7777218925313125 RAQUEL HERNANDEZ AGUILAR 0,312.64 0.00
50 8888641122002265 ROLANDO MARDOQUEO AGUILAR BATRES 9,256.27 0.00
TOTAL SALDOS: 1,921,714.04 34,728.86
PS Partida seleccionada

Fuente: Cartera seleccionada y autorizada a cobro judicial proporcionada por la Gerencia de Créditos y Cobros.
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Losesa PT | ccs 1w
Cobro Seguro, S.A. P. ME 9-Ene-09
Revision de Obijetivo H.P. M 29-Ene-0
Al 31 de diciembre de 2008 R.P.JM 31-Ene-09
Area Auditada: Cobro Judicial.

Fecha de Recopilaciéon de Datos: Diciembre 2008

Objetivos:

8. Supervisar la administracion de las carteras asignadas a los abogados
Procedimientos:
Se aplicaron los procedimientos siguientes:

Se prepararon cartas de confirmacion de saldos y otra informacidn requerida a ios
abogados de la Empresa Cobro Seguro, S.A. Para efecto de nuestro caso practico
unicamente se presenta una carta modelo enviada a un abogado como ejemplo.
Ver cédulaCC -6 3/9

Se obtuvo en un 100% ia respuesta de todos los abogados de ia Empresa. Ver
cédula CC-6 9/9

Con la informacion confirmada, se procedié a la comparacion de los saldos contra
los saldos registrados en cobro judicial por cada abogado. Ver céduia CC -6 9/9

Como parte del procedimiento se verificO el porcentaje de comision por
recuperaciéon pagado a cada abogado, asi como también la Gltima fecha de visita a
los respectivos bufetes. Ver cédula CC -6 9/9

Resultados Obtenidos

Los resultados de la prueba fueron insatisfactorios, debido a que se determiné que
existe una diferencia entre los saldos confirmados por los abogados y los registros
del area de cobro judicial por un monto de Q 1,133,221 que representa un 6% del
total de la cartera. Ver cédula CC -6 9/9

Se determind que no existe supervision en las carteras asignadas a los abogados,
lo cual podria ser parte de la causa de las diferencias observadas.
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Losesa PT | ccs 20
Cobro Seguro, S.A. =y

Revisién de Objetivo HP.MF | 29-Ene-09
Al 31 de diciembre de 2008 R.P.JM 31-Ene-09

Conclusiones:

Con base a los procedimientos aplicados y por los hallazgos identificados en el
punto anterior, se considera que los controles no han sido implementados de
acuerdo con los procedimientos establecidos por la administracién, y por lo tanto
los controles no son satisfactorios para el iogro de los objetivos planteados.

Recomendaciones:

Cumplir con los procedimientos establecidos por fa administracion con la finalidad
de disminuir el riesgo de pérdidas innecesarias y aplicar los controles para el logro
de los objetivos planteados.

Establecer una conciliacion de saldos entre la cartera de los abogados y los saldos
registrados en cobro judicial con la finalidad de cuadrar los montos asignados y
evitar pérdidas innecesarias.
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Losesa PT cc-6 3/9
Cobro Seguro, S.A. HP. MF 29-Ene-09
Carta de confirmacion enviada a los abogados P. M ne-

Al 31 de diciembre de 2008 R.P.JM 31-Ene-09

Guatemala, 29 de enero de 2009

Licenciado

Mario Lépez

4ta. Ave. 15-34 Zona 1
Ciudad Guatemala

Estimado Licenciado Lopez:

Nuestros auditores intemos de la Empresa Cobro Seguro, S. A., se encuentran
revisando la cartera en Cobro Judicial con saldos referidos al 31 de diciembre de
2008. Agradecemos les proporcione la informaciéon que se solicita a continuacion
sobre los asuntos para los cuales usted ha sido contratado y a los que ha dedicado
especial atenciéon a nombre de la compaiiia en forma de consuita o representacion
legal:

- Cantidad de casos y monto asignado al 31 de diciembre de 2008.
- Porcentaje de comisién acordado sobre la recuperacién de cartera.

- Fecha de ultima visita efectuada por el area de Cobro Judicial de ia Empresa
Cobro Seguro, S.A. a su despacho.

- Otra informacién que considere de utilidad para que nuestros auditores
intemos realicen satisfactoriamente su revision.

Dicha informacién debe enviarse directamente a nuestro Departamento de
Auditoria Intema, 72. Avenida 1-60 zona 9 y al Fax 2062-1051 con atencién a José
Alexander Mejia — Supervisor de Auditoria Intema -, 6 al correo electrénico

Jmejia@cobrosequro.com.gt.

¢. c. archivo
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Y
LASENT PT CC6 4/9
Cobro Seguro, S.A. ——
Carta de confirmacion de abogado H.P. MF 29-Ene-09
Al 31 de diciembre de 2008 R.P.JM 31-Ene-09

Guatemala, 29 de enero de 2009

Licenciado

José Alexander Mejia
Supervisor de Auditoria
7ma. Ave. 1-60 Zona 9
Ciudad Guatemala

Estimado Licenciado Mejia:
En atencion a ia carta enviada por ei Lic. Jorge Cobrador — Gerente de Créditos y

Cobros- a continuacion le detallo 1o requerido para efecto de la realizacion de sus
pruebas de auditoria:

Casos Monto
Asignados Asignado % de Comisién Fecha de Visita
1651 v Q 3,258,902.08 v 10 % v 15-Nov-07 ¥

s

v Esta informacion va cédula CC-6 9/9

Esperando que la informacién les sea de ayuda a la realizaciéon de sus pruebas
nos suscribimos.

Atentamente,

Colegiado No. 2561

¢. ¢. archivo
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R(:ﬁ{sls;s«aé)&%é; PT CC-6 59
Cobro Seguro, S.A. = v
Carta de confirmacién de abogado HP. M 29-Ene

Al 31 de diciembre de 2008 R.P. JM 31-Ene-09

Guatemala, 29 de enero de 2009

Licenciado

José Alexander Mejia
Supervisor de Auditoria
7ma. Ave. 1-60 Zona 9
Ciudad Guatemala

Estimado Licenciado Mejia:
En atencion a la carta enviada por el Lic. Jorge Cobrador — Gerente de Créditos y

Cobros- a continuacion le detallo lo requerido para efecto de la realizacién de sus
pruebas de auditoria:

- Casos Monto
- Asighados Asignado % de Comision | Fecha de Visita
" 1556 ¥ Q 4,585,987v 10%v 16-Nov-07 v

v Esta informacion va cédula CC-6 9/9

Esperando que la informacion les sea de ayuda a la realizaciéon de sus pruebas
Nos suscribimos.

Atentamente,

Abogado y Notario
Colegiado No. 1478

¢. ¢. archivo
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Cobro Seguro S A

Carta de confirmacion de abogado
Al 31 de diciembre de 2008

Licenciado

José Alexander Mejia

Supervisor de Auditoria
7ma. Ave. 1-60 Zona 9

Ciudad Guatemala

Estimado Licenciado Mejia:

En atencion a la carta enviada por el Lic. Jorge Cobrador — Gerente de Créditos y
Cobros- a continuacion le detallo lo requerido para efecto de la realizaciéon de sus
pruebas de auditoria:

187

PT

CC-6 6/9

H.P. MF 29-Ene-09

R.P.JM 31-Ene-09

Guatemala, 29 de enero de 20098

Casos Monto
Asignados Asignado % de Comisién | Fecha de Visita
1334 ¥ Q 3,874,333 10%v 17-Nov-07 ¥

v Esta informacion va cédula CC-6 9/9

Esperando que la informacion les sea de ayuda a la realizacion de sus pruebas

nos suscribimos.

Atentamente,

LiccErvin Ma
Abogado y Notario
Colegiado No. 966

¢. ¢. archivo

o Escobar Rivas
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C Q584 PT cC-6 7/9
Cobro Seguro, S.A.
.P. -Ene-0
Carta de confirmacion de abogado H.P. MF 29-Ene-09
Al 31 de diciembre de 2008 R.P.JM | 31-Ene-09
Guatemala, 29 de enero de 2009

Licenciado

José Alexander Mejia

Supervisor de Auditoria

7ma. Ave. 1-60 Zona 9
Ciudad Guatemala

Estimado Licenciado Mejia:
En atencion a la carta enviada por el Lic. Jorge Cobrador ~ Gerente de Créditos y

Cobros- a continuacioén le detallo lo requerido para efecto de la realizacion de sus
pruebas de auditoria:

Casos Monto
Asignados Asignado % de Comision | Fecha de Visita
1894 ¥ Q 3,691,888 10%" 18-Nov-07 v

v Esta informacion va cédula CC-6 9/9

Esperando que la informacion les sea de ayuda a la realizaciéon de sus pruebas
nos suscribimos.

Abogado y
Colegiado No. 1844

c. c. archivo
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RN T T PT CC-6 8/9
Cobro Seguro SA H.P. MF 29-Ene-09
Carta de confirmacion de abogado P M ne
Al 31 de diciembre de 2008 R.P.JM 31-Ene-09

Guatemala, 29 de enero de 2009
Licenciado
José Alexander Mejia
Supervisor de Auditoria

7ma. Ave. 1-60 Zona 9
Ciudad Guatemala

Estimado Licenciado Mejia:
En atencidn a la carta enviada por el Lic. Jorge Cobrador — Gerente de Créditos y

Cobros- a continuacion le detallo lo requerido para efecto de Ia realizacién de sus
pruebas de auditoria:

Casos Monto
Asignados Asignado % de Comisién | Fecha de Visita
1464 ¥ Q 3222111~ 10%"> 19-Nov-07 ¥

¥ Esta informacion va cédula CC-6 9/9

Esperando que la informacion les sea de ayuda a la realizacion de sus pruebas
nos suscribimos.

Atentamente,

¢. c. archivo
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Losesa T | cer s
H.P. MF 29-Ene-09

Cobro Seguro, S.A.
Revision de Obijetivos

Al 31 de diciembre de 2008 R.P.JM 31-Feb-09
Area Auditada: Cobro Judicial.

Fecha de Recopilacion de Datos: Diciembre 2008

Objetivos:

9. Revisar los pagos que fueron recibidos por los abogados y la aplicaciéon a la
cuenta de tarjeta correspondiente

10. Aplicar los pagos de las cuentas recuperadas por los abogados

11. Preparar la gestién para pago de comision a los abogados

Procedimientos:

Para efecto de la revision del cumplimiento de los objetivos, se realizd el
procedimiento siguiente:

Se solicitd al area contable una integracion de la cuenta de Comisiones por
recuperaciones de cartera cobro judicial del periodo comprendido entre el 01 de
enero al 31 de diciembre de 2008. Ver Cédula CC -7 4/5

Con la integracién proporcionada se procedié a la determinacién de una muestra
de 15 liquidaciones efectuada a los abogados. Ver cédula CC -7 3/5

Determinada la muestra se revisaron los siguientes atributos: Ver cédula CC - 7
5/5

*

Gestién revisada y aprobada por la Gerencia de Créditos y Cobros
¢ Pago aplicado en la cuenta del Cliente

¢+ Registro de la provision del pago del impuesto del 5% sobre ingresos no
facturados, no se efectdo retencion.

¢+ Monto de la comisién correspondiente al 10% sobre el monto recuperado.
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Losesa PT | co7 2
Cobro Seguro, S.A. E 29.Ene-09
Revision de Objetivos H.P. M Ene

Al 31 de diciembre de 2008 RP.JM 31-Ene-09
Resultados Obtenidos

Con base a la revisién se determiné lo siguiente:

Fueron pagadas las comisiones sin la verificacién de la acreditaciéon de los montos
recuperados a los clientes, y dicho monto recuperado no fue registrado
contablemente en la cuenta de cobro judicial en el mes de diciembre 2008, el cual
asciende a un monto de Q 836,653.

Se verifico que la administracion no ha realizado el pago del 5% de ISR sobre
ingresos no facturados a la administracién tributaria durante el afio 2008 y que
dicho monto de recuperacion en el afo 2008 fue de Q 8,245,399, que representa
un monto de Q 412,270 de impuesto no reportado mas intereses y multas. Ver
CédulaCC -7 5/5

Conclusiones:

Con base a los procedimientos aplicados y por los hallazgos identificados en el
punto anterior, se considera que los controles no han sido implementados de
acuerdo con los procedimientos establecidos por la administracion, y por lo tanto
los controles no son satisfactorios para el logro de los objetivos planteados.

Recomendaciones:

Cumplir con los procedimientos establecidos por la administracién con la finalidad
de disminuir el riesgo de pérdidas innecesarias y aplicar los controles para el logro
de los objetivos planteados.

Determinar el calculo del Impuesto pendiente de enterar a las cajas fiscales, los
intereses y multas y proceder a realizar el pago correspondiente.
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Llosesa PT | cc7as
Cobro Seguro, S.A.
! H.P. MF 29-Ene-09
Revision de Objetivos P
Al 31 de diciembre de 2008 R.P.JM 31-Ene-09
Literal
Poblacién: 60 (P)
Tamafio de la muestra 15 (TM)
Intervalo Seleccion 4 (1s)
Ndmero aleatorio Inicio 2 (NA)

[ Tamanc dela

muestra PS
1 2
2 6
3 10
4 14
5 18
6 22
7 28
8 30
9 34
10 38
11 42
12 46
13 50
14 54
15 58

Procedimiento de seleccién:

Para la seleccién de la muestra se realizé con base al muestreo estadistico denominado
"SISTEMATICO". El cual consiste en determinar la muestra, asi:

PASO 1 Determinar la cantidad de la poblacién. ( P ) cantidad de registro que se tiene en el
archivo objeto de revision.

PASO 2 Determinar el tamario de la muestra. ( TM ) Esta muestra ser& con base a nuestro
criterio de evaluacion o 1a cantidad de muestra que necesitamos evaluar.

PASO 3 Determinar el intervalo de seleccién. ( IS ) este es obtenido mediante la division del
total de la poblacién entre la muestra requerida a evaluar: ASI (P )/ (TM) = (IS)

PASO 4 Seleccitn del Nimero aleatorio Inicial. { NA ) este nimero se deberéa determinar
entre el rango de 1 y 5. Dicho dato no deberd ser mayor al nimero del intervalo de
seleccidn.

PASO 5 Con lo anterior, iniciamos nuestra seleccién en el nimero aleatorio seleccionado
que para nuestro caso es el nimero 2, a este numero le sumamos el intervalo de seleccion 4
y nos da el resuitado de 6, luego a este Gltimo nimero le volvemos a sumar el intervalo de
seleccion y nos da el resuitado de 10 y asi sucesivamente.
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Losesa PT | CC7 455
Cobro Seguro, S.A. HP.MF | 29-Ene-09
Revisién de Objetivos
Al 31 de diciembre de 2008 R.P.JM 31-Ene-09
[No. 1 Fecha | Cangepto ]  Mente | No. CK | Muestra |

1 29-Ene-08 Pago de Comisiones Mario Lopez Enero-08 3,134.32 125001

2 29-Ene-08 Pago de Comisiones Luis Fuentes Enero~-08 15,490.16 125002 PSS

3 29-Ene-08 Pago de Comisiones Ervin Escobar Enero-08 17.,069.71 125003

4 29-Ene-08 Pago de Comisiones Ménica Paredes Enero-08 98,751.94 125004

5 29-Ene-08 Pago de Comisiones Karen Hernandez Enero-08 3,027.42 125005

=] 26-Feb-08 Pago de Comisiones Mario Lopez Feb-08 21,084.44 126399 PSS

7 26-Feb-08 Pago de Comisiones Luis Fuentes Feb-08 10,789.69 126401

8 26-Feb-08 Pago de Comisiones Ervin Escobar Feb-08 12,.584.04 126402

Q 26-Feb-08 Pago de Comisiones Ménica Paredes Feb-08 1,522.74 126403

10 26-Feb-08 Pago de Comisiones Karen Hernandez Feb-08 38,456.00 126404 PS

11 31-Mar-08 Pago de Comisiones Mario Lépez Mar-O8 17,749.23 128869

12 31-Mar-08 Pago de Comisiones Luis Fuentes Mar-08 8,576.45 128870

13 31-Mar-08 Pago de Comisiones Ervin Escobar Mar-08 15,306.98 128871

14 31-Mar-08 Pago de Comisiones Ménica Paredes Mar-08 4,954.43 128872 PS

15 31-Mar-08 Pago de Comisiones Karen Hernandez Mar-08 3,272 .21 128873

16 28-Abr-08 Pago de Comisiones Mario Lopez Abr-08 21,327.33 130131

17 28-Abr-08 Pago de Comisiones Luis Fuentes Abr-08 4,375.93 130132

18 28-Abr-08 Pago de Comisiones Ervin Escobar Abr-08 18,595.89 130133 PS

19 28-Abr-08 Pago de Comisiones Mdnica Paredes Abr-08 7.010.91 130134

20 28-Abr-08 Pago de Comisiones Karen Hernandez Abr-08 547.81 130135

21 30-May-08 Pago de Comisiones Mario Lépez May-08 21,6811.58 133546

22 30-May-08 Pago de Comisiones Luis Fuentes May-08 2,578.00 133547 PSs

23 30-May-08 Pago de Comisiones Ervin Escobar May-08 16,631.98 133549

24 30-May-08 Pago de Comisiones Ménica Paredes May-08 13,280.02 133555

25 30-May-08 Pago de Comisiones Karen Hernandez May-08 2,205.80 133556

26 28-Jun-08 Pago de Comisionas Mario Lépez Jun-08 14,283.87 135877 PS

27 28-Jun-08 Pago de Comisiones Luis Fuentes Jun-08 4.000.00 135878

28 268-4un-08 Pago de Comisiones Ervin Escobar Jun-08 13,.542.65 135879

29 28-Jun-08 Pago de Comisiones Ménica Paredes Jun-08 9,815.10 135880

30 28-Jun-08 Pago de Comisiones Karen Hernandez Jun-08 5,680.22 135881 PS

31 31-Jul-08 Pago de Comisiones Mario Léopez Jul-08 20,118.45 137442

32 31-Jul-08 Pago de Comisiones Luis Fuentes Jul-08 3,518.00 137443

33 31-Jul-08 Pago de Comisiones Ervin Escobar Jul-08 8,969.76 137444

34 31-Jul-08 Pago de Comisiones Mdénica Paredes Jul-08 1,556.41 137445 PSS

35 31~Jul-08 Pago de Comisiones Karen Hernandez Jul-08 8,350.38 137448

38 31-Ago-08 Pageo do Comisiones Marrico Lopez Ago-08 15,825.72 140140

37 31-Ago-08 Pago de Comisiones Luis Fuentes Ago-08 3,971.89 140141

38 31-Ago~-08 Pago de Comisiones Ervin Escobar Ago-08 97.502.77 140142 PS

39 31-Ago-08 Pago de Comisiones Mbnica Paredes Ago-08 2,240.94 140148

40 31-Ago-08 Pago de Comisiones Karen Hernandez Ago~-08 14,220.18 140146

41 29-Sep-08 Pago de Comisiones Mario Lépez Sep-08 20,602.08 145654

42 29-Sep-08 Pago de Comisiones Luis Fuentes Sep-08 3,348.61 145655 PS

43 29-Sep-08 Pago de Comisiones Ervin Escobar Sep-08 13,521.06 145656

a4 29-Sep-08 Pago de Comisiones Mdanica Paredes Sep-08 3,383.62 145657

45 29-Sep-08 Pago de Comisiones Karen Hernandez Sep-08 1,422.18 145658

a6 30-Qct-08 Pago de Comisiones Mario Lépez Qct-08 10,675.20 149725 PS

47 30-Oct-08 Pago de Comisiones Luis Fuentes Oct-Q8 7,300.02 149726

48 30-Oct-08 Pago de Comisiones Ervin Escobar Oct-08 9,021.07 149727

49 30-Qct-08 Pago de Comisionas Ménica Paredes Oct-08 7,965.56 149728

850 30-Oct-08 Pago de Comisiones Karen Hernandez Oc¢t-08 2,188.99 149729 PS

51 29-Nov-08 Pago de Comisiones Mario Lépez Nov-08 38,353.89 153852

52 29-Nov-08 Pago de Comisiones Luis Fuentes Nov-08 3,196.27 153853

53 28-Nov-08 Pago de Comisiones Ervin Escobar Nov-08 9,356.97 153854

54 29-Nov-08 Pago de Comisiones Ménica Paredes Nov-08 3,118.87 153855 PS

55 29-Nov-08 Pago de Comisiones Karen Hernandez Nov-08 4,018.98 153856

56 20-Dic-08 Pago de Comisiones Mario Lopez Dic-08 45,002.58 157333

57 20-Dic-08 Pago de Comisiones Luls Fuentes Dic-08 6,896.36 157334

58 20-Dic-08 Pago de Comisiones Ervin Escobar Dic-08 5,855.33 157335 PS

58 20-Dic-08 Pago de Comisiones Mdnica Paredes Dic-08 10,785.00 187337

80 20-Dic~-08 Pago de Comisiones Karen Hernandez Dic-08 15,125.98 167338

Total Integracion Pago Comisiones Abogados

824,538.80

Fuente: Integracion al 31 de diciembre de 2008 proporcionada por el auxiliar de contabilidad
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o
Cobro Seguro, SA.

Evaluacion de los Componentes COSO
Al 31 de diciembre de 2008

MINUTA DE REUNION - EVALUACION DE LOS COMPONENTES -

Con el proposito de evaluar la inclusion y observacion de los componentes COSO
en el proceso de la cartera de Cobro Judicial, se documenté una reunién con la

196

PT CC-8 1116
H.P. MF 30-Ene-09
R.P.JM 01-Feb-09

Gerencia General y la Gerencia de Créditos y Cobros, evidenciado lo siguiente:

Participantes:

John Caller

Jorge Cobrador

José Mejia

Milton Flores
Fecha:

30 de enero 2009.
Asunto:

Reunién para conocer la Gestion de Riesgos Corporativos (COSO)
de la empresa emisora de tarjeta de crédito en el area de cobro
judicial, asi como también la inclusidn de los componentes del

sistema COSO.

Puntos tratados en la reunion:

Para efecto de la evidencia de los componentes COSO y de la Gestién de Riesgos
Corporativos se documenté y se determiné la conclusién sobre cada componente,

lo siguiente:

Gerente General

Gerente de Créditos y Cobros
Encargado de Auditoria Interna
Asistente de Auditoria intemna
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5.4.2 informe de auditoria

I INFORME DE AUDITORIA

Cobro Seguro, S.A.
Evaluacién del Control Interno
Area Cobro Judicial

Al 31 de diciembre 2008
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA COSESA 01-2009

Guatemala, 5 de febrero de 2009

Seiiores

Consejo de Administracion
Cobro Seguro, S.A.
Guatemala.

Seiiores miembros de! Consejo:

De acuerdo al Plan Anual de Auditoria, hemos concluido nuestra evaluaciéon del
control intemo del area de cobro judicial de la empresa emisora de tarieta de
crédito Cobro Seguro, S.A. al 31 de diciembre de 2008. Dicho control interno es
responsabilidad de la administracidn de la empresa. Nuestra responsabilidad es
dictaminar sobre la razonabilidad de los controles establecidos por Ila
administracion para la gestion de ios riesgos que afectan el logro de los objetivos
planteados.

Auditoria efectlo el trabajo con base a las Normas Internacionales para el Ejercicio
de la auditoria intema, dichas normas permiten evaluar y contribuir a la mejora de
los procesos de gestién de riesgos, controf y gobierno. También para la evaluacion
del control intemo se observaron los componentes del sistema COSQO, los cuales
fueron utilizados para la verificacion del logro de los objetivos de la empresa en sus
areas: eficiencia y eficiencia de las operaciones, confiabilidad de la informacion
financiera y cumplimiento de las leyes, reglamentos y politicas.
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E! area de Cobro Judicial se encarga de administrar la Cartera asignada a Cobro
Judicial y verificar la liquidacion de las recuperaciones realizadas por los bufetes
de abogados con relacion a la cartera asignada.

Conclusion

Como resultado de la evaluacion efectuada se concluye que la administracion del
area de Cobro Judicial mantiene un apropiado ambiente de control y las
actividades de control brindan una seguridad razonable de que los controles
establecidos son aplicados de manera continua y que ayudan a la administracion a
mitigar los riesgos.

No obstante, se observaron mejoras y deficiencias en nuestra revision, las cuales
se presenta en el siguiente informe:

l. Informe sobre la evaluacién de los componentes del sistema COSO.
1. Informe sobre la evaluacién de las actividades de control del proceso del
area de Cobro Judicial.
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PARTE | Informe sobre la evaluacioén de los componentes del Sistema COSO
en el area de Cobro Judicial.

Ambiente de Control

Filosofia de la Gestién de Riesgos: A nivel de la Cartera de Cobro Judicial se
percibe un liderazgo consultivo, debido a que se emplean adecuados canales de
comunicacion entre las jefaturas y los colaboradores quienes se reservan el poder
tomar decisiones.

La Gerencia de Créditos y Cobros realiza reuniones mensuales con la Gerencia
General de la empresa, quién a la misma vez reporta mensualmente al Consejo de
Administracion.

Para efecto de nuestra revisién, este factor de la gestién de riesgos corporativos
COSO se puede evaluar, debido a que la organizacion documenta y tiene cultura
de identificar sus riesgos, os tipos de riesgos aceptados y como seran gestionados
los mismos.

Al identificar una cultura de riesgos a todo nivel de la organizacién se considera
que la filosofia de gestion de riesgos se encuentra bien desarroliada, entendida y
aceptada por todos los colaboradores para gestionar los riesgos de una manera
eficaz.

Riesgo Aceptado: La administracion tiene documentado los riesgos que la entidad
estd dispuesta a aceptar en su busqueda de valor. Se tiene establecido como
estrategia aumentar el porcentaje de comision a los abogados con mejor
rendimiento en un 5% sobre la recuperabilidad de saldos y negociar los saldos
registrados en la cartera de cobro judicial y proporcionar medios de pago a través
de cuotas de extrafinanciamiento.
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El tema de la identificacién del riesgo aceptado se considera que tnicamente es
realizado e implantado por parte de la- direccion dentro de la estrategia, debido a
que el personal operativo cumple con las actividades de control, sin tener el
conocimiento de los riesgos que tienen establecidos para dicha cartera.

Consejo de Administracion: Se concluye que el consejo de administracién tiene

una participacion activa en la. Gestion de Riesgos Corporativos, con-base 2 que
conoce de aspectos importantes-, fraudes, se realizan reuniones trimestrailes y
aprueban la remuneracién en los puestos claves de’la empresa. Unicamente
dentro de Ja evaluacién realizada se sonsidera como deficiencia y un aspecto
importante a evaluar, la remuneracion del Gerente ‘de Aud’iton'a interna, que es
determinada por parte de la Gerencia General y no por parte .del Comité de
Auditoria o el Consejo de Administracion.

integridad y Valores Eticos: Se determiné que ‘el personal-de ia empresa ha sido
seleccionado mediante un proceso que minimiza el riesgo de que se contrate
personal con antecedentes negatives en cuanto a sus valores; asimismo, la

Gerencia del 4rea de Cobro Judicial ha demostrado lealtad a la empresa y que se

encuentra comprometido con log objetivos de la misma.

Actualmente la- empresa cuenta- con un cédigo de conducta el cual es del
conccimiento de todo el personal; sin embargo, este codigo no contempla los
temas como: el trato de conflicto de intereses, el comportamiento ético y moral, el
trato-con empleados, proveedores, clientes y otros terceros.

Con la ampliacion det cédigo de conducta, se lograria cumplir con les aspectos que
se indicar, que e personal comprenda que existen castiges para los
incumplimientos, que los directivos predican oon el ejemplo, y que todas las
desviaciones a fas polfticas y procedinientos serén def conocimiento del-Consejo ¥
{a Direccion.
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Compromiso con la Competencia: El area de Recursos Humanos es el encargado
de llevar el eontrol y actualizacion de las descripciones o perfiles de puestos de
trabajo para todas las areas. Es donde se define el perfil requerido, y en este caso
para las distintas plazas de la cartera de Cobro Judicial. Dichos perfiles son
elaborados conjuntamente entre la Gerencia de Créditos y Cobros y el area de
RRHH para la inclusién en el software Workrecourse (software de perfiles de
puestos).

Estructura Organizativa: La estructura organizativa del area de Cobro Judicial se
encuentra bien definida a tal punto de que cada colaborador comprenden cuales
son las responsabilidades y los niveles requeridos en funcién del proceso.

Su estructura se encuentra debidamente centralizada con relacibn a las
operaciones, con lo cuat se facilita el flujp de informacion hacia los niveles
superiores e inferiores.

Asignacién _de Autoridad y Responsabilidad: Se concluye que el personal tiene
clara sus responsabilidades, la autoridad que se le ha delegado a cada uno de los
colaboradores se encuentra con relacibn con sus responsabilidades,
adicionalmente, la gerencia participa activamente en las decisiones importantes del

area.

- Practicas de-Recursos Humanos: Se concluye que la empresa cuenta
con un area de RRHH que incluye buenas practicas para la seleccion,
contratacién, capacitaciéon del personal. Transmiten al colaborador al -inicio-de la
relacion laboral la historia, précticas y cultura de la empresa.

Se observé que la rotacién del personal en el area de Cobro Judiciat es baja, por lo
que el personal se encuentra conforme con las nommas establecidas por Ia
Gerencig. Sin embargo; con ta ampliacion at codigo de conducta, se considera
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necesario establecer claramente y por escrito, las sanciones aplicables en el caso
de incumplimiento con las politicas y con el cédigo de ética.

Establecimiento de Objetivos

Se observo que la Gerencia de Cobro Judicial tiene identificados los factores
intemos y externos que afecten los objetivos del area, por o que considera que
principalmente los factores internos de Personal y Procesos podrian afectar la
consecucion de los objetivos planteados.

Factores

Personal accidentes laborales, actividades fraudulentas, vencimiento de convenios
colectivos, pérdida de personal disponible, dahos reputacionales o monetarias,
paros en oficinas).

Procesos modificacion de procesos sin adecuados protocolos para la gestién de
cambios.

Evaluacion de Riesgos

Se considera que el area sujeta de revision tiene evaluados los eventos
identificados en forma cualitativa (alto, medio, bajo) y en forma cuantitativa. Por lo
expuesto, fa Gerencia de Créditos y Cobros tiene la actitud de una constante
evaluacién de los riesgos y ha mostrado interés por mejorar los controles para
reducir la posibilidad de pérdidas o irregularidades.

Para este componente, dentro de nuestros procesos, los eventos identificados
fueron evaluados en funcién de la probabilidad e impacto.

Respuesta a los Riesgos
En este componente la direccion iuego de evaluar los eventos, determina como
responder a tales eventos. Al planificar a respuesta la direccidn esta evaluando el
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efecto sobre la probabilidad e impacto del riesgo u oportunidad. Dentro de las
respuestas para el area de Cobro Judicial considera el de reducir el evento.

En nuestra evaluacion de este componente, se determiné con base a los eventos
determinados para los objetivos propuestos por la administraciéon, reducir la
probabilidad e impacto que puedan tener, debido a que se plantean actividades de
control que permiten mitigar el riesgo.

Actividades de Control

El area de Cobro Judicial tiene establecidas actividades de control que son las
politicas y procedimientos que ayudan a asegurar que se llevan a cabo las
respuestas a los riesgos u oportunidades identificadas. En la evaluacién de la
cartera de Cobro Judicial con base a la respuesta a los riesgos, se establecieron
politicas y procedimientos para minimizar los riesgos identificados. El area tiene
manuales de procedimientos para la realizacion de los procesos establecidos para
la cartera.

Las politica y procedimientos son establecidas y comunicadas a todos o niveles
requeridos, asi como cuaiquier cambio es actualizado en los manuales de
procedimientos.

Informacién y Comunicacion

informacién En conclusion, la estructura y los procedimientos del area de cobro
judicial permiten obtener, identificar, capturar y comunicar la informacién
procedente de fuentes internas y externas relevantes, acorde a las necesidades,
asi como también los sistemas generan informacion de utilidad para el analisis de
los usuarios.

Al obtener informacion oportuna, a la Gerencia le permite cumplir con sus
responsabilidades, cumplir con los objetivos del area, y recibir retroalimentacion
sobre los logros, deficiencias y mejoras para el area.
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Comunicacién La Comunicacién es efectiva entre los colaboradores del area, asi
como con los colaboradores que intervienen la cartera de cobro judicial, lo cual
permite que se apliquen los procedimientos eficazmente y que los colaboradores
cumplan con sus tareas y responsabilidades.

La comunicacién interna es importante, ya que permite a la Direccién cumplir con
las expectativas de comportamiento y las responsabilidades del personal.

La comunicacién externa, no cuenta con canales que pemmitan conocer las
necesidades de los clientes, proveedores u otros que intervienen en el proceso de
cobro judicial.

Una de las mejores practicas para el buen funcionamiento de la Gestibn de
Riesgos Corporativos es la implementaciéon de un canal para que los empleados
puedan informar de cualquier irregularidad sin ninguna represalia, y asi conocer de
cualquier irregularidad para ser resuelta por fa Alta Direccion o el Consejo de
Administracion.

Supervision

Evaluacién permanente Se concluye que existe supervision pemmanente,
principalmente de la Gerencia General y Gerencia de Créditos y Cobros. Lo que
indica que existe involucramiento de los altos directivos en la verificacién de los
procesos de la cartera de Cobro Judicial.

A través de los seguimientos a los procesos, a los informes, a reuniones
periddicas, la Direccion tiene claro la supervision permanente y que necesita
observar la inclusién de los componentes COSO para el logro de los objetivos en
forma eficaz y eficiente.
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Evaluacion independiente Existe supervisién independiente en forma continuada, y
la Direccion y el Consejo de Administracion consideran la implementacién de las
recomendaciones propuestas por la auditoria interna y externa, el seguimiento a
las mismas con la finalidad de gestionar de manera eficaz los riesgos del area de
Cobro Judicial.
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PARTE |i Informe sobre la evaluacidon de las actividades de control del
proceso del area de Cobro Judicial.

1. Distribucidn de cuentas de la cartera de Cobro Judicial

Hallazgo

Se identificé lo siguiente:

a) Se verificé que la distribucién de cuentas entre abogados del mes de diciembre
de 2008 no se realizo con base a la politica establecida por la empresa y no fue
revisada por la Gerencia de Créditos y Cobros.

b) Por el incumplimiento se determiné que la recuperacion del mes de diciembre de
Q 836,652 no fue aplicado en la cartera de Cobro Judicial.

Riesgo
Persiste el riesgo de realizar la distribucion de la cartera a los abogados a
conveniencia de intereses de la Jefatura de Cobro Judicial.

Recomendacion

Para que el objetivo sea aicanzado, se debe cumplir con el procedimiento de
realizar la distribucion de acuerdo con la politica establecida y que exista ia
supervision y aprobacién por parte de la Gerente de Créditos y Cobros. Ademas,
considerar pagar las comisiones a los abogados hasta el momento en que sean
registradas las recuperaciones contablements.

Comentarios de la Unidad Auditada

A partir del mes de enero 2009, se procedera con el cumplimiento de lo establecido
en la politica de distribucién de la cartera y al registro de los pagos efectuados en
el mes de diciembre 2008.
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2. Supervision de cartera asignada a los abogados

Hallazgo

Se identificd lo siguiente:

a) Se determind una diferencia entre la cartera asignada a cada abogado y la
cartera registrada en la cartera de Cobro Judicial por un monto de Q 1,133,221

b) Durante el afio 2008 no fueron realizadas visitas a los abogados encargados de
la recuperacion de la cartera de Cobro Judicial.

Riesgo
Existe el riesgo de jineteo de fondos recuperados por los abogados y no
reportados a la empresa en tiempo oportuno.

Recomendacién

Cumplir con los procedimientos establecidos por la administracion con la finalidad
de disminuir el riesgo de pérdidas innecesarias y aplicar los controles para el logro
de los objetivos planteados.

Establecer una conciliacién de saldos entre la cartera de los abogados y los saldos
registrados en cobro judicial con la finalidad de cuadrar los montos asignados y
evitar pérdidas innecesarias.

Comentarios de la Unidad Auditada

Efectivamente no se realizaron visitas a los abogados durante el afio 2008, debido
a que la Jefatura es nueva en el puesto, y no ha cumplido con esta tarea. Se
estara realizando visitas en los préximos meses con la finalidad de supervisar a los
abogados y conciliar la diferencia establecida.
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3. Liguidaciones por recuperaciones de Cartera Cobro Judicial

Hallazgo

Se identificd lo siguiente:

a) Fueron pagadas las comisiones sin la verificacion de la acreditacion de los
montos recuperados a los clientes, y dicho monto no fue registrado contablemente
en la cuenta de cobro judicial.

b) Se verificé que la cartera recuperada de cobro judicial no ha efectuado el pago
del impuesto del 5% sobre los ingresos que no fueron objeto de retencion.

Riesgo
Efecto en la imagen de la empresa y el incremento de intereses, multas y recargos
sobre el impuesto no reportado.

Recomendacion

Cumplir con los procedimientos establecidos por la administracién con la finalidad
de disminuir el riesgo de pérdidas innecesarias y aplicar los controles para el logro
de los objetivos planteados.

Realizar la detemminacién del calculo del Impuesto pendiente de enterar a las cajas
fiscales, los intereses y multas y proceder a realizar el pago correspondiente.

Comentarios de la Unidad Auditada
Se cumplira con el procedimiento de revision de la aplicacion de los pagos de los
clientes antes de realizar el desembolso a los abogados.

En relacién al pago del impuesto, se procedera a la determinacién del impuesto
que se ha dejado de pagar y se realizara el procedimiento correspondiente para el
pago ante la entidad fiscalizadora.
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También se creara un procedimiento para liquidar mensuaimente el pago del
impuesto sobre la renta por ingresos que no fueron objeto de retencion.

mando/Donis Cruz
Gerente de Auditoria Interna
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CONCLUSIONES

Una empresa emisora de tarjetas de crédito es una entidad intermediaria
entre un titular de tarjeta y un comercio afiliado, relacion de la cual surgen una
infinidad de transacciones y operaciones derivado de la colocacion de
productos y servicios con la finalidad de la obtencién de ingresos por cargos
por servicios a los clientes y comisiones a los comercios afiliados. De lo
expuesto, dentro de la empresa emisora se involucra la participacion de
departamentos o areas como: Gerencia, Afiliaciones, Créditos y Cobros,
Mercadeo, entre otros y que derivado de la participaciéon de las areas en los
distintos procesos se hace necesario la implementacién de actividades de
control que permitan mitigar los riesgos que se generen de las transacciones
de la empresa y alcanzar los objetivos propuestos.

El area de Cobro Judicial de una empresa emisora de tarjeta de crédito es la
encargada de la administracion, control y gestién de la cartera asignada a los
distintos abogados. Dentro de sus responsabilidades esta la gestién del cobro
de la cartera con mas de 180 dias de antigliedad, y dicha gestion origina
riesgos en las operaciones que deben ser mitigados a través de actividades
de control establecidas por la administracion de la empresa que disminuyan la
posibilidad de ocurrencia, para lograr los objetivos del area.

El sistema COSO es un modelo de gestion de riesgos que permite la
evaluacion del control interno con la incorporacién de los ocho componentes
(Ambiente Intemo, establecimiento de objetivos, identificacion de eventos,
respuesta a los riesgos, evaluacién de los riesgos, actividades de control,
informacién y comunicacion, y supervision). Dicha gestién es efectuada por el
consejo de administracion, la direccién y el resto del personal de la empresa,
la cual permite proporcionar una seguridad razonable en el logro de los
objetivos estratégicos, de eficacia y eficiencia en las operaciones,
confiabilidad de los reportes financieros y no financieros, y el cumplimiento



233

con leyes, reglamentos y politicas. Permite determinar si la estrategia se
encuentra alineada con los objetivos relacionados (operativos, financieros y
de cumplimiento), y cuanto riesgo esta dispuesto a aceptar la organizacién en
el logro de los objetivos y generacién de valor para sus grupos de interés.

Los componentes del sistema COSO pemniten evaluar si las empresas se
encuentran con un ambiente de control apropiado que proporcione estructura
y disciplina en la organizacién y principalmente en la unidad sujeta de estudio,
que el establecimiento de los objetivos se encuentren debidamente alineados
con |a mision y visién de la empresa, que la identificacion de eventos permita
evaluar los factores internos y externos que afecten el logro de los objetivos,
que a través de la evaluacion de riesgos la empresa considere la amplitud con
que los eventos potenciales pueden impactar en la consecucion de los
objetivos, que la respuesta a los riesgos la empresa pueda evaluar la
probabilidad e impacto del riesgo, asi como los costos y beneficios que se
sitien dentro del riesgo aceptado, que las actividades de control sean las
politicas y procedimientos establecidos por la direccion como respuestas a los
riesgos, que la informacion y comunicacidn se encuentre dentro de la
empresa de una manera en que todo el personal cumpla con sus actividades,
y que la supervisidbn o monitoreo sea permanente e independiente, y que
pemita venficar que los componentes estan incluidos y funcionen a lo largo
del tiempo.

Con la realizacion del caso practico se detemindé que para una efectiva
evaluacion del control intemo se deben observar los componentes del sistema
COSO, lo cual permite obtener una certeza razonable de si los controles son
suficientes para mitigar los riesgos identificados en el area de Cobro Judicial
del Departamento de Créditos y Cobros de una empresa emisora de tarjeta de
crédito. Con lo anterior, se confima la hipétesis formulada en el plan de
investigacion.



RECOMENDACIONES

La Direccion y el Consejo de Administracion de la empresa emisora de tarjeta
de crédito y la auditoria interna, son responsables de evaluar constantemente
los procesos con la finalidad de verificar que las actividades de control se
encuentren funcionando de acuerdo a lo establecido, por lo que, se
recomienda la utilizacion del sistema COSO para el area de cobro judicial.

El area de Cobro judicial, con la implementacién del sistema COSO pemnitira
gestionar eficazmente los riesgos en la administracion y control de la cartera
de cobro judicial asignada a los abogados. Ademas, el area estara evaluando
constantemente con el seguimiento a las actividades de control estabiecidas,
los procesos del negocio que generan exposiciones a riesgos.

Se sugiere a ia Direccion de la empresa emisora de tarjeta de crédito
observar el sistema COSO como modelo para la obtencién de una seguridad
razonable sobre el control interno del drea de cobro judicial y de la empresa,
asi como también, que éste permita gestionar los riesgos identificados en el
area. Con lo anterior expuesto, la administracién se asegurara o certificara
que el control intemmo cumple con los estandares minimos de deteccidn
errores, malversaciones vy fraudes.

La auditoria interna utilice el sistema COSO como herramienta para obtener
una conclusion sobre el ambiente de control que proporcione estructura y
disciplina, que los objetivos del area se encuentren alineados con la Mision y
Visién de la empresa, que sean identificados los eventos intemos y externos,
que a través de la evaluacién de riesgos se pueda establecer la probabilidad y
el impacto de los eventos, que la empresa tenga una respuestas para mitigar
los riesgos, y que por medio de esta respuesta se puedan establecer las
politicas y procedimientos para el control, que la informacién y comunicacion
permita a los colaboradores cumplir con sus actividades y responsabilidades,
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que a través de la supervision se logre 1a verificaciéon de la inclusién de los
ocho componentes en la gestion de riesgos y la evaluacion constante del
control interno de la empresa.

Para una efectiva evaluacion del control intemo por la auditoria interna al area
de cobro judicial de una empresa emisora de tarjeta de crédito, y obtener una
seguridad razonable de su funcionamiento, se deben observar la inclusion de
los componentes del sistema COSO en los procesos del area de cobro
judicial.
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