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INTRODUCCION

Las comunicaciones en Guatemala son una representacion del desarrollo que se ha
venido produciendo, por lo que constituye para la economia del pais una de las
actividades mas importantes y productivas. Al momento de la apertura del
mercado de la Telefonia Movil, nuestro pais era uno de los paises latinoamericanos
con menores indices de penetracion del servicio, una década mas tarde Guatemala

es uno de los paises mejor comunicados del continente.

Actualmente la competencia y el fendmeno de la globalizacién hacen que este tipo
de empresas se vuelvan mas agresivas en sus objetivos de colocacion de servicios
y para el efecto se torna necesario perfeccionar las politicas y procedimientos
crediticios, solo asi podran conocer y medir los riesgos del mercado al cual enfocan
sus ventas. Para que el analisis del proceso de validacién crediticia sea razonable y
aceptable se plantean tres clases de riesgos a tomar en cuenta, empresariales,
operativos y financieros, los cuéles al no ser debidamente medidos pueden incurrir

en un impacto financiero.

El Departamento de Créditos debe contar con personal profesional, que dé la
seguridad que la cartera crediticia pueda ser recuperable y este documentada
legalmente, se presenta el perfil idéneo para cada integrante del departamento, se
definen las técnicas para el analisis de la cartera. Se enfatiza en la importancia de
las politicas de crédito adecuadamente estructuradas, el analisis y verificacién de la
informacion presentada en la solicitud de crédito ya que establece el primer

contacto del cliente ante la empresa.

El presente trabajo de tesis se titula “El Contador Publico y Auditor Interno en la
Identificacion de Riesgos y Controles en la Validacion Crediticia por Venta de
Lineas en una Empresa de Telefonia Movil” pretende proporcionar un manual de

politicas y procedimientos que permita fortalecer el control interno de sus



operaciones, formalizado y por escrito, que establezca la descripcion de las

actividades y contribuya al logro de sus objetivos.

El trabajo contiene aspectos tedricos y definiciones, asi como ejemplos practicos. A

continuacion se hace una breve descripcion del contenido de cada uno de ellos.

En el Capitulo I, Empresa de Telefonia Movil, se dan a conocer los antecedentes
del origen y evolucién de esta industria y descripcion de aspectos tecnolégicos. Se
describe un extracto de la Ley General de Telecomunicaciones que rige este tipo
de empresas para las que inician y contindan en funcionamiento, la cual es de
observancia obligatoria, asi mismo se describen los reglamentos relacionados a la
ley, que proporcionan los lineamientos que deben respetarse tanto para la

explotacién de sistemas satelitales como para la prestacion del servicio telefonico.

En el Capitulo Il, el Departamento de Créditos y sus Funciones en una Empresa de
Telefonia Movil, se presenta una breve historia del crédito y su clasificacién para
comprender de mejor forma el enfoque del presente trabajo. Se describe la
importancia que tiene para las empresas de telefonia movil contar con un
Departamento de Créditos, se muestra ademas la estructura del departamento, el
proceso de analisis de la solicitud de crédito, verificacion de documentos,
requisitos y la determinacién y registro contable de la estimaciéon para cuentas

incobrables.

En el Capitulo Ill, Riesgos y Controles en la Validacion Crediticia en una Empresa
de Telefonia Movil, se profundiza en la importancia del control interno en el
Departamento de Créditos, sus objetivos y su estructura, se enfatizd en el riesgo
que presenta el otorgar créditos, las clases de riesgo, ademas los instrumentos de

control necesarios para detectar y disminuir el riesgo crediticio.



En el Capitulo IV, Identificacién de Riesgos y Controles en la Validacién Crediticia
por Venta de Lineas en una Empresa de Telefonia Movil, se presenta el caso
practico, el cual describe la participacion del Contador Publico y Auditor Interno en
el analisis y evaluacibn de las operaciones del Departamento de Crédito
relacionadas con la validacion crediticia, inicia desde la planeacion, ejecucion o
trabajo de campo y finaliza con la presentacion del informe de debilidades de
control interno, las recomendaciones y como valor agregado el disefio de una

propuesta del manual de politicas y procedimientos.

Por ultimo, se indican las conclusiones, que contiene la comprobacién de la
hipotesis planteada en el plan de investigacion, asi como las recomendaciones y

referencias bibliografias utilizadas para la elaboracién del presente trabajo.



CAPITULO |
1. EMPRESA DE TELEFONIA MOVIL

1.1 Antecedentes

“Martin Cooper fue el pionero en la telefonia movil, por esta tecnologia a él se le
considera como el padre de la telefonia celular al introducir el primer radioteléfono,
en 1,973, en Estados Unidos, mientras trabajaba para Motorola; pero no fue hasta
1,979 cuando aparecieron los primeros sistemas comerciales en Tokio, Japon por
la compafia NTT”. (17:6)

En 1,981 los paises nordicos introdujeron un sistema celular similar a AMPS
(Advanced Mobile Phone System). Por otro lado, en Estados Unidos, gracias a que
la entidad reguladora de ese pais adopt6 reglas para la creacion de un servicio
comercial de telefonia celular en 1,983 se puso en operacion el primer sistema

comercial en la ciudad de Chicago.

“Con ese punto de partida, en varios paises se esparcio la telefonia celular como
una alternativa a la telefonia convencional inalambrica. La tecnologia tuvo gran
aceptacion, por lo que a los pocos afios de implantarse se empez0 a saturar el
servicio”. (18:12)

En ese sentido, hubo la necesidad de desarrollar e implantar otras formas de
acceso multiple al canal y transformar los sistemas analdgicos a digitales, con el

objeto de darles cabida a méas usuarios.

“En 1,989 se inicia el mercado de telefonia mévil en Guatemala; con la concesién
de la banda B en 800 mhz a Comunicaciones Celulares (COMCEL/Tigo) inicio
operaciones en la Ciudad Capital de Guatemala, extendiéndolas en los proximos

afos a varias ciudades importantes del pais”. (18:14)

“En 1,997 con la apertura del mercado de telecomunicaciones y la subasta de

espacio en la frecuencia de 1,900 mhz, se dio ingreso a varios operadores



internacionales. En 1,998, Telecomunicaciones de Guatemala de América Mévil y
Telefonica de Guatemala de “Telefonica”, se adjudicaron licencias en la frecuencia
1900; iniciando operaciones en 1,999 bajo las marcas PCS Digital y Telefénica
MoviStar, respectivamente. En el mismo afo, Tigo (en ese entonces COMCEL)
lanzo el primer servicio prepago del pais, cobrando llamadas salientes y entrantes”.
(18:14)

En 1,999, Bellsouth Internacional se adjudic6 la cuarta licencia para servicios

moviles nacionales; iniciando operaciones en el afio 2,000.

En el 2,004, con la adquisicion de 10 operaciones de Bellsouth Internacional por
parte de Telefénica Internacional, Bellsouth Guatemala pas6 a manos de
Telefénica de Guatemala, siendo conocidas desde marzo de 2,005 con la marca
conjunta MoviStar. En septiembre de 2,006, PCS Digital cambio su nombre a Claro
como parte de un proceso de integracion de marcas en Centro Ameérica

emprendido por su matriz América Movil.
1.2 Definiciones

Telecomunicaciones: Se entiende como la actividad que “Consiste en cualquiera
de los medios de comunicacién a distancia” (1:10) encontrandose entre algunos de

ellos el medio telefdnico, telegrafico, fax, telex, etc.

Telefonia Movil Celular: “Es la comunicacion a través de tecnologia inaldmbrica,
este sistema funciona mediante antenas de microondas para llevar sefial en donde

se encuentre el cliente”. (1:10)

Fibra Optica: “Es un medio de transmision que conduce luz, la cual es modulada
con informacion. Es larga y flexible, de seccidn transversal del grueso de un

cabello humano y se compone de plastico, vidrio cuarzo y biéxido de silicio”. (1:13)



Red Digital: Esta red trabaja con sefales discretas, o que supone un aumento
tanto en la calidad de transmision como en el rendimiento de la red. Estas redes
trabajan en el espectro de los 800-900 MHz y de los 1800-1900 MHz.

Teléfono Movil o Celular: “Dispositivo electrénico de comunicacion,
normalmente de disefio reducido y sugerente, basado en la tecnologia de ondas
de radio, que tiene la misma funcionalidad que cualquier teléfono de linea fija. Su
rasgo caracteristico principal es que se trata de un dispositivo portable e
inalambrico, esto es, que la realizacion de llamadas no es dependiente de ninguna
terminal fija y que no requiere de ningun tipo de cableado para llevar a cabo la

conexion a la red telefonica”. (1:25)

1.2.1 Generacion de la Telefonia Movil

Primer Generacion (1G): Hizo su aparicion en 1,979 y se caracterizd por ser
analdgica y estrictamente para voz. La calidad de los enlaces era muy baja, tenian
baja velocidad. En cuanto a la transferencia entre celdas, era muy imprecisa ya
que contaban con una baja capacidad y ademas, la seguridad no existia. La
tecnologia predominante de esta generacion es AMPS (Advanced Mobile Phone

System).

Segunda Generacion (2G): Arrib6é hasta 1,990 y a diferencia de la primera se
caracterizd por ser digital. EL sistema 2G utiliza protocolos de codificacion mas
sofisticados y se emplea en los sistemas de telefonia celular actuales. Las

tecnologias predominantes son: GSM Global System por Mobile Communications.

Tercera Generacion (3G): Se caracteriza por contener a la convergencia de voz
y datos con acceso inaldmbrico a Internet; en otras palabras, es apta para

aplicaciones multimedia y altas transmisiones de datos.

Los protocolos empleados en los sistemas 3G soportan altas velocidades de

informacion y estan enfocados para aplicaciones mas alla de la voz como audio



(mp3), video en movimiento, videoconferencia y acceso rapido a Internet, sélo por
nombrar algunos. En un futuro préximo los sistemas 3G alcanzaran velocidades
de hasta 384 kbps, permitiendo una movilidad total a usuarios, viajando a 120

kilometros por hora en ambientes exteriores.

1.3 Organizacion

Las empresas de telefonia movil como cualquier entidad coordinan las actividades
de todos los individuos que en ella laboran, con el propdésito de aprovechar los
elementos humanos, materiales y técnicos para llegar a los fines para los cuales
fue creada, por ello cuentan con una “organizacion formal y funcional la cudl se
enfoca a la optimizacidén de los recursos; asi también, obtener la mayor eficiencia y

eficacia de sus operaciones”. (19:11)
La organizacion esta creada bajo los principios fundamentales de:

Especializacion: La cudl establece que para obtener mayor eficiencia, precision y
destreza es necesario que el trabajo se divida en areas para que el empleado sea

el responsable de una actividad especifica.

Unidad de Mando: Este principio evita que un subordinado reciba 6rdenes de

dos personas distintas sobre una misma actividad.

Equilibrio, Autoridad y Responsabilidad: Establece el grado de

responsabilidad y autoridad que corresponda al jefe de cada nivel jerarquico.

Equilibrio, Direccion-Control: El responsable de cada é&rea establece los

controles necesarios para asegurar la unidad de mando.



1.3.1 Estructura Organizacional

La empresa Telefonia Movil ABC, S.A., por su extension esta representada por una
Junta Directiva, encargada de la planificacibn, organizacion, direccion y
coordinacion de las actividades, ésta a su vez, de las funciones administrativas de
la Direccién General, quien a su vez traslada a las direcciones y gerencias
operativas y administrativas que le ayudan con la responsabilidad de las funciones
relacionadas con cada una de ellas; que se encargan de velar por el control y la
prestacion del servicio de telefonia movil a los usuarios.

Telefonia Moévil ABC, S.A.

Junta Directiva

Auditoria Interna

Direccién General

Direccion de
Comercializacion

Gerencia de Contabilidad Gerencia de Ventas

Direccion de Recursos

Direccién de Sistemas
Humanos

Direccién de Operaciones Direccién Financiera

Gerencia de
Infraestructura de Planta

Gerencia de Instalaciones Gerencia de Créditos Jefatura de Mercadeo Gerencia de Desarrollo
y Mantenimiento Humano

Gerencia de Facturacion y
Cobros

Jefatura de Seguridad Gerencia de Seleccion y
Informatica Contratacion

Gerencia de Némina

Gerencia de Tesoreria

A continuacion se presenta una descripcion de puestos basados en el organigrama

presentado anteriormente:

Junta Directiva
Responsable de elaborar y dirigir la planeacion estratégica, designar al Director

General, definir politicas asi como los objetivos.



Auditoria Interna
Velara para que la empresa cuente con un efectivo sistema de control interno, que

promueva el uso adecuado y rentable de los recursos que posea.

Ubicacion Dentro de la Empresa: Reporta a la Junta Directiva, a quien

presenta los resultados del trabajo que realiza.

Director General

Es responsable ante los accionistas, por los resultados de las operaciones y el
desempefio organizacional, junto con los demas directores funcionales planea,
dirige y controla las actividades de la empresa. Ejerce autoridad funcional sobre el

resto de cargos ejecutivos, administrativos y operacionales de la organizacion.

Jefe Inmediato: Reporta a la Junta Directiva
Subordinados: Directores de Operaciones, Finanzas, Comercializacién, Sistemas y

Recursos Humanos.

Director de Operaciones

Es responsable de la elaboracion y supervision de proyectos, asi como también
brindar servicio técnico a los clientes en la correcta utilizacién de los servicios,
planea y ejecuta cualquier cambio, modificacién o mejora. Tiene total autoridad en
el manejo del personal a su cargo, autoriza la contratacion de personal temporal

para proyectos.

Jefe Inmediato: Director General.
Subordinados: Gerencia de Infraestructura de Planta e Instalaciones vy

Mantenimiento.

Director Financiero
Es responsable de la situacibn econdmica y financiera de la empresa, establece

negociacion con proveedores y clientes, establece los términos de compras,



descuentos especiales, formas de pago y créditos, manejo y supervision de la

contabilidad y responsabilidades tributarias.

Jefe Inmediato: Director General
Subordinados: Gerencia de Contabilidad, Créditos, Facturaciéon y Cobros, y

Tesoreria.

Director de Comercializacion

Es responsable de establecer mecanismos eficientes que garanticen una mayor
participacion comercial orientada a la generacion de ingresos con base a una
adecuada segmentacion del mercado, evaluar la competencia y determinar el

mercado objetivo.

Jefe Inmediato: Director General

Subordinados: Gerencia de Ventas y Jefatura de Mercadeo

Director de Sistemas

Es responsable de dirigir en forma administrativa y técnica todas las actividades
del &rea de procesamiento de datos en la empresa, interactia con las demas
direcciones para lograr satisfacer las necesidades de las areas, manejar el personal
del Departamento de Sistemas en forma global y seleccionar software y hardware.

Jefe Inmediato: Director General

Subordinados: Jefatura de Seguridad Informatica.

Director de Recursos Humanos

Es responsable del desarrollo de la cultura organizacional de la empresa, supervisa
los cambios en las condiciones de trabajo, mantiene la integracion y socializacion
de la empresa con el objetivo de mantener los canales de comunicacion y liderazgo
positivo. Proporciona al personal un ambiente motivador de trabajo en cual,
mediante un sistema formal se evalle y mejore su desempefio, con el fin de que

sea eficaz y eficiente, desarrollandose dentro de la empresa.



Jefe Inmediato: Director General
Subordinados: Gerente de Seleccion y Contratacion, Desarrollo Humano vy

Nominas.

1.4 Marco Legal y Reglamentos

“Todas las empresas de telecomunicaciones son entidades reguladas por el estado,
por lo que se emiti6 una ley aplicable a estas empresas, la cudl regula la

administracion y funcionamiento del espectro radioeléctrico”. (4:1)

1.4.1 Ley General de Telecomunicaciones. (Decreto 94-96)

“Establece el marco general de los servicios de telecomunicaciones en Guatemala y
define las caracteristicas y potestades de la Superintendencia de

Telecomunicaciones (SIT)”. (4:1)

1.4.1.1 Disposiciones Generales

La Ley General de Telecomunicaciones en sus disposiciones generales indica cual
es el objeto de su creacion y cual es el sujeto de aplicaciébn y se describen a

continuacion:

“El objeto de esta ley es establecer un marco legal para desarrollar actividades de
telecomunicaciones y normar el aprovechamiento y la explotacion del espectro
radioeléctrico, con la finalidad de apoyar y promover el desarrollo eficiente de las
telecomunicaciones, estimular las inversiones en el sector; fomentar Ia
competencia entre los diferentes prestadores de servicios de telecomunicaciones;
proteger los derechos de los usuarios y de las empresas proveedoras de servicios
de telecomunicaciones, y apoyar el uso racional y eficiente del espectro

radioeléctrico”. (4:2)



“La presente Ley es aplicable a todos los usuarios y usufructuarios del espectro
radioeléctrico, asi como a todas las personas que operan y/o comercializan
servicios de telecomunicaciones en el territorio nacional, sean estas individuales o
juridicas, nacionales o extranjeras, con participacion privada, mixta o estatal,
independientemente de su grado de autonomia y de su régimen de constitucion”.
(4:2)

1.4.1.2 Organo Competente

La Superintendencia de Telecomunicaciones es el d&rgano competente
eminentemente técnico del Ministerio de Comunicaciones, Transporte y Obras
Publicas, el cual tiene independencia funcional para el ejercicio de las atribuciones
y funciones que le asigna a la Ley General de Telecomunicaciones; regulando las

actividades comerciales y operativas de las Empresas de Telecomunicaciones.

1.4.1.3 Condiciones de Operacioén

Las condiciones contractuales, asi como los precios, para la prestacion de toda
clase de servicios comerciales de telecomunicaciones, son libremente estipulados
entre las empresas de telecomunicaciones y no estan sujetos a regulacion ni
aprobacion por autoridad estatal, excepto por lo que se relaciona con el acceso a
recursos esenciales lo cual queda sujeto a lo prescrito en la Ley General de

Telecomunicaciones.

Las empresas interesadas en prestar servicios de telecomunicaciones deben
inscribirse en el Registro de Telecomunicaciones de conformidad con la ley,
quienes deben proporcionar toda la informacién general que se les requiera segun

lo establece la misma Ley General de Telecomunicaciones.
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1.4.1.4 Espectro Radioeléctrico

“Al espectro radioeléctrico también se le conoce con los nombres de ondas
electromagnéticas, ondas de radio o hertzianas y frecuencias radioeléctricas. Su
uso, aprovechamiento y explotacion Unicamente puede realizarse de acuerdo con

lo prescrito en la Ley General de Telecomunicaciones”. (4:12)

1.4.2 Reglamentos

“El objetivo de los reglamentos es regular en mejor forma todos los aspectos
operativos de los proveedores y usuarios de los sistemas satelitales por lo que se
hace necesario dictar Reglamentos que sefialen sus derechos y obligaciones”.
(14:1)

1.4.2.1 Reglamento para la Explotacién de Sistemas Satelitales en
Guatemala (Acdo. 574-98)

“Las empresas de telecomunicaciones deben solicitar autorizacion a la
Superintendencia de Telecomunicaciones para que se le asignen facilidades
satelitales, las autorizaciones incluyen y establecen las condiciones técnicas,
operacionales y juridicas, para la utilizacion de tales recursos en las actividades de
telecomunicaciones en el pais y en conexion con el exterior, segun sea la
aplicacion”. Estas autorizaciones estan asociadas al uso de ondas radioeléctricas.
(15:1)

1.4.2.2 Reglamento para la prestacion del Servicio Telefénico

Internacional (Acdo. 408-99)

“Este Reglamento tiene por objeto regular la prestacion del servicio telefénico
internacional, asi como establecer las reglas a que deben sujetarse las personas
individuales y juridicas ubicadas en el territorio nacional que ofrezcan dicho

servicio”. (14:1)



11

Operacion del Servicio Telefénico Internacional

El Operador de red local debe garantizar el acceso a sus usuarios al servicio
telefonico internacional utilizando los procedimientos de marcacion establecidos en
el plan nacional de numeracion, asi también, debe habilitar y mantener actualizada
en sus centrales la numeracién que la SIT asigne a otros operadores de red local y
esta obligado a informar al resto de operadores de redes locales y operadores de
puerto internacional sobre cualquier recurso de numeracion que la SIT le otorgue,

ya sea como operador o alguno de sus usuarios.

Los operadores que realicen la funcion de transito para encaminar una
comunicacion internacional, estan a su vez, obligados a cursar dicha comunicacion
hasta la red que corresponda. El costo de transitar la comunicacion por un
operador de transito, deberd ser cubierto por partes iguales entre el operador de
puerto internacional y el operador de red extranjera, salvo que existiese un

acuerdo distinto entre las partes.

Puertos Internacionales

“Los operadores de puertos internacionales deben tener a su disposicibn como
minimo equipo de conmutacion y los medios de transmision asociados, sean estos
propios o de terceros. Asi mismo, deben haber suscrito un convenio de

interconexion internacional con un operador de red extranjera”. (16:18)

El trafico telefonico internacional debe cursarse Unicamente a través de puertos
internacionales debidamente registrados en la SIT, esto de conformidad con el
reglamento a excepcion de los sistemas de conmutacion personales moviles

mundiales por satélite.



CAPITULO 11
2. EL DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y SUS FUNCIONES EN UNA
EMPRESA DE TELEFONIA MOVIL

2.1 Definiciéon de crédito

“La palabra crédito viene del latin creditum (credere: creer), que significa cosa
confiada. Asi crédito en su origen significa entre otras cosas, confiar o tener

confianza”. (1:56)

“El crédito puede considerarse como una fuerza inherente a todos nosotros; el
poder de crear un medio de cambio. La cantidad de este poder que cada uno de
nosotros puede emitir depende de la aceptacidon que podemos lograr para que

nuestro crédito sea aprobado”. (6:10)

Relacién deudor acreedor

Cuando se habla de crédito, se habla de una deuda. Una vez aceptado el crédito,
podemos llamar a las partes de la transaccion deudor y acreedor.

A la persona que se le ha prestado, se le denomina “deudor™.

El otorgante del crédito es el “acreedor”, naciendo aqui la relaciébn “deudor y
acreedor”

Sujeto de crédito

Es la persona natural o juridica que reune los requisitos para ser evaluado y
posteriormente ser favorecido con el otorgamiento de un crédito, en efectivo o
venta de un articulo con facilidades de pago. Estos requisitos estan comprendidos

en las politicas de créditos de las empresas que otorgan los créditos.
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2.2 Clasificacion de crédito

Existen una gran variedad en cuanto a clasificacion y tipos de créditos, en el
presente estudio se agruparon de tal manera que puedan servir de guia para las
personas que hacen uso de este sistema de comercializacion y se dividieron en las
categorias siguientes.

e Crédito al detallista

e Crédito de préstamos individuales

e Crédito mercantil o comercial

e Crédito bancario

e Crédito industrial

Crédito al detallista

En este tipo de crédito el pago se hace mensual, generalmente al final de cada
mes, para todas las compras hechas antes del mes o durante un periodo de pagos
especifico. El crédito al detallista usualmente se basa en la necesidad; el

consumidor seria incapaz de hacer importantes compras sin utilizarlo.

Crédito de préstamos individuales

Este tipo de créditos son concedidos a personas individuales con necesidades
inmediatas mas all4d de su presupuesto, por lo cual aceptan cualquier porcentaje
de interés que les cobren, con tal de que el crédito les sea concedido de
inmediato. Generalmente en este tipo de créditos el prestamista cobra altos

intereses mensuales.

Crédito mercantil o comercial

Son todos aquellos créditos otorgados por las empresas al publico en general en
los términos sefialados en el contrato de crédito, y que son destinados a satisfacer

las necesidades del publico en general.
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Crédito bancario

Son todos aquellos créditos otorgados por las empresas del sistema financiero a
las distintas empresas para invertir en activos fijos, aumentar la produccion, pagar
deudas a sus acreedores, aumentar sus ventas, aumentar sus lineas de productos,
etc. También se otorgan a personas que necesitan recursos para financiar sus

actividades pueden ser personas naturales o juridicas.

Crédito industrial

Son todos aquellos créditos celebrados entre empresas de produccion utilizado
para suministrase materias primas, iNsumos 0 suministros consumidos en su

proceso de produccion.

2.3 Importancia de un departamento de créditos

El Departamento de Créditos tiene a su cargo la aplicacibn y cumplimiento de
politicas crediticias definidas y autorizadas por la administracién que garanticen un
procedimiento adecuado de validacion crediticia. Por esta razon debe trabajar en
la investigacion y andlisis de la informacion presentada en las solicitudes de

crédito, asi como velar por el record crediticio de sus clientes.

Para comprender la importancia del departamento de créditos se debe tomar en
cuenta que “las consideraciones relacionadas con el personal hacen su aparicion
en la administracion del crédito cuando el negocio de una empresa alcanza una
importancia que justifica el empleo de algun individuo para que dedique todo o la

mayor parte de su tiempo al trabajo de crédito” (6:11)

Un departamento de créditos puede realizar su trabajo eficazmente solo mediante
la cooperacién con los otros departamentos. Sus relaciones mas estrechas y

continuas son con los Departamentos de Finanzas, Ventas, Contabilidad, Logistica.
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2.3.1 Politicas de crédito

“Las empresas determinan sus politicas generales de crédito mediante la
combinacion de los procedimientos que se llevan a cabo, en la medida que esto se
cumple: disminuye la proporcién de pérdidas, derivada de las cuentas incobrables

y el periodo de cobranza promedio se vuelve mas breve”. (6:21)

Principios basicos de politica crediticia

El tipo de cliente debe corresponder al mercado objetivo definido por la instituciéon

ya que la evaluacion y administracion es completamente distinta.

“El mercado objetivo, debe al menos definir un mercado de clientes a operar, el
riesgo que esta dispuesto aceptar, la rentabilidad minima con que se trabajara, el

control y seguimiento que se tendrd” (6:22).

Politicas y procedimientos de cobranza

Los diferentes procedimientos de cobro que apligue una empresa estan
determinados por su politica de cobranza. Cuando se realiza una venta a crédito y
se concede un plazo razonable para su pago, es con la esperanza de que el cliente
pague sus cuentas en los términos convenidos para asegurar asi el margen de
beneficio previsto en la operacion. En materia de politica crediticia se pueden
distinguir tres tipos de politicas, las cuales son:

e Politicas restrictivas

e Politicas liberales

e Politicas racionales

Politicas restrictivas

Caracterizadas por la concesion de créditos en periodos sumamente cortos,

normas de crédito estrictas y una politica de cobranza agresiva. Esta politica
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contribuye a reducir al minimo las pérdidas en cuentas de cobro dudoso y la
movilizacion de fondos en las cuentas por cobrar, pero a su vez este tipo de
politicas pueden traer como consecuencia la reduccion de las ventas y margenes
de utilidad, la inversion es mas baja que las que se pudieran tener con niveles mas

elevados de ventas, utilidades y cuentas por cobrar.

Politicas liberales

Como oposicion a las politicas restrictivas, las politicas liberales tienden a ser
generosas, otorgan créditos al considerar la competencia, no presionan
enérgicamente en el proceso de cobro y son menos exigentes en condiciones y
establecimientos de periodos para el pago de las cuentas. Este tipo de politicas
trae como consecuencia un aumento de las cuentas por cobrar asi como también

en las pérdidas en cuentas incobrables.

Politicas racionales

Estas politicas son aquellas que deben aplicarse de tal manera que se logre
producir un flujo normal de crédito y cobranzas; se implementan con el propésito
de que se cumpla el objetivo de la administracion de cuentas por cobrar y de la
gerencia financiera y general. Este objetivo consiste en maximizar el rendimiento

sobre la inversion de la empresa.

Se conceden los créditos a plazos razonables segun las caracteristicas de los
clientes y los gastos de cobranzas se aplican al tomar en consideracion los cobros
a efectuarse para obtener un margen de beneficio razonable. En este tipo de
politicas estan claramente delimitadas las condiciones que aplican a cada una de

ellas, para saber en que momento se van a aplicar.

2.4 Estructura del Departamento de Créditos

“El tamafio de un departamento de créditos depende de la dimension de la

compafiia que lo tenga, asi en pequefias empresas puede que una sola persona
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este encargada de realizar todo el proceso de andlisis, concesion y recuperacion
del crédito, en otras compafiias de gran magnitud pueden haber cientos de

trabajadores dedicados a estas labores”. (6:42)

En este ultimo caso se requiere que el personal que esté en el departamento de
créditos tenga un cierto nivel de preparacién, maxime si se trata del gerente de
este departamento, a continuacion se presenta la posicion y los elementos del

departamento de créditos en su organigrama.

Telefonia Movil ABC, S.A.
Departamento de Créditos

Direccién Financiera

Gerencia de Créditos

Sub Gerencia de Créditos

Supervisor de Créditos

Analista de Créditos

Se hace la aclaracion que considerando el tipo de actividades de las empresas, el
volumen de transacciones y la importancia que el Departamento de Créditos tenga
ante la Junta Directiva, se tendrd un Gerente de Créditos y un Sub Gerente de

Créditos.

A continuacion se presenta una descripcion de puestos, basado en el organigrama

presentado anteriormente:
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Gerente de Créditos

Responsabilidades: Aplicar eficiencia administrativa y financiera del
departamento, planear, organizar, integrar, coordinar y controlar todas las
actividades.

Conocimientos: Contabilidad, economia, derecho mercantil, finanzas, comercio
exterior, psicologia y experiencia en el area de créditos.

Funciones: Organizar, administrar, distribuir y supervisar el trabajo de créditos.
Supervisar y aprobar créditos, coordinar las actividades del departamento con los
restantes de la empresa y capacitar al personal del departamento en sus funciones
y deberes. Reportar al jefe inmediato superior, los resultados y cambios del

departamento.

Sub Gerente de Créditos

Responsabilidades: Auxiliar al gerente del departamento en la autorizacion y
revision de los créditos aprobados, si cumplen con los requisitos y el analisis de la

capacidad de pago indicado en la politica crediticia.

Conocimientos: Contabilidad, economia, derecho mercantil, finanzas, comercio
exterior, psicologia y experiencia en el area de créeditos.

Funciones: Visitar a clientes locales y departamentales en casos especiales.
Atencion del trabajo diario del departamento. Enviar al gerente asuntos
importantes que €l no puede atender. Recibe de las agencias de investigacion los

informes de clientes, analizdndolos y entregandolos al Gerente.

Supervisor de Créditos

Responsabilidades: Supervision de los documentos, solicitudes de crédito y
verifica que la informacion registrada en el sistema corresponda a los documentos

analizados.
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Conocimientos: Caracteristicas del mercado, conocimiento en politicas de
crédito.

Funciones: Revisar que los documentos contenidos en la solicitud correspondan a
la documentacion legal, informes de referencias crediticias y aprobar andlisis de

créditos.

Analista de Créditos

Responsabilidades: Recibir la documentacion y solicitudes de crédito, comprobar
la veracidad de la informacion y registrarla en el sistema.

Conocimientos: Caracteristicas del mercado, conocimiento en politicas de
crédito.

Funciones: Confirmar referencias personales y comerciales, analizar la

documentacion de soporte y efectuar el analisis de capacidad de pago.

2.5 Analisis de la solicitud de crédito y su verificacion de datos

“El andlisis de crédito se refiere a la recopilacion y evaluacién de informacién de
crédito de los solicitantes para determinar si estos estan a la altura de los
estandares de crédito de la empresa. Todo crédito debe pasar por una etapa de

evaluacion previa por simple y rapida que esta sea”. (6:17)

Esta es una herramienta que apunta a disminuir el riesgo de no pago ante la
decision de otorgar un crédito. No es una ciencia exacta sino que ademas de la
aplicacion de diferentes técnicas se necesita el buen criterio, sentido comun y

experiencia del analista para llegar a una decisién adecuada.
Generalidades

e Todo crédito por facil, bueno y bien garantizado que parezca tiene

riesgo.

e El analisis de crédito no pretende acabar con el 100% de la

incertidumbre del futuro, sino que la disminuya.
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e Es necesario e importante contar con buen criterio y sentido comun.

25.1 Etapas del Analisis de Crédito

“Como se habla de estimar un suceso a futuro en realidad se trabaja con variables
que no son exactas y por lo tanto el andlisis se considera un arte ya que no hay
esquemas rigidos, todo lo contrario es dindmico y exige creatividad y sentido

comun de parte del analista de crédito”. (6:17)

El andlisis de crédito consta de seis etapas:
e Andlisis preliminar
e Obtencion de informacion relevante
e Evaluacion de la capacidad de pago
e Evaluacion de la situacion patrimonial
e Evaluacion de la segunda fuente de pago

e Decision de crédito

2.5.1.1 Analisis Preliminar

Esta primera etapa consiste en efectuar un andlisis breve que permita discriminar
si el solicitante es sujeto de crédito o no. En otras palabras si vale la pena gastar
recursos en hacer una evaluacion mas profunda.

“La etapa consta de tres sub-etapas: Llenado de la solicitud de crédito, entrega de
informacion; Verificar y evaluar los datos de esta solicitud y llegar a una conclusion

preliminar”. (6:18)

Llenado de la solicitud de crédito y entrega de informacion:

Comienza cuando el cliente llena la solicitud de crédito y entrega los antecedentes

que se le solicitan.
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Nombre del solicitante: Este dato es de suma importancia pues sera la
persona con la que se tratard directamente y a la que se le enviara
correspondencia.

Direccion completa: Se utiliza para conocer el domicilio del propietario del
negocio en caso de tratarse de una empresa o persona individual y para
cualquier otro fin como notificaciones de cobro.

Edad y estado civil: Esta informacion sirve para conocer mejor a la persona
que solicita crédito y conocer el grado de madurez y responsabilidad que esta
tiene.

Numero de identificacion personal y NIT: Estos datos son Utiles para la
confrontaciéon de la informacion proporcionada por los clientes contra los
registros publicos, como las Municipalidades y la Superintendencia de
Administracion Tributaria.

Numero de teléfono y direccidon de correo electronico: Estos ayudan a
localizar al cliente a la brevedad posible.

Nombre comercial del negocio: Este dato es de suma importancia para la
verificacion de datos, la mayoria de negocios son conocidos por su nombre
comercial y no por el nombre del propietario.

Direccion del negocio: Es de utilidad para tener la ubicacion exacta del
negocio, inclusive para enviar correspondencia.

Numero de patente, registro de la empresa, nUmero patronal de IGSS:
Se hace necesaria esa informacion para confirmar que el negocio se encuentre
registrado formalmente en las siguientes entidades, Registro Mercantil e IGSS.
Tiempo de funcionar el negocio y numero de empleados: Esta
informacion sirve para formular una idea de la solidez del negocio, pues
mientras mas tiempo tenga de funcionar y mayor sea la cantidad de empleados
mas estabilidad refleja.

Giro del negocio: Da una idea del ambiente en el que se desenvuelve el
negocio y para solicitar referencias a otras empresas que no se hayan colocado

como referencias comerciales.
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e Referencias comerciales: Estas sirven para tener bases razonables del
comportamiento crediticio con otras entidades y para el analisis de la concesion
del crédito.

e Referencias bancarias y/o estados de cuenta: Es util para tener
informacion de cuentas bancarias del cliente potencial, haciéndose mas facil el
trabajo para la agencia de cobranza en caso necesario.

e Monto de crédito solicitado: Sirve de parametro para juzgar si las
referencias y el andlisis de la solicitud hacen que el cliente merezca el monto
que solicita o si es necesario negociar el monto a conceder.

¢ Informacién complementaria, como fotocopia de recibos de luz, agua
o teléfono: Esta informacion complementara el archivo que se tenga de la
solicitud de crédito y ser4 de suma importancia para la concesion del crédito y

ubicacioén del cliente.

Verificacion y evaluacion de datos:

Esta segunda sub-etapa de la evaluacion preliminar es de caracter cualitativa e
implica verificar los datos proporcionados en la solicitud de crédito con las distintas
fuentes de informacion internas o externas, a las que tiene acceso la empresa.
Algunas fuentes de informacion son: Historial de la propia empresa (si es cliente
antiguo), bancos, proveedores, clientes del solicitante, fisco, empresas que emiten

informes comerciales, organismos que registra deudas morosas y protestos.

Otro aspecto que se evalla en esta sub-etapa, es la seriedad o moralidad del
cliente que implica visualizar el riesgo de que pueda no existir voluntad de pago
del crédito. La seriedad del cliente se mide mejor en los periodos de crisis porque
aun cuando estuviese en problemas hard un esfuerzo para cancelar sus

compromisos.

Algunos parametros que pueden ser considerados como indicadores de mayor

riesgo, menos seriedad o moralidad son los siguientes:
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Malas referencias de

Protestos no aclarados clientes
Varios protestos aclarados en eljfMalas referencias de
ultimo ano proveedores
Castigos en el sistemaljMalas referencias de
financiero bancos

Deudas provisionales (Leyes]Deudas vencidas directas o
sociales, de los trabajadores) indirectas.

Deudas con el Fisco

Conclusién preliminar:

En la dltima sub-etapa de la evaluacion previa se utiliza la informacién anterior
mas el criterio econémico del analista de crédito. Es recomendable que los criterios
para evaluar los antecedentes requeridos sean preestablecidos de antemano e

incluidos en las politicas del area.

Cuando se rechaza un crédito se aconseja que el jefe del departamento entregue
las razones de ello al area comercial y este al cliente, para demostrar con esto
seriedad y respeto hacia el solicitante. No todos los solicitantes se analizan con la
misma profundidad ni de la misma forma, dependerd de muchos factores como
por ejemplo: Monto del crédito solicitado y tipo de crédito (corto, mediano o largo

plazo).

2.5.1.2 Obtencién de informacioén relevante

Una vez que el ejecutivo ha realizado la evaluacion preliminar y ha determinado
que es necesario efectuar un analisis mas profundo del solicitante se puede pasar
a la segunda etapa, que implica recabar informacién necesaria para las otras
etapas. “Una de las principales tareas del analista de crédito es su capacidad de
distinguir informacién relevante del cliente y su empresa para tomar una acertada
decisién de crédito, la informacion que se consiga debe considerar tanto aspectos
cualitativos como cuantitativos de la gestion financiera, comercial, administrativa y

productiva del sujeto de estudio”. (6:19)
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2.5.1.3 Evaluacion de la capacidad de pago

La tercera etapa del analisis de crédito, implica estimar si la empresa que solicita el
crédito tendrd las condiciones para generar los flujos de efectivo necesarios y asi
enfrentar las operaciones normales y pagar el crédito a sus proveedores.

“La capacidad de pago se determina a su vez a base de analisis de antecedentes

tanto cualitativos como cuantitativos”. (6:19)

Evaluacién cualitativa: Se refiere a la evaluacién de todos los aspectos que no
tienen respaldo numérico pero si de informacion fidedigna por consiguiente es
preciso saber cuantos afos lleva el solicitante en esta actividad, la evolucién de su

empresa en cuanto a propiedad y eficacia.

Evaluacion cuantitativa: Para realizar una evaluacion cuantitativa de la
capacidad de pago necesariamente se requiere de informacion numérica como
ingresos estimados o estados financieros, para evaluar la liquidez y capacidad de
pago de las personas individuales o juridicas que solicitan crédito.

De los indices financieros, los mas utilizados para el calculo y comparacion de

estados financieros en las empresas de telecomunicaciones son:

e Indices de liquidez
Este célculo mide la capacidad econdmica que posee la empresa para afrontar el

pago de los pasivos a corto plazo.

Prueba del acido: Este indice indica la capacidad de la empresa para cumplir con
sus compromisos corrientes. En esta prueba se dejan al margen los inventarios
asumiendo que para convertirlos en efectivo, incluso una parte de ellos tiene que
convertirse antes en cuentas o documentos por cobrar. Un indice mayor o igual a

uno es aceptable.
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La formula para el céalculo es:

PA = (AC-INV)
PC
Prueba del _ _Activo Corriente (-) Inventarios
acido Pasivo corriente
Prueba del _ 125,000.00 - 70,000.00 = Q157
4cido B 35,000.00 oo

Interpretacion: Este resultado indica que por cada quetzal de deuda se cuenta

con Q.1.57 para cubrir las obligaciones a corto plazo.

Capital de trabajo: Consiste en la diferencia entre el activo corriente y el pasivo

corriente a una fecha determinada. Esta diferencia representa el monto de los

recursos corrientes del negocio.

La formula para el céalculo es:

[ cT = (AC - PC)

Capltgl de _ Activo Corriente (-) Pasivo corriente

trabajo

Capital de 125,000.00 (-) 35,000.00 = Q.90,000.00
trabajo

Interpretacion: El margen de seguridad disponible para los acreedores de

deudas a corto plazo lo constituyen Q.90, 000.00.

Indice de solvencia: Este revela el monto en quetzales del activo corriente con
que se cuenta para responder al pago de cada quetzal del pasivo corriente. La

porcion aceptable es de Q2.00 por cada Quetzal de pasivo.
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La formula para el céalculo es:

IS = AC
PC
Indice de _ Activo Corriente
solvencia Pasivo corriente
Indice de 125,000.00 _
solvencia 35,000.00 = Q357

Interpretacion: Se tiene Q.3.57 para cubrir cada Quetzal de deuda corriente.

e Indices de actividad
Los indices de liquidez por si solos no son suficientes ya que pueden no
representar la situacion financiera de la empresa. Los indices de actividad sirven

para determinar a que velocidad los activos se convierten en ventas o efectivo.

Rotacion de Inventarios: En esta relacion se indican las veces que durante el

afo se realizan los inventarios.

La formula para el céalculo es:

Rotacion = V.C

CXC CXC

Rotacion _  Ventas al crédito

CXC "~ Cuentas por cobrar

Rotacion _ 250,000.00 714
CXC 35,000.00 '

Numero de dias = 360 / Rotacion CXC
NUmero de dias = 360/ 7.14 = 50 dias

Interpretacion: Se indica que los inventarios tienen una rotacion de 3 veces al

afo, lo cual equivale a cada 120 dias.
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Rotacion de cuentas por cobrar

Este indice es Gtil para el andlisis de las cuentas por cobrar de la empresa, ademas
es de suma importancia porque a través del mismo podremos determinar si el
cobro de las cuentas se hace de acuerdo a las politicas de la empresa. Con este
indice se determina: La eficiencia interna en cuanto a crédito, cobranza y la
probabilidad de cancelacion de las cuentas dudosas, en el total de las cuentas por

cobrar.

La formula para el célculo es:

Rotacion = V.C

CXC CXC

Rotacion _ Ventas al crédito

CXC Cuentas por cobrar

Rotacion _ 250,000.00 714
CXC B 35,000.00 '

NUmero de dias = 360 / Rotacion CXC
NUmero de dias 360/ 7.14 = 50 dias

Interpretacion: El promedio de cobranza de las cuentas por cobrar es de 50

dias.
indice de cuentas por pagar

Este dependera del plazo de crédito que le otorguen los proveedores, entre los

plazos que se conceden estan 30, 60, 90 y hasta 120 dias.
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La formula para el célculo es:

I.CXP = C.C.

C.XP.

Cuentas = Compras Crédito
Por Pagar Cuentas Por Pagar

Cuentas = 85,000 =4.72
Por Pagar 18,000

Numero de dias = 360/1.C. X P
Numero de dias = 360/4.72 = 76 DIAS

Interpretacion: El promedio de dias en que la empresa cancela sus obligaciones

a corto plazo es de 76 dias.

e Indice de endeudamiento
Estas razones indican cual es la capacidad que tiene la empresa para generar

utilidades, utilizando el capital de terceras personas.

Razén de endeudamiento o indice de solidez: Con este indice se revela el
margen de participacion que tienen los proveedores y acreedores sobre el activo
total y muestra el grado en que la empresa se ha financiado con capital de

terceras personas.

La formula para el céalculo es:

_ PT

RE - AT
Razén de _ Pasivo Total
Endeudamiento - Activo Total
Razoén de 145,000.00

Endeudamiento 280,000.00 = 052
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Interpretacion: El margen de garantia sobre los activos a favor de los

proveedores y acreedores es de un 52%.
e Indices de rentabilidad

Este indice es de suma importancia para el inversionista, pues antes de invertir el
accionista debe tener conocimiento del beneficio que obtendréa al invertir su capital
en una empresa.

Los indices son medidos por el incremento de la participacion de los propietarios
en las ganancias. El volumen, la regularidad y la tendencia de las utilidades son
elementos muy importantes en la evaluacion de la capacidad lucrativa, en resumen

este indice mide el grado de eficiencia operativa.

Margen de utilidades brutas: Este margen se representa en términos

porcentuales que resulta de las ventas menos el costo de lo vendido.

La formula para el célculo es:

MUB = (V-CV) = UB
\Y; \Y;
Margen de _ Ventas - Costo de Ventas _ Utilidad bruta
utilidades brutas Ventas B Ventas
Margen de _250,000.00 - 180,000.00 _  70,000.00 0.28
utilidades brutas 250,000.00 ~ 250,000.00 '

Interpretacién: Por cada quetzal en ventas que realiza la empresa obtiene una

ganancia bruta del 28%.

Margen neto de utilidad: Se obtiene de restar a las ventas, los costos, gastos

de operacion, gastos financieros, y los impuestos y dividirlo dentro de las ventas.
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La formula para el céalculo es:

Margen neto _ U.N
de utilidad Vv
Margen neto _ Utilidad neta
de utilidad Ventas
Margen neto _ 40,000.00 0.16
de utilidad 250,000.00 '

Interpretacién: El margen de ganancia neto por ventas es de un 16%.

Fuente: Elaboracion propia, las cantidades utilizadas se toman como ejemplo en las formulas anteriores.

Ahora bien, después de analizar los estados financieros, Unicamente se tendra una
perspectiva del cliente, que sera con relacion a su capacidad para manejar el
capital invertido en su empresa, sin embargo, deben considerarse otros aspectos
de importancia como lo son; su caracter para responder ante las deudas lo cual se

analizara con una entrevista personal con los futuros clientes.
2.5.1.4 Evaluacién de la situacion patrimonial

La cuarta etapa aplica Unicamente a personas juridicas, se realiza mediante el
balance, la situacion patrimonial se asocia a la solidez financiera y a la capacidad
de endeudamiento, importantes aspectos a considerar.

Un valor de liquidacion de patrimonio positivo permitiria tener una fuente de pago
alternativa en el caso que los flujos fallaran y debiera liquidarse la empresa. Esta

fuente de pago se denomina intermedia.
2.5.1.5 Evaluacion de la segunda fuente de pago

La quinta etapa del analisis de crédito se refiere cuando el solicitante presente
una capacidad de pago ajustada y una situacion patrimonial insolvente, adquiere

especial relevancia la segunda fuente de pago, es decir “Las Garantias y/o Fiador”.
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“En casos de dificil decision en torno a cursar o no la operacion crediticia es
necesario sobre garantizarse”. (6:20). La norma usual es que a medida que
aumenta el riesgo de una operacion, se debe aumentar el nivel de garantias
exigidas, lo cierto es que los créditos no se conceden por las garantias, sino que se
dan porque los flujos esperados se estiman suficientes para cumplir con el

calendario de pagos.

Por lo consiguiente y partiendo de la base que el crédito no se da si el flujo
esperado no alcanza para cumplir con los vencimientos, si la primera fuente de
pago tuviera algun grado de incertidumbre importante, puede suplirse con una

segunda fuente intermedia sin necesidad de recurrir a garantias.

2.5.1.6 Decision de crédito

La sexta etapa del analisis de crédito debe contemplar una postura, respecto a
operar 0 no el crédito solicitado y en caso de hacerlo estimar cual seria el monto

mas adecuado.

De ahi que, la decision sea una forma de unir todo lo antes visto; naturalmente
esta serd mas segura, en la medida que se haya dispuesto de mas informacion y
de un andlisis mas acucioso. “En el otro extremo, debe insistirse que si no se
posee la informacidén suficiente para determinar el riesgo de la empresa, es
recomendable rechazar la solicitud”. (6:21) La decision final se basa en la seriedad
de los aspectos cuantitativos y cualitativos, capacidad de pago, situacion

patrimonial y segunda fuente de pago.

2.6 Cuentas por cobrar

Las ventas al crédito son las que dan como resultado las cuentas por cobrar, las
que a su vez son consideradas como activos corrientes de las empresas y al
tomarse como corrientes, deben ser controladas para que el valor de las mismas

se convierta en el menor tiempo en efectivo.
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Se entiende entonces, que son las cantidades que los clientes le deben a una
empresa, por haber adquirido bienes o servicios a crédito, a esto se le conoce

como “Cartera Crediticia”.

Con el fin de mantener a sus clientes habituales y atraer a nuevos, la mayoria de
las empresas consideran necesario ofrecer crédito. Cuando una empresa vende
bienes y servicios, puede exigir efectivo con anticipacion en la fecha de la entrega
0 bien puede conceder créditos a los clientes y permitir alguna demora en el pago.
La concesion de créditos representa una inversion vinculada a la venta de

productos o servicios.

2.6.1 Analisis de la cartera crediticia

Los estados financieros son la fuente principal de informacién de donde se
obtienen los datos para efectuar, entre otros, el andlisis de cartera, se identifico
que este rubro tiene una participacion menor en relacion a las cuentas registradas
en el activo corriente y el no corriente de la Empresa de Telefonia Movil, ABC, S.A.,
el mayor porcentaje de sus ventas se realiza al contado en la modalidad de Pre
pago, asi mismo se cuenta con una gestion efectiva de seguimiento al cobro por
medio de mensaje de textos y bloqueo del servicio, o que permite un saneamiento

en las cuentas por cobrar.

Sin embargo dentro del Departamento de Créditos, se debe elaborar el analisis de
la cartera crediticia, con el fin de conocer su estado general y determinar si las
politicas de crédito y cobranza funcionan y alcanzan los objetivos determinados por

la administracién, para ello se realiza el analisis de antigiiedad de cuentas:

Antiguedad de Cuentas: Con este analisis, es posible obtener conocimientos
internos de la liquidez de las cuentas por cobrar, mediante clasificar las cuentas
por antigliedad de saldos. Con este método se categorizan las cuentas por cobrar

en un momento de tiempo de acuerdo a las proporciones facturadas en meses
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anteriores. Por ejemplo al 31 de diciembre se tienen las siguientes cifras por

edades.
Empresa de Telefonia Mévil ABC, S.A
Reporte de Antiguedad de Saldos
Al 31 de diciembre de 2009
Diciembre Noviembre Octubre Septiembre Agosto y antes Total
Corriente 1 a30dias 31 a60dias 61 a90dias 91y masdias
Q167,500.00 Q47,500.00 Q17,500.00 Q12,500.00 Q5,000.00 Q250,000.00
67% 19% 7% 5% 2% 100%

Las condiciones de crédito son a 30 dias, (plazo utilizado por la empresa), la

anterior clasificacion por edades nos dice que el 67% de las cuentas por cobrar al

31 de diciembre son actuales, 19% tiene méas de 1 mes de vencidas, 7% tienen

entre 1 y 2 meses de vencidas, etc. Segun las conclusiones que se obtengan del

analisis de la clasificacién de cuentas por edades o tiempo, puede ser necesario

examinar con mas cuidado las politicas de la empresa.

El reporte de Cuentas por Antigiedad de Saldos puede elaborarse de manera

resumida como se mostré en el ejemplo anterior, de manera detallada al exponer

la integracién de los clientes y sus saldos por edades, o con un detalle mucho

mayor que despliegue inclusive los niumeros de las facturas que los componen

como el siguiente ejemplo:

Cliente Fecha
Juan LOpez

221527 14/07/2009
Saldo
Almacen Paz

222458 15/07/2009
Villa Sol, S.A

223524 10/10/2009
Saldo
Clientes Individuales
224500 al 224834 12/11/2009
224550 al 226500 02/12/2009
225675 al 225700 10/12/2009
Saldo
Clientes Individuales
224885 al 224999 21/11/2009
225550 al 225600 05/12/2009
225785 al 225810 21/12/2009
225855 al 225920 24/12/2009
Saldo

Total
Porcentajes

Empresa de Telefonia Mévil ABC, S.A
Reporte de Antigiledad de Saldos
Al 31 de diciembre de 2009

Diciembre  Noviembre Octubre Septiembre Agosto y antes Total
Corriente 1a30dias 31 a 60 dias 61 a 90 dias 91y mas

5,000.00 5,000.00
0.00 0.00 0.00 0.00 5,000.00 5,000.00
12,500.00 12,500.00
17,500.00 17,500.00
0.00 0.00 17,500.00 12,500.00 0.00 30,000.00
30,000.00 30,000.00
95,000.00 95,000.00
37,000.00 37,000.00
132,000.00 30,000.00 0.00 0.00 0.00 162,000.00
17,500.00 17,500.00
12,500.00 12,500.00
13,000.00 13,000.00
10,000.00 10,000.00
35,500.00 17,500.00 0.00 0.00 0.00 53,000.00
Q167,500.00 Q47,500.00 Q17,500.00 Q12,500.00 Q5,000.00 Q250,000.00
67% 19% 7% 5% 2% 100%
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Este reporte también puede contribuir para efectos del célculo de la estimacion
para cuentas incobrables, pues en él se detallan los clientes con cuentas tan

antiguas que su saldo se hace casi irrecuperable.
2.6.2 Estimacion de cuentas incobrables
Enfoque Base Fiscal

“La ley del Impuesto Sobre la Renta (Dcto. 26-92) en el capitulo Xl, articulo 37
inciso g, considera las deudas incobrables, siempre que se originen en operaciones
del giro habitual del negocio y que se justifiquen tal calificacién y que este extremo
se pruebe mediante la presentacién de los requerimientos fehacientes de cobro,
se podra crear una reserva que no podra exceder del tres por ciento (3%) de los
saldos deudores de cuentas y documentos por cobrar, al cierre de cada uno de los

periodos” (2:36).

Los registros contables quedan como sigue:

31 de diciembre de 2009 Partida No. XXX
Cuentas Incobrables Q7,500.00

Estimacion para Cuentas Incobrables Q7,500.00
Registro de la estimacion para cuentas incobrables Q7,500.00 Q7,500.00

del 3% legal sobre el saldo de Q.250,000.00

31 de diciembre de 2009 Partida No. XXX
Estimacion para Cuentas Incobrables Q5,000.00

Cuentas por Cobrar 05,000.00
Registro de la baja de la cuenta del Sr. Juan Lopez 05,000.00 Q5,000.00

Registro de la cuenta por cobrar del Sr. Lépez (mayor a 120 dias), quien fallecié
hace 6 meses y nadie se responsabilizo de la deuda.
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31 de diciembre de 2009

Cuentas Incobrables Q4,850.00
Estimacion para Cuentas Incobrables Q4,850.00
Complemento a la estimacion para cuentas incobrables 04,850.00 04,850.00

del 3% legal sobre el saldo de Q.245,000.00

Resumen

Saldo Cuentas por Cobrar al 31/12/09 Q.250,000.00 X 3% = Q7,500.00
Registro de Baja por cuenta incobrable Q. 5,000.00 -05,000.00
Complemento para la Estimacion de Cuentas Incobrables 04,850.00
Nuevo saldo Cuentas por Cobrar al 31/12/09 Q.245,000.00 X 3% Q7,350.00

Enfoque Base Financiero

Conforme a la NIC 8 Politicas contables, cambios en la estimaciones contables,
errores “Como resultado de las incertidumbres inherentes al mundo de los
negocios, muchas partidas de los estados financieros no pueden ser valoradas con
precision, sino solo estimadas. El proceso de estimacidén implica la utilizacion de
juicios basados en la informacion fiable disponible mas reciente. Podria requerirse
estimaciones para: a) los derechos de cobro de recuperacion problematica.”

(9:39).

Enfoque base fiscal: Establece un porcentaje maximo del 3% sobre el total de

clientes.

Enfoque base financiero: “Se efectla un analisis de cobrabilidad, determinando
el saldo de clientes con problemas de cobro y estimando el monto de la
incobrabilidad” (13:32). Financieramente no resulta un registro por estimacion ya
que al consultar la politica contable vigente de la empresa, son sujetos a
estimacion los saldos por cobrar mayores a 90 dias, sin embargo por el beneficio

del deducible del ISR se registra el porcentaje legal del 3%.



CAPITULO 111
3. RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION CREDITICIA EN UNA
EMPRESA DE TELEFONIA MOVIL

3.1 Riesgos de control interno

“El riesgo puede ser considerado como una combinacién entre la posibilidad de la
existencia de errores significativos o irregularidades en los estados financieros”.
(5:32)

El control interno ha sido pensado esencialmente para limitar los riesgos que
afectan las actividades de las empresas. A través de la investigacion y analisis de

los riesgos relevantes y el punto hasta el cual el control vigente los neutraliza.

Los riesgos de control interno estdn compuestos por:

Riesgo inherente: “Es la posibilidad de que existan errores o irregularidades en
la gestién administrativa y financiera, antes de verificar la eficiencia del control

interno disefiado y aplicado por la administracion”. (5:33)

Entre los riesgos inherentes que afectan a las empresas de telefonia movil se
tiene, la incertidumbre de que los clientes puedan cumplir con el compromiso
adquirido al contratar su linea telefonica y los cambios en la economia debido a

factores del entorno exterior.

Riesgo de control: “Es la posibilidad que los procedimientos de control interno,
no puedan prevenir o detectar los errores significativos de manera oportuna”
(5:33). Este riesgo, igual que el anterior esta fuera de los controles establecidos
por la administracion de la empresa, por lo que siempre existen riesgos en las
operaciones diarias, las cuales con la implementacion de controles lo Unico que se

pretende es minimizar el mismo.



37

Riesgo de detencion: “Se origina al aplicar controles que no son suficientes para
lograr descubrir errores o irregularidades que sean significativos, es decir, que no

detecten una debilidad de control que pudiera ser importante”. (5:33)

Se menciona un rubro importante en las transacciones de las empresas de
telefonia mévil como lo es, el proceso de facturacion de servicios post pago o al
crédito, dentro del procedimiento existen verificaciones de informacién contenida
en los DCMS (almacenador de trafico de las centrales telefénicas), proceso que
clasifica y autoriza el trafico tarificado, comprobacion con base de datos a nivel de
sistema, verificacion de impresiones de facturas, etc. Estos controles buscan
garantizar la facturacion en su totalidad, sin embargo en estos procedimientos

siempre existird el riesgo.

3.1.2 ldentificacidn de riesgos

El riesgo basicamente es un concepto que utiliza tanto la administracion, para
expresar su preocupacion frente a un entorno incierto. Estos pueden ser positivos
y en ese caso se convierten en oportunidades y cuando son negativos,

efectivamente se convierten en amenazas.

Lo importante de identificarlos es saber que pueden ser amenazas que pueden

impedir el desarrollo de los objetivos estratégicos de las organizaciones.

En la siguiente grafica se puede observar, que el eje de las “X” representa al

. 4 Riesgo de accién inoportuna = Incrementa grado
D
O
D
E
R
|
E
S
G
(6]
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tiempo y el de las “Y” el grado de riesgo, con lo que se puede identificar la
importancia que tiene una evaluacién de riesgo. “El riesgo crece de manera
exponencial en el tiempo, por lo que en la medida en que no se tomen acciones

para contrarrestarlo, los resultados pueden ser negativos”. (5:29)

3.2 Clasificacion de los riesgos

El concepto de riesgo como se vio anteriormente es muy amplio, pero si se
enmarca en el riesgo comercial, es posible considerar tres clases importantes de
riesgos que afectan directamente a las empresas de telefonia mévil y se indican a

continuacion:

Riesgos empresariales: Cuando se concede crédito la empresa espera que su
cliente le pague la suma que efectivamente le debe, pero aun cuando ese cliente
sea sOlido, e inspire confianza la empresa estd asumiendo el riesgo de que su
cliente no le pague, puede ser por muchos motivos. Ejemplos: Que el cliente
fallezca, quiebre, desaparezca y un sin nimero de situaciones que se pueden dar,

por este motivo.

Riesgos operativos: Considerado a nivel econdémico, cuando no pueden
recuperar o cobrar las ventas por servicios al crédito, merma su capital de trabajo
y se pone en duda su capacidad para continuar como negocio en marcha. Cuando
las empresas pierden su capital de trabajo a través de cuentas irrecuperables,
pierden la capacidad para reinvertir en sus operaciones de compras, pago de

salarios, etc.

Riesgos financieros: Estos riesgos pueden identificarse a través del analisis
financiero, que consiste en el estudio mediante indices o coeficientes de la
capacidad de una empresa para afrontar sus compromisos de pago en un

momento determinado.
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Este tipo de empresas son victimas del atraso de sus clientes o de las malas
politicas que se han implementado, pues no solo no recuperan sus créditos sino
que el hecho de no contar con efectivo hace que también ellos se atrasen con el

pago de sus obligaciones.

3.3 Riesgo en la validacion crediticia en una empresa de telefonia
movil
Cuando se aborda el riesgo en la validacibn crediticia, es necesaria una

clasificacion de acuerdo al cliente que se afronta, para ello se definen grupos de

clientes de acuerdo al nivel de riesgo que poseen de la manera siguiente:

Cliente Nivel A Son tan valiosos como el oro. El 100% de ellos
se predice que pagan el 100% de sus deudas
en 30 dias.

Cliente Nivel B Son como la plata. Historicamente el 80% de

ellos pagaran el 100% de su deuda en 30 dias
el otro 20% la pagaran dentro de los

siguientes 30 dias
Cliente Nivel C /|Tiene poco brillo. El 75% de ellos pagaran el

Marginales 100% de su deuda en 45 dias, el 20% pagara
la mayor parte o toda su deuda dentro de los
siguientes 30 dias y el 5% nunca pagara el
total de su deuda

Fuente: Cuadro 1 de la pagina 52 de Elizondo, Alan. Medicion del Riesgo.

“Esta clasificacion debe estar considerada dentro de las politicas de crédito y
hacerse en el momento del analisis y aprobacién de la solicitud de crédito y
revisarse cuando se conozca el record de pago del cliente conforme fructifique la

relacion”. (5:52)
3.3.1 El Riesgo inherente al crédito

El Departamento de Créditos en una empresa de telefonia mévil es, o debe ser, un

departamento que produzca ganancias. Actia como tal principalmente cuando dice
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"SI en el momento adecuado y se desempefia de una manera competente las

siguientes funciones:

Determinar la clase marginal (cliente nivel C) de riesgo: Para la mayoria de
las empresas en circunstancias ordinarias, es un riesgo aceptable y la componen el
grupo de clientes cuyas pérdidas por cuentas incobrables durante un periodo
razonable, puede esperarse que sea inferior a la ganancia (ventas brutas menos
gastos de operacion) derivado de compras, que con el tiempo se pagan
totalmente, de modo que resulte alguna utilidad liquida por ventas de servicios

telefénicos.

Determinacién del grado de riesgo inherente en cada cliente: Con la
maxima exactitud posible, basada en la informacién obtenida en las etapas del
andlisis de crédito, indicado anteriormente de modo que pueda el cliente ser

clasificado como aceptable o marginal.

Determinar condiciones especiales de pago: Persuadir a los clientes
marginales que consuman en condiciones de pago especiales o con arreglos
particulares que supriman o reduzcan el riesgo excesivo, que los hace inaceptables

bajo las condiciones normales de venta.

Para este tipo de clientes las empresas de telefonia movil utilizan planes especiales

con limite de consumo.

3.3.2 Técnicas para la identificacion del nivel de severidad del riesgo

Identificados los riesgos inherentes del crédito, es necesario realizar una matriz
preliminar que servira especialmente como guia para determinar los puntos criticos
del proceso y determinar la severidad del mismo, resultado del nivel de riesgo

originado por la relacién entre la probabilidad y el impacto.
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Probabilidad de riesgo: Puede ser medida con criterios de frecuencia o teniendo
en cuenta la presencia de factores internos o externos (descritos a continuacion)

que puedan propiciar el riesgo, aunque este no se haya presentado nunca.

CATEGORIA] VALOR DESCRIPCION
Alto 3 Riesgo cuya probabilidad de ocurrencia es muy alta, es decir, se tiene un
(Rojo) alto grado de seguridad que éste se presente. (75% a 100%)
Medio 2 Riesgo cuya probabilidad de ocurrencia es media, es decir, se tiene entre
(Amarillo) 30% a 75% de seguridad que éste se presente.
Bajo 1 Riesgo cuya probabilidad de ocurrencia es baja, es decir, se tiene entre
(Verde) 1% a 30% de seguridad que éste se presente.

Fuente. Cuadro 6-2 pdgina 65, Elizondo, Alan. Medicion del riesgo.

Impacto: “Se refiere a las consecuencias que pueden ocasionar en el proceso y
organizacion la materializacion del riesgo en general, puede ser medido con base

en criterios cuantitativos” (5:64).

CATEGORIA | VALOR DESCRIPCION
Alto 3 Riesgo cuya materialidad influye gravemente en el desarrollo del
(Rojo) proceso y en el cumplimiento de sus objetivos, impidiendo finalmente
gue éste se desarrolle.
Medio 2 Riesgo cuya materialidad causaria un deterioro en el desarrollo del
(Amarillo) proceso dificultando o retrasando el cumplimiento de sus objetivos
impidiendo que este se desarrolle en forma adecuada.
Bajo 1 Riesgo que causa dafio menor en el desarrollo del proceso y que no
(Verde) afecta mayormente el cumplimiento de sus objetivos estrategicos.

Fuente. Cuadro 6-3 pdgina 65, Elizondo, Alan. Medicion del Riesgo.

Nivel de Severidad del Riesgo

Severidad del Riesgo.: Se determina por la relacién de probabilidad e impacto.
Riesgo = probabilidad X impacto
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NIVEL PROBABILIDAD |NIVEL DE IMPACTO |SEVERIDAD DEL RIESGO
) [O) S=(P X1

Alto (3) Alto (3) Alta (9)

Alto (3) Medio (2) Alta (6)

Alto (3) Bajo (1) Media (3)
Medio (2) Alto (3) Alta (6)

Medio (2) Medio (2) Media (4)
Medio (2) Bajo (1) Baja (2)

Bajo (1) Alto (3) Media (3)

Bajo (1) Medio (2) Baja (2)

Bajo (1) Bajo (1) Baja (1)

Fuente: Cuadro 6-4 pagina 66, Elizondo, Alan. Medicion del riesgo.

Nivel de severidad del riesgo. El esquema indicado anteriormente, muestra el
resultado de la combinacién entre las categorias del nivel de impacto y las

categorias del nivel de probabilidad de ocurrencia.

De este esquema se puede observar que las “categorias de impacto tienen una
mayor incidencia en el nivel de severidad asignado, aunque la probabilidad de
ocurrencia sea menor, al tratarse de riesgos con impacto altos, cualquier
materializacion del riesgo (aunque sea en solo una oportunidad) tendra una
consecuencia significativa en el cumplimiento de los objetivos del proceso

examinado” (5:64).

Como ejemplo de lo anterior, dentro del proceso de validacion crediticia, se
identifica el nivel de severidad del riesgo del sub-proceso de verificacion de la

informacion del cliente.

Para ello se cuantifica la probabilidad y el impacto del riesgo del sub-proceso.

Probabilidad del riesgo (P) es, 2 Medio: Riesgo cuya probabilidad de
ocurrencia es medio, es decir, se tiene entre 30% a 75% de seguridad que este se
presente, puesto que es uno de los pasos de la primera etapa del analisis del

crédito.
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Nivel de Impacto (I) es, 2 Medio: Riesgo cuya materialidad causaria un
deterioro en el desarrollo del proceso dificultando o retrasando el cumplimiento de

sus objetivos impidiendo que este se desarrolle en forma adecuada.

Ponderada la probabilidad y el nivel de impacto, se obtiene el nivel de severidad

del riesgo con la siguiente formula: S= (P X1) S=(@2X2)=4

Utilizando los parametros de la tabla anterior se determina para el ejemplo, que el

nivel de severidad del riesgo es: MEDIA (4) lo anterior indica que aun es

manejable para la administracion.

3.3.3 Impacto financiero y econémico de la no recuperacion del crédito

Se describe como la realizacion de los riesgos empresariales, operativos vy
financieros, descritos con anterioridad, esto quiere decir que cuando no es posible
recuperar los créditos concedidos las empresas de telefonia mévil no tiene una
expansion y crecimiento de su negocio y puede existir duda de su capacidad para
continuar como negocio en marcha, puesto que se merma su capital de trabajo y
no podra hacerle frente a sus obligaciones inmediatas, aunque en los estados
financieros sus cuentas por cobrar aparezcan como activos exigibles realizables, no
es valida, cuando se analice la cartera de clientes por antigiiedad, que tiene
impacto en la generacion de efectivo, si la empresa tiene su fuente de ingreso en

el cobro de clientes.

Por esta razon se le da especial atencién a quien se le otorga crédito y preguntarse
cada vez que el mismo se conceda, si esta persona pagara O no Yy Si Sus

antecedentes indican si es digno del crédito.

3.4 Control Interno

Se define como un “proceso efectuado por el Consejo de Administracion, la

Direccion y el resto del personal de una entidad disefiada con el objeto de
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proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucién de los

siguientes objetivos”. (10:27)

e Eficacia y eficiencia de las operaciones (utilizacion eficaz y eficiente de los
recursos de la entidad.

e Fiabilidad de la informacion financiera (preparacién y publicacion de estados
financieros fiables)

e Cumplimiento de las leyes y normas aplicables (cumplimiento, por parte de la

entidad, de las leyes y normas que le sea aplicables)

3.4.1 Componentes del control interno COSO - Enterprise Risk

Management

“Existe una relacién directa entre los objetivos, que es lo que la entidad se
esfuerza en conseguir y los componentes, que representan lo que se necesita para

cumplir los objetivos” (3:19).

Evaluacion de Riesgos

Identjﬁcacién dé Eventos |

Estabiecimiento de Obijetivos

Proceso interactivo en el que cualquier componente influye en otro.

3.4.1.1 Ambiente de control

Aporta el ambiente en el que las personas desarrollan sus actividades y cumplen
con sus responsabilidades de control, marca la pauta del funcionamiento de una

organizacion e influye en la percepcion de sus empleados respecto al control.

“Es la base de todos los demas componentes del control interno, aportando

disciplina y estructura. Los factores del ambiente de control incluyen la integridad,
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los valores éticos y la capacidad de los empleados de la entidad, la filosofia de
direccién y el estilo de direccion, la manera en que la direccién asigna la autoridad
y las responsabilidades, organiza y desarrolla profesionalmente a sus empleados
asi como la atencion y orientacion que proporciona el Consejo de Administracion”.

(3:22)

El ambiente de control tiene una incidencia generalizada en la estructuracion de las
actividades empresariales, en el establecimiento de objetivos y en la evaluacién de

riesgos.

Los factores a considerar dentro del ambiente de control son:

Integridad y valores éticos.

e Lla existencia y establecimiento de cddigos de conducta u otras politicas
relacionadas con las practicas profesionales aceptables, o pautas esperadas de
comportamiento ético y moral.

e La forma en que se lleva a cabo las negociaciones con empleados,

proveedores, clientes, inversionistas, acreedores, competidores y auditores.

Compromiso de competencia profesional.
e La existencia de descripciones de puestos de trabajo formales.
e El analisis de conocimientos y habilidades para llevar a cabo el trabajo

adecuadamente.

Consejo de Administracion o Comité de Auditoria.

e El ambiente de control y la cultura de la organizacion estan influidos de forma
significativa por el Consejo de Administracion y el Comité de Auditoria. El grado
de independencia de estos dos 6rganos respecto de la direccion, la experiencia
y la calidad de sus miembros, grado de implicacién, vigilancia y el acierto de
sus acciones son factores que inciden en la eficacia del control interno.

e La independencia de los consejeros o miembros del comité.
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e La frecuencia y oportunidad de las reuniones con el director financiero y/o

contable, auditores internos y externos.

3.4.1.2 Establecimiento de Objetivos

“Los objetivos proporcionan las metas medibles hacia las que la entidad se
mueve al desarrollar sus actividades, se fijan a escala estratégica, estableciendo
con ellos una base para los objetivos operativos, de informaciéon y de
cumplimiento, una condicion previa para la identificacion eficaz de eventos, la

evaluacion de riesgos y la respuesta a ellos es fijar los objetivos”. (3:24)

Objetivos generales: Consiste en la declaraciéon de la mision, vision y valores de

la entidad.

Objetivos especificos: Estos se derivan de la estrategia global de la entidad e

incluyen el establecimiento de metas concretas.

Al establecer los objetivos generales y especificos, una entidad puede identificar
los factores de éxito, que son los hechos que deben producirse o las condiciones

que deben existir para que los objetivos puedan ser alcanzados.

3.4.1.3 ldentificacion de Eventos

“La entidad identifica los eventos potenciales que, de ocurrir, la afectan y
determina si representan oportunidades o si pueden afectar negativamente a la
capacidad de la empresa para establecer la estrategia y lograr los objetivos con
éxito, las técnicas empleadas en la identificacion de eventos se vinculan a los
objetivos, utilizando inventarios de eventos, talleres y grupos de trabajo dirigidos,

entrevistas, cuestionarios, encuestas y analisis del flujo de procesos”. (3:26).

Inventarios de eventos: Se realizan por el personal de la entidad o bien

externas o genéricas y se utilizan, con relacion a un proyecto, proceso o actividad



47

determinada, pudiendo resultar atiles a la hora de asegurar una vision coherente
con las actividades de la organizacion. Cuando se trata de inventarios generados
externamente, este se revisa y somete a mejoras, adaptando su contenido a las

circunstancias de la entidad.

Talleres de trabajo: Los talleres o grupos de trabajo dirigidos para identificar
eventos reunen habitualmente al personal de muy diversas funciones o niveles,
con el proposito de aprovechar el conocimiento colectivo del grupo y desarrollar
una lista de acontecimientos relacionados, por ejemplo, con los objetivos

estratégicos de una unidad de negocio o de procesos de la empresa.

Entrevistas: Su propdsito es investigar los puntos de vista y conocimientos del
entrevistado en relacion con los acontecimientos pasados y los posibles

acontecimientos futuros.

Cuestionarios y encuestas: Los cuestionarios abordan una amplia gama de
asuntos que los participantes deben considerar, las preguntas pueden ser
abiertas o cerradas, segun sea el objetivo de la encuesta. Pueden dirigirse a un
individuo o a varios o bien pueden emplearse en conexién con una encuesta de
base mas amplia, ya sea dentro de una organizacién o esté dirigida a clientes,

proveedores u otros terceros.

Andlisis del flujo de procesos: El andlisis del flujo de procesos implica
normalmente la representacién esquematica de un proceso, con el objetivo de
comprender las interrelaciones entre las entradas, tareas, salidas vy

responsabilidades de sus componentes.

3.4.1.4 Evaluacion del Riesgo

“La evaluacion del riesgo consiste en la identificacién y analisis de los factores que
podrian afectar la consecucion de los objetivos con base en el analisis, determinar

la forma en que los riesgos deben ser administrados y controlados, debido a que
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las condiciones econdmicas, industriales, normativas continuaran cambiando, es

necesario disponer de mecanismos para identificar y afrontar los riesgos asociados

con el cambio”. (3:28).

A nivel de empresa los riesgos pueden ser consecuencia de factores externos como

internos.

Factores externos:

Los avances tecnoldgicos.

Las necesidades o expectativas cambiantes de los clientes pueden influir en el
desarrollo de productos, el proceso de produccion, servicio al cliente, fijacion de
precios, etc.

Los cambios econdémicos pueden repercutir en las decisiones sobre

financiamiento, inversiones y desarrollo.

Factores internos:

Problemas con los sistemas informéticos pueden perjudicar las operaciones de
la entidad.

Los cambios de responsabilidades de los directivos pueden afectar la forma de
realizar determinados controles.

Un Consejo de Administracién o un Comité de Auditoria débil o ineficaz puede

dar lugar a que se produzcan fugas de informacion.

Ademas de identificar los riesgos a nivel de empresa debe hacerse a nivel de cada

actividad, esto ayuda a enfocar la evaluacién de los riesgos en las unidades o

funciones méas importantes del negocio, como ventas, produccion y desarrollo

tecnoldgico. La correcta evaluacion de los riesgos a nivel de actividad contribuye

también a que se mantenga un nivel aceptable de riesgo para el conjunto de la

entidad.

Analisis de riesgos: Una vez identificados los riesgos a nivel de entidad y por

actividad debe llevarse a cabo un analisis de riesgos que puede ser:



49

e Una estimacion de la importancia o impacto del riesgo.
¢ Una evaluacion de la probabilidad o frecuencia de que se materialice el riesgo.

¢ Que medidas deben adoptarse.

3.4.1.5 Respuesta al riesgo

“Una vez evaluados los riesgos, la direccion determina cémo responder a ellos los
riesgos se evaluan con un doble enfoque: riesgo inherente y riesgo residual”.
(3:30).

El riesgo inherente se posee antes de la implantacion de las actividades de
respuesta al riesgo.

“El riesgo residual es aquél que permanece después de que la direccion haya
realizado sus acciones para reducir el impacto y la probabilidad de un
acontecimiento adverso, incluyendo las actividades de control en respuesta al
riesgo” (20:18).

Al considerar su respuesta, la direccion evalla los costes y beneficios, y

selecciona aquella que situe el riesgo residual dentro de las tolerancias al riesgo.

Costes y Beneficios: Practicamente todas las respuestas al riesgo implican algun
tipo de coste directo o indirecto que se balancea en relaciébn con el beneficio que
genera. Se ha de considerar el coste inicial del disefio e implantacién de una respuesta
en procesos, personal y tecnologia, asi como el coste de mantener la respuesta de

manera continua.

3.4.1.6 Actividades de control

“Son las politicas, procedimientos, técnicas, practicas y mecanismos que permiten
a la direccién administrar (mitigar) los riesgos identificados durante el proceso de
Evaluacion de Riesgos y asegurar que se llevan a cabo los lineamientos

establecidos por ella”. (3:32).
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Existen muchas descripciones de tipos de actividades de control, que incluyen
desde controles preventivos a controles detectivos y correctivos, controles

manuales, controles informaticos y controles de direccion.
A continuacion se presentan unos ejemplos:

Proceso de informacion: Se aplica una serie de controles para comprobar la
exactitud, totalidad y autorizacion de las transacciones. Se controla el desarrollo de
nuevos sistemas y la modificacion de los existentes, al igual que el acceso a los

datos, archivos y programas informaticos.

Controles fisicos: Los equipos, las inversiones financieras, la tesoreria y otros
activos son objeto de proteccion y periédicamente se someten a recuentos fisicos

cuyos resultados se comparan con las cifras que figuran en los registros de control.

Segregacion de funciones: Con el fin de reducir el riesgo, que se cometan

errores o irregularidades, las tareas se reparten entre los empleados.

3.4.1.7 Informacién y comunicacion

“Los sistemas de informacion generan informes, que contienen informacion
operativa, financiera y la correspondiente al cumplimiento, que posibilitan la
direccion y el control del negocio. Estos informes contemplan, no sélo, los datos
generados internamente, sino también informacidn sobre incidencias, actividades y
condiciones externas, necesaria para la toma de decisiones y para formular

informes financieros”. (3:42)

Debe haber una comunicacion eficaz en un sentido amplio, que fluya en todas las
direcciones a través de todos los ambitos de la organizacion, de arriba hacia abajo
y a la inversa.

Las responsabilidades de control han de tomarse en serio. Los empleados tienen
que comprender cuél es su papel en el sistema de control interno y como las

actividades individuales estan relacionadas con el trabajo de los demas. Asi
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mismo, tiene que haber una comunicacion eficaz con terceros, como clientes,

proveedores, organismos de control y accionistas.

Como evaluar la informacidon y comunicacion: Se debera considerar la
adecuacion de los sistemas de informacion y la comunicacion a las necesidades de

la entidad, a continuacién se relacionan algunos aspectos posibles a considerar:

Informacion:

e El suministro de informacién a las personas adecuadas, con el suficiente detalle
y oportunidad.

e El desarrollo o revision de los sistemas de informacion, basado en un plan
estratégico para los sistemas de informacion.

e El apoyo de la direccion al desarrollo de los sistemas de informacion necesarios.

Comunicacion:

La comunicacion eficaz al personal, de sus funciones y responsabilidades de

control.

e El establecimiento de lineas de comunicacion para la denuncia de posibles actos
indebidos.

e La sensibilidad de la direccion a las propuestas del personal respecto de formas
de mejorar la productividad, la calidad, etc.

e El nivel de apertura y eficacia de las lineas de comunicacion con clientes,

proveedores y terceros.

e El nivel de comunicacion a terceros de las normas de éticas de la entidad.

3.4.1.8 Monitoreo

“Los sistemas de control interno requieren supervision, es decir, un proceso que
compruebe que se mantiene el adecuado funcionamiento del sistema a lo largo del

tiempo. Esto se consigue mediante actividades de supervision continua,
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evaluaciones peridédicas o0 una combinacion de ambas cosas. La supervision
continua se da en el transcurso de las operaciones, incluye tanto las actividades
normales de direccion y supervision, como otras actividades llevadas a cabo por el

personal en la realizacion de sus funciones”. (3:51)

El alcance y frecuencia de las evaluaciones dependera de la evaluacion de riesgos
y de la eficiencia de los procesos de supervision, a continuacion se presentan

algunos procesos de evaluacion:

Monitoreo continuo: Existe una gran variedad de actividades que permiten
efectuar un seguimiento de la eficacia del control interno, como comparaciones,
conciliaciones, actividades corrientes de gestion y supervisibn asi como otras

actividades rutinarias.

Alcance y frecuencia: El alcance y la frecuencia de la evaluacion del control
interno, varia segun la magnitud de los riesgos objeto de control y la importancia
de los controles para la reduccién. Asi los controles actuaran sobre los riesgos de

mayor prioridad y los mas criticos que seran objeto de evaluacién mas frecuente.

El proceso de evaluacion: La evaluacién de un sistema de control constituye un
proceso, si bien los enfoques y técnicas varian, debe mantenerse una disciplina en

todo el proceso.

Documentacion: El nivel de documentacién que da soporte al sistema de control
interno de la entidad, varia segun la dimension y complejidad de la misma. Las
entidades grandes normalmente cuentan con manuales de politicas, organigramas
formales, descripciones de puestos, instrucciones operativas y flujogramas de los

sistemas de informacion.
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3.5 Instrumentos de control interno que ayudan a detectar y disminuir

el riesgo de crédito.

Dentro de los instrumentos de control interno que se utilizan para detectar y

disminuir el riesgo del crédito se mencionan:

Politicas de crédito: Elaboradas y disefiadas por la administracibn como

directrices para la buena gestion del crédito.

Se puede agregar que las politicas de crédito en una empresa de telefonia mavil
son influenciadas por las empresas del mismo giro. Si el producto y los mercados
son similares y razonablemente competitivos, la practica de crédito de una
empresa influird en las que hagan otras. “El punto por sefialar es que las politicas
de crédito estan interrelacionadas con la fijacion del precio de un producto o
servicio y deben contemplarse como parte del proceso global de competencia”.
(6:42)

Limites de crédito: Se refiere al monto méaximo de crédito extensible a un

cliente.

Formas en blanco: Formularios de control interno que deben llenarse por el

cliente cuando solicita su crédito.

Reporte de analisis de cartera: Informes elaborados por el Departamento de
Créditos en el cual se detalla la situacion crediticia y clasificacion de los clientes de

acuerdo a su antigtiedad.

Software: Lo constituye programas especificos elaborados de acuerdo a las

necesidades que tiene la empresa de controlar y llevar un historial de los créditos.

Manual de politicas y procedimientos: “Representa un instrumento esencial

en toda entidad u organizacion el cual consiste en la descripcion del proceso, en



54

forma ordenada y sistematica sobre las diferentes transacciones que llevan a cabo

las areas que conforman” (7:24)

Por lo tanto un manual de procedimientos de validacion crediticia apoya al
fortalecimiento del sistema de control interno y auxilia en la induccién del puesto,
adiestramiento y capacitacion del nuevo personal ya que describe en forma

detallada las actividades, ubicacion y requerimientos.
El contenido para este manual, esta conformado de la siguiente informacion:

e Portada o caratula de identificacion
e Indice del contenido del manual
e Introduccién
e Objetivos generales
e Procedimientos, los cuales contendran los siguientes componentes
o0 Objetivos
o Alcance
o Politicas
o Descripcion y diagrama del proceso
o]

Formatos

3.6 Integracion de las actividades de control con la evaluacion de
riesgos.

De forma paralela a la evaluacién de los riesgos, la direccion debera establecer y
aplicar el plan de accion necesario para afrontarlos. Una vez identificadas, estas
acciones también seran utiles para definir las operaciones de control que se

aplicaran para garantizar su ejecucion de forma correcta y en el tiempo deseado.

Las actividades de control tienen que evaluarse en el contexto de las directrices
establecidas por la direccion para afrontar los riesgos relacionados con los

objetivos de cada actividad importante. La evaluacion, por lo tanto, tendra en
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cuenta si las actividades de control estan relacionadas con el proceso de
evaluacion de riesgo y si son apropiadas para asegurar que las directrices de la
direccion se cumplan. La evaluacién debera tener en cuenta no solamente si las
actividades de control empleadas son relevantes con base en el proceso de

evaluacion de riesgos realizado, sino también si se aplican de manera correcta.

Escala de clasificacion de la eficiencia de los

controles.

REQUISTTOS EN CARACTERISTICAS DISENO CONTROL 7 CLAVE
VALOR DEL
CUMPLIMIENTO FUNDAMENTAL CLASIFICACION| DISENO DEL
CON NORMAS PERIOCIDAD  OPORTUNIDAD AUTOMATIZACION oNTROL
DE CONTROL (PD) © A
PERMANENTE PREVENTIVO INFORMATIZADO
CUA'VISPELC'SLED'\(‘)TO PERMANENTE PREVENTIVO SEMI INFORMAT
PERMANENTE PREVENTIVO MANUAL OPTIMO s
PERMANENTE CORRECTIVO INFORMATIZADO (VERDE)
CUA'VI;)PELC'SLED'\(‘)TO PERMANENTE CORRECTIVO SEMI INFORMAT
PERMANENTE CORRECTIVO MANUAL
PERMANENTE DETECTIVO INFORMATIZADO
CUA'VI'DPELC'S'AE%TO PERMANENTE DETECTIVO SEMI INFORMAT
PERMANENTE DETECTIVO MANUAL BUENO (GRIS) a
CUMPLIMIENTO PERIODICO PREVENTIVO INFORMATIZADO
ADECUADO PERIODICO PREVENTIVO SEMI INFORMAT
PERIODICO PREVENTIVO MANUAL
PERIODICO CORRECTIVO INFORMATIZADO
CUA'V[')PEL(;'\U",'AED%TO PERIODICO CORRECTIVO SEMI INFORMAT MAS QUE
PERIODICO CORRECTIVO MANUAL NEGULAR a
PERIODICO DETECTIVO INFORMATIZADO
CUA'V[')PEL(;'\U",'AED%TO PERIODICO DETECTIVO SEMI INFORMAT (AMARILLO)
PERIODICO DETECTIVO MANUAL
OCASIONAL PREVENTIVO INFORMATIZADO
CUA'V[')PEL(;'\U",'AED%TO OCASIONAL PREVENTIVO SEMI INFORMAT
OCASIONAL PREVENTIVO MANUAL REGULAR >
COMPLIMIENTO OCASIONAL CORRECTIVO INFORMATIZADO (CELESTE)
O ECUADO OCASIONAL CORRECTIVO SEMI INFORMAT
OCASIONAL CORRECTIVO MANUAL
OCASIONAL DETECTIVO INFORMATIZADO
CUA'VI'DPELC'&LED'\(‘)TO OCASIONAL DETECTIVO SEMI INFORMAT DEFég:]'éNTE 1
OCASIONAL DETECTIVO MANUAL ( D
NO NO TNEXISTENTE
insUFICIENTE | Lo T | beTermIinaDe | NO DETERMINADO (ROIOY 1

Fuente: Cuadro 7-1 de la pagina 68 de Elizondo, Alan. Medicién del Riesgo.

Clasificacion del Control: Se debe evaluar si el control asociado que reduce al
riesgo tiene un nivel de cumplimiento con las politicas de control (segregacion,
autorizacion, etc.) en relacion con la prevencién de la ocurrencia del riesgo, tales
como oportunidad, periodicidad y grado de automatizacién en la aplicacion del

control.

En el esquema anterior se sefiala que en primer lugar se debe evaluar el control
mitigante asociado a un riesgo ademas, tiene un nivel de cumplimiento adecuado a

las politicas de control.
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En seguimiento al ejemplo, del proceso de validacion crediticia, indicado en el
inciso 3.3.2 de éste capitulo, se verifico el cumplimiento de los controles asociados
al sub-proceso de verificacion de la informacion del cliente, determinando que los
controles que se realizan se efectian en forma permanentemente, son preventivos
y se ejecutan en forma semi informatizado, por lo anterior la clasificacion de la
eficiencia de los controles, segun la tabla de clasificacion de la eficiencia de los
controleses =5 OPTIMO

Clasificacion del Nivel de Exposicion al Riesgo

INDICADOR DE EXPOSICION | VALOR NIVEL DE EXPOSICION AL
AL RIESGO RIESGO
NIVEL SEVERIDAD DEL 2.1 - 3.0 Alto (Rojo)

RIESGO / NIVEL DE 1.1 - 2.0 Medio (Amarillo)
EFICIENCIA DEL CONTROL

0.1 - 1.0 Bajo (VVerde)

Fuente. Cuadro 7-2 de /a pagina 68 de Elizondo, Alan. Medicion del Riesgo.

Nivel de exposicion al riesgo: Se determina por la severidad del riesgo,
indicado en el inciso 3.3.2, dividida por la eficiencia del control asociado al riesgo,

indicado en el inciso 3.6 de este capitulo.

Se concluye el ejemplo de sub-proceso de verificacion de la informacion del cliente
determinando el nivel de exposicion al riesgo que posee el proceso validacion

crediticia, para ello se utiliza la siguiente formula:

Ex R = Nivel Severidad del Riesgo

Nivel de Eficiencia del Control
ExXR= 4 ExR= 0.8
5
Con base a la clasificacion del nivel de exposicion al riesgo, se concluye que el
nivel de exposicion al riesgo se encuentra en el rango de 0.1 — 1.0 por lo anterior
es: MENOR.
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3.7 El Contador Publico y Auditor Interno en la elaboracion de un
manual de Procedimientos para la Validacion Crediticia en un
Departamento de Créditos

“El manual de politicas y procedimientos representa un instrumento esencial en
toda organizacion, el cual consiste en la descripcidbn del proceso en forma
ordenada y sistematica sobre las diferentes transacciones que llevan a cabo las

areas que la conforman”. (7:42)

Es importante definir el papel del Contador Publico y Auditor como consultor
administrativo al participar en la elaboracion de un manual. Se establece la
participacion en su disefio llevando a cabo los procedimientos de auditoria para la

detecciéon de debilidades de control interno.

3.7.1 Fases del disefio de un manual de politicas y procedimientos para

la validacién crediticia en un Departamento de Créditos

Para llevar a cabo un manual de politicas y procedimientos para la validacién
crediticia en una empresa de telefonia movil, es necesario que el Contador Publico
y Auditor conozca y lleve a cabo las fases que comprenden el disefio del mismo, a

continuacion se describen:

Fase de planeacion: “Consiste en definir el objeto de estudio y fijar las bases
para realizar una investigacion preliminar, que proporcione los elementos
necesarios para formular un plan de trabajo, que permita al Contador Publico y
Auditor —CPA- identificar, estructurar y evaluar los procedimientos necesarios que

seran necesarios para la construccion del manual”. (7:45)

Elaboracién del plan de trabajo: Una vez visualizado el Departamento de
Créditos, estableciendo las fuentes de informacion, el CPA realizara un plan de

trabajo para el disefio del manual, este servird de guia para el desarrollo del



58

trabajo a realizar. Con el mismo se pretende demostrar con quién, como y cuando
se deben llevar a cabo las diferentes actividades coordinadas para la captacion de
informacion. El plan de trabajo debe contener la siguiente informacion:

e Objetivos y alcance

e Procedimientos a levantar

e Instrumentos de trabajo (técnicas y procedimientos especificos)

e Calendarizacion de los procedimientos a evaluar

e Estimacion de tiempos.

Fase de campo o investigacion: “Consiste en conocer y captar la informacion
especifica y verdaderamente util para el manual, en un periodo estipulado en el

plan de trabajo”. (7:45)

Recopilacion de informacion: Es obtener una descripcion detallada y razonable
del desarrollo de las actividades que integran el proceso. En esta etapa el CPA
debe permanecer atento, para percibir toda la informacién que le sera uatil en el
disefio y desechar aquella informacion que considera innecesaria. Las fuentes de

informacion que el CPA, puede consultar para la recopilacion de informacion son:

e Archivos de la institucion: Es la informacion documental oficial de la
entidad. La técnica que utiliza el CPA para sustentar este tipo de informacién es
la investigacion documental, ya que permite la seleccion y analisis de todos
aquellos escritos que tenga datos de interés, relacionados con el manual. Para
ello, se estudian los documentos por ejemplo: reglamentos internos, escritura

publica, presupuestos, convenios, leyes, circulares internas, etc.

e Mecanismos de Informacidén: Para sustraer mayor informaciéon competente
y suficiente, es necesario acudir directamente con los funcionarios que manejan
la informacion valiosa, por estar al frente de la entidad. También las opiniones

de los empleados, puesto que ellos son quienes realizan las tareas rutinarias.
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Para captar este tipo de informacion se aplicaran ciertas técnicas como:

entrevista, cuestionarios y observacion en el Departamento de Créditos.

Fase de integracion y analisis: Consiste en la clasificacion de la informacién
recopilada, para ser analizada y posteriormente utilizada en el disefio del manual

de procedimientos.

Fase de Elaboraciéon: Se elabora el manual de procedimiento de validacion
crediticia de acuerdo al informe determinado y los resultados de la valoraciéon de
riesgos (Nivel de severidad del riesgo y Nivel de eficiencia del control, descrito con

anterioridad).

Caratula y encabezado: Es la cubierta de presentacion e identificacion del
manual. Ademas cada procedimiento ilustrara el encabezado, el cual debe
contener como minimo:

e Logotipo y nombre de la empresa de telefonia movil.

e Denominacion del sub proceso

e Fecha de su elaboracion y/o actualizacion

Elaboracion de los objetivos y alcance del procedimiento: “Con base a la
informacion recopilada se establecen los objetivos del procedimiento ya que estos
contienen la explicacion del proposito, que es lo que se pretende alcanzar con la
realizacion del manual”. (7:45) Los objetivos son redactados en forma clara,
concisa y directa. El alcance consiste en establecer el inicio de una actividad hasta

el final del procedimiento.

Elaboracién de politicas: Se redactan politicas de control que circunscriban el
marco general de la actuacion del personal en cada uno de los procedimientos
establecidos y deberan ser lo suficientemente explicitas para evitar confusion en la

realizacion de las actividades.
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Diagrama del procedimiento: Posterior a la redaccion del procedimiento se
prosigue a realizar la diagramacion o flujogramacién del mismo, con el objeto de
facilitar el entendimiento del lector. El CPA, realizara el flujograma dependiendo de
su criterio, entre los principales tipos de diagrama se encuentran los de formato
vertical (secuencia de las operaciones de arriba hacia abajo) y horizontal

(secuencia de las operaciones de izquierda a derecha).

Formatos: Constituyen un instrumento de reproduccion impreso, en el cual se
materializa el resultado de una operacion. Ademas, las formas son medios de
soporte e informacion de que se ha realizado el procedimiento.

Por lo tanto, el CPA en la elaboracién de un manual de procedimientos anexara los

formatos autorizados al final de cada procedimiento.

El formato contendréa:

e Logotipo de la empresa de telefonia movil.
e Titulo o nombre de la forma

e Fecha (creacion y modificacion)

e Version

e Contenido o informaciéon

Fase de presentacion e implementacion: Al finalizar el manual de
procedimientos, el CPA lo presentara a la administracion para su revision, analisis y
aprobacion, posteriormente a la Junta Directiva para su autorizacién. En el caso
que existan algunas discrepancias, se realizaran las modificaciones solicitadas por

la administracion y nuevamente se presentara para su aprobacion y autorizacion.

Posteriormente la administracion es la responsable de su reproduccién
determinando los lineamientos de presentacion del manual a los empleados en
reuniones o conferencias. Ademas, ésta se encargard de su distribucion a los

directivos y los empleados a través de la impresion de los ejemplares necesarios.
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Por lo tanto, la implementacion del manual representa un momento crucial ya que
se pone a prueba las propuestas y recomendaciones realizadas con anterioridad,
con el objeto primordial de coordinar las acciones, agilizar el trabajo y lograr una

eficiencia operativa.

Fase de seguimiento y actualizaciéon: El CPA no solamente disefia el manual,
ya que debe darle seguimiento durante su implementacién con el fin de observar
si, se esta acoplando a las necesidades del Departamento de Créditos de la
empresa de telefonia movil, de lo contrario realizara las modificaciones necesarias.
“La revision periddica y actualizacion del manual es responsabilidad de la

administracion para la realizacion de sus objetivos”. (7:48)



CAPITULO IV
IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION
CREDITICIA POR VENTA DE LINEAS EN UNA EMPRESA DE TELEFONIA
MOVIL

(CASO PRACTICO)

La Direccion Financiera de la empresa de Telefonia Mévil ABC, S.A. solicita,
previa autorizacion de la Junta Directiva al area de Auditoria Interna, después
de haber analizado los estados financieros de la empresa al cierre del periodo
anterior al actual y determinar que las cifras presentadas en el rubro de
cuentas por cobrar tienen una participacion menor en relacion a las cifras que
muestran las cuentas del activo corriente y no corriente considera que es
necesario realizar una evaluacion cualitativa en el Departamento de Créditos
del proceso de validacion crediticia, con el fin de identificar las posibles
debilidades de control interno y presentar las recomendaciones pertinentes

para corregirlas, con el propésito de cumplir con su finalidad y objetivos.
4.1 Antecedentes de la empresa Telefonia Movil ABC, S.A.

La empresa de telefonia Movil ABC, S.A. es una sociedad andnima fundada en
el afio de 1,999, creada para prestar el servicio de telefonia movil; esta
legalmente constituida y se encuentra regulada por la Superintendencia de
Telecomunicaciones, puesto que la ley aplicable a éstas empresas los obliga a

Su registro para poder operar en el pais.

Actualmente su mercado de clientes estd compuesto por servicios al contado
en la modalidad de pre pago que representa un 60% de sus ventas,
administrada a través de distribuidores y soportadas por lineas de crédito y los
servicios al crédito en su modalidad post pago para personas individuales y

corporativos para empresas, cuenta con interconexion con dos operadores
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locales y tres internacionales para completar las llamadas realizadas por sus
clientes a otros operadores, asi como las llamadas que se origina en otros

operadores que desean establecer comunicacion con sus clientes.

4.2 Evaluacion de su estructura

Se efectuara un andlisis para evaluar la estructura del Departamento de
Créditos, la aplicacion y cumplimiento de politicas crediticias definidas y
autorizadas por la administracion que garanticen un procedimiento adecuado
de validacion crediticia; de ser lo contrario, el objeto de hacer una nueva
evaluacion de los controles existentes, es determinar la eficiencia de los

mismos.

Se solicité a la Gerencia de Créditos el Manual de Politicas y Procedimientos
de Validacion Crediticia vigente, obteniendo la respuesta que el mismo
presenta deficiencias y no esta actualizado, por lo anterior se determiné la
necesidad de realizar un levantamiento del proceso de validacion crediticia,
para la identificaciébn y evaluacion de los puntos criticos, con base a los

controles existentes.

“El enfoque de Auditoria Interna estd orientado a agregar valor a la
organizacion, mediante la formulacion de sugerencias o recomendaciones que
permitan efectivamente reducir la materializacion de riesgos” (20:65) para ello
es necesario realizar una planificacion que consiste en una estrategia general
para la conduccion del trabajo a realizar, conocimiento integral del proceso a
evaluar y determinar; cuales, cémo, por quién, con qué extension y cuando se
ejecutaran las pruebas y procedimientos de auditoria que permitan satisfacer
el requerimiento realizado por la Junta Directiva a través de la Direccion

Financiera.
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PLANEACION

Telefonia Moévil ABC, S.A.
31-12-2009

v

A

I. ENFOQUE GLOBAL

La Auditoria Interna de la empresa Telefonia Movil ABC, S.A. ha sido
designada por la Junta Directiva con base al nhombramiento JD.AUD.103-
2009 a solicitud de la Direccion Financiera, para realizar una evaluacion
cualitativa del proceso de “Validacion Crediticia” en el Departamento de

Créditos de la entidad, al 31 de diciembre de 2009.

Nuestra responsabilidad en materia de informe se centrara en la emisién de un
informe de las deficiencias de control interno detectadas mediante la
identificacién de riesgos y controles en la validacion crediticia por venta de
lineas, durante la realizacion de nuestro trabajo; asi como presentacion de las
recomendaciones y disefio de propuestas, plasmado formalmente por escrito
en un manual de politicas y procedimientos que contribuya al fortalecimiento

del control interno.

II. GENERALIDADES Y OPERACIONES

El Departamento de Créditos de la empresa Telefonia Mévil ABC, S.A. fue
constituido desde su creacion en el afio de 1,999. Segun su organizacion
pertenece a la Direccién Financiera. Este departamento es responsable del
cumplimiento de las politicas de crédito definidas por la administracion,
concediendo o negando los créditos solicitados por los clientes, realizando la

investigacion y andlisis de la informacion presentada en las solicitudes de

crédito.

III. FECHAS CLAVE

Inicio del trabajo 26/12/2009
Terminacion del trabajo de campo 13/01/2010

Entrega de informe y disefio de propuesta 19/01/2010
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IV. EXPECTATIVAS

La expectativa de la Junta Directiva y la Direccion Financiera, es obtener el
informe de la evaluacion del control interno del proceso de *Validacion
Crediticia” que contenga las debilidades de control interno y las propuestas

para reducirlas.

V. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

El Departamento de Créditos de la empresa Telefonia Movil ABC, S.A. esta
estructurado de la siguiente forma:

Gerencia de Creéditos

Sub-Gerente de Créditos

Supervisor de Créditos

Analistas de Creditos

Secretaria

VI. PERSONAL CLAVE
Los principales funcionarios y empleados del departamento se detallan a

continuacion:

Gerente de Créditos Lic. Rafael Barrios Acevedo
Sub-Gerente de Créditos Juan Manuel Alvarado Lépez
Supervisor de Créditos José Miguel Hernandez Noriega

Jennifer Andrade Estrada
Analista de Créditos Moisés Rodriguez Sanchez

Maria Del Carmen Jiménez Pérez

Alfonso Cardona Diaz

Secretaria Gabriela Alejandra Aguilar Mufioz
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VII. TRABAJO A REALIZAR

Para realizar la evaluacion de los controles existentes en el proceso de
“Validacion Crediticia” el examen se realizard de acuerdo a las guias de
Auditoria Interna promulgadas por el —IGCPA- y las Normas Internacionales
que Regulan el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna —NEPAI-, para
efectuar las técnicas y procedimientos especificos:

1. Evaluacion del control interno a través de narrativas y cuestionarios

2. Cotejo y verificacion de procedimientos de control

3. Examen documental (expediente, solicitud de crédito)

VIII. PERSONAL ASIGANDO
Auditor: Licda. Sofia Mufioz Escudero
Asistentes: Enrique Mazariegos Lopez

Ana Isabel Mencos

IX. ESTIMACION DE TIEMPO

Se ha estimado un tiempo de trabajo de tres semanas, bajo el siguiente

esguema.:

Actividades Auditor Asistentes Tiempo Hrs.
Planeaciéon y Desarrollo 16 380 396
Preparaciéon de Informes 4 80 84
Total horas asignadas 20 460 480

4.3 Ejecucion del Trabajo

Al definirse el plan de trabajo, se procede a evaluar el proceso de “Validacién
Crediticia” utilizando los métodos de conocimiento y técnicas de evaluacion del
control interno (narrativas y cuestionarios) obteniendo la matriz preliminar de
riesgo que identifica los puntos criticos con ello; establecer y ejecutar las

pruebas de cumplimiento para los controles existentes y determinar su
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eficiencia en la matriz del nivel de severidad y/o exposicion al riesgo, indicados

en las cédulas de debilidades de control interno.

A continuacion se presentan los papeles de trabajo como evidencia de la

ejecucion del trabajo de campo:

PAPELES DE TRABAJO

Telefonia Movil ABC, S.A.
INDICE DE PAPELES DE TRABAJO

31-12-2009

REF. DESCRIPCION No. Pag.
PCI  |Programa de Trabajo 68
DB /2 |Debilidades de control interno 69
CI-01 /5 |Narrativa del proceso 71
CI-02 /2 |Diagrama del proceso 76
ClI-03 /3 |Cuestionario de control interno 78
CI-04 /3 |Matriz preliminar de riesgo operativo 81
CI-05 /7 |Revision de la solicitud de crédito y verificacion de datos 84
Cl - 06 |Matriz de criterios para la evaluacion del riesgo 91
CI-07 /2 |Matriz del nivel de severidad y/o exposicion al riesgo 92
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Telofonia Mévil, PROGRAMA DE TRABAJO PCI
ABC, S. A

Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION
Proyecto: CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.

ELABORADO POR: | EML/AIM/MRG FECHA: 08-12-09
REVISADO POR SME FECHA: 10-12-09

I. OBJETIVO

Examinar y evaluar si el proceso de "Validacién Crediticia" que actualmente es
utilizado, cumple con los estandares de seguridad en el otorgamiento de créditos
y la ejecucion de controles adecuados.

II. ALCANCE

Se evaluaran los controles existentes que el Departamento de Créditos realiza
para la recepcion y control de las solicitudes de crédito, proporcionadas por los
distintos puntos de venta, andlisis crediticio efectuado y la aprobacion,
autorizacion y respaldo de la documentacion de soporte.

III. TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

Se realizar4 un recorrido transaccional para evaluar el proceso de “Validacion
Crediticia” los cuales se detallan en la calendarizacion respectiva.

e Elaboracién de narrativas, uso de cuestionarios de control interno y pruebas de
cumplimiento a las actividades realizadas durante el proceso.

e Recepcion de documentacion y requisitos adjuntos en la solicitud de crédito,
cotejo de datos verificando la documentacion de soporte y el ingreso de datos
al sistema.

e Verificacion del andlisis de la capacidad de pago del cliente sujeto a crédito,
por medio de la relacion de ingresos y razones financieras.

e Validacion de la aprobacion del crédito, al examinar el analisis efectuado y que
la aprobacion se encuentre debidamente autorizada por personal competente.

IV. CALENDARIZACION DEL PROCESO A EVALUAR

Procedimiento Responsable Fecha Ref.
Solicitud de Crédito
Validacién de la documentaciéon EM 26/12/09 DB 12

requerida y su verificacién de datos.

Analisis de la capacidad de pago

Evaluacién Cualitativa y Cuantitativa. AIM 05/01/10 DB 72
Aprobacion del Crédito

1. Autorizacion (monto otorgado) MG 09/01/10 DB /2
2. Ingreso al sistema

Asistentes: Enrique Mazariegos /Iniciales EM

Ana Isabel Mencos / Iniciales AIM
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Iﬁ:ﬁgn—f‘al‘dévill DEBILIDADES DE CONTROL INTERNO PT: DB /2
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION
Proyecto: CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.
ELABORADO POR: [ EML/AIM/MRG FECHA: 26-12-09
REVISADO POR SME FECHA: 13-01-10
Proceso Debilidad Referencia
Validacion 1. El disefio, aplicacion y actualizacion de CI-07 _
Crediticia las politicas crediticias son inconsistentes | Puntos 1y 2
con los objetivos y estrategias del negocio.
2. Falta de comunicacion y/o cumplimiento CI-07 <«—
a las politicas y procedimientos establecidos Punto 3
para la prestacion de servicios a clientes
nuevos.
3. Deficiente asignacion de CI-07 <«—
responsabilidades a los empleados del Punto 4
departamento, relacionadas con  sus
funciones especificas.
4. La gestion de créditos es incapaz de CI-07 «—
soportar de manera efectiva y eficiente las Punto 4
necesidades de la empresa.
5. Creacion de clientes nuevos sin contar CI-07
con la documentacion de soporte requerida Punto 5
por la empresa.
6. Creacion de clientes nuevos con un CI-07 «—
analisis de crédito inadecuado o deficiente. Punto 5
7. Falta de verificacion de altas, bajas y CI-07 «—
modificaciones de datos de clientes en el Punto 6
sistema.
8. Deficiencia en la identificacion de las CI-07 «—
actividades claves de autoridad vy Punto 6

responsabilidad.
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%’;‘Mév"z DEBILIDADES DE CONTROL INTERNO PT: DB 2/2
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION
Proyecto: CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.
ELABORADO POR: [ EML/AIM/MRG FECHA: 26-12-09
REVISADO POR SME FECHA: 13-01-10
Proceso Debilidad Referencia
Validacion 9. Limites de crédito otorgados de acuerdo CI-07 _
Crediticia al plan de servicio solicitado por los clientes. Punto 7
10. Limites de crédito no acordes a la CI-07 <«
capacidad de pago real de los clientes. Punto 7
11. Deficiencias en los controles que CI-07 <«—
asegure una correcta parametrizacion de los Punto 8
sistemas que llevan a cabo el proceso
crediticio.
12. Vulnerabilidad del sistema para la CI-07 <«—
eliminacion o cambios en los registros de Punto 8

servicios para la facturacion.
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NARRATIVA PT:CI—-01 1/5
Telefonia Movil, . ., ..
ABC, S.A Validacion Crediticia
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA
Proyecto: VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.
ELABORADO POR: EML FECHA: 26-12-09
REVISADO POR SME FECHA: 28-01-10

INTRODUCCION: EI 26 de diciembre del 2009 a las 8:00 horas se realiz6 und
entrevista con el Lic. Rafael Barrios Acevedo, Gerente del Departamento de
Créditos, quien proporciona la descripcion de actividades utilizadas para efectuar la

validacion crediticia.

ALCANCE: El proceso inicia con la solicitud del cliente, las validaciones crediticias
preliminares efectuadas en los puntos de venta y finaliza con la aprobacion o

rechazo en el Departamento de Créditos.

I. Actividades realizadas en los puntos de venta:
Inicio del proceso

1. El proceso inicia con la intencién de un cliente interno (posee servicios en I
empresa) o cliente externo (sin servicios en la empresa) de adquirir un servicio post
pago en cualquier punto de venta.
2. El promotor de atencion al cliente solicita identificacion personal al cliente,
asegurandose que estén legibles los siguientes datos:

a) Nombre completo;

b) Numero de identificacion personal;

c) Lugar y fecha de nacimiento; y

d) Numero de teléfono (aplica para cliente interno)
(CI-01 —» CI-031/3,CI-051/7)

3. Si, es cliente interno verifica adeudos, para ello ingresa al sistema, opcion
Telcredit - Consulta de Saldos y realiza la busqueda (con base al documento de
identificacion personal) en los siguientes campos: Nombre, nimero de identificacion

personal o teléfono (si aplica).
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NARRATIVA PT:CI—-01 2/5
Telefonia Movil, . ., ..
ABC, S.A Validacion Crediticia
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA
Proyecto: VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.
ELABORADO POR: EML FECHA: 26-12-09
REVISADO POR SME FECHA: 28-01-10

4. Si el cliente se encuentra insolvente, solicita al cliente el pago adeudado y
rechaza la solicitud (seguimiento de cobranza).

5. Si el cliente interno, se encuentra al dia el promotor de servicio al cliente
procede a generar la solvencia de pago en el sistema, opcion Telcredit —
solvencia.

6. Para el cliente externo el promotor de servicio al cliente, ingresa al bur6 de
créditos externo (con autorizacion del cliente) el nombre o ndmero de
identificacién personal y consulta el record crediticio. Si el cliente no es aprobado
el promotor le informa del rechazo y solicita finiquito de la deuda pendiente.
(CI-01—» CI-031/3,CI-052/7)

7. Si, el cliente es aprobado preliminarmente por el buré de créditos externo
(notificacion que proporciona, después de verificados los datos) o posee la
solvencia de cliente interno, el Promotor de Servicio al Cliente ingresa al Sistema,
opcién Telcredit — Solicitud de Crédito, el “Plan Post Pago” elegido por el cliente
(monto del crédito) y la siguiente informacion:

Personas Individuales: Nombre completo, direccién, nimero de identificacion,
namero de teléfono personal (si aplica), nombre, teléfono y direccion de trabajo,
ocupacion, ingresos, referencias personales, laborales y comerciales con sus
respectivos nimeros telefénicos.

Personas Juridicas: Nombre de la sociedad, direccién, nimero de teléfono, NIT,
namero de patente comercial y sociedad de la empresa, referencias comerciales y
el nombre completo, direccion, numero de identificacion, niamero de teléfono del
representante legal.

(CI-01—» CI-033/3,CI-052/7)
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NARRATIVA PT:CI—-01 3/5
Telefonia Movil, . ., ..
ABC, S.A Validacion Crediticia
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA
Proyecto: VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.
ELABORADO POR: EML FECHA: 26-12-09
REVISADO POR SME FECHA: 28-01-10

8. Promotor de Servicio al Cliente solicita la documentacion fisica al cliente y la
deposita en formato .pdf (escaneada) en el Sistema, opcion Telcredit — Solicitud
de Crédito, si el cliente interno ya posee la documentacion y esta actualizada,
Unicamente ingresa la solvencia de pago.
9. Promotor de Servicio al Cliente elabora el expediente fisico que incluye los
siguientes documentos originales y fotocopias (segun sea el caso):

1. Solicitud de Crédito firmada por el Cliente

2. Fotocopia del documento de identificacion personal

3. Constancia de ingresos o estados financieros (personas juridicas)

4. Estados de cuenta bancarios (Ultimos tres meses)

5. Factura por servicios basicos (agua, energia eléctrica, alquiler, etc.)

6. Fotocopia de patente de comercio y sociedad (si aplica)

El expediente posteriormente es trasladado al area de analisis de créditos.
(CI-01— CI-031/3,CI-052/7)

10. Automéaticamente el sistema asigna a cada usuario de analisis de crédito un
caso, el sistema tiene programado las direcciones IP de las méaquinas de los
usuarios, enviando mensajes con la informacion actualizada en la opcién Telcredit
— Solicitud de Creédito.

11. Analistas de crédito acceden a los mensajes generados del sistema en la

opcion Telcredit — Solicitud de Crédito y descargan la informacion.

II. Actividades realizadas en el area de créditos:
12. Verifica que la informacion incluida en la opcién Telcredit — Solicitud de

Crédito, corresponda al cliente solicitante (verifica contra los documentos escaneados)
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NARRATIVA PT: CI—-01 4/5
Telefonia Movil, . ., ..
ABC, S.A Validacion Crediticia
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA
Proyecto: VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.
ELABORADO POR: EML FECHA: 26-12-09
REVISADO POR SME FECHA: 28-01-10

13. Realiza llamadas telefénicas para confirmar la autenticidad de las referencias

laborales, personales y comerciales del cliente indicadas en la solicitud de crédito.

(CI-01—» CI-031/3,CI-052/7)
14. Elabora el analisis de la capacidad de pago con base a las ultimas politicas
crediticias, relacién gastos e ingresos y razones financieras (aplica para personas

juridicas)

(CI-01—» CI-03 2/3,CI-052/7)

15. Si la solicitud de crédito es para 2 lineas o0 mas, el Analista de Crédito realiza
inspeccién ocular de la direccion fisica quien firma el informe de resultados y
entrega al jefe del Departamento de Créditos para su autorizacion y custodia en el
expediente del cliente.

16. El expediente de las solicitudes de crédito, es recibido por el area de analisis
de crédito para su custodia y verificacion fisica, de lo contrario no se da tramite a
la autorizacion del crédito. Posteriormente es trasladado al archivo general para su
custodia definitiva.

17. De no cumplir con uno o mas requisitos de crédito, la solicitud es rechazada y
se crea en el sistema, opcion Telcredit, - Aviso, el comentario indicando los
motivos del rechazo, automéaticamente genera un mensaje al éarea de
Comercializacion para que el promotor de servicio al cliente complete los
requisitos faltantes o bien proceda con el cierre de la solicitud de crédito en el

sistema e indicard al cliente del rechazo.
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NARRATIVA PT:CI—-01 5/5
Telefonia Movil, . e ey =
ABC. S.A Validacion Crediticia
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA
Proyecto: VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.
ELABORADO POR: EML FECHA: 26-12-09
REVISADO POR SME FECHA: 28-01-10

18. Analista de crédito ingresa al sistema, opcién Telcredit, - Facturacién (con
esto se actualiza la base de datos de clientes) los datos del cliente, cédigo del plan
del servicio que asocia el monto del crédito autorizado, automéaticamente el
sistema genera el contrato de servicio, él mismo es trasladado al area de
Comercializacién para firma del cliente y posterior retorno al departamento para
su custodia definitiva.

(CI-01—» CI-033/3,CI-052/7)

19. Analista de crédito, procede con el cierre del contrato en el sistema, opcién
Telcredit — Activacion de Servicios, que automaticamente activa el servicio de

telefonia movil.

III1. Limites de Crédito

20. Para todos los clientes (individuales o corporativos) el plazo de crédito es de
30 dias.

21. Los limites de crédito se definen con base al plan de servicio contratado
(segun politica comercial)

Tabla de planes de servicio.

Plan Costo Costo minuto
adicional
mensual
Individuales
Limite de
Controlado (150 min.) Q200.00 consumo
AMmMigos (300 min) QO300.00 QO0.50
Habla mas (500 min) Q500.00 QO.50
Corporativos
Ejecutivo | ( 5,000 min) Q3,000.00 QO0.50
Ejecutivo 1l (10,000 min) Q5,000.00 QO.35
Ejecutivo 1l (20,000 min) QO8,000.00 QO0.25
INnternacional (sin Iimite) Q15,000.00 QO.25

Fin del proceso.




Telefonia Movil,
ABC, S.A

DIAGRAMA DEL PROCESO
Validacion Crediticia

PT:CI—02 1/2

Nombre del
Proyecto:

IDENTIFICAICI(')N DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA
VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.

ELABORADO POR:

EML

FECHA:

26-12-09

REVISADO POR

SME

FECHA:

28-01-10

Promotor de Atencion al Cliente

. Nombre completo

. Lugar y fecha
nacimiento

servicios en la empresa.

en la empresa.

Se asegura que este legible:

. Numero de Identificacién

Cliente Interno: Posee

Cliente Externo: Sin servicios

Inicio

Cliente solicita en
los puntos de
venta una linea
telefénica

I

Solicita al cliente
identificacion
personal

l

Verifica el tipo de
cliente

Cliente
existente?

Cliente Interno

Verifica adeudos

[

S|

v
Solicita al cliente
el pago adeudado

y rechaza la
solicitud

Gestién de
Cobro

I

Genera solvencia

A

Consulta en buré
de créditos
externos el record
crediticio del
cliente

eferencias
aprobadas?

NO

v

Se informa al
cliente el rechazo
y se solicita
finiquito

A
Cliente
proporciona
finiquito de
deudas
pendientes

Telcredit

de pago en el
sistema

C

Telcredit

Genera solicitud
de crédito en el
sistema con la
informacién del
cliente

h

Deposita en
formato .pdf la
documentacion

del cliente

h
Elabora el
expediente fisico
con la
documentacién
proporcionada por
el cliente

A
Automaticamente
el sistema asigna
a los analistas de
crédito las
solicitudes

A

Analistas de
crédito acceden a
las solicitudes

Nombre completo,

—=

1.Solicitud de crédito

Telcredit

direccién, numero de
identificacion personal,
numero de teléfono,
direccién de trabajo,
ocupacion, ingresos,
referencias y personales,
laborales.

firmada por el cliente.
2.ldentificacion personal
3.Constancia de Ingresos
4. Factura por servicios
basicos.
5.Patente de Comercio y
Sociedad (si aplica)
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Telefonia Movil,
ABC, S.A

DIAGRAMA DEL PROCESO

Validacion Crediticia

PT:CI—-02 2/2

Nombre del IDENTIFICAICI(')N DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA
Proyecto: VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.
ELABORADO POR: EML FECHA: 26-12-09

REVISADO POR

SME

FECHA:

28-01-10

Analistas de Créditos

Valida datos con las
imagenes digitales de
los documentos
proporcionados por el
solicitante.

Personas

Individuales:

. Relacion
—ingresos.

Personas Juridicas:

. Razones
financieras

gastos

Verifica que la
informacion de la
solicitud
corresponda al
solicitante

nformacién
correcta?

S|
v

Realiza llamadas
telefonicas para
confirmar la <

NO-»

Solicita al
promotor de
servicio al cliente
las correcciones

autenticidad de
referencias

Elabora analisis
de la capacidad
de pago con base
a las ultimas
politicas
crediticias

Verifica que el
crédito solicitado
sea para una o

mas lineas

Promotor de Servicios,
comunica con el Solicitante
informando el
rechazo.

se

motivo del

v
Delibera que el
solicitante sea

Realiza inspeccion
ocular en la
direccion personal
del solicitante

apto para el |4
otorgamiento del
crédito

crédito?

Ingresa la
informacién del

Solicitante al
sistema

Actualizacion

automatica a la base

de datos del cliente
para facturacion

Ingreso del codigo del
plan de servicio

NO

Mensaje
automatico a
Comercializacion

I

Cierre de la
solicitud en el
sistema

E—

Telcredit

Telcredit

Cierre del contrato

en el sistema
activacion
automatica del
servicio

Recepcion del

expediente fisico y

contrato de
servicio firmado
por el cliente

Custodia definitiva del
expediente en el
archivo general.
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Telefonia Movil,
ABC, S.A

CUESTIONARIO DE CONTROL

INTERNO

PT: CI-031/3

Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION

Proyecto:

CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.

ELABORADO POR: | EML/AIM/MRG

FECHA: 28-12-09

REVISADO POR SME

FECHA: 28-12-09

No. |Descripcion

Respuestas
Si | No |N/A|Observaciones

Referencia

Existe una politica escrita de Crédito
que cubre los aspectos relativos a la
aceptacion de clientes,
1 |establecimiento de limites de crédito,
estimaciones para incobrables, cartera
legal, etc.

Las politicas contienen discrepancias
en relacion al mercado en el que opera
la empresa.

CI-07
Puntos
1,2y3

—>

Las politicas de crédito estan
disefiadas con base a las estrategias
del negocio.

Es recurrente que la gerencia del area,
autorice créditos a solicitud del area de
comercializacion.

Cl-07
Puntos
1,2y3

—>

La Gerencia evalla periodicamente la
estructura organizacional del
3 departamento y realiza los cambios
conforme sea necesario.

El volumen de transacciones se ha
incrementado y la cantidad de
X colaboradores en el departamento son
los mismos desde hace 5 afios.

Cl-07
Puntos

4
—

Las altas, bajas y modificaciones de
datos de clientes son procesadas
Unicamente con base en la
4 autorizacion de un funcionario de nivel
apropiado relativa al cumplimiento de
la  politca 'y  procedimientos
establecidos.

El acceso a las funciones de alta, baja
y modificacion de datos de clientes y a
5 |los archivos de datos relacionados
esta restringido Unicamente a personal
autorizado.

Se monitorea periddicamente la
integridad y exactitud de los datos del
g |archivo maestro de clientes, para
prevenir modificaciones no autorizadas
de los mismos.

No existe evidencia de verificacion
posterior al ingreso de datos del

Se monitorea periddicamente la
adecuada digitacién en el sistema que
alimenta la facturacion.

archivo maestro de cliente.

Cl-07
Puntos

CIl-07
Puntos

6
—
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Telefonia Movil,

CUESTIONARIO DE CONTROL PT: CI-03 2/3

ABC, S.A INTERNO
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLE§ EN LA VALIDACION
Proyecto: CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.
ELABORADO POR: | EML/AIM/MRG FECHA: 28-12-09
REVISADO POR SME FECHA: 28-12-09
Respuestas
No. |Descripcion Si | No [N/A|Observaciones Referencia
La creacion de clientes nuevos se Cl-07
8 realiza con la documentacion de X Puntos
soporte requerida por la empresa. Algunos expedientes no presentan la i
Las actividades relacionadas con tO‘a"d?‘d de la  documentacion Cl-07
o o requerida.
9 gestion de créditos se encuentran X Puntos
adecuadamente documentadas. 5
—>
El analisis de crédito se realiza segun
10 |politicas y procedimientos| x
establecidos.
Existe una adecuada segregacion de La validacion, autorizacion, registro y|  CI-07
funciones incompatibles dentro del liberacion del crédito en el sistema lo| Puntos
11 [proceso de validacion crediticia X realiza el Analista de Crédito. 6
(autorizacion, registro y liberacion) —>
Los limites de crédito establecidos son Los limites de crédito estan| CI-07
aprobados por un funcionario de nivel parametrizados de acuerdo al plan de[ Puntos
12 |apropiado, dependiendo de su monto. X servicio. 7
—>
Los limites de crédito son establecidos Los limites de crédito se actualizan| CI-07
sobre la base de criterios objetivos anualmente autométicamente segun ell Puntos
que  posibiliten  determinar  la comportamiento de pago de los 7
13 |capacidad de pago de los clientes y X clientes. —
limiten el riesgo crediticio asumido por
la empresa.
Se requieren firmas para verificar el La verificacion se realiza Unicamente
desempefio de funciones de control en la documentacion fisica.
14 importantes como la aprobacién de X
créditos.
Se realiza un seguimiento al
15 |cumplimiento de las tareas asignadas
al personal.
Las lineas de autoridad vy
16 responsabilidad se establecen y/o X
comunican claramente.
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Telefonia Movil,

CUESTIONARIO DE CONTROL

PT: CI-03 3/3

ABC, S.A INTERNO
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION
Proyecto: CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.
ELABORADO POR: | EML/AIM/MRG FECHA: 28-12-09
REVISADO POR SME FECHA: 28-12-09
Respuestas
No. [Descripcion Si | No [N/A|Observaciones Referencia
Los colaboradores del area tienen A nivel de alta gerencia y mandos
suficientes conocimientos crediticios, medios.
17 contables, legales y experiencia en el X
mercado y las operaciones de
negocios de la empresa.
La administracion proporciona al Cl-07
personal acceso a programas de Puntos
18 entrenamiento sobre nuevos X 4
productos, relacionados a créditos —>
especificos.
Los colaboradores conocen los CI-07
objetivos de la empresa, como los que Puntos
19 se relacionan con el otorgamiento de X 4
créditos, y como sus actividades —
afectan esos objetivos.
Se monitorea la rotacion de los Horarios y salario son las principales
20 colaboradores y se evallan las X razones de rotacion.
razones de la rotacion.
Las descripciones de los puestos de
trabajo contienen referencias
o1 |especificas con las responsabilidades| y
de control relacionadas.
Los sistemas informaticos  son Existen varios reportes de fallas del|  CI-07
apropiados  para  cumplir  las sistema. Puntos
22 |necesidades y expectativas de los X 8
usuarios. —
El sistema valida la existencia de La base de clientes evidencia falta de|]  CI-07
informacién y otras incidencias en informacion importante. Puntos
23 |forma previa a su captura y X 8
procesamiento. —>
Existente una adecuada elaboracion Algunos expedientes no presentan la
24 de contratos por prestacion de X totalidad de contratos firmados por los
Servicios. clientes.




Telefonia
Moévil, ABC,
S.A

MATRIZ PRELIMINAR DE RIESGO
Validacion Crediticia

PT: CI-04 1/3

Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE LINEA
Proyecto:

ELABORADO POR: | EML/AIM/MRG FECHA: 29-12-09

REVISADO POR: SME FECHA: 30-12-09

PROCESO ETAPAS — RIESGOS OBJETIVOS PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA

PUNTOS Preliminares ESPECIFICOS DE PARA DETERMINAR LA EFICIENCIA DE LOS CONTROLES EXISTENTES CON BASE EN LA
. CRITICOS AUDITORIA POBLACION O MUESTRA

VALIDACION Solicitud de | Deficiencia en la | Examinar y evaluar | Pruebas de Cumplimiento:

CREDITICIA crédito y | concesi6n de | si el proceso de | Del total de los créditos otorgados en el trimestre de octubre a diciembre/09,
verificacion de | créditos a clientes | "Validacién seleccionar muestra aleatoria (10 expedientes). Con la muestra obtenida
datos. sin contar con la | Crediticia" que | solicite las politicas vigentes y determine la “Actualizacién y Cumplimiento de

documentacion de | actualmente es | Politicas y Procedimientos”, para ello realice los siguientes procedimientos:
soporte requerida | utilizado, cumple

por la empresa.

con los estandares
de seguridad en el
otorgamiento de

créditos y la
ejecucion de
controles

adecuados.

Validacidn crediticia “ Personas Individuales":

e Verificar que el expediente contenga la documentacién requerida, indicada
en la narrativa por el gerente del area (validar con politicas).

e Revisar la consignacion de la totalidad de datos del cliente en la solicitud
de crédito.

e Verificar la fotocopia del documento de identificacién personal.

e Verificar que la solicitud de crédito sea original y que incluya el monto del
servicio requerido por el cliente, firmado de aceptado.

e Constancia laboral original, validar firma y sello de la empresa que la
emitio.

e Confirmacion de la estabilidad laboral mayor o igual a un afio.

e Corroborar que el salario de los Ultimos 6 meses sea consistente.

e Verificar saldo promedio de 3 estados de cuenta bancarios anteriores al
mes de la solicitud.

e Consultar, en buré de créditos externos y verificar el record crediticio del
cliente y si existen malas referencias, validar finiquito de deuda pendiente.

e Efectuar una relacion de ingresos (monto del plan del servicio solicitado
vrs. salario mensual) y que, el resultado sea menor o igual al 5% (segun
politica).

Validacion crediticia “ Personas Juridicas":
e Verificar que el expediente contenga la documentacion requerida, indicada
en la narrativa por el gerente del area (validar con politicas).
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Telefonia
Moévil, ABC,
S.A

MATRIZ PRELIMINAR DE RIESGO

Validacion Crediticia

PT: CI-04 2/3

Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.
Proyecto:
ELABORADO POR: | EML/AIM/MRG FECHA: 29-12-09
gg‘;I_SADO SME FECHA: 30-12-09
PROCESO ETAPAS — RIESGOS OBJETIVOS PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA
PUNTOS Preliminares ESPECIFICOS DE PARA DETERMINAR LA EFICIENCIA DE LOS CONTROLES EXISTENTES CON BASE EN LA
CRITICOS AUDITORIA POBLACION O MUESTRA
VALIDACION Andlisis de la | Aprobacién de | Examinar y evaluar | ¢ Revisar que el Balance General y Estado de Resultados este debidamente
CREDITICIA capacidad  de | crédito a personas | si el proceso de firmado por el contador de la empresa y sea del afio anterior, al afio en el
pago individuales 0 | "Validacién gue se solicita el crédito.
juridicas sin | Crediticia" que | e Corroborar que la informacién de las fotocopias de Representacion Legal,
solvencia actualmente es Patente de Comercio y Sociedad de la empresa coincida con la informacién
econdmica. utilizado, cumple indicada en la solicitud de crédito.

con los estandares
de seguridad en el
otorgamiento de

créditos y la
ejecucion de
controles

adecuados.

Verificar el saldo promedio de los 3 estados de cuenta bancarios anteriores
al mes de la solicitud.
Realizar pruebas de capacidad de pago por medio de razones financieras.

En caso de discrepancias en la capacidad de pago, el monto del crédito debe
ser autorizado por el comité de créditos.

Para todos las solicitudes:

Confirmar el ingreso de la informacién en el sistema, opcién

Telcredit, -

Facturacién (con esto se actualiza la base de datos de clientes) y corroborar lo
siguiente:

Que el limite de crédito corresponda al plan solicitado y firmado de
aceptado por el cliente en la solicitud.

Validar que el plan dado de alta en el sistema corresponda al solicitado por
el cliente y aprobado por el analista de créditos.

Verificar que la fecha de activaciéon de la linea corresponda a la fecha del
registro de corte en facturacion.
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Telefonia MATRIZ PRELIMINAR DE RIESGO PT: CI-04 3/3
Movil, ABC, . . ays =
S.A Validacion Crediticia
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.
Proyecto:
ELABORADO POR: | EML/AIM/MRG FECHA: 29-12-09
sg\ér.smo SME FECHA: 30-12-09
PROCESO ETAPAS - RIESGOS OBJETIVOS PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA
PUNTOS Preliminares ESPECIFICOS DE | pARA DETERMINAR LA EFICIENCIA DE LOS CONTROLES EXISTENTES CON
i CRITICOS AUDITORIA BASE EN LA POBLACION O MUESTRA
VALIDACION Aprobacién del | Ingreso al sistema | Examinar y evaluar | ¢ Validar que la informacién registrada en el sistema coincida con el plan
CREDITICIA crédito de nuevos clientes | si el proceso de de servicio:
con un analisis de | "Validacion
crédito Crediticia” que 1. Monto del plan de servicio
inadecuado 0 | actualmente es 2. Plazo
inexistente utilizado, cumple 3. Monto de la cuota mensual
con los estandares 4. Fecha del otorgamiento (facturacion)
de seguridad en el 5. Fecha del vencimiento del contrato
otorgamiento de
créditos y la | ¢ Revisar que el expediente contenga el nombre y firma del responsable del
€jecucion de anélisis de crédito y del funcionario que autorizé el crédito.
controles e \Verificar que la evidencia (capacidad de pago) del andlisis de crédito
adecuados. efectuado corresponda a la solicitud y documentacién proporcionada por el
cliente.
e \Verificar que el contrato del servicio este elaborado y firmado de
aceptado por el cliente.
_ o %
N N

Andlisis y niveles de severidad y/o exposicion al riesgo.

Matriz Preliminar de Riesgo Operativo
Con base a la narrativa del proceso y el cuestionario de control interno se elabora ésta matriz que servira
especialmente como guia para determinar puntos criticos y riesgos operativos del proceso, cuyos controles asociados
reduzcan los riesgos detectados que seran evaluados a través de procedimientos y/o pruebas de cumplimiento.
CI-051/7,CI-07 1/2

CIo4 —

Definicion realizada por el auditor con base al
andlisis de riesgo, realizado en el proceso.
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i REVISION DE LA SOLl’:CITUD DE CREDITO Y PT: CI-051/7
Telefonia VERIFICACION DE DATOS , ,
m A Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.
fal A T _ll=l
Proyecto:
5'6/;B°RAD° EML/AIM/MRG FECHA: 28-12-09
REVISADO SME FECHA: 29-12-09
POR
S o &
3 © & & X4 o & $
'osb sbe&‘ s <& «,‘9‘ o}zo 6&\ 0&0 &V g éo
No.|Solicitud Cliente &/ /& ¥ ® L &@o ‘&
S oé’b o’ o »° & <
oS N & S > & R g &
o g ® & & & (& Q o
N Q K & < & Y P 4 .
L S« € & % < < < <& Referencia
1 735438]OLGA PATRICIA RAMIREZ LOPEZ X v X v U X N/A N/A N/A —> CI-07
2| 735453]OMAR ALEX ELVIRA CONTRERAS v v v v v v N/A N/A N/A — CI-07
3 735505| INMOBILIARIA GUADALUPE, S.A. X v X N/A v X v v v — CI-07
4 735508/ ALBA LUCINDA BERGANZA GARZA v V) v v v v N/A N/A N/A — CI-07
5 735520]J0SE EDUARDO SANTOS JUAREZ v v v S U v N/A N/A N/A — CI-07
6 735557|RENE MACEDONIO RAMIREZ RAMIREZ v X v v v v N/A N/A N/A — CI-07
7 735560 MIGUEL MUCU SUM X v X X Q X N/A N/A N/A — CI-07
8 735592| TELESFORO DE JESUS HERNANDEZ IBAREZ v V] v v v v N/A N/A N/A — CI-07
9 735599| SOFIA LARISSA VASQUEZ VARGAS v ) v v ) v N/A N/A N/A — CI-07
10 735647|BYRON ESTUARDO GILBERT RODRIGUEZ X v X X [§] X N/A N/A N/A —» CI-07
NOTAS DE AUDITORIA
v Cumple atributo 6 6 6 6 5 6 1 1 1
X No cumple atributo 4 1 4 2 0 4 0 0 0
N/A No Aplica 0 0 0 1 0 0 9 9 9
U Requisito incompleto 0 2 0 0 3 0 0 0 0
® No encontrado fisicamente 0 1 0 1 2 0 0 0 0
Total Muestra 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Fuente: REF: CI-05 — CI-07 Punto 8

Expedientes administrativos, cartera de créditos.

Conclusiom: Se observo que los expedientes no contienen la totalidad de documentos requeridos, asi mismo se verificd que existen
solicitudes por parte de la Gerencia de Comercializacion para efectuar la validacion crediticia sin los documentos fisicos Unicamente
con la informacién proporcionada por el cliente.
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REVISION DEL

Telefonia Movil, ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE PAGO

PT: CI-05 2/7

Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE
Proyecto: LINEA.
ELABORADO POR: | EML/AIM/MRG FECHA: 28-12-09
REVISADO POR SME FECHA: 29-12-09
ATRIBUTOS
No.|Solicitud Cliente Lt Q ¢ o) < < (Y &
1 735438|OLGA PATRICIA RAMIREZ LOPEZ X v v v v N/A X N/A
2 735453|OMAR ALEX ELVIRA CONTRERAS v v v v v N/A X N/A
3 735505 INMOBILIARIA GUADALUPE, S.A. v v v v v v v v
4 735508| ALBA LUCINDA BERGANZA GARZA v (@) v v v v X N/A
5 735520|J0SE EDUARDO SANTOS JUAREZ v v () v v X X N/A
6 735557 | RENE MACEDONIO RAMIREZ RAMIREZ v (@) v v v v X N/A
7 735560|MIGUEL _MUCU Sum X v X v v v X N/A
8 735592| TELESFORO DE JESUS HERNANDEZ IBANEZ v (@) v ) x v X N/A
9 735599 SOFIA LARISSA VASQUEZ VARGAS v v ) v v X X N/A
10 735647|BYRON ESTUARDO GILBERT RODRIGUEZ v v X ) v v X N/A
MARCAS DE AUDITORIA
v Cumple atributo 8 7 6 8 9 6 1 1
X No cumple atributo 2 (e] 2 o 1 2 9 o
N/A No Aplica o o o) o o 2 o 9
Requisito incompleto o 3 (0] o o (0] (e] o
® No encontrado fisicamente o o 2 2 o (0] o o
Total Muestra 10 10 10 10 10 10 10 10

NOTAS DE AUDITORIA

IOTMmMOUOmD>

Fuente:

Expedientes administrativos, cartera de créditos.

(*) El analisis créditicio cumple con las politicas crediticias vigentes
100%6 de datos ingresados en el sistema
Documentacion completa en expediente
Burdé externo comportamiento de crédito
Céalculo de capacidad de pago correcto
Consulta de referencias, comerciales, laborales y personales
Evidencia de revision y autorizacion del crédito
Inspeccién Ocular (mas de 2 lineas)

REF: CI-05 —CI-07 Puntos 1,2,3y5

Conclusion: De la muestra seleccionada el 90% de los casos presenta falta de segregacion de funciones, revision
y autorizacion de los créditos aprobados, el 60%6 de los expedientes contiene la documentaciéon de soporte completa.
(*) Se observaron correos electrénicos enviados por la Gerencia General, actualizando y/o modificando las politicas

existentes.
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REVISION DEL I’\NALISIS DE LA CAPACIDAD DE PAGO A
TRAVES DE RAZONES FINANCIERAS

PT: CI-05 3/7

ABC, S.A
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE
Proyecto: LINEA.

ELABORADO POR: | EML/AIM/MRG FECHA: 28-12-09

REVISADO POR SME FECHA: 29-12-09

ESTADO DE RESULTADOS
INMOBILIARIA GUADALUPE, S.A.
POR EL ANO TERMINADO EL 31/12/2009
(Cifras expresadas en Quetzales)

Ingresos

Costo de Ventas

Margen Bruto

Otros Ingresos de Operacion

Gastos de Ventas

Gastos de Distribucion
Gastos de Administracion
Gastos de Operacion

Gastos Financieros

Ganancia antes del Impuesto
Gasto por el impuesto a las
ganancias (31%0)

Ganancia Neta del Periodo

2008 2009
212,053.57 1,696,428.56
-127,232.15 -1,017,857.15
84,821.42 678,571.41
4,250.00 18,000.00
-32,468.52 -232,000.00
-14,000.00 -112,000.00
-6,500.00 -32,169.64
36,102.90 320,401.77
-2,291.67 -18,333.32
33,811.23 302,068.45
-10,481.49 -83,641.22
23,329.74 218,427.23

Fuente: Expediente del cliente sujeto al andlisis de capacidad de pago.
Observaciones: El cliente indica que debido a un nuevo producto las ventas se incrementaron considerablemente en el periodo anterior, razén por la
cual esta solicitando un plan corporativo para la fuerza de ventas de su empresa.

BALANCE GENERAL

INMQ_BILIARIA GUADALUPE, S.A.
POR EL ANO TERMINADO EL 31/12/2009
(Cifras expresadas en Quetzales)

ACTIVO

ACTIVOS NO CORRIENTES
Propiedad, Planta y Equipo
Gastos de Organizacion

ACTIVOS CORRIENTES
Inventarios

Cuentas por Cobrar
Documentos por Cobrar
Seguros Anticipados

Caja y Bancos

TOTAL ACTIVO

PASIVO Y PATRIMONIO (NETO)
Capital y Reservas

Capital Pagado

Reserva Legal

Ganancias Acumuladas

Pasivo No Corriente
Préstamos Bancarios
Provisién para indemnizaciones

Pasivo Corriente
Cuentas por Pagar
Impuestos por Pagar

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO NETO

2,250,000.00

279,574.95

150,000.00
241,225.00
19,500.00
12,500.00

175,000.00

1,500,000.00
100,000.00

1,210,158.73

125,000.00

39,000.00

34,910.00

118,731.22

2,529,574.95

598,225.00

3,127,799.95

2,810,158.73

164,000.00

153,641.22

3,127,799.95
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o REVISION DEL ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE PAGOA | PT: CI-05 4/7
W‘ TRAVES DE RAZONES FINANCIERAS
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES’ EN LA VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE
Proyecto: LINEA.
ELABORADO POR: EML/AIM/MRG FECHA: 02-01-10
REVISADO POR SME FECHA: 03-01-10

Con la informacion presentada en los Estados Financieros se hacen los analisis correspondientes
los cuales dieron los siguientes resultados:

INDICE DE LIQUIDEZ (mide la capacidad ecénomica de la empresa para afrontar pago de los pasivos a corto plazo)

a) Prueba del acido b) Capital de Trabajo
Activo Corriente (-) Inventarios
PA = Pasivo Corriente CT = Activo Corriente (-) Pasivo Corriente
PA = 98,225.00 (-) 150,000 = Q.2.921 CT = 98,225.00 (-) 153,641.22 = Q.444,583.78 7
153,641.22@ 4
Interpretacion: Por cada quetzal de deuda se tiene Interpretacion: El disponible para los acreedores de
Q.2.92 para cubrir las obligaciones a corto plazo. deudas a corto plazo lo consituyen Q.444,583.78

c) Indice de Solvencia
Activo Corriente

IS = Pasivo Corriente
IS = 7. 598,225.00 = Q.3.891
153,641.22v
Interpretacion: Se tiene Q.3.89 para cubrir cada MARCAS DE AUDITORIA:
quetzal de deuda corriente. M Cotejado con BG
< Célculo verificado
FUENTE:

Estados Financieros "Inmobiliaria Guadalupe, S.A"




88

o REVISION DEL ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE PAGO A PT: CI-05 5/7
W‘ TRAVES DE RAZONES FINANCIERAS
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES, EN LA VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE
Proyecto: LINEA.
ELABORADO EML/AIM/MRG FECHA: 02-01-10
POR:
REVISADO POR SME FECHA: 03-01-10

INDICES DE ACTIVIDAD (sirven para determinar a que velocidad los activos se convierten en ventas o efectivo)

a) Rotacion de Activos Totales

Ventas
RA = Activos Total
PA = 1.696,428.56 = 0.541

3.127,799.95 A

Interpretacién: El volumen de ventas constituyen
el 54% de los activos totales.

c) Rotacién de Inventarios
Costo de Ventas

RI = Inventarios

RI = Q 71.017,857.15 = 6.79
150,000.00 7 off

Numero de dias= 360/RI

Numero de dias= 360/6.79 = 53 diasy

Interpretacion: Los inventarios tienen una rotacion de
6.79 veces al afo, equivalente a cada 53 dias.

FUENTE:
Estados Financieros "Inmobiliaria Guadalupe, S.A"

b) Indice de Cuentas X Pagar
Compras al Crédito

I.CxP = Cuentas por Patgar

I.CxP = 950,000.00 = 27.211
34,910.0(@

Convertido en dias= 360/1.CxP

Convertido en dias= 360/27.21 = 13 dias.‘v

Interpretacidon: L a empresa cancela sus obligaciones a
corto plazo en un promedio de 13 dias.

MARCAS DE AUDITORIA:
N4 Cotejado con ER y BG
< Calculo verificado
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Telefonia Mévil,

REVISION DEL I’\NALISIS DE LA CAPACIDAD DE PAGO A
TRAVES DE RAZONES FINANCIERAS

PT: CI-05 6/7

ABC, S.A
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE
Proyecto: LINEA.

ELABORADO POR: | EML/AIM/MRG FECHA: 02-01-10

REVISADO POR SME FECHA: 03-01-10

INDICES DE ENDEUDAMIENTO (indica la capacidad de generar utilidades con capital de terceros)

a) Razon de Endeudamiento

Pasivo Total
RE = Activo Total
RE = 317,641.22 = 0.10155
_Q/ﬂ 3.127,799.95 7
V4

Interpretacion: El margen de garantia sobre los activos
a favor de los proveedores y acreedores es de un 10%

c) Margen Neto de Utilidad
Utilidad Neta
Ventas

M.N.U =

M.N.U = Z 208,427.24

0.12y
1.696,428.58

Interpretacion: El margen de ganancia neto
por ventas es de un 12%

FUENTE:
Estados Financieros "Inmobiliaria Guadalupe, S.A"

b) Razon de Capital Pasivo

Capital
R.C.P Pasivo Total
R.C.P = Q.4.721

1.500,000.00

—p L5,
317,641.22
&7

Interpretacion: Indica que por cada quetzal de
obligacion, los accionistas tienen invertido Q.4.72

MARCAS DE AUDITORIA:
Q/  Cotejado con ER y BG
< Calculo verificado
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Telefonia Movil

REVISION DE LA

APROBACION DEL CREDITO

PT: CI-05 7/7

ABC, S.A
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES’ EN LA VALIDACION CREDITICIA POR VENTA
Proyecto: DE LINEA.
ELABORADO POR: EML/AIM/MRG FECHA: 02-01-10
REVISADO POR SME FECHA: 03-01-10
ATRIBUTOS
No. |Solicitud Cliente V’ Q’ (@3 O Q Q (Y Referencia
1 735438/ OLGA PATRICIA RAMIREZ LOPEZ S X v v v X v — CI-07
2 735453]OMAR ALEX ELVIRA CONTRERAS v v v v v X v — CI-07
3 735505 INMOBILIARIA GUADALUPE, S.A. v v v v X X v —» CI-07
4 735508/ ALBA LUCINDA BERGANZA GARZA v U v v v X v —» CI-07
5 735520{JOSE EDUARDO SANTOS JUAREZ [N X X v v X v — CI-07
6 735557|RENE MACEDONIO RAMIREZ RAMIREZ v [§] v v v X v —» CI-07
7 735560|MIGUEL MUCU SUM [N v X v v X v —» CI-07
8 735592| TELESFORO DE JESUS HERNANDEZ IBANEZ v 0] v X X X v —» CI-07
9 735599|SOFIA LARISSA VASQUEZ VARGAS ) X X v v X v —» CI-07
10 735647|BYRON ESTUARDO GILBERT RODRIGUEZ v v X X X X v —» CI-07
MARCAS DE AUDITORIA

v cumple atributo 6 4 6 8 7 0 10

X No cumple atributo 0 3 4 2 3 10 0

9] Requisito incompleto 0 3 0 0 0 0 0

N No encontrado fisicamente 4 0 0 0 0 0 0

Total Muestra 10 10 0 10 10 10 10

NOTAS DE AUDITORIA

OMMmMUO®>

Fuente:

Expedientes administrativos, cartera de créditos y consultas al sistema de créditos y cobros.

Documento impreso de crédito aprobado

Documento con nombre y firma responsable

Evidencia de revision y autorizacién en sistema

Clave del sistema corresponde a quien autorizo el crédito
Limite de crédito esta parametrizado segun el plan del servicio
La informacion del sistema presenta autorizacion de funcionario de nivel apropiado
Ingreso de datos correctos al sistema que genera la facturacion

REF: CI-05 —CI-07 Punto1,2y3

Conclusion: Se observo que de la muestra seleccionada el 60% de los casos no contiene documento de quien aprob6 el crédito,

Unicamente el 40% de los casos tiene nombre y firma del analista que autorizo el crédito.




91

Telefonia Mévil, ABC

MATRIZ DE CRITERIOS PARA LA EVALUACION DEL RIESGO

31-12-2009

PT: CI-06

Nombre del
Proyecto:

IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.

ELABORADO POR:

EML/AIM/MRG

FECHA:

29-12-09

REVISADO POR SME

FECHA:

30-12-09

FACTORES DE RIESGO

ALTO (3)
(Rojo)

MEDIO (2)
(Amarillo)

AJO (D)
(Verde)

IMPACTO

Cumplimiento de politicas y procedimientos

Ausencia, problemas de disefio, Incumplimiento a|
politicas y procedimientos que impliquen pérdida de|
control sobre las actividades que representen
recuperaciéon de dinero de cuentas por cobrar.

Incumplimiento o inexistencia de politicas para fijacion
de otorgamiento de créditos.

Ausencia, problemas de disefio,
politicas y procedimientos sobre
consideradas de riesgo alta.

Incumplimiento aj
otras areas no

Politicas no actualizadas.

Cuentas por cobrar a clientes

Cuentas por cobrar a clientes sin aprobacién de crédito|
y/o sin documentacion apropiada o que excede los|
limites de crédito sin autorizacion del Comité de
Créditos.

Cuentas por cobrar a clientes sin aprobacion de créditol
y/o sin documentacién apropiada y se encuentra en los|
limites de crédito sin autorizacién de la Gerencia de|
Créditos.

Cuentas por cobrar a clientes sin aprobacion de
crédito y/o sin documentacion apropiada que no|
excede los limites de crédito sin autorizacién de|
la Jefatura de Créditos.

Manejo inadecuado de los recursos / Etica
Profesional

Incumplimiento reiterado en la ejecucién de planes de|
accion por hallazgos identificados por Auditoria Interna
y considerados de riesgo medio o alto.

Falta de adecuada segregaciéon de funciones que puede|
generar oportunidades de pérdidas con un potencial de|
recuperacion de créditos otorgados.

Errores humanos involuntarios o por desconocimientosi
de politicas de la empresa que afecten el desarrollo
normal entre de la empresa.

Continuidad del negocio

Interrupciones a los procesos de consulta y registro de
la informacién crediticia/operativa o comercial por un
periodo de mas de 3 dias habiles o mas.

Pérdida de la informacién crediticia-contable.

Deterioro de las relaciones con los clientes.

Interrupciones a los procesos de consulta y registro de laj
informacién crediticia/operativa o comercial por un
periodo de mas de un dia habil.

PROBABILIDAD (suma de los factores)

ALTO (3)

MEDIO (2)

BAJO (1)

Frecuencia con que se realizan las
operaciones

Operaciones que se realizan mas de 3 veces por
semana.

Operaciones que se realizan 3 0 menos veces por]
semana pero que no son operaciones mensuales.

Operaciones que se realizan una vez al mes o con
una periodicidad mayor a un mes (bi-mensual,
semestral, etc.).

Tipo de operacién

Operaciones manuales

Operaciones semiautomatizadas

Operaciones automatizadas

Cantidad de lugares donde se realiza la
operaciéon

Descentralizado.

Operaciones que se realizan en mas de un centro pero su

aprobacion y revision son centralizados.

Centralizado

Notas de Auditoria

Punto 3.3.2 (de este documento) Probabilidad X Severidad = Severidad del riesgo.

COMBINACION ENTRE IMPACTO/PROBABILIDAD

5 MEDIO ALTO ALTO
§ BAJO MEDIO ALTO
g BAJO BAJO MEDIO
I BAJO [ MEDIO | ALTO ]
PROBABILIDAD
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MATRIZ DEL NIVEL DE SEVERIDAD Y/O EXPOSICION AL RIESGO

PT: CI-07

31/12/2009 1
ABC, S.A ﬁ
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.
Proyecto:
ELABORADO POR: | EML/AIM/MRG FECHA: 29-12-09
REVISADO POR SME FECHA: 30-12-09
Riesgos Operativos Identificados Controles Claves Existentes Clasificacion de (‘.}.,
Probabilidad Impacto . I Nivel de Eficiencia Exposicion al
No P Severidad del| yajor Descripcion del Valor P éée'
Descripcion del Riesgo Clasificacién Valor| Clasificacion Valor Riesgo Control Periocidad Oportunidad | Automatizacién Nivel Valor <
Inexistente o inadecuado| Anualmente la  Juntal
comité de créditos que| Directiva, Gerencia Periédico Correctivo
defina consistentemente| Alto Alto General, Gerencia de| “(apjicado (Se aplican
los obijetivos oliticas| (Ocurrencia alta, del (Materialidad influye Créditos la Unidad de| durante todo
* diti J )tl) p | 75% al 100% de 3 gravemente el 3 Alta 9 N N y . tra::ca::-:;: un| €l procesoy Manual 3 3 Mayor DB-1/2
cre ItICIE_IS con base a as seguridad que se desarrollo del _eQOC_IO se reunep para tiempo permite
estrategias del negocio. presente) proceso) discutir, objetivos, especizm) corregir
politicas crediticias y las deficiencias)
estrategias del negocio.
Politicas y procedimientos Las politicas v
de créditos| procedimientos se
desactualizadas o  no| divulgan al  personal Periodi Correctivo
comunicadas a todo el Medio Alto involucrado via correo ﬁ (Se aplican
ersonal involucrado. (Ocurrencia media, (Materialidad influye electrénico. durante todo .
2P del 30% al 75% de | 2 gravemente el 3 Alta 6 tra:;’::r"r;: un| elprocesoy Manual 3 2 Medio (DB-1/2
seguridad que se desarrollo del . L, tiempo permite
presente) proceso) La actualizacion de especizm) corregir
politicas y procedimientos| deficiencias) >
se realizan anualmente.
Ausencia o deficiencia de| Mensualmente se realiza .
e . P . Correctivo
métricas 0  monitoreo : el andlisis de la cartera] Periédico :
L Medio Alto o e Aplicad (Se aplican
para evaluar la eficiencia (ocurrencia media, (Materialidad influye crediticia por antigiedad E:u::;ao: durante todo Semi-
3[de las politicas y| del30% al75%de | 2 gravemente el 3 Alta 6 |de saldos. transcurrido un| €'PTOCEsOY | oo atico 3 2 Medio |DB-1/2
procedimientos seguridad que se desarrollo del tiempo permite
crediticios. presente) proceso) especifico) de‘f:i?:.i—:nili;s) R
Deficiente asignacion de Al iniciar la relacion
responsabilidades a los| - laboral los colaboradores iodi .
empleados del Medio reciben la  induccion| 'z::::::: Breventivo
P (Ocurrencia media, . . cuando a (Se aplica )
epartamento, del 30% al 75% de causaria un deterioro edia especifica del puesto. ) antes o al anual edio -
4 |d t t 2 2 Med 4 fica del t transcurrido un M I 2 2 Med DB-1/2
relacionadas con las| seguridad que se en el desarrollo del tiempo inicio del
funciones laborales| presente) proceso) especifico) proceso) -
especificas.
Severidad del Riesgo= Probabilidad (X) Impacto Exposicion al Riesgo= Severidad del Riesgo / Control Clave existente
* 3X3=9 * 9/ 3 = 3 Alto

Severidad del Riesgo=

Notas de Auditoria

Punto 3.3.2 (de este documento) Cuadro Severidad del riesgo.
Punto 3.6 (de este documento) Cuadro Clasificacion de la eficiencia de los controles.

Exposicién al Riesgo=

Punto 3.6 (de este documento) Cuadro Clasificacién de exposicién al riesgo.
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MATRIZ DEL NIVEL DE SEVERIDAD Y/O EXPOSICION AL RIESGO

PT: CI-07

31/12/2009 2/2
ABC, S.A 2/2
Nombre del IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES EN LA VALIDACION CREDITICIA POR VENTA DE LINEA.
Proyecto:
ELABORADO POR: | EML/AIM/MRG FECHA: 29-12-09
REVISADO POR SME FECHA: 30-12-09
Riesgos Operativos Identificados Controles Claves Existentes Clasificacion de &°
No. Probabilidad Impacto Severidad del| ., Descripcién del Nivel de Eficiencia Val Exposicién al éé‘
I - . alor alor
Descripcion del Riesgo Clasificacién Valor| Clasificacién Valor|Riesgo Control Periocidad | Opor Nivel Valor Q'é
Creacion de  clientes| La creacion de clientes en
nuevos sin contar con laf el sistema se realiza con
documentacion de Alto Alto base a la documentacion| permanente | Detectivo
soporte requerida por la| (Ocurrencia alta, del (Materialidad recibida en los puntos de| (Aplicado (Actiian una Semi- .
5 |SOP a . P 75% al 100% de 3 | significativa, dafael| 3 Alta 9 p, o d odo el " tomati 4 2 Medio DB-1/2
empresa y/o andlisis de| seguridad que se desarrollo del venta y el andlisis de|durantetodoe "e:e "_’°°:5° automatico
crédito  inadecuado 0 presente) proceso) crédito se realiza, segin proceso) a terminado) .
inexistente. politica vigente.
Inexistente evidencia que El perfil de accesos dell
un funcionario de nivel analista de créditos estal
apropiado verifique que| Medi . parametrizado para|
. edio Medio . . :
las ) ‘altgs, bajas vy (Ocurrencia media, (Materialidad, ] reall;gr 'altas, bajas y % (ﬁa Semi- .
6 modnf_ncaonones de_datos del 3oo_/;a‘: 75% de 2 causalr:ja un deltl:er:ior;o 2 Media 4 mod|_f|ca<:|ones dg datos| durante todo el | vez el proceso| automatico 4 1 Bajo DB-1/2
de clientes en el sistema| seguridad que se en el desarrollo del de clientes en el sistema. proceso) a terminado)
se ingresan en formal presente) proceso) —
exacta, oportuna |
correcta.
Inadecuada actualizacion| Los limites de crédito se
de los limites de crédito| actualizan anualmente
sobre la base de criterios| . con base a los|  Periédico
- Medio Alto - Frerer .
predefinidos paral (ocurrencia media (Materialidad requerimientos (Apllzado (M Semi
i ! Lo - B cuando a Actian una emi- - _
7 aseg‘urar que corltlnqt’en del 30% al 75% de 2 | significativa, dafael| 3 Alta 6 comport.am|ent0 de pago| transcurrido un | vez el proceso|  automatico 4 2 Medio DB-1/2
reflejando una estimacion| seguridad que se desarrollo del de los clientes. tiempo a terminado)
; : te) proceso) P
realista de la capacidad presen especifico) —
de pago de los clientes.
Falta de controles La gerencia del
apropiados para asegurar departamento, evalla 5 di Correctivo
Alto Alto . —Pern_)dlco (Se aplican
una correcta - —r periédicamente la]  (Aplicado
L, | (Ocurrencia alta, del (Materialidad truct del ist cuando a durante todo Semi-
g [parametrizacion de 0S| " 7504, a1 100% de 3 | significativa, dafiael| 3 Alta 9 [estructura de los sistemas transcurrido un| €' Procesoy automatico 3 3 Alto DB-1/2
sistemas que llevan a| seguridad que se desarrollo del y realiza los cambios| tiempo permite
cabo el proceso crediticio. presente) proceso) conforme sea necesario. ifi corregir
P especifico) deficiencias) —_—>

Severidad del Riesgo=
Severidad del Riesgo=

Notas de Auditoria

Probabilidad (X) Impacto
3X3=09

Punto 3.3.2 (de este documento) Cuadro Severidad del riesgo.
Punto 3.6 (de este documento) Cuadro Clasificacion de la eficiencia de los controles.

Exposicién al Riesgo=
Exposicién al Riesgo=

Severidad del Riesgo / Control Clave existente
9 / 4 = 2.25 Medio

Punto 3.6 (de este documento) Cuadro Clasificacién de exposicion al riesgo.




4.4 Analisis é Interpretacion de Resultados

Después de recopilada la informacion necesaria a través de nuestras entrevistas,
cuestionarios de control interno y pruebas de cumplimiento, donde se examiné la
eficiencia de los controles existentes en el area de créditos del proceso de
“Validacion Crediticia” y determinadas las deficiencias de control interno indicadas
en nuestra cédula centralizadora, se presenta el diagndstico de la evaluacion
cualitativa realizada, identificando los riesgos o debilidades detectadas y los

controles para mejorar el proceso.

A continuacion se presenta el informe de debilidades previamente discutido y

aceptado por la Administracion.
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Telefonia Movil, ABC, S.A.
Auditoria Interna Corporativa
Departamento evaluado: Créditos

INFORME

Guatemala, 19 de enero de 2010

A la Junta Directiva de la Empresa de Telefonia Movil ABC, S.A. domiciliada en la

ciudad de Guatemala.

Este informe presenta el resultado de nuestra revision en la cual se considero la
identificacion de riesgos y controles existentes en el proceso de validacion

crediticia, como periodo de referencia del 1 de enero al 31 de diciembre de 2009.

El objetivo de nuestro trabajo fue evaluar las exposiciones de riesgo, la evaluacién
del control interno en el Departamento de Créditos para fortalecerlo y realizar

recomendaciones sobre mejores practicas de control y gestion.

Hemos limitado nuestro trabajo al Departamento de Créditos, basado en técnicas y

procedimientos de auditoria aplicable, sobre bases selectivas.

El presente informe contiene dos areas, las cuales son las siguientes:

I. Exposiciones de riesgo. En esta seccion se mencionan los riesgos
identificados en el transcurso de nuestra revision, los cuales se han
calificado por su impacto o materialidad si ocurrieran.

Il. Recomendaciones. En esta seccidn presentamos sugerencias para mejorar
el control interno del departamento revisado, a efecto de cerrar brechas

sobre debilidades detectadas.
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En las dos secciones antes mencionadas se incluye un espacio donde la
administracion indica sus comentarios u observaciones a lo expuesto por la
auditoria interna, asi como incluye el nombre del responsable del seguimiento y/o
implementacion y la fecha final de remediacion de la totalidad de las

observaciones.

Debilidades Importantes:

Las debilidades importantes detectadas se indican a continuacion:

1. El diseiio, aplicacidon y actualizacion de las politicas crediticias son
inconsistentes con los objetivos y estrategias del negocio.

Las politicas actuales de crédito, que cubren los aspectos relativos a la aceptacion
de clientes y establecimiento de limites de crédito, son inconsistentes con los

objetivos y estrategias del negocio.

Riesgos asociados:

e Politicas y procedimientos desactualizados o no comunicados al personal
involucrado.

e La competencia no es evaluada o analizada para la determinacion de politicas
crediticias.

e Deficiencias en la evaluacién de los ambientes internos y seleccién del mercado

objetivo.

Recomendaciones:
e El comité de créditos evaluar4d y comunicard periddicamente las politicas
crediticias y realizaran los cambios conforme sea necesario segun la dinamica

del mercado y cumplan con los objetivos y estrategias del negocio.

e Cuando se detecte una inconsistencia en la aplicacion de las politicas crediticias

se evaluara la causa y se tomaran las acciones para remediar de manera



97

oportuna, incluyendo: divulgacion, entrenamiento, reasignacion y recursos

adicionales.

e Definiciébn de funciones, roles y responsabilidades de los departamentos de

Créditos y Comercializacion.

Comentario de la Gerencia:
En consenso con el Comité de Créditos se determind reuniones mensuales de

discusion y actualizacion de politicas crediticias.

Responsable (s):

Integrantes Comité de Créditos

Fecha de Implementacion:
15 de marzo de 2010.

2. Definicién de responsabilidades y funciones.
La definicion de responsabilidades a los empleados del Departamento de Créditos,

relacionadas con sus funciones, se realiza en la induccion especifica del puesto.

Riesgos asociados:

e Errores humanos involuntarios o por desconocimientos de las politicas de
control relacionadas al puesto.

e Falta de adecuada segregacion de funciones, puede generar oportunidades de

fraude.

Recomendaciones:

e Definir descripciones de los puestos de trabajo que incluiran referencias
especificas con las responsabilidades de control relacionadas al puesto.

e La gerencia evaluara periddicamente la estructura organizacional de la entidad
y realizara cambios conforme sea necesario segun los cambios ocurridos en el

departamento.
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Comentario de la Gerencia:
Mensualmente se realizaran talleres de capacitacion para los empleados del

departamento.

Responsable (s):

Lic. Rafael Barrios Acevedo / Gerente del Departamento de Créditos.

Fecha de Implementacion:
01 de febrero de 2010.

3. Aprobacidn de créditos sin contar la documentacidon requerida por la
empresa.

Situacion observada
En revision de expedientes de créditos aprobados, se observo que de una muestra
examinada de 10 clientes, 5 clientes (50%) de éstos, fueron aprobados sin la

documentacion minima requerida por la empresa.

Los clientes bajo esta condicion se detallan a continuacion:

Solicitud [Cliente Documentacion Pendiente
735438 |OLGA PATRICIA RAMIREZ LOPEZ |Estados de Cuenta

735520  [JOSE EDUARDO SANTOS JUAREZ [Constancia de Ingresos
735560 MIGUEL MUCU SUM Estados de Cuenta

735599 SOFIA LARISSA VASQUEZ Identificacion Personal
735505  [INMOBILIARIA GUADALUPE, S.A. [Solicitud de Crédito

Riesgos asociados:

e Creacion de clientes nuevos sin contar con la documentacién de soporte
requerida por la empresa.

e Andlisis de crédito inadecuado o deficiente.
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Recomendaciones:

e La verificacion y aprobacion del crédito para clientes la realizar4 un funcionario
de nivel apropiado.

e Implementar una politica escrita para el analisis de crédito que cubrird los
aspectos cualitativos, cuantitativos y determinara los parametros de medicion

de la capacidad de pago.

Comentario de la Gerencia:
Se implementara un check list como constancia de la verificacion y aprobacion, en

relacion a la politica se elaborara en Comité de Créditos.

Responsable (s):
Juan Manuel Alvarado / Sub Gerente del Departamento de Créditos.

Comité de Crédiitos.

Fecha de Implementacion:
01 de abril de 2010.

4. Ingreso de altas, bajas y modificaciones de datos en la base de
clientes del sistema.

No se obtiene evidencia que un funcionario de nivel apropiado verifique que las
altas, bajas y modificaciones de datos de clientes se ingresan al sistema en forma

exacta, oportuna, completa y so6lo una vez.

Riesgo:
e Duplicidad en la creacion de clientes.
e Eliminacién de registros de servicios para facturacion.

¢ Inadecuada digitacion en sistema que alimenta la facturacion.
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Recomendaciones:
e Monitorear periddicamente la integridad y exactitud de los datos del archivo

maestro de clientes, para prevenir creaciones o modificaciones no autorizadas.

e El acceso a las funciones de alta, baja y modificacion de datos de clientes y a
los archivos de datos relacionados sera restringido Unicamente a personal

autorizado que no tenga a su cargo funciones operativas compatibles.

e Las altas, bajas y modificaciones de datos de clientes las autorizara un

funcionario de nivel apropiado.

Comentario de la Gerencia:
Se solicitara al Departamento de Sistemas, un reporte diario de las transacciones
de alta, baja y modificacion de datos de clientes, el cual verificara y firmara de

revisado el Sub Gerente de Créditos.

Responsable (s):

Lic. Rafael Barrios Acevedo / Gerente del Departamento de Créditos.

Fecha de Implementacion:
15 de febrero de 2010.

5. Actualizacion de limites de crédito
Deficiencias en la actualizacion y seguimiento de los limites de crédito otorgados a

los clientes.

Riesgo:
e Exceso de cuentas por cobrar sobre los limites de crédito establecidos.

e Limites de crédito no acordes a la capacidad de pago real de los clientes.
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Recomendaciones:
e Se monitorea en forma continua los excesos de saldos de cuentas por cobrar
por sobre los limites de crédito establecidos y se adoptaran medidas correctivas

apropiadas.

e Los limites de crédito se actualizaran periddicamente sobre la base de criterios
predefinidos para asegurar que continten reflejando una estimacion realista de

la capacidad de pago de los clientes.

Comentario de la Gerencia:
Se solicitara al Departamento de Sistemas, la generacion de un reporte trimestral
que proporcione el comportamiento del consumo de clientes que permita

estanaarizar los limites de crédito.

Responsable (s):

Lic. Rafael Barrios Acevedo / Gerente del Departamento de Créditos.

Fecha de Implementacion:
01 de mayo de 2010.

6. Sistemas de Informacidon
Sistemas de informacion no apropiados para cumplir con las necesidades y

expectativas de los usuarios.

Riesgo:
e Inadecuada o inexistente asignacidbn de accesos a usuarios a los sistemas

operativos.

¢ Inexistente o inadecuado plan de contingencias ante fallas y parametrizaciones

incorrectas en los sistemas de informacion.



102

¢ Incapacidad de los sistemas para soportar el volumen de transacciones actuales

o futuras.

Recomendaciones:
e Los accesos a los sistemas de informacion se asignaran de acuerdo a las

responsabilidades del perfil del puesto.

e Respaldos o backups almacenados en servidores con capacidad y medidas de

seguridad apropiadas.

e Adquisicion de un sistema de informacion con capacidad a futuro que permita

la captura y procesamiento eficiente de la informacion.

Comentario de la Gerencia:
Se realizara el perfil de accesos autorizados y se enviara al Departamento de
Sistemas para el cambio. Asi mismo se les solicitara copia de los respaldos

efectuados por ellos como soporte a la evidencia,

Se requerira al Departamento de Sistemas, una evaluacion de la situacion actual
de los sistemas de informacion que utiliza el Departamento de Créditos, con ello

presentar la propuesta de cambio a la Direccion General.

Responsable (s):

Lic. Rafael Barrios Acevedo / Gerente del Departamento de Créditos.

Fecha de Implementacion:
30 de junio de 2010.

Conclusidn:
Respecto al trabajo realizado y las deficiencias encontradas, se concluye que las
debilidades de control interno existentes son resultado de un inadecuado sistema

de control interno.
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En cumplimiento al compromiso adquirido de identificar los riesgos existentes en el
proceso de validacion crediticia por venta de linea y proporcionar las
recomendaciones que los reducen, se adjunta la propuesta de un manual de
politicas y procedimientos con el propésito que la Gerencia de Créditos cumpla con

sus metas y objetivos.

Atentamente,

Licda. Sofia Mufoz Escudero

Auditora Interna
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4.5 Propuesta de un Manual de Politicas y Procedimientos para la
validacion crediticia.

De acuerdo al informe de debilidades del proceso actual de “Validacién Crediticia
por venta de lineas” presentado a la Junta Directiva, correspondiente a la
identificacion y evaluacion de riesgos y controles existentes, el enfoque de
auditoria interna estd orientado a agregar valor a la organizacion, mediante la
formulacion de sugerencias o0 recomendaciones que permitan efectivamente

reducir la materializacién de riesgos.

A continuacidn presentamos la propuesta del manual de politicas y procedimientos

para el Departamento de Créditos.



TELEFONIA MOVIL ABC, S.A.
DEPARTAMENTO DE CREDITOS

PROPUESTA
MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE
CONTROL INTERNO PARA LA VALIDACION
CREDITICIA POR VENTA DE LINEAS

2010
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TELEFONIA MOVIL ABC, S.A.
Manual de Politicas y Procedimientos FECHAS
para la Validacion Crediticia Creacién 1|2]| 2010
T Modificacion
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Cédigo No. Nombre del Sub-Proceso Pagina No.
1 OBJETIVOS 108
2 RIESGOS EN EL OTORGAMIENTO DE CREDITOS 108
3 POLITICAS DE CREDITOS 110
4 REQUISITOS PARA EL OTORGAMIENTO DE 111
CREDITOS
5 ADMINISTRACION DEL PROCESO DE CREDITOS 113
6 EVALUACION DE CREDITOS 119
7 ADMINISTRACION DEL MANUAL 122
8 ANEXOS 123




107

TELEFONIA MOVIL ABC, S.A.

Manual de Politicas y Procedimientos FECHAS
para la Validacién Crediticia Creacion 1]2] 2010
2 Modificacion
INTRODUCCION ”
Version No. 1 0

Uno de los activos de las empresas que se desarrollan en la actividad de las
telecomunicaciones, es la cartera de créditos siendo el riesgo crediticio una

exposicion que enfrenta, es nuestro objetivo la reduccion del riesgo crediticio.

Partiendo de lo anterior, para fortalecer la gestion y medicion del riesgo se
establecen los lineamientos que permitan administrar y reducir el riesgo del
crédito, el manual de politicas y procedimientos es un instrumento indispensable
para aquellas personas que tienen relacion con las operaciones de Telefonia Movil
ABC, S.A.

Sin embargo, si se presenta un caso que estuviese fuera de las normas aqui
especificadas pero que convenga a los intereses de la empresa, podra someterse a

consideracion de la Administracion.

Sera obligacién de toda persona que trabaje en el area de Comercializacion y

Créditos, estar familiarizado con las normas y procedimientos que aqui se incluyen.
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para la Validacién Crediticia Creacion 1]2] 2010
Modificacion
Version No. 1 0

1. OBJETIVOS

1.1  Definir con claridad las politicas de la empresa relacionada con el

otorgamiento de créditos por venta de lineas telefonicas.

1.2  Establecer parametros que sirvan de base y que constituyan una guia para
la toma de decisiones en las diferentes etapas del proceso de otorgamiento

de crédito.

1.3 Proporcionar y asegurar a los funcionarios y a todo el personal, el
conocimiento e interpretacion de las disposiciones operativas y otras normas

pertinentes al otorgamiento de créditos.

2. RIESGOS EN EL OTORGAMIENTO DE CREDITOS

La identificacion de los riesgos asociados a la actividad comercial es el primer paso
de la gestién del riesgo crediticio, definido como la posibilidad de que una entidad
incurra en pérdidas y disminuya el valor de sus activos, como consecuencia de que
sus clientes fallen en el cumplimiento oportuno o incumplan los términos

acordados en el contrato de servicios.

Telefonia Movil, ABC, S.A. clasifica los diferentes riesgos que involucran sus

operaciones:

e Riesgo de crédito: pérdidas asociadas por el incumplimiento de pago del
crédito otorgado a clientes.
e Riesgo de liquidez: se asocia a la escasez de fondos para cumplir con sus

obligaciones.
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Riesgo de mercado: asociado con la competencia desleal por empresas
con operaciones del mismo giro.

Riesgo externo: asociado a los cambios en la economia, industria,
competidores, factores especulativos que influyen en las decisiones de la
administracion.

Riesgo de crédito: implica que los clientes, no cumplan oportunamente
en el pago de su deuda en los términos acordados en el contrato de

servicio.

De los riesgos anteriormente descritos, el mas importante y de mayor impacto

para la empresa en el proceso de otorgamiento de crédito, es el riesgo de crédito.

A continuacién se detalla su forma de administracion.

Administracion del riesgo crediticio:

Factores externos, el nivel de crecimiento economico, tasa de
desempleo, la situacion del sector econdmico al que el cliente esta
ligado.

Factores internos, definicibn de politicas claras que delimiten la
responsabilidad de los entes involucrados, la administracion y la gerencia
de créditos.

La Empresa de Telefonia Mavil, ABC, S.A. toma en cuenta los factores
externos como internos en la eliminacién del riesgo crediticio al efectuar

la evaluacién crediticia de los clientes.
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Controles, factores de medicion y canal de comunicacion

e Es responsabilidad de la administracion monitorear los diferentes
términos derivados de la presente politica asi como las eventualidades
relacionadas con el tema.

e En forma independiente los casos que presenten desviacion se trataran
en el Comité de Créditos integrado por el Gerente General, Gerente de
Créditos y Gerente de Comercializacion.

e En caso de que se presente una desviacion en dichos términos la

administracion lo comunicara a la Junta Directiva.

3. POLITICAS DE CREDITOS

Previo a otorgar un crédito, la empresa considerara lo siguiente:
3.1 Personas aptas para el otorgamiento de crédito

e Clientes con buenas referencias crediticias.

e Personas asalariadas con mas de un afo de estabilidad laboral.

e Personas que su servicio a contratar representa un monto menor o igual al
5% de su salario.

e Extranjeros que no obtienen ingresos en el pais, quienes deberan dejar un

depdsito en garantia equivalente a dos meses de servicio contratado.

3.2  Personas no aptas para el otorgamiento de crédito

e Clientes que poseen malas referencias crediticias en bur6 de créditos
externos.
e Las empresas con altos niveles de endeudamiento.

e Clientes que se encuentran en mora.
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3.3

Del crédito

El plazo otorgado de crédito es de 30 dias.
El limite de crédito se otorga con base al plan de servicio contratado (segun
politica comercial).

El monto del crédito sera autorizado por el Gerente de Créditos.

4. REQUISITOS PARA EL OTORGAMIENTO DE CREDITOS

4.1

4.2

Sujetos a créditos

Personas individuales o juridicas.

Personas dentro del rango de edades de 18 a 65 afios.

Empresas Pyme debidamente constituidas, con un afio de experiencia como
minimo, en la actividad econdémica a la que se dedica.

Profesionales independientes, personas que ejercen su profesion y obtienen
sus ingresos en forma independiente, como minimo de un afio de

antiguiedad.

Pequefios empresarios sin contabilidad formal, con las siguientes
caracteristicas:

Que se dedican a actividades productivas como: el comercio, servicios y
actividades agropecuarias, por cuenta propia de manera independiente.

Con un afio de experiencia como minimo, en la actividad a la que se dedica
y la misma antigliedad para su propio negocio en funcionamiento.

Permanencia en el local o zona de ventas de 6 meses en forma continuda.
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4.3

Documentacion requerida
La documentacion requerida de acuerdo al tipo de cliente debe ser
comunicada por el Gerente / Sub Gerente de Créditos y actualizada cada vez

gue se requiera cambios.

A continuacion se detalla:

Fotocopia del documento de identificacion personal

Constancia de ingresos

Estados de cuenta bancarios (Gltimos tres meses)

Factura por servicios basicos (agua, energia eléctrica, alquiler, etc.)
Fotocopia de patente de comercio y sociedad (personas juridicas)
Estados financieros del ultimo periodo fiscal (personas juridicas)

Nombramiento del representante legal (personas juridicas)

© N o o0 bk 0D PE

Fotocopia del documento de identificacion personal del representante

legal.

e La recepcion de la solicitud completamente llena y firmada por el cliente

es responsabilidad del Promotor de Servicio al Cliente.

e Para los clientes internos (poseen servicios en la empresa) y registran
buen record crediticio y requieren un nuevo servicio, no se les solicitara

la entrega de documentos que hagan constar sus ingresos.
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e Se realizara verificacion telefonica o por los medios disponibles y
aprobados por la empresa, de la informacion recopilada en la solicitud de

crédito.

e Los clientes que no lleven contabilidad formal y los que soliciten mas de
un servicio, son sujetos a inspeccion ocular de sus instalaciones, para
constatar su capacidad econdémica, el mismo se documentard en un

informe de visita de campo.

5 ADMINISTRACION DEL PROCESO DE CREDITOS

5.1

Proceso de Créditos

Los créditos tienen su origen en el area de comercializacién y son sometidos
aprobacion en el Departamento de Créditos para que posteriormente y una
vez el crédito sea aprobado se proceda a la activacion del servicio y

generacion de la facturacion.

Cliente solicita Cliente presenta Analista de
créditolpgra linea o document_acién N cre',d.ittl)s realiz,a .eI
telefonica en requerida analisis de crédito
puntos de ventas w y elabora informe

4

Funcionario o o
Comité autorizado Formalizacion/
evalia la Crédito S Contrato del .| | Gestionde Fin
- aprobado? servicio Cobro
aprobacion del
crédito A
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5.2  Personal involucrado en el proceso:
e Promotor de servicio al cliente
e Analista de créditos
e Supervisor de créditos
e Sub Gerente de créditos
e Gerente de créditos

e Comité de créditos

A continuacién se describen los deberes y responsabilidades de los funcionarios

que intervienen en el proceso:

5.2.1 Promotor de servicio al cliente

Misiéon del| Asistir a la Gerencia de Comercializacion en las funciones
Puesto operativas del departamento y las gestiones para el
otorgamiento de créditos.

Contribucion e Mantener indices de ventas dentro de los rangos de

esperada. metas.

e Crecimiento de la cartera, manteniendo los estandares de
calidad, determinados por la administracion.

e Alta eficiencia y eficacia del area para prestar un servicio
excelente a los clientes.

Funciones dell ¢ Revisar las solicitudes que van a ser sometidas a

puesto. consideracion del Departamento de Créditos de manera
gue todos los requisitos estén completos.

e Realizar el analisis preliminar a las solicitudes de crédito
tomando en cuenta la informacion presentada.

e Asesorar a los clientes en general en cuanto al tramite y
aprobaciones de solicitudes.

e Cumplir con las politicas y procedimientos establecidos
por la empresa.
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5.2.2 Analista de Créditos
Misién del| Responsable de la recepcion de documentos y solicitudes de
Puesto crédito, comprobar la veracidad de la informacion recibida de
clientes e ingresar al sistema la informacion.
Contribucién e Los créditos aprobados por su persona se mantengan
esperada. clasificados como A (sin morosidad) en un 98% de los
casos.
e Los casos investigados y solventados por el analista,
estén en un 100% soportado con documentacion legal.
Funciones del ¢ Revisar que los datos contenidos en la solicitud
puesto. correspondan a la documentacion legal, para garantizar

la autenticidad de la misma.

e Revisar los documentos solicitados, que se encuentren en
su totalidad, para conocer la situacion econdémica del
solicitante.

e Confirmar referencias llamando a las personas o
empresas indicadas por el cliente en la solicitud.

e Revisar los informes de investigaciones de buré de
crédito externo.

e Registrar en el sistema Telcredit-Solicitud los datos
personales y referencias del cliente, con la finalidad de
contar con la informacion actualizada para la facturacion
y gestiones de cobros.

e Aprobar o rechazar las solicitudes, analizando Ila
documentacion.

e Autorizar en el sistema los créditos dentro del rango de
Q.50.00 a Q.500.00

e Actualizar en el sistema las solicitudes rechazadas, para
gue los Promotores de Servicio al Cliente, informen a los
clientes sobre la resolucion.
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5.2.3 Supervisor de Créditos

Misién del| Responsable de la supervision de los documentos y
Puesto solicitudes de crédito, verificar que la informacion registrada
en el sistema corresponda a los documentos analizados.
Contribucién e La totalidad de créditos aprobados se mantengan
esperada. clasificados como A (sin morosidad) en un 98% de los
casos.
e Los créditos otorgados, estén en un 100% soportado con
la documentacion legal.
Funciones del e Revisar que los datos contenidos en la solicitud de crédito
puesto. correspondan a la documentacion legal, para garantizar

la autenticidad de la misma.

¢ Revisar que la documentacion solicitada, se encuentre en
su totalidad.

e Revisar el informe de referencias crediticias, laborales y
personales.

e Revisar los informes de investigaciones del buré de
crédito externo.

e Autorizar en el sistema los créditos dentro del rango de
Q.501.00 a Q5, 000.00.

e Revisar que la informacién ingresada en el sistema
Telcredit-Solicitud para la facturacion coincida con la
documentacion que soporta la solicitud de crédito.
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5.2.4 Sub Gerente de Créditos

Mision del| Participar y colaborar en las actividades relacionadas con el
Puesto departamento, segun sea solicitado por el Gerente de

Creditos.

Contribucién e Mantener los indices del departamento dentro de los
esperada. rangos de metas.

e Evaluar los indicadores e informes de gestién de créditos
establecidos, para aplicar las acciones correctivas si fuese
necesario.

e Participar en la actualizacién y permanente adecuacion
del manual de organizacién, funciones, politicas y
procedimientos de créditos.

Funciones del e Supervisar el trabajo realizado por el personal a cargo,
puesto. controlando de forma directa el desempeiio de cada uno,

para llevar registros individuales.

e Capacitar al personal del departamento en sus funciones
y deberes.

e Autorizar en el sistema los créditos dentro del rango de
Q5, 001.00 a Q10, 000.00 de aquellas solicitudes que
exceden los limites que puedan autorizar los
Supervisores.

e Evaluar los indicadores de desviaciones a politicas, para
aplicar las acciones correctivas si fuese necesario.
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5.25 Gerente de Créditos

Mision del| Lograr la eficiencia operativa del Departamento de Créditos,
Puesto promoviendo el seguimiento y cumplimiento de las politicas
crediticias fijadas por la Administracion.
Contribucién e Mantener indices del departamento dentro de los rangos
esperada. de metas.
e Desarrollar la estrategia y plan de trabajo del
departamento.
e Coordinar las actividades del departamento con los
restantes de la empresa.
Funciones del e Supervisar el trabajo del personal asignado a su cargo,
puesto. controlando de forma directa el desempefio de cada uno.

e Capacitar al personal del departamento en sus funciones
y deberes.

e Autorizar en el sistema los créditos mayores a
Q.10,001.00 de aquellas solicitudes que exceden los
limites que puede autorizar el Sub Gerente vy
Supervisores.

e Evaluar los indicadores de desviaciones a politicas, para
aplicar las acciones correctivas si fuera necesario.

e Acuerdos y seguimientos al comité de créditos.

e Brindar apoyo al personal, atendiendo casos en
situaciones problematicas.
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5.3 Comité de Créditos

Responsabilidad

Recomendar el otorgamiento o rechazo de los créditos, de acuerdo a las
politicas vigentes de la empresa establecidas en el manual de politicas
de crédito.

Los miembros del Comité de Créditos, no deben utilizar en ningan
momento las atribuciones a ellos asignadas, para el otorgamiento de
créditos a familiares o algun grupo de intereses en particular.

Las decisiones del Comité de Créditos seran tomadas por todos los
miembros y se llevara una propuesta a la Junta Directiva cuando aplique.
El comité se reunird en sesiones ordinarias cada vez que lo estime
conveniente.

El Gerente General mantendra debidamente informada a la Junta
Directiva por lo menos una vez al mes o cuando esta asi lo requiera,

sobre el funcionamiento, reuniones y recomendaciones del comité.

6 EVALUACION DE CREDITOS

Con el propésito que los clientes se enmarquen dentro del mercado objetivo

trazado por la Empresa de Telefonia ABC, S.A., para las personas individuales y

juridicas se realizan dos tipos de anlisis:

Analisis Cuantitativo — Analisis Financieros

Analisis Cualitativo
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6.1  Personas Individuales
e El andlisis, tanto cualitativo como cuantitativo de estos clientes se centra en

los siguientes aspectos.

1. Evaluacion de la capacidad de pago

2. Historial de pagos

3. Referencias crediticias
4. Estabilidad laboral
5

Grado de endeudamiento (bur6 de créditos externos)
6.2  Personas Juridicas

En lo que a personas juridicas se refiere, los procedimientos de andlisis

cuantitativos y cualitativos se realizan de forma separada.
6.2.1 Analisis Cuantitativo — Estados Financieros.

e Andlisis de indices financieros, este tipo de analisis comprende el uso de
métodos de calculo e interpretacion a fin de determinar el desempefio y la
posicion de la empresa, se dividen en cuatro grupos basicos, que son:
Liquidez: Mide si la empresa cuenta con capacidad para cumplir con sus
obligaciones de corto plazo (prueba del acido, capital de trabajo y solvencia)
Actividad: Mide la velocidad en que los activos se convierten en ventas o
efectivo (rotacion de inventarios, cuentas por cobrar e indice de cuentas por
pagar)

Endeudamiento: Mide la capacidad que tiene la empresa para generar

utilidades al utilizar capital de terceros (endeudamiento o indice de solidez)
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6.2.2

Rentabilidad: Permite evaluar los ingresos de la empresa respecto de un
nivel de ventas, activos e inversion de los accionistas (margen de utilidades
brutas y margen neto de utilidades)

Analisis del flujo de caja, estima hasta donde alcanzaron los recursos
generados por la operacion para atender sus necesidades y determinar si

hay dependencia del crédito.

Analisis Cualitativo

El objetivo de este analisis es entender el negocio del cliente, sus
perspectivas, los riesgos tanto sectoriales como particulares.
Recopilacion de contactos del cliente y visitas de inspeccion ocular.
Caracteristicas operacionales, ayudan a conocer el funcionamiento de la
empresa al hacer un analisis cualitativo es importante conocer los siguientes
aspectos generales:

1. Tipos de producto
Clientes importantes
Proveedores principales
Plazos de compras y ventas

Situacion laboral

o gk~ WD

Relaciones financieras

Reporte de visitas de inspeccidn ocular, se aplica a todas las visitas
realizadas por los analistas de crédito, este reporte se debe presentar
dentro de la misma semana de efectuada la visita y debe quedar una copia

en el expediente del crédito y contiene como minimo:
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o 0k~ w DR

Fecha de elaboracion

Nombre de la persona que visito al cliente
Nombre de la persona que atendié la visita
Situacion fisica del inmueble

Comentarios de la investigacion

Informe de situacién observada

7. ADMINISTRACION DEL MANUAL

7.1

7.2

7.3

7.4

Es responsabilidad del Gerente de Créditos y Gerente de Comercializacion

proponer cualquier cambio en las politicas contenidas en este manual al

Comité de Créditos y éste a su vez, presentarlo a la Junta Directiva para su

ratificacion.

El cumplimiento de este manual sera responsabilidad de:

1.

o 00k~ WD

Gerente de Comercializacion
Gerente de Créditos

Sub Gerente de Créditos
Supervisores de Créditos
Analistas de Créditos

Promotores de Servicio al Cliente

Es obligatorio el conocimiento e interpretacion del contenido de este

instrumento, para todo el personal que intervenga en el proceso de crédito.

Todo el personal de la empresa debe dar cumplimiento a toda disposicion

contenida en este manual e instructivos relacionados aplicables al proceso

de crédito.
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7.5 Debe revisarse semestralmente como minimo, por medio de la Gerencia de
Comercializacion y Gerencia de Créditos, las politicas de crédito contenidas
en este documento, considerando al menos las condiciones del mercado,

plan estratégico y el entorno en que se desenvuelven los sujetos de crédito.

8. ANEXOS
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A Vi Descripcién del Formatos
Area Responsable Actividades Procedimiento Utilizados

Punto de
Ventas

Promotor

Cliente

Cliente

Promotor

Promotor

Promotor

Cliente

Cliente

Cliente

Superior
Inmediato

Superior
Inmediato

INCIO

it

Informacién de
planes 'y
requisitos

¢De
Acuerdo?

SI
v

Entrega
Requisitos

l

Verifica
requisitos

Ingresa

nos{ A )

Solicitud al |«
Sistema

.

Firma Solicitud

SI
v

Acepta
Condiciones

v

Cierra
Solicitud

A
Envio de
Expediente al
Archivo

1. El cliente solicita al promotor

informacién sobre los planes vy
requisitos para contratar lineas
telefonicas.

2. Promotor indica al cliente los planes
y requisitos incluidos en la “Politica y
Procedimientos” de este documento y
le consulta al cliente si le interesa y
cumple con los requisitos.

3. ¢ El cliente esta de acuerdo y cumple
con los requisitos?

Si: Ver Paso No.4

NO: Fin del Proceso

4. El cliente hace entrega de Ila
documentaciéon requerida en original
para que el promotor las verifique si
esta correcta.

5. Promotor verifica la autenticidad de
los documentos que correspondan al
cliente, fecha vigente.

6. (EI
requisitos?
Si: Ver Paso No.7

NO: Fin del Proceso

7. Promotor procede al ingreso de la
informacion al sistema, escanea
fotocopia de documentos con sello de
verificado en original, el sistema
automaticamente  genera ndmero
correlativo para control y seguimiento e
imprime solicitud que incluye el plan.

cliente cumple con los

8. Cliente verifica que sus datos estén
correctos y de acuerdo a las
condiciones del plan que él solicito.

9. ¢ Cliente verifica que la solicitud esta
correcta?

Si: Ver Paso No.10

NO: Ver Paso No.7

10. Cliente firma la solicitud de crédito
estando de acuerdo con las
condiciones.

11. Promotor solicita al superior
inmediato que cierre la solicitud para
que esta sea procesada y asignada al
respectivo andlisis de crédito y se le
informa al cliente que espere la
resolucion del crédito.

12. Responsable llena Check List con
la informacién que contiene el
documento y la envia al archivo
general.

Anexo No.1

Anexo No.2
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Area Responsable Actividades Procedimiento Utilizados
13. Analista de Crédito abre en el
Analista de sis'te_ma de c_r_éditos la solicitud _c’ie
Crédito crédito y verifica la documentacion
respectiva.
Analista de Verificacién de 14. Anallstfa\ de 'Cr_edlto realiza !as
5 di L consultas via telefonica de referencias
Crédito Informacion f
laborales, comerciales y personales.
. 15. ¢Las referencias del cliente son
Ar]grl:;i&:ode ZReferencias NO. aceptables?
Aceptables? Si: Ver paso No.16
NO: Fin del Proceso
SI
h 4
. . . Anexo
Analista de Consulta Burd 16. Analista realiza la consulta sobre No.3
Crédito de Créditos referencias crediticias en buré externo.
17.  ¢(El  cliente pose buenas
i referencias?
Anall’stg de Si: Ver Paso No.18
Credito NO Presenta Finiquito: Fin del Proceso
. 18. Analista realiza los calculos de la
Analista de Razones capacidad de pago con base a la
Creédito Financieras informacion presentada por el cliente
por medio de razones financieras (si
aplica).
Analista de 19 L dad d del cli
Crédito . La capacidad de pago del cliente es
Aceptable? aceptable?
Si:  Ver paso No.20
sl NO: Fin del proceso.
v
Analista de Informe del 20. Analista de crédito realiza informe Anexo
Crédito Analisis del andlisis y criterio utilizado para No.4
deliberar el crédito.
21. Analista de crédito presenta
Analista de . informe del analisis efectuado a la
Crédito poolicita solicitud al Sub-Gerente para su
wlonizacion autorizacion respectiva.
Sub.G Envio de 22. Sub-Gerente valida el analisis
ub-Gerente : efectuado por el analista de créditos.
de Créditos Expediente al
23. ¢lLa solicitud aplica al crédito
solicitado?
Sub-G’er_ente Si: Ver Paso No.24
de Créditos NO: Fin del proceso.
Sub-Gerente Aprueba 24. Sub-Gerente de Créditos procede a
de Créditos Crédito NO firmar y sellar la solicitud de
APROBADO.
Sub-Gerente
de Créditos
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Analista de
Crédito

Analista de
Crédito

Analista de
Crédito

Sub-Gerente
de Créditos

Centrales de
Conmutacién

Centrales de
Conmutacion

Centrales de
Conmutacién

Centrales de
Conmutacion

Sub-Gerente
de Créditos

Sub-Gerente
de Créditos

Sub-Gerente
de Créditos

Sl

!

Cambio de

etapa Analista

Cambio de
etapa Sub-
Gerente

A

Verifica

» ordenes de

servicio

Validacion de
Orden de
Servicio

Habilita linea

)

Valida linea

A

Cierra solicitud

FIN

25. Analista de Crédito presenta al
siguiente dia de recibida la solicitud de
crédito en el sistema el informe del
analisis efectuado al Sub-Gerente para
su aprobacion.

26. La solicitud la puede aprobar en el
sistema el analista de créditos?:

Si: Ver Paso No.27

No: Ver Paso No.28

27. Analista ingresa a la solicitud de
crédito (en el sistema) y verifica que
sea la que el Sub-Gerente aprobo y
procede a cambiar de etapa la solicitud
para que centrales active el servicio.

28. Sub-Gerente ingresa al sistema a la
solicitud de crédito y verifica que sea la
que él aprobd y procede a cambiar de
etapa la solicitud para que centrales
active el servicio.

29. El personal autorizado de centrales
de conmutacion abre el sistema de
ordenes de trabajo y verifica las
solicitudes de crédito aprobadas.

30. El personal autorizado valida que la
orden de servicio contenga los campos
correctos para facturacion y habilitacion
de linea.

31. La solicitud esta correcta?
Si:  Ver Paso No.31
NO: Ver Paso No.27

32. Personal autorizado procede al
cambio de etapa y el sistema
automaticamente  procede a la
habilitacion de la facturacion y linea.

33. El Sub-Gerente al final del dia
verifica que todas las o6rdenes que él
aprobé y autorizé en el sistema, estén
en etapa de habilitada para su uso.

34. Sub-Gerente de Créditos procede a
cerrar la solicitud de crédito la cual
cambia de estatus a APROBADA Y
CERRADA.

35. Finaliza.
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Fecha:

Punto de Venta:

Solicitud No.

TELEFONIA MOVIL ABC, S.A

SOLICITUD DE CREDITO

Nombre del Solicitante:
Direccion Completa:

No. Teléfono Casa Oficina Celular
Edad: Estado Civil: No. Cargas Familiares
No. Cédula Extendida en:

NIT: Correo Electrénico:

REFERENCIAS LABORALES
Nombre de la Empresa:

Direccion Completa: No. Teléfono
Salario Actual Q. Tiempo de laborar:
Cargo que desempeia: Jefe Inmediato:

REFERENCIAS PERSONALES Y COMERCIALES
Nombre y/o Empresa:

Direccion Completa:
No. Teléfono Casa Oficina Celular

REFERENCIAS PERSONALES Y COMERCIALES
Nombre y/o Empresa:

Direccion Completa:
No. Teléfono Casa Oficina Celular

PERSONA JURIDICA
Nombre del Solicitante:
Nombre del Representante Legal:

Direccion Completa:

No. Teléfono Casa Oficina Celular
Edad: Estado Civil: No. Cargas Familiares
No. Cédula Extendida en:

NIT: Correo Electrénico:

No.Patente de Comercio: No.Patente de Sociedad:
No. Patronal I1GSS Cantidad de Empleados:

Giro del Negocio:

®

Firma Cliente

Hecho Por: Nombre Promotor Revisado Por: Funcionario Superior
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Fecha:
Punto de Venta:
Solicitud No.

TELEFONIA MOVIL ABC, S.A

CHECK LIST

(Documentos que contiene el expediente de solicitud de crédito)

Nombre del Solicitante:

Nombre del Documento Sl NO N/A

Fotocopia Cédula de Vecindad (completa)

Fotocopia Licencia de Conducir

Fotocopia Nit

Fotocopia recibo Agua, Luz 6 Teléfono

Fotocopia Pasaporte (Extranjeros)

3 Estados de Cuenta Bancarios

Constancia Laboral

Fotocopia Patente de Comercio

Fotocopia Patente de Sociedad

Fotocopia Represetacion Legal

Referencias Comerciales

Referencias Personales

Solicitud de Crédito

Los documentos anteriores forman parte del expediente de la solicitud de crédito No.

contienen informaciéon exclusiva y confidencial del cliente y es propiedad de Telefonia
Movil ABC, S.A , por lo que se entrega en calidad definitiva al archivo general para su

custodia correspondiente.

El punto de venta XX a partir de la fecha indicada en la parte superior izquierda ya
no es responsable del expediente.

Recibi Conforme: Entregado Por:
Nombre y Firma
Punto de Venta

c.c. Punto de Venta
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Anexo 3

informacionpublica.net

Informacion de Sociedad

Razén Social:
Nombre Comercial:

Inmobiliaria Guadalupe, S.A.
Inmobiliaria Guadalupe, S.A.

PRESTACION DE TODO TIPO DE SERVICIOS

INMOBILIARIOS, INTERMEDIACION EN LA
COMPRA/VENTA  DE INMUEBLES, TODO
Actividad/Objeto: INCLUIDO, PROMOCION, ADMINISTRACION,
DESARROLLO DE TODO TIPO DE PROYECTOS
INMOBILIARIOS, SU COMERCIALIZACION
TECNIFICACION Y OTROS QUE CONSTA EN LA
ESCRITURA.
Captial: US$13,158.00
No. Tributario:
Expediente Sociedad: 53687/2005
Registro Sociedad: 64972
Folio Sociedad: 158
Libro Sociedad: 621
NUmero Escritura: 663
Fecha Inscripcion: 25/11/2005
Nombre Notario: FERNANDEZ AGUILAR, MIGUEL
Pais: GUATEMALA
Fuente: INFORMACION INTERNA
Buscar Otro
Direcciones
Referencias Prensa
Referencias Mercantiles
Empresas de su Propiedad
DIRECCIONES
Municipio, Direccién Telefonos
Departamento
Guatemala 1 Calle 1-60 zona 10 C.C. La Plaza local 16 "A". 2323-7777
Guatemala 14 Av. 17-85 Zona 11 2448-1300
REFERENCIAS PRENSA
Fecha Publicacién Publicacién Pagina Titulo/ Autor/ Descripcion
08/12/2005 DIARIO DE CENTROAMERICA (GUATEMALA) 16 Constitucion de Sociedadesl/Lic.

Miguel Fernadez Aguilar

EN EL REGISTRO MERCANTIL SE INSCRIBIO PR

INMOBILIARIA  GUADALUPE, S.A. DE NOMBRE COMERCIAL

VISIONALMENTE LA SOCIEDAD DENOMINADA

INMOBILIARIA  GUADALUPE,

S.A.BAJO EL NUMERO 64972, FOLIO 621, LIBRO 158 DE SOCIEDADES MERCANTILES.
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Fecha:

Punto de Venta:

Solicitud No.

BOLETA INFORME DEL ANALISIS

(Informacién que contiene la solicitud de crédito)

VERIFICADO CONTRA ORIGINAL

I. Nombre del Documento

S

NO N/ZA

Fotocopia cédula de vecindad (completa)

Fotocopia licencia de conducir

Fotocopia NIT

Fotocopia recibo agua, luz o teléfono

Fotocopia pasaporte (extranjeros)

Tres estados de cuenta bancarios

Constancia laboral

Fotocopia patente de comercio

Fotocopia patente de sociedad

Fotocopia represetacion legal

1. Referencias Comerciales / Personales

. Lo conoce

. Lo recomienda

. Sabe donde trabaja

. Tiempo de laborar

. Salario

1
1
2
3
4. Conoce donde vive
5
6
R

eferencias comerciales / personales

111. Consulta buré de creditos externo]

V1. Razones financieras

Indices de liquidez

Indices de solvencia

Indices de endeudamiento

Elaborado Por:
Nombre y Firma

c.c. expediente

Aprobado Por:

Nombre y Firma
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CONCLUSIONES

De acuerdo al estudio realizado del tema el “Contador Publico y Auditor interno en la
identificacion de riesgos y controles en la validacidn crediticia por venta de lineas en una

empresa de telefonia mévil”, se llego a las siguientes conclusiones:

1. En los ultimos afios las empresas de telefonia mavil, han crecido considerablemente y
actualmente corresponde al negocio méas rentable en el pais, por lo que es necesario
contar con politicas y procedimientos consistentes con los objetivos y estrategias del

negocio.

2. La validacién crediticia pretende determinar, si el cliente puede pagar el crédito
solicitado al estimar un suceso a futuro, en la practica se trabaja con variables que no
son exactas, por lo tanto el analisis de crédito se considera un arte donde el personal

no busca eliminar toda incertidumbre a cerca del futuro sino disminuirla.

3. En respuesta a la hipétesis planteada sobre la falta de identificaciébn de riesgos vy
controles en el proceso de validacion crediticia del Departamento de Créditos de una
empresa de telefonia mévil; lo cual debilita en forma considerable el sistema de control
interno y se confirma a través de la presente investigacion la necesidad de
implementar un manual de politicas y procedimientos que contribuya al fortalecimiento
del control interno, alcanzando asi: La eficiencia operativa de sus actividades, por ser

una guia para llevarlas acabo con el propésito de cumplir con su finalidad y objetivos.

4. La participacion de la Auditoria Interna en el disefio y elaboracion de un manual de
procedimientos de control interno para la validacion crediticia, implica llevar a
cabalidad los procedimientos de auditoria, desde la planeacion del trabajo hasta la
determinacién del informe de las debilidades encontradas mediante la identificacién de
riesgos y controles y la presentacion de las recomendaciones que ayuden a

eliminarlos.
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RECOMENDACIONES

1. Las empresas de telefonia movil deben contar con un Comité de Créditos que
evaluara y comunicara periodicamente las politicas crediticias y realizaran los

cambios conforme sea necesario segun la dindmica del mercado.

2. El principio basico que debe utilizar el Departamento de Créditos es que todo
crédito debe someterse a un proceso de analisis por simple y rapido que éste
sea para ello, se fundamentara en las etapas del andlisis de crédito; Analisis
preliminar, Obtencion de informacion relevante, Evaluacién de la capacidad de
pago Yy Situacion patrimonial, Segunda fuente de pago y por ultimo la Decisién

de crédito.

3. EI Departamento de Créditos implementara un manual de politicas y
procedimientos para la validacibn crediticia el mismo se divulgara
inmediatamente, con el proposito de proporcionar al personal una guia para el
desarrollo y uniformidad de sus actividades y lograr la eficiencia operativa y el

cumplimiento de sus objetivos.

4. El area de Auditoria Interna designada para realizar la evaluacion y analisis del
proceso de validacion crediticia previo a establecer las recomendaciones y/o
propuestas necesarias, deberd realizar una estrategia para determinar la
oportunidad y alcance de los procedimientos de auditoria aplicar con el fin de
analizar las actividades y determinar las debilidades de control del

Departamento de Créditos.
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