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INTRODUCCION

En Guatemala, la posibilidad que hoy en dia las tarjetas de crédito reemplacen en
definitiva la moneda papel como medio de intercambio para adquirir bienes y
servicios se encuentra latente dia con dia. Las tarjetas de crédito se consideran el
primer sistema electrénico de pago y que a su vez hace cada dia menos necesario
la utilizacion de billetes y monedas como medio de pago para la adquisicion de
bienes y servicios.

Este cambio o esta evolucién no se ve reflejado en nuestro pais al mismo ritmo
que los paises altamente industrializados, como tampoco se compara a la
capacidad econdmica de quienes prestan o quienes reciben bienes y servicios, el
valor promedio involucrado en el mundo es de 200 doélares por persona; sin
embargo, en Guatemala apenas se llega a los 60 dblares por persona, se debe
mencionar que nuestro mercado cada dia es mas exigente y competitivo en el
cual la emisiéon de dinero plastico como se le considera a las tarjetas de crédito
crece aceleradamente. Importante es que la creatividad de las instituciones
emisoras de tarjetas de crédito mejore constantemente para que las personas de
nuestro pais utilicen este medio de pago.

Por lo anteriormente expuesto, es importante que las instituciones financieras
emisoras de tarjetas de crédito consideren procedimientos adecuados de control
para el funcionamiento y desarrollo de estos productos, que a su vez seran
debidamente y constantemente evaluados por medio de programas,
procedimientos y técnicas de auditoria interna; garantizando asi la razonabilidad
de los saldos presentados; esto hace necesario que el Contador Publico y Auditor
al momento de realizar el trabajo de auditoria, no sélo conozca cémo debe
planearse, supervisarse y ejecutarse su trabajo, sino también conocer técnicas
adecuadas que se relacionen con el origen, desarrollo y funcionamiento de las
transacciones de una empresa emisora de tarjetas de crédito, para poder
sustentar con la suficiente certeza moral su opiniéon y recomendaciones. |

La justificacion del presente trabajo de tesis radica en el desarrollo de un manual

. de politicas y procedimientos en el proceso del analisis, pre-crédito, autorizacion y



habilitaciéon para una institucién financiera privada emisora de tarjetas de crédito,
que permita observar el desarrollo de una tarjeta de crédito al momento de realizar
un adecuado analisis para el otorgamiento de la misma; en este sentido, las
instituciones emisoras de tarjetas de crédito constituyen fuentes de trabajo para un
sector considerable de nuestra poblacién, motivo por el cual es necesaria mano de
obra altamente calificada con conocimiento en este ambito laboral.

Las tarjetas de crédito por ser un producto cambiante, es necesario que exista
asesoria de un profesional en materia de analisis crediticio, que desarrolie con
plena certeza todos los lineamientos a utilizar para un adecuado analisis en el
otorgamiento de tarjetas de crédito, para que la institucion financiera privada

brinde un mejor servicio.

La tesis se ha desarrollado para plantear soluciones teérico-practicas al problema
de la inexistencia de un manual de politicas y procedimientos en el proceso del
analisis, pre-crédito, autorizacion y habilitacion en la emisidn de tarjetas de crédito

en el area de cartera para una institucion financiera privada.

Esta se divide en cinco capitulos, recopila en los primeros cuatro, los conceptos
basicos para la comprension de las generalidades de las operaciones de las
instituciones financiera emisoras de tarjetas de crédito, el punto de vista de
auditoria interna. El quinto y Ultimo capitulo desarrolla un ejemplo de un manual de
politicas y procedimientos en el proceso de analisis, pre-crédito, autorizacion y
habilitacion en la emisidn de tarjetas de crédito del area de cartera para una

institucion financiera privada.

El primer capitulo contiene, definiciones, clasificacion, caracteristicas,
instrumentos y objetivos de las instituciones financieras privadas que desarrollan

actividades financieras y/o emision de tarjetas de crédito.

El segundo capitulo desarrolla el area de cartera, definicion, propoésito,

clasificaciéon por tipos de créditos, principales funciones, el proceso de registros
ii



contables, presentacién de informes gerenciales, valuacién, constitucion de
reservas y organizacion administrativa de la unidad de una institucién financiera

privada emisora de tarjetas de crédito.

El tercer capitulo expone la importancia de la Unidad de Auditoria Interna,
objetivos, garantias que ofrece, guias para la practica profesional, independencia,
alcance del trabajo, administraciéon, evaluacion y pruebas de trabajo y su
organizacion administrativa, aspectos que se resumen en la funciéon de auditoria
interna en el otorgamiento de tarjetas de crédito en una institucion financiera

privada.

El cuarto capitulo identifica, antecedentes, definiciones, objetivos, importancia,
posibilidades y limitaciones de los manuales de politicas y procedimientos de
forma general, aspectos necesarios abordarlos para el desarrollo del presente
trabajo; asimismo, detalla todas las politicas y todos los procedimientos utilizados
en el proceso de analisis, pre-crédito, autorizacién y habilitacion en la emision de
tarjetas de crédito, en el area de cartera para una institucion financiera privada.

El quinto capitulo describe las politicas y procedimientos disefiadas por auditoria
interna para ser incluidas en el manual de politicas y procedimientos en el proceso
del analisis, pre-crédito, autorizacién, y habilitacién en la emisidén de tarjetas de
crédito del area de cartera para una instituciéon financiera privada, asi como,
antecedentes de la institucion, planificacion del trabajo, organizacién del area de
cartera de la institucion financiera objeto de estudio, objetivo, alcance, definiciones

de dicho manual, asi como el informe del trabajo realizado.

Por ultimo, se presentan las conclusiones y recomendaciones a las que se llegd

como resultado de la investigacion del tema.



CAPIiTULO |

INSTITUCIONES FINANCIERAS PRIVADAS EMISORAS DE TARJETAS DE
CREDITO

Son instituciones cuya funcién principal es el intercambio de dinero, tanto como
captacion y colocacion, con el objeto de fortalecer la economia de una sociedad o

pais.

1.1. Definicion de institucion financiera

“Los bancos son instituciones financieras que cumplen la funcién social de mediar
entre quienes cuentan con dinero (captar) y quienes lo necesitan (prestar), a
través de instrumentos que ayudan a administrar y disponer de él con

seguridad.”(26:1).

Asimismo, se puede decir que los bancos son instituciones que brindan servicios
financieros basados principaimente en la recepcion de dinero en calidad de
depositos por parte de sus clientes y el otorgamiento de créditos, asi como otras
operaciones que le son permitidas por la ley.

En Guatemala, de conformidad con el articulo 2 del Decreto No. 19-2002 del
Congreso de la Republica, Ley de Bancos y Grupos Financieros, la denominacion
“banco” comprende a los bancos constituidos en el pais y a las sucursales de
bancos extranjeros establecidas en el mismo. (Ley de banco y grupos financieros.)
También establece que: “Los bancos autorizados conforme a esta ley o leyes
especificas podran realizar intermediacién financiera bancaria, consistente en la
realizaciéon habitual, en forma puablica o privada, de actividades que consistan en la
captacion de dinero, o cualquier instrumento representativo del mismo, del publico,
tales como la recepcion de depodsitos colocacién de bonos, titulos u otras
obligaciones, destinandolo al financiamiento de cualquier naturaleza, sin importar

la forma juridica que adopte dichas captaciones y financiamientos.”(2:1)



El sistema financiero es el conjunto de instituciones financieras, personas juridicas
y naturales, asi como de instrumentos de captacién y de colocacién, que permiten
el intercambio de dinero a través de la captacidén de recursos del publico para ser
colocado en diversos sectores de la economia.

“Las instituciones financieras se conciben como aquellas instituciones incluidas en
el sector servicios, cuyo capital puede ser de origen privado o publico, con
autorizacion para recibir dinero en forma de depésitos, para concederio en calidad
de préstamos, descuentos o anticipos y para realizar cualquier otro tipo de
operacion o negocio previamente calificadas por las leyes del pais, como de
caracter financiero y/o bancario. Son instituciones formadas como sociedades
anonimas, cuya funcion primordial es la de servir de intermediarios en operaciones
de crédito.”(30:1) |

Los tipos de depositos que se manejan en un banco son los siguientes:

a) “Depositos en cuentas corrientes. Se pueden distinguir varios tipos de
depositos. Los depositos pueden materializarse en las denominadas
cuentas corrientes; el cliente cede al banco determinadas cantidades para
que éste la guarde, pudiendo disponer de ellas en cualquier momento.
Tiempo atras, hasta adquirir caracter histérico, este tipo de depoésitos no
estaban remunerados, pero la creciente competencia entre bancos ha
hecho que esta tendencia haya cambiado de forma drastica en todos los

paises occidentales.”(30:1)

b) “Cuentas de Ahorro Corriente: Los bancos ofrecen cuentas de ahorro, que
también son depositos a la vista, es decir, que se puede disponer de ellos
en cualquier momento. Los depositos y reintegros se realizan y quedan
registrados a través de una cartilla de ahorro, que tiene caracter de
documento financiero. La disponibilidad de este tipo de depdsitos es menor
que la de las cuentas corrientes, puesto que obligan a recurrir a la entidad

bancaria para disponer de los fondos, mientras que las cuentas corrientes
2



c)

d)

permiten la disposicion de fondos mediante la utilizacién de cheques y
tarjetas de crédito.”(30:1)

“‘Depositos en cuentas a Plazo Fijo: cabe mencionar las denominadas
cuentas a plazo fijo, en las que no existe una libre disposicién de fondos,
sino que éstos se recuperan a la fecha de vencimiento aunque, en la
practica, se puede disponer de estos fondos antes de la fecha prefijada,
pero con una penalizaciéon (la remuneracién del fondo es menor que en el

caso de esperar a la fecha de vencimiento).”(30:1)

“Certificados de Depésito. Estos certificados de depésito, son instrumentos
financieros muy parecidos a los depdsitos o cuentas a plazo fijo; la principal
diferencia viene dada por como se documentan. Los certificados se realizan
a través de un documento escrito intercambiable, es decir, cuya propiedad

se puede transferir”.(30:1)

“Colocar el nombre del depésito dentro de los distintos tipos de depbsitos,
los depdsitos de ahorro vinculado son ‘cuentas remuneradas relacionadas
con operaciones bancarias de activo (es el caso de una cuenta vivienda: las
cantidades depositadas deben utilizarse para un fin concreto, como es el

caso de la adquisicion de vivienda en nuestro ejemplo)”.(30:1)

“Tarjeta de crédito es un instrumento material de identificacion del usuario,
que puede ser una tarjeta plastica con una banda magnética, un microchip
y un numero en relieve. Es emitida por un banco o entidad financiera que
autoriza a la persona a cuyo favor es emitida, utilizarla como medio de pago
en los negoéios adheridos al sistema, mediante su firma y la exhibiciéon de
la tarjeta. Es otra modalidad de financiacion, por lo tanto, supone asumir la
obligacion de devolver el importe dispuesto y de pagar los intereses,

comisiones bancarias y gastos pactados”.(30:1)



Los bancos, con estos fondos depositados, conceden créditos a otros clientes,

cobrando a cambio de estas operaciones (denominadas de activo) otros tipos de

interés. Estos préstamos pueden ser personales, hipotecarios o comerciales. La

diferencia entre los intereses cobrados y los intereses pagados constituye la

principal fuente de ingresos de los bancos.

1.2. Instrumentos del sistema financiera privado
Se describe generalmente el conjunto de operaciones crediticias que se pueden

acceder dentro un sistema financiero y pueden ser utilizadas por personas

individuales, pequeias, medianas y grandes empresas.

“El cobro de intereses: Es el pago de los deudores o cuentahabientes por

un interés a un préstamo.”(30:1).

a)

b)

“Recibir dinero de ahorradores: Como sabemos la mayor parte de dinero
de las instituciones financieras o bancos viene por los depésitos de los

ahorradores.”(30:1).

“Encaje bancario: Los depdsitos bancarios estan sujetos a encaje
bancario, el cual se calculara, en moneda nacional o extranjera, como un
porcentaje de la totalidad de tales depésitos. Este encaje bancario debera
mantenerse constantemente en forma de depdsitos de inmediata
exigibilidad en el Banco de Guatemala, de fondos en efectivo en las cajas
de los Bancos y cuando las circunstancias lo ameriten, de inversiones
liquidas en titulos, documentos o valores nacionales o extranjeros, de
acuerdo con los reglamentos que para el efecto emita la Junta Monetaria.
De igual manera estan sujetos a encaje bancario otras operaciones
pasivas, contingentes o de servicios que realicen los bancos, incluyendo las
operaciones derivadas de fideicomisos en las que participe un banco como

fiduciario, cuando con estas operaciones, a juicio de la Junta Monetaria,



previo informe de la Superintendencia de Bancos, se elude el encaje

bancario. El encaje bancario no es embargable.”(2:1).

“El encaje bancario no es embargable, segun el Decreto 16-2002, Ley Organica

del Banco de Guatemala, articulo 43.7(12:1)

C)

“Deposito legal: Las operaciones pasivas, contingentes o de servicio que
realicen las entidades que, sin ser un banco, conforman un grupo
financiero, asi como las sociedades financieras sujetas a la vigilancia e
inspeccidén de la Superintendencia de Bancos que no formen parte de un
grupo financiero, estaran sujetas a un depésito legal cuando la Junta
Monetaria, previo informe de la Superintendencia de Bancos, estime que
tales operaciones constituyen captaciones de recursos financieros de
naturaleza similar a las indicadas en el articulo anterior. Dicho depésito
legal se calculara en moneda nacional o extranjera, como un porcentaje del
monto total de dichas operaciones, que debera mantenerse
constantemente en forma de depédsitos de inmediata exigibilidad en el
Banco de Guatemala, o de inversiones liquidas en titulos, documentos o
valores, nacionales o extranjeros, de acuerdo con los reglamentos que para
el efecto emita la Junta Monetaria. El depésito legal no es

embargable.”(2:1).

“El depésito legal no es embargable, segun el Decreto 16-2002, Ley Organica
del Banco de Guatemala, articulo 44.7(12:1)

d)

“El coeficiente de liquidez: Esta conformado por el porcentaje de activos
liquidos sobre pasivos; para un banco, éste estara determinado por la
proporcién de activos en efectivo sobre el total de activos, y a veces esta
sujeto a la regulacién gubernamental. grado de disponibilidad con la que los
diferentes activos pueden convertirse en dinero (el medio de pago mas

liquido de todos los existentes).”(30:1).
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e) “Oferta de dinero: Es un instrumento basico -también lo es de la politica

econdmica- y es lo que un gobierno ejerce sobre el control de la creacion
de créditos y de dinero por el sistema bancario, a través de su sistema de

finanzas.”(30:1).

“Tarjetas de crédito: Es un instrumento material de identificacion del
usuario, que puede ser una tarjeta plastica con una banda magnética, un
microchip y un nimero en relieve. Es emitida por un banco o entidad
financiera que autoriza a la persona a cuyo favor es emitida, utilizarla como
medio de pago en los negocios adheridos al sistema, mediante su firmay la
exhibicién de la tarjeta. Es otra modalidad de financiacion, por lo tanto,
supone asumir la obligacién de devolver el importe dispuesto y de pagar ios

intereses, comisiones bancarias y gastos pactados.”(30:1).

1.3. Objetivos del sistema financiero privado

1.4.

Controlar las tasas de interés bancarias.

Emision y control de dinero, bonos, divisas y otros titulos de valor.
Prestarse como fondo de apoyo a la economia de un pais.

Poner fijas las tasas de interés de las instituciones bancarias.

Emision de tarjetas de crédito.

Resefa historica de la institucion financiera emisora de tarjetas de
crédito

Servicios Crediticios, S. A. autorizada por la Junta Monetaria el 25 de marzo de

2000, abrié sus puertas al publico el 15 de junio de ese mismo afo, inicio con gran

éxito la captacion de recursos por medio de las cuentas de depdsito monetario,

cuentas de depodsito de ahorro, certificados de depdsitos a plazo fijo vy

principalmente otorgar tarjetas de crédito.

Las principales razones que motivaron a la institucidn financiera Servicios

Crediticios, S. A., a la creacién y emisién de tarjetas de crédito para sus clientes
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son: adquirir inmediatamente bienes y servicios sin necesidad de contar con
efectivo, eliminar el riesgo que representa, el transportar y efectuar compras en
efectivo, brindar aceptacion de compra a sus clientes en el ambito local e
internacional, facilidad de crédito, obtencion de retiros en efectivo a través de las
sucursales de la institucion financiera, cajeros automaticos y negocios afiliados,
mantener una linea de crédito con sus clientes a corto, mediano y largo plazo y
contar con financiamiento normal o financiamiento adicional. Somos una sélida
institucién financiera consciente de nuestra responsabilidad para nuestros clientes,
nuestro personal, nuestra comunidad y nuestros accionistas. Creemos que
debemos satisfacer de manera eficiente y cumplida a nuestros clientes; que
nuestro personal debe ser estimulado, a fin de propiciar su desarrolio y promocion
integral; que en nuestra comunidad deben ser exaltados los méritos de
guatemaltecos prominentes y ejemplares, mediante la difusiéon de sus valores y
riqueza humana; que nuestros accionistas deben lograr los mayores beneficios,
garantizandoles siempre el mejor rendimiento por su inversién, pero
fundamentalmente, creemos en la innovacion, esa dinamica caracteristica que nos

ha convertido en la institucién lider en el sector financiero guatemalteco.

1.5. Constitucion legal de la institucion financiera privada emisora de
tarjetas de crédito

Las instituciones financieras nacionales deberan constituirse en forma de
sociedades andnimas, con arreglo a la legislacién general de la Republica y

observar lo establecido en las leyes de la forma como se detalla,

1.5.1 Primera etapa

1.5.1.1. Solicitud

“Conforme el articulo 2 del reglamento para la constitucion de bancos privados
nacionales y el establecimiento de sucursales de bancos extranjeros, Resolucion
JM-78-2003, la solicitud se presentara a la Superintendencia de Bancos, debiendo
contener como minimo la informacion siguiente:

a) Datos de identificacion personal de los organizadores y/o socios fundadores;
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b) Lugar para recibir notificaciones;

¢) Denominacion social y nombre comercial de la entidad en formacion;

d) Exposicion de motivos y fundamento de derecho en que se basa la solicitud,;
e) Peticion de términos precisos;

f) Lugar y fecha de solicitud;

g) Firmas de los solicitantes, legalizadas por notario;

h) Listado de documentos adjuntos a la solicitud.”(20:1)

1.5.1.2. Documentos

“De conformidad con el articulo 3 del reglamento los interesados adjunto a la
solicitud deben presentar ia documentacién siguiente:

a) Estudio de factibilidad econémico-financiero;

b) Proyecto de escritura publica de constitucion

La Superintendencia de Bancos conforme las facultades que le confieren las
disposiciones legales, en los casos que amerite podra requerir informacion vy
documentacién adicional o complementaria que considere necesaria para el
tramite de constitucién de bancos privados nacionales o sociedades financieras
privadas.”(20:1)

1.5.2. Segunda etapa

“Si la solicitud, informacion y documentacién satisfacen los requisitos legales y
reglamentarios, la Superintendencia de Bancos, a costa de los interesados,
ordenara la publicacion por tres veces en el lapso de quince dias en el diario oficial

y en otro de amplia circulacién en el pais.”(20:1)

1.5.3. Tercera etapa

“Luego de finalizada satisfactoriamente la etapa anterior, las Superintendencia de
Bancos precedera a realizar el dictamen correspondiente asegurandose mediante
las investigaciones que estime convenientes, sobre cumplimiento de los requisitos

segun el articulo 7 de la ley de bancos y grupos financieros.”(20:1)



1.5.4. Constitucion de la institucién financiera
‘La autorizacidon permite a los interesados realizar gestiones ante el Banco de
Guatemala para la apertura de una cuenta de depodsito en donde depositara el
capital minimo inicial de la entidad en formacion.
Los interesados deberan presentar a la Superintendencia de Bancos fotocopia
legalizada de Ila escritura social debidamente inscrita en el registro

mercantil.”(20:1)

1.5.5. Aviso de inicio de operaciones

“El articulo 13 del reglamento establece que cuando el nuevo banco privado
nacional, esté en condiciones de iniciar operaciones, 0 comunicara a Ila
Superintendencia de Bancos como minimo con un mes de anticipacion a la fecha
prevista, la cual debera estar coﬁqprendida dentro de los seis meses de plazo que
indica el articulo 9 de la Ley de Bancos y Grupos Financieros (aplica también a

sociedades financieras privadas).”(20:1)

1.5.6. Sexta etapa

‘La Superintendencia de Bancos, después de comprobar el cumplimiento de los
requisitos legales y reglamentarios correspondientes, autorizara el inicio de
operaciones y ordenara la inscripcién de la nueva entidad en el registro que para

el efecto debe llevar.”(20:1)

1.6. Organizacion administrativa

La institucion financiera Emisora de Tarjeta de Crédito, conocida como Servicios
Crediticios, S.A., es dirigida por la Asamblea de Accionistas y es el 6rgano
supremo de la institucidén financiera; podra acordar y ratificar todos los actos y
operaciones de ésta y sus resoluciones seran cumplidas por la persona que ella
misma designe, Junta Directiva que esta compuesta por el Presidente que es la
maxima figura, Vice-presidente quien cumple la figura de Presidente en su
ausencia, Tesorero se encarga de dirigir la parte contable, el Secretario general se
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encarga de todo auxiliado por secretarias administrativas, el Secretario de Actas,
Vocales Titulares y Vocales Suplentes, Gerencia General, es la unidad que se
encarga de coordinacion de todos los recursos disponibles en la institucion
(humanos, fisicos, tecnoloégicos, y financieros), cuenta con la unidad de Auditoria
Interna, cuyo objetivo principal consiste en apoyar a los miembros de la institucién
financiera en el correcto desempefio de sus actividades mediante evaluaciones,
recomendaciones, asesoria € informacién concerniente a las actividades
revisadas, la Gerencia Juridica apoya todos aquellos aspectos legales que se
desarrollan dentro de la institucion, la Gerencia de Riesgos se encarga de evaluar
todas aquellas operaciones o actividades que implican riesgo para la institucién
financiera, asi como desarrollar planes de contingencias que encierran todas la
actividades que desarrolla la institucion, la Subgerencia General de Negocios, es
la unidad encargada de desarroflar todas las actividades de negocio que sean de
beneficio para la institucién financiera, asi como el desarrollo de nuevos productos
y estrategias de mercado, la Subgerencia General de Soporte, desarrolla dentro
de sus actividades el soporte necesario para respaldar todas las actividades
dentro de la institucidon financiera, Gerencia de Banca de Personas, desarrolla
dentro de sus actividades organizar, dirigir y controlar todas las sucursales que
existe de la institucion financiera para brindar servicio a los clientes, la Gerencia
de Banca Empresarial, desarrolla todas aquellas actividades de inversion de la
institucion tanto en moneda nacional como en moneda extranjera, Gerencia de
Operaciones, dirige toda la actividad de la institucion asi como los aspectos de
seguridad de las operaciones que realizan todos los clientes, la Gerencia
Administrativa, dirige todas aquellas actividades de registro de las operaciones,

asi como la actividad de seguridad fisica dentro de la institucion.

A continuacion se muestra el organigrama sugerido para la institucion financiera,

donde muestra la ubicacion de las unidades descritas anteriormente.
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1.7. Naturaleza de sus operaciones

La tarjeta de crédito es un medio de pago que sustituye al efectivo y permite a su
tenedor disponer de una linea de crédito automatica, segln sus ingresos y nivel de
endeudamiento; permitiéndole adquirir bienes y servicios hasta por el limite de
crédito definido previamente por la institucién financiera privada emisora de
tarjetas de crédito y sin necesidad de disponer de efectivo. La tarjeta de crédito se
convirti6 en una modalidad de crédito al permitir a su tenedor pagar en una fecha
posterior la adquisicion de bienes y servicios; con la tarjeta de crédito el
consumidor reduce sus operaciones con efectivo ya que tiene a su alcance un
instrumento de crédito que le permite diferir el cumplimiento de sus obligaciones
dinerarias mediante su presentacion, sin la previa provision de fondos a la entidad
que asume la deuda. La tarjeta de crédito también es llamada dinero plastico.
Mediante la tarjeta de crédito la instituciéon financiera privada emisora concede
una linea de crédito al titular por un plazo determinado y le entrega la
correspondiente tarjeta, con la finalidad de que pueda adquirir bienes y servicios
en los establecimientos afiliados a dicha empresa, disponer de efectivo u otros
servicios conexos, dentro de los limites y condiciones pactados, obligandose a
pagar a la institucién privada emisora de la tarjeta de crédito el importe de los
bienes y servicios adquiridos; y demas cargos conforme a lo establecido en el

contrato de emisién y uso de la tarjeta de crédito.

1.8. Aspectos fiscales y legales
Las instituciones financieras privadas emisoras de tarjetas de crédito por ser
empresas que se dedican a actividades lucrativas estan sujetas a todas las leyes

fiscales y legales vigentes en Guatemala.

e Ley de Bancos y Grupos Financieros. Decreto 19-2002 del Congreso de la
Republica. “Empresas especializadas en servicios financieros. Que sean
parte de grupos financieros, estaran sometidas a supervisiébn consolidada
por parte de la Superintendencia de Bancos. Cada una de estas empresas
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debera tener como objeto social exclusivo, uno o mas de los siguientes: a)
emitir y administrar tarjetas de crédito b) realizar operaciones de
arrendamiento financiero, c) realizar operaciones de factoraje o d) otros que
califique la Junta Monetaria, previo dictamen de la Superintendencia de
Bancos”. (ley de bancos y grupos financieros) Esta ley, esta vigente desde
el 1 de junio de 2002.

Ley Contra el Lavado de Dinero u otros activos. Decreto 67-2001 del
Congreso de la Republica, Tiene por objeto prevenir, controlar, vigilar y
sancionar el lavado de dinero u otros activos procedentes cualquier delito, y
establece las normas que para el efecto deberan observar las entidades
sujetas a la vigilancia e inspeccién de la Superintendencia de Bancos,
personas individuales o juridicas que se dediquen al corretaje o a la
intermediaciéon en la negociacion de valores, entidades fuera de plaza,
entidades emisoras y operadoras de tarjetas de crédito. Esta ley, esta

vigente desde el 17 de diciembre de 2001.

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

Ley del Impuesto al Valor Agregado. Decreto 27-92 del Congreso de la
Republica y sus reformas. Afecta a las empresas emisoras de tarjetas de
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crédito por los servicios que prestan a los tarjetahabientes, entendiéndose
por servicio de acuerdo con esta ley “La accion o prestacion que una
persona hace para otra y por la cual percibe un honorario, interés, prima,
comisiodn o cualquiera otra forma de remuneracion, siempre que no sea en
relacién de dependencia”; asimismo, deben pagar el impuesto al valor
agregado por las compras o importaciones que realicen y recargar el
impuesto por los intereses y comisiones que la misma cobre a sus
tarjetahabientes y clientes. Esta ley, esta vigente desde el 1 de julio de
1992.

Ley del Impuesto Unico sobre Inmuebles. Decreto 15-98 del Congreso de
la Republica, impuesto que las empresas emisoras de tarjetas de crédito
deben pagar trimestralmente sobre el valor de los bienes inmuebies que
tiene en propiedad, situados en el territorio de Guatemala. Esta ley, esta

vigente desde el 26 de febrero de 1998.

Ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del Terrorismo. Decreto 58-
2005 del Congreso de la Republica, el terrorismo socava las bases en las
que se fundamenta la sociedad y produce inestabilidad en la economia, la
politica, la cultura y en general, en el bienestar de los seres humanos y que
el nimero y la gravedad de los actos de terrorismo internacional dependen
del financiamiento que puedan obtener los terroristas, lo cual es motivo de
profunda preocupacién para toda la comunidad internacional. Ei Estado de
Guatemala ha suscrito y ratificado tratados internacionales con el
compromiso de elaborar y adoptar medidas eficaces y practicas para
prevenir el financiamiento del terrorismo en el territorio nacional, asi como
para reprimirlo mediante el enjuiciamiento y el castigo de sus autores, de
manera que se proteja la estabilidad y el orden constitucional guatemalteco.
Este reglamento esta vigente desde el 26 de septiembre de 2005.
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Cédigo de Comercio. Decreto 2-70 del Congreso de la Republica y sus
reformas, establece los requisitos que debe cumplir toda sociedad mercantil
desde su inscripcidbn en el Registro Mercantil, hasta su clausura;
asimismo, las asambleas ordinarias y extraordinarias que debe realizar la
sociedad, obligaciones y contratos mercantiles, tipos y requisitos de los
titulos de crédito, registros contables y contratos mercantiles. Este codigo,

esta vigente desde el 9 de abril de 1970.

Cédigo Civil. Decreto Ley 106, contiene la forma y rescisién de contratos
civiles y demas situaciones que competen con la relaciéon de personas. Este
codigo, esta vigente desde el 14 de septiembre de 1963.

Cddigo de Trabajo. Decreto 1441 y sus reformas, regula la actividad
laboral y la relacion trabajador-patrono, contiene disposiciones de contratos
y pactos de trabajo, obligaciones de los tfabajadores y de los patronos,
regula los salarios, jornadas de trabajo, descansos y el procedimiento en la
resolucién de conflictos colectivos de caracter econdmico social. Este

codigo, esta vigente desde el 1 de mayo de 1947.

Cédigo Tributario. Decreto 6-91 del Congreso de la Republica y sus
reformas, establece de manera general disposiciones para una adecuada
interpretaciéon de las leyes ftributarias, define a los contribuyentes y los
responsables de la obligacién tributaria, vigencias, plazos y cémputo de
tiempo, hecho generador y extincion de la obligacién ftributaria,
infracciones generales y especificas; asi como, las sanciones por el
incumplimiento a las disposiciones tributarias y deberes formales de los
contribuyentes y responsables. Con la finalidad de que los contribuyentes
puedan cumplir correctamente y en los plazos establecidos, con la
obligacién tributaria. Este cddigo, esta vigente desde el 2 de octubre de
1991.
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Resolucion JM-93-2005, Reglamento para la Administracién del Riesgo de
Crédito, tiene por objeto normar aspectos que deben observar los bancos,
las entidades fuera de plaza o entidades off shore y las empresas que
forman parte de un grupo financiero que otorguen financiamiento, normar
aspectos relativos al proceso de crédito, y a la valuacién de activos
crediticios. Asimismo, presenta definiciones y tipos de activos crediticios,
solicitantes y deudores mayores y menores, define el proceso de crédito y
la informacibn minima que debe requerirse a los solicitantes de
financiamientos, de los deudores y de las garantias, indica los aspectos
generales para la valuacién de activos crediticios, tipos de categorias y
clasificacion de los activos crediticios, constitucion de reservas o
provisiones y los aspectos minimos para el analisis de la capacidad de
pago de los deudores. Esta resolucién, esta vigente desde el 23 de mayo
de 2005; sin embargo, con la Resolucién JM-62-2006 fue modificado el

articulo nimero 34 numeral 3 de dicha resolucion.

Resolucion JM-186-2002, Reglamento para la aplicacién de sanciones
contempladas en el articulo No. 99 de la Ley de Bancos y Grupos
Financieros, Decreto 19-2002 del Congreso de la Republica, tiene por
objeto regular lo referente a las infracciones que cometan los bancos,
sociedades financieras, entidades fuera de plaza y otras empresas
integrantes de grupos financieros, a las disposiciones legales,
reglamentarias y otras que les sean aplicables, de conformidad con lo
establecido en los articulos Nos. 98 y 99 del Decreto 19-2002 del Congreso
de la Republica, Ley de Bancos y Grupos Financieros; clasifica las
infracciones en leves, moderadas y graves, establece las unidades de multa
que impondra la Superintendencia de Bancos de acuerdo a la infraccién y
define los ciclos de recurrencia. Esta resolucion, esta vigente desde el 3 de
junio de 2002; sin embargo, con la Resolucién JM-190-2007 fue modificado

el articulo No. 5 de dicha resolucion.
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Resolucion JM-117-2009, Reglamento para la Administracion del Riesgo de
Liquidez. Este Reglamento tiene por objeto regular losa aspectos que,
como minimo, deben observar los bancos, sociedades financieras y las
entidades fuera de plaza o entidades off shore, para la administracién del
riesgo de liquidez, el articulo 55 de la Ley de Bancos y Grupos Financieros
regula que los bancos y las empresas que integran grupos financieros
deberan contar con procesos integrales que incluyan, entre otros, la
administracion del riego de liquidez y que contengan sistemas de
informacion y comité de gestion de riesgos, todo ello con el propésito de
identificar, medir, monitorear, controlar y prevenir los riesgos. Esta
resolucion, esta vigente desde el 27 de noviembre de 2009.

Resolucion JM-134-2009, Reglamento para la Administracion del Riesgo
Cambiario Crediticio, la propuesta de adicionar los articulos 7 bis y 15 bis al
Reglamento para la determinacidon del monto minimo del patrimonio
requerido para la exposicion a los riegos, aplicable a Bancos y Sociedades
Financieras, emitido en resolucién JM-46-2004 y sus modificaciones
contenidas en resoluciones JM-62-2006, JM-124-2006 y JM-41-2008 y la
propuesta de adicionar los articulos 8 bis y 21 bis al Reglamento sobre
adecuacion de capital para entidades fuera de plaza o entidades off shore,
casas de bolsa, empresas especializadas en servicios financieros,
almacenes generales de depésito y casas de cambio, que forman parte de
un Grupo Financiero. Esta resolucién, esta vigente desde el 11 de
diciembre 2011.

Resolucion JM-56-2011, Reglamento para la Administracion Integral de
Riesgo, para los efectos de este reglamento, asi como de la normativa
relacionada con la administracion de riesgos, salvo que en normativa
especifica se define algo distinto, la Administracién Integral de Riesgo, es el
proceso de identificar, medir, monitorear, controlar, prevenir y mitigar los
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riegos de crédito, de liquidez, de mercado, operacional, pais y otros
inherentes al negocio, asi como evaluar la exposiciéon total a los riesgos.

Esta resolucion, esta vigente desde el 18 de mayo de 2011.

Resolucion JM-102-2011 Reglamento para la Administracion del Riesgo
Tecnoloégico, la contingencia de que la interrupcion, alteracién, o falla de la
infraestructura de T, sistemas de informacion, bases de datos y procesos
de TI, provoque pérdidas financieras a la institucion. Esta resolucion, esta

vigente desde el 17 de agosto de 2011.
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CAPITULO Il

AREA DE CARTERA

El area de cartera esta integrada por el conjunto de colocaciones o financiamiento
de cualquier tipo, mas los intereses que ha realizado una institucién con sus
clientes, estas colocaciones o financiamientos estan respaldados por documentos
(contratos), que detallan todas y cada una de las condiciones de las obligaciones

de los clientes con fa institucion.

Es el conjunto de préstamos que ha otorgado una institucién financiera a sus
clientes y por lo mismo es considerada como parte del activo de una institucion

financiera.

2.1 Definicion de cartera

Representa el saldo de los montos efectivamente entregados a los acreditados
mas los intereses devengados no cobrados.

Es el conjunto de documentos que amparan los activos financieros o las
operaciones de financiamiento hacia un tercero y que el tenedor de dichos
documentos o cartera se reserva el derecho de hacer valer las obligaciones

estipuladas en su texto.

El presente criterio tiene por objetivo definir las normas particulares relativas al

registro, valuacion, presentacion y revelacion en los estados financieros.

“Es el area que tiene por objeto normar aspectos que deben observar los bancos,
las entidades fuera de plaza o entidades off shore y las empresas de un grupo
financiero que otorguen financiamiento, relativos al proceso de crédito, a la
informacion minima de los solicitantes de financiamiento y de los deudores, y a la

valuacién de activos crediticios.”(29:1)



2.1.1. Definiciones Basicas del area de cartera
Las definiciones basicas del area de cartera son: activos crediticios, deudores,

endeudamiento directo, endeudamiento indirecto, endeudamiento total y tarjetas

de crédito, cada una de ellas se describe a continuacion,

2.1.1.1. Activos crediticios

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

tipo de financiamiento o garantia otorgada por la institucion.”(29:1).

2.1.1.2. Deudores

“Son las personas individuales o juridicas que tienen financiamiento o garantias de
la institucidon; asi como las personas individuales o juridicas que figuran como
fiadores, codeudores, garantes, avalistas u otros obligados de similar

naturaleza.”(29:1).

2.1.1.3. Endeudamiento directo

Representa cualquier obligacion por colocacién o financiamiento que posean los

clientes con las instituciones financieras como titulares de las mismas.

“‘Es el total de obligaciones, tanto en moneda nacional como en moneda
extranjera, incluyendo las garantias obtenidas y los montos de créditos
formalizados pendientes de recibir, provenientes, entre otros, de créditos en
cuenta corriente y de entrega gradual, sin importar la forma juridica que adopten o
su registro contable, que una persona individual o juridica ha contraido como

titular con la institucién. “(29:1).
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2.1.1.4. Endeudamiento indirecto

Representa cualquier obligaciéon por colocacién o financiamiento que posean los

clientes con las instituciones financieras como fiadores o codeudores.

‘Es el total de obligaciones, tanto en moneda nacional como en moneda
extranjera, que una persona individual o juridica, sin ser titular del financiamiento,
ha contraido con la instituciéon en calidad de fiador, codeudor, garante, avalista u

otro de similar naturaleza.”(29:1).

2.1.1.5. Endeudamiento total

Constituye el monto total de la obligacion que un cliente posee con la institucién
financiera. “Es la suma del endeudamiento directo e indirecto en moneda nacional
y extranjera, de un deudor con la institucion, para efecto de la evaluacion del

riesgo crediticio.”(29:1).

2.1.1.6. Tarjetas de crédito

La tarjeta de crédito es constituida como un crédito inmediato otorgado a favor de
la persona que es emitida, con la obligacion de hacer efectivo el pago o importe

utilizado dentro de un plazo dispuesto por la institucion financiera.

“Es un instrumento material de identificacion del usuario, que puede ser una tarjeta
plastica con una banda magnética, un microchip y un numero en relieve. Es
emitida por un banco o entidad financiera que autoriza a la persona a cuyo favor
es emitida, utilizarla como medio de pago en los negocios adheridos al sistema,
mediante su firma y la exhibicion de la tarjeta. Es otra modalidad de financiacién,
por lo tanto, supone asumir la obligacion de devolver el importe dispuesto y de

pagar los intereses, comisiones bancarias y gastos pactados.”(29:1).
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2.2. Propésito del area de cartera
El proceso y administracién de crédito busca en toda y cada una de sus etapas
cuantificar el riesgo que involucra una operacién financiera y a la vez, determinar

la viabilidad que representa esta colocacion para la institucién financiera privada.

Evaluar el comportamiento de la cartera de créditos, analizando el afiejamiento de
los créditos otorgados en cuanto a su mora, con el objetivo de establecer planes

de saneamiento.

Poder dividir un proceso administrativo requiere, que se identifiquen las diferentes
actividades que lo componen. Los propdsitos metodolégicos que inspiran este
texto permiten que se pueda, dividir el proceso de administracién de crédito en las
siguientes fases: una vez formalizados los contactos comerciales, el banco debe
analizar la elegibilidad del crédito y, finalmente, el prestatario debera administrar el

crédito otorgado.

Al analizar los objetivos que se deben resolver mediante el proceso del crédito,
definidos en los parrafos precedentes, surge cuestionarse el porqué de la
necesidad de cuantificar el riesgo de las operaciones de crédito como elemento
esencial del proceso y administraciéon de crédito de una institucién financiera. La
respuesta se encuentra en la definicidon del negocio bancario, el cual se puede

caracterizar como de compra y venta de riesgo.

2.3. Clasificacion del area de cartera por tipos de créditos

Por el tipo de garantia que se ofrece, la cartera de créditos se clasifica, segun el
articulo 51 del Decreto 19-2002, en:

- Hipotecarios para vivienda;

- Prendarios;

- Fiduciarios;

- O una combinaciéon de las anteriores.
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Por la modalidad de su entrega, los préstamos bancarios pueden ser:
- Entrega inmediata;
- En cuenta corriente;
- En entrega Gradual.

De acuerdo al destino, los préstamos bancarios se dividen en:
- Comerciales;
- Microempresas;
- De consumo (Tarjetas de Crédito).

Finalmente, de acuerdo al plazo concedido, los préstamos bancarios se clasifican
en:

- Préstamos a corto término;

- A mediano término;

- Alargo plazo.

2.3.1. Créditos comerciales

“‘Son aquellios créditos directos o indirectos otorgados a personas naturales o
juridicas destinados al financiamiento de la produccién y comercializacion de
bienes y servicios en sus diferentes fases. También se consideran dentro de esta
definicion los créditos otorgados a las personas a través de tarjetas de crédito,
operaciones de arrendamiento financiero u otras formas de financiamiento.”(29:1).

2.3.2. Créditos a las microempresas

Corresponden a créditos otorgados a personas juridicas o pequefas empresas

para el fortalecimiento o desarrollo de sus actividades comerciales.

“Son aquellos créditos directos o indirectos otorgados a personas o juridicas
destinados al financiamiento de actividades de produccién, comercializacion o

prestacion de servicios.”(29:1).
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2.3.3. Créditos de consumo

Representan el grupo de obligaciones otorgadas por las instituciones financieras a
sus clientes individuales con el objetivo principal de fortalecer cualquier actividad

de sus clientes dentro del marco legal de un pais y se definen como:

“Créditos que se otorgan a las personas naturales con la finalidad de atender el
pago de bienes, servicios o gastos con relacion a una actividad empresarial.
También se consideran dentro de esta definicion, los créditos otorgados a las
personas naturales, a través de tarjetas de crédito, los arrendamientos financieros

y cualquier otro tipo de operacion financiera.”(29:1).

2.3.4. Créditos hipotecarios para la vivienda

“Los Créditos Hipotecarios son aquellos que se otorgan para la compra de una
vivienda, terreno, construcciéon o ampliacion de una propiedad a cambio de una
hipoteca sobre el bien que se esta adquiriendo, en algunos casos se suele poner
alguna segunda propiedad como garantia si el monto solicitado supera la
capacidad de pago que puede demostrar el solicitante del crédito. Este tipo de
crédito suele utilizarse para montos de dinero y plazos elevados, por ejemplo
40.000 délares a 20 ainos, incluso para montos pequeios que superen el monto o

plazo de un crédito personal.”(29:1).

2.4. Funciones del area de cartera

Entre las funciones principales del area de cartera estan: el proceso de los
registros contables, emitir informes de cumplimiento regulatorio, elaboracién y
presentacién de informes gerenciales, informes sobre procesos de recuperacion,

valuacion de cartera de créditos y la constitucion de reservas.

2.4.1. Caracteristicas de la Cartera de Créditos
Los préstamos con buen récord crediticio, permiten aprovechar condiciones

favorables como; grandes descuentos, aumenta activos, etc.
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Si se trabaja con lineas de créditos para capital de trabajo, éstas deben tener
vigencia de 6 meses recomendabiemente o tener una revisién periédica de cada 6
meses como minimo.

Los préstamos a largo plazo, son mas riesgosos ya que es dificil predecir lo que

va a suceder en plazo mayor a tres afnos.

2.4.2, Analisis del Proceso Crediticio Fiduciario

El analisis de la calidad en el proceso crediticio fiduciario es uno de los elementos
mas importante para mantener una cartera sana en cualquier Banco. Esta
evaluacion es realizada por el propio Banco (analisis de préstamo, analista de
riesgo, auditor interno); para facilitar esta actividad, se requiere de estandares de
informacion financiera de los deudores. La calidad de la cartera de crédito
determina su valor, tomando en cuenta que se cumpla el reembolso contractual
del principal y los intereses en las condiciones pactadas con el prestatario. Si
existe duda del cumplimiento, el Banco debe provisionar fondos suficientes para
cubrir posibles pérdidas. La cartera de crédito vencida puede ser demasiado
grande para que la inspeccione en su totalidad el equipo de ejecutivos de cobros.
Por tanto, es necesario tomar medidas correctivas al iniciar el proceso de crédito
para cubrir los diferentes riesgos con que la unidad de cobro puede encontrar o

cual dificultara la recuperacién eficiente del mismo.

2.4.3. El proceso de registros contables

Emitir las normas especializadas de contabilidad propuestas por Ila
Superintendencia de Bancos que, con caracter general y uniforme, deben
observar las instituciones sujetas a su vigilancia e inspeccién, contenidas en el
manual de instrucciones contables para entidades sujetas a la vigilancia e
inspeccion de la Superintendencia de Bancos, disponiendo gue en lo no regulado
especificamente se aplicaran las Normas Internacionales de Contabilidad y/o las

Normas Internacionales de Informacién Financiera, segin corresponda, emitidas
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por el Consejo de Estandares Internacionales de Contabilidad (IASB por sus siglas
en inglés) y adoptadas por el Instituto Guatemalteco de Contadores Publicos y

Auditores.

Disponer que el manual de instrucciones contables para entidades sujetas a la
vigilancia e inspeccion de la Superintendencia de Bancos es de observancia
obligatoria para bancos, sociedades financieras, almacenes generales de
depdsito, casas de cambio y las entidades que forman parte de un grupo
financiero: entidades fuera de plaza o entidades off shore, empresas
especializadas en emisién y/o administracion de tarjetas de crédito, empresas de

arrendamiento financiero y empresas de factoraje.

“Los registros contables de las operaciones que realicen las empresas reguladas
por la ley de Bancos y Grupos Financieros y sus Reglamentos, debera efectuarse,
en su orden, con base en las normas emitidas por la Junta Monetaria a propuesta
de la Superintendencia de Bancos y en lo aplicable, en principios de contabilidad
generalmente aceptados y en normas internaciones de contabilidad. Los registros
contables deberan reflejar fielmente todas las operaciones derivadas de los actos,
contratos, operaciones y servicios realizados y prestados por las empresaé
autorizadas conforme la ley de Bancos y Grupos Financieros y sus

Reglamentos.”(2:1)

2.4.4. Elaboracion y presentacion de informes gerenciales

Para que la gerencia de cartera pueda tomar decisiones se necesita contar con

informacion confiable y oportuna.

Los sistemas administrativos de informacién rapidamente se han vuelto
indispensables para la planeacion de la toma de decisiones, por lo que es
indispensable que los que elaboran informes gerenciales comprendan como se

debe disefar, implementar y administrar esos sistemas de elaboracion de

informes.
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Para que la gerencia de cartera pueda tomar decisiones acertadas y oportunas,
es indispensable que los informes cuenten con suficiente informacién, cuidando de
no saturarios de datos irrelevantes e indtiles, ya que pueden ocasionar que los
informes se vuelvan confusos, provocando decisiones equivocadas para la

gerencia de cartera.

Para la elaboracién de los informes gerenciales en el area de cartera es necesario
considerar los siguientes aspectos:

o Adaptar el informe al destinatario.

o Adaptar el informe al organigrama.

e Mantener la cantidad de informes al minimo.

o Elaborar informes oportunos.

o Utilizar informes de accidn.

¢ [ncluir solo datos esenciales.

e Emitir informes con anticipacion.

o Recalcar la responsabilidad.

e Estandarizar la presentacién, los formatos, etc.

o Simplificar y clarificar.

¢ indicar comparaciones, proporciones y tendencias.

e Utilizar ayudas visuales.

e Controlar la distribucion.
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2.4.5. Informes sobre proceso de recuperacion

El departamento de cobros se encarga de recuperar los saldos pendientes de
pago de las tarjetas de crédito que se encuentran con situacién morosa; suscribe
convenios de pago con los tarjetahabientes morosos, demanda a los
tarjetahabientes por el incumplimiento de pago de las cuotas convenidas previo
asesoramiento legal de los abogados de la institucion emisora de tarjetas de
Crédito, Servicios Crediticios, S. A., elabora reportes diarios y mensuales de
cuentas en mora y de recuperacion dudosa para la Gerencia, verifica con los
abogados el estado y situacion de las cuentas demandadas. Asimismo, elabora
los reconocimientos de deuda, registro de los datos de los tarjetahabientes en los
sistemas electrénicos de informaciéon como “mal deudor”; emite facturas por la
emisién de finiquitos, analiza y prepara los expedientes de tarjetas de crédito que
seran presentados a la Gerencia General, para ser considerados “incobrables” y
resguarda en caja de seguridad los cheques pre-fechados de tarjetahabientes con

convenios de pago.

Dentro de las acciones o actividades realizadas se tienen:
¢ | lamadas telefénicas
¢ Notificaciones escritas

e Procedimientos legales

2.4.6. Valuacion de cartera de créditos

Aspectos generales de la valuacion:

Articulo 24. Periodicidad. “Las instituciones deberan valuar todos sus activos
crediticios, de conformidad con lo establecido en este reglamento, cuatro veces al
afno, con saldos referidos al cierre de los meses de marzo, junio, septiembre y
diciembre, y los resultados deberan ser informados a la Superintendencia de
Bancos, en los formatos y medios que ésta indique, dentro de los primeros diez

dias de los meses de febrero, mayo, agosto y noviembre, respectivamente.”(16:1).
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“‘Articulo 25. Revisiones. La Superintendencia de Bancos podra, en cualquier

momento, revisar los resultados de la valuaciéon de activos crediticios. “(16:1).

“Si como consecuencia de estas revisiones se determina que la clasificacién de
los activos crediticios y/o la constitucion de reservas o provisiones no se ajusta a
las presentes disposiciones, la Superintendencia de Bancos debera ordenar la
reclasificacion de los activos y la correspondiente constitucion de reservas o

provisiones.”(16.1).

“Sin perjuicio de lo anterior, de conformidad con el tercer parrafo del articulo 563 de
la Ley de Bancos y Grupos Financieros, cuando a juicio del Superintendente de
Bancos existan factores de riesgo que requieran la constitucion de reservas o
provisiones especiales adicionales, éste debera ordenar, en cada caso, la
constitucion de las mismas, con el fin de cubrir el riesgo en la medida

necesaria.”(16:1).

“Articulo 26. Agrupacion de los activos crediticios. Para efectos de la valuacion,

las instituciones deberan agrupar los activos crediticios de la forma siguiente:
a) Endeudamiento directo de deudores empresariales mayores,
b) Endeudamiento directo de deudores empresariales menores,
c) Microcréditos,
d) Créditos hipotecarios para vivienda, y
e) Créditos de Consumo (tarjetas de crédito)

Dichos activos crediticios deberan valuarse conforme a los criterios dispuestos en
el presente reglamento, segun corresponda a cada uno de los grupos

anteriores.”(16:1).

“Articulo 27. Reclasificacion de activos crediticios. Para que las instituciones

puedan mejorar la clasificacion de activos crediticios que han sido prorrogados,

novados o reestructurados, los deudores deberan previamente cumplir con; Estar

al dia en el pago de capital, intereses, comisiones u otros recargos y que dichos
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pagos no provengan de financiamiento adicional otorgado por la propia institucién
al mismo deudor o a un tercero; Haber amortizado la parte del saldo del activo

crediticio que la institucién establezca de acuerdo a sus politicas.”(16:1).

2.4.7. Constitucion de reservas o provisiones

“Articulo 33. Determinacién del saldo base. El saldo base para la constitucion de
reservas o provisiones sera igual al saldo del activo crediticio a la fecha de la
valuacién, salvo que cuente con garantia suficiente, en cuyo caso a dicho saldo se

le deducira el valor de la misma.”(16:1).

“Articulo 35. Constitucién de reservas o provisiones. Las instituciones deberan
aplicar al saldo base de cada activo crediticio, de acuerdo con la categoria de
este, los siguientes porcentajes minimos para constitucién de reservas o

provisiones:”(16:1).

2.4.8. Tipos de Categorias
Articulo 28. Tipos de Categorias. Para efectos de clasificacion todos los activos

crediticios se clasificaran en alguna de las cinco categorias siguientes, de menor a

mayor riesgo:
1. Categoria A. De riesgo normal.
2. Categoria B. De riesgo superior a normal
3. Categoria C. Con pérdidas esperadas.
4, Categoria D. Con pérdidas significativas esperadas.

5. Categoria E. De alto riesgo de irrecuperabilidad.
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Categoria del Porcentaje de reserva o provision
Activo crediticio

A 0%

B 5%

C 20%

D 50%

E 100%

2.5. Organizacion administrativa

La organizacién administrativa del area de cartera de créditos esta integrada por
los siguientes elementos, cuenta con una Gerencia de Créditos, cuyo objetivo
principal es organizar, dirigir y controlar la actividad crediticia de la institucién,
ejerciendo supervision sobre un variado numero de personas dedicadas a
diferentes labores, define las politicas operativas, programas y procedimientos de
los créditos acorde con los objetivos y metas fijados por la presidencia
conjuntamente con la Gerencia General. Gerencia de Tarjetas de Crédito, que
desarrolla como objetivos principales, el analisis crediticio, registro de
operaciones, para un adecuado funcionamiento de las tarjetas de crédito. Jefe de
analisis, quien busca conocer los aspectos relevantes de la gestién especializada
del riesgo crediticio en la institucién. Jefe de operaciones, como su nombre lo
indica se encarga de revisar todas y cada una de las operaciones realizadas por
los clientes de tarjetas de crédito. Jefe de intercambio, se encarga de correr los
procesos para cargar todas y cada una de las transacciones realizadas por los
clientes, asi como de hacer efectivas las liquidaciones a los corresponsales. Jefe
de contabilidad de tarjetas de crédito, se encarga de todos los registros contables
de las transacciones realizadas por los clientes.
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Organigrama sugerido a la institucién financiera emisora de tarjetas de
crédito Servicios Crediticios, S. A. ubicacion del area de cartera

Fuente: Propia.
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CAPITULO Il

AUDITORIA INTERNA

La auditoria interna examina y evalua los proceso de planeacion, organizacion y
de direccidén para determinar si existe garantia razonable de que se lograran los
objetivos y las metas. De ahi que todos los sistemas, procesos, operaciones,
funciones y actividades dentro de la organizacién, son sujetos de evaluaciones de
auditoria interna.

Es la unidad independiente a todas las unidades que audita o revisa, cabe
mencionar que esta unidad no le corresponde involucrarse en los procesos

operativos.

“La auditoria interna es una actividad independiente y objetiva de aseguramiento y
consulta, concebida para agregar valor y mejorar las operaciones de una
organizacion.

Ayuda a una organizacibn a cumplir sus objetivos aportando un enfoque
sistematico y disciplinado para evaluar y mejorar los procesos de gestion de

riesgos, control y gobierno.”(15:1)

El marco de las normas que regulan el ejercicio de la profesion de la auditoria
interna, fue aprobado por el Consejo de Directores del Instituto de Auditores
Internos (IlA por sus siglas en inglés), en junio de 1999 y entr6 en vigencia desde
el 01 de enero de 2004.

3.1. Definicién de auditoria interna

“La auditoria interna debe mantener la independencia con relacion a las
actividades que audita, por lo tanto, cuando la auditoria interna se involucra en el
proceso operativo, deja de realizar funciones de auditoria interna y se convierte en

una contraloria, control de calidad, supervision, etc.’(15:1).



‘Es la denominacion de una serie de procesos y técnicas, a través de las cuales
se da una seguridad de primera mano a la direccién respecto a los empleados de
su propia organizacién, a partir de la observaciéon en el trabajo respecto a: si los
controles establecidos por la direccién son mantenidos adecuada y efectivamente;
si los registros e informes reflejan las operaciones actuales y los resultados
adecuada y rapidamente en cada division, departamento u otra unidad, y si éstos
se estan llevando fuera de los planes, politicas o procedimientos de los cuales la

auditoria es responsable”. (15:1)

3.1.1. Definicion de guias de auditoria interna

Como su nombre lo indica, son guias o lineamientos creados por el Instituto
Guatemalteco de Contadores Publicos y Auditores y las mismas apoyan a orientar
a los auditores internos en la elaboracion de su plan anual de auditoria,
contribuyen a definir claramente la politica de la auditoria interna respecto a la
ejecucion del control interno, asi cémo en seleccionar el tipo de auditoria a

emplear para desarrollar su trabajo.

3.2. Clasificacion de la auditoria
La auditoria se clasifica con base a la posicién del auditor y con base a su

objetivo.

3.2.1. Con base a la posicidn del auditor
Se refiere a la forma en que se realiza este tipo de trabajo y también a como se
establece la relacion laboral en las empresas donde se desarrollara la auditoria.

Se divide en auditoria interna y auditoria externa.

3.2.1.1 Auditoria interna
“La auditoria interna forma parte de la estructura organizativa de la empresa y
debe estar ubicada organizacionalmente a un nivel jerarquico, que le permita

cumplir con los objetivos que se le asignan.”(15:1).
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3.2.1.2 Auditoria externa
Su fin principal es la de examinar los estados financieros de una empresa y emitir
una opinion de la razonabilidad de las cifras presentadas en los estados

financieros, mediante un dictamen.

“Tiene como principal proposito examinar los estados financieros de una entidad
durante un periodo determinado, con el objeto de emitir una opinién sobre Ia
razonabilidad de los mismos, mediante la aplicacion de las normas de auditoria
generalmente aceptadas, determinandose si en su preparacién se observaron

principios de contabilidad generalmente aceptados.”(15:1).

3.2.2. Con base a su objetivo

El avance de la auditoria no se detiene y requiere de una mayor especializacion
en la evaluaciéon de las areas y ramas del desarrollo del trabajo. Por esta razoén las
auditorias son cada vez mas singulares y estan enfocadas a satisfacer
necesidades concretas de revision y dictamen. Se divide en auditoria financiera,

auditoria operacional, auditoria administrativa, auditoria fiscal y auditoria social.

3.2.2.1. Auditoria financiera

‘Consiste en examinar los estados financieros de una entidad por un periodo
determinado, con el objeto de opinar sobre la razonabilidad de los mismos,
mediante la aplicacion de las normas de auditoria generalmente aceptadas y si se
han preparado de acuerdo a principios de contabilidad generalmente

aceptados.”(15:1).

3.2.2.2. Auditoria operacional

“‘Es examinar y evaluar sistematicamente las operaciones de una entidad con el
propésito de determinar si esta operando en forma efectiva y eficiente, asi como

establecer el cumplimiento de las politicas, métodos y procedimientos de la
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entidad, efectuando recomendaciones para asegurar la observancia de dichas
politicas. En resumen, la auditoria operacional evalia la calidad de las
operaciones enfocando su examen a la contribucion o faita de ella, a la eficiencia

operativa y al ahorro de costos.”(15:1).

3.2.2.3. Auditoria administrativa
“Es un enfoque sistematico orientado a evaluar la ejecucion de la administracion.
La auditoria administrativa trabaja con gran cantidad de elementos cualitativos y

proporciona una evaluacién cuantitativa.”(15:1).

3.2.2.4. Auditoria fiscal

“Es la evaluacion de la informacion, financiera, declaraciones de impuestos y otras
fuentes y documentos de informacion, de un periodo determinado con el objeto de
establecer si se ha cumplido con las disposiciones fiscales y si existen

contingencias que puedan afectar las operaciones de la entidad.”(15:1).

3.2.2.5. Auditoria social
“Consiste en evaluar las consecuencias sociales de las actividades de las

empresas, para evaluar los costos a la sociedad o la aportacion a la

misma.”(15:1).

3.3. Importancia de la auditoria interna

La importancia de la auditaria interna radica basicamente en que [as instituciones
logren desarrollar informacién financiera confiable y oportuna para toma de

decisiones por parte de la administracién de las instituciones.

La importancia de la auditoria interna, radica en que la actividad de ésta,

basicamente es un control de los controles e instrumento de medicién y evaluacion
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de la efectiva estructura del control interno en una organizacién, contribuyendo al
logro de los objetivos planteados. Asimismo, se orienta hacia aquellos aspectos de
tipo financiero concentrandose en la correccion de los registros contables y
verificando la confiabilidad de la informacién. Gracias a su posicién y autoridad,
asi como a la objetividad en el desarrolio de sus actividades, la auditoria interna
desempefia, a menudo, un papel muy importante dentro de cualquier

organizacion.

“Tradicionalmente la auditoria interna se orienta hacia aquellos aspectos de tipo
financiero concentrandose en la correccion de los registros contables y verificando
que la informacion sea confiable. Sin embargo, ésta es so6lo una de las areas que
se pueden considerar como bdsicas a cubrir por parte de la auditoria interna.
Siendo la auditoria interna un control de los controles e instrumentos de medicion

y evaluacion de lo efectivo de la estructura de control interno de una

entidad.”(15:1).

3.4. Objetivos que persigue la auditoria interna

Todas las actividades dentro de una organizacion caen potencialmente dentro del
ambito de responsabilidad de los auditores internos. La auditoria interna es
responsable de velar por la organizacion de una manera coherente con las normas
profesionales de conducta. Esta responsabilidad incluye la coordinaciéon de las
actividades de auditoria interna con terceros, asi como el mejor logro de los
objetivos de auditoria y de los objetivos de la organizacion.

Es importante que exista un documento donde se establezca claramente los
propésitos de auditoria interna especificando el alcance no restringido de su
trabajo y declarando que los auditores internos no tienen autoridad o

responsabilidad sobre las actividades que auditan.

Los objetivos del trabajo son declaraciones amplias desarrolladas por los auditores

internos que definen los logros que se pretenden conseguir en el trabajo. A nivel
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general, el objetivo primordial que persigue la auditoria interna es asistir a los
miembros de la organizacién. Con lo anterior, se trata de explicar que la auditoria
interna debe proporcionar analisis, valoraciones, recomendaciones y toda la
informacidén concerniente a las actividades revisadas. En consecuencia, podemos

indicar que la auditoria interna persigue entre otros, cuatro objetivos principales:

3.4.1. Garantizar informacion financiera confiable y oportuna

La auditoria interna debera evaluar la efectividad de los controles internos
existentes en la organizacién, ya que permitira garantizar la autenticidad del
registro de las transacciones, y por lo tanto la presentaciéon razonable de los

estados financieros de una manera oportuna y confiable.

“El auditor debe evaluar la efectividad de los controles internos, ya que esto le
permitira garantizar la autenticidad de las transacciones y el adecuado registro de
las mismas, a efecto que los estados financieros presenten razonable y

oportunamente la situacién financiera de la empresa.

La auditoria interna por medio de la revision de la informacién financiera permite a

la administracién de la compainia,
e Conocer la precision y veracidad de la contabilidad

e Verificar el cumplimiento de las politicas y procedimientos contables
dictados por Ila administracién, en funcibn de su eficiencia y

efectividad.”(15:1).

3.4.2. Salvaguarda de activos

La auditoria interna debera examinar de manera adecuada y oportuna los activos
de la organizacién con el objetivo de determinar la propiedad de los activos, la

adecuada salvaguarda contra riesgos y la existencia fisica de los mismos.
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“‘Un examen adecuado y oportuno de los activos permitira al auditor interno

determinar:
e |a propiedad de los activos de la empresa.

e |a adecuada salvaguarda de los activos contra diferentes riesgos, tales
como; robo, incendio, actividades impropias o ilegales y contra siniestros

naturales.

e la existencia fisica de los activos.”(15:1).

3.4.3. Promover la eficiencia operativa de la entidad
La auditoria interna debera evaluar las actividades relacionadas con el uso
adecuado y eficiente de los recursos de la organizacién, con el fin de promover la

eficiencia de las operaciones de la entidad.

“Cuando la auditoria interna eval(ia actividades relacionadas con el uso econémico
y eficiente de los recursos, promueve la eficiencia operativa de la entidad al
identificar situaciones tales como; sub-utilizacidén de instalaciones, trabajo no
productivo, procedimientos que no justifican su costo, exceso o insuficiencia de

personal. Esto lo logra la auditoria interna cuando:

o Efectla la evaluacién de estandares que miden si la utilizacién de los

recursos se realizan econdémica y eficientemente.

e Si el recurso humano ha entendido y cumple con los estandares de

operacion.

e Si las desviaciones a los estandares se analizan, investigan y se toman las

medidas correctivas correspondientes.”’(15:1).
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3.4.4. Cumplimiento de objetivos, politicas, planes, procedimientos, leyes y
reglamentos

La auditoria interna debera conocer los objetivos, politicas, planes, procedimientos
y reglamentos establecidos por la organizaciéon, asi como leyes de caracter
general aplicables, con el fin de verificar su cumplimiento y detectar mejoras que
puedan ayudar a la organizacién a alcanzar los objetivos planteados. De acuerdo
a lo estipulado en el Marco para la Practica Profesional de la Auditoria Interna del
Instituto de Auditores Internos, cada objetivo del auditor interno debe ser
establecido. Los auditores internos deben realizar una evaluacién preliminar de los
riesgos pertinentes a la actividad bajo revision. Los objetivos del trabajo deben
reflejar los resultados de esta evaluacion. Asimismo, el auditor interno debe
considerar la probabilidad de errores, irregularidades, incumplimientos y otras

exposiciones materiales al desarrollar los objetivos del trabajo.

‘En toda empresa la administracion es responsable de fijar objetivos, politicas,

planes y procedimientos.

El proceso de determinar objetivos y establecer politicas, planes y procedimientos

es parte del proceso integral de la administracion de la entidad.

La auditoria interna forma parte del proceso administracién del control y como tal
debe conocer los objetivos, politicas, planes y procedimientos determinados por la
administracién para evaluarlos y verificar su cumplimiento. En ese sentido el
auditor debe conocer los objetivos y politicas para disefiar las pruebas necesarias

y asi verificar el cumplimiento de los mismos.”(15:1).

3.5. Guias para la practica profesional de auditoria interna
La ejecucion de las labores de auditoria interna estan constituidas por la aplicacién

de ciertas formas de acciones detalladas y determinadas por el auditor a fin de
lograr la evidencia necesaria que respaldara su informe. Estas acciones son las
guias de auditoria para la practica profesional que se desarrollan a lo largo del
trabajo. Estas guias se constituyen en los métodos basicos utilizados por el auditor
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para obtener la evidencia comprobatoria suficiente, competente y pertinente a fin

de formarse un juicio profesional sobre lo evaluado.

3.5.1. Independencia
“La actividad de auditoria debe ser independiente, y los auditores internos deben

ser objetivos en el cumplimiento de su trabajo”. (15:1)

El Instituto de Auditores Internos define la Independencia como “La libertad de
condicionamientos que amenazan la objetividad o la apariencia de objetividad.
Tales amenazas deben ser vigiladas para asegurar que se mantenga la
objetividad a nivel del auditor individual, trabajo, funcién y organizacion”.
Asimismo, el Instituto antes mencionado, define la objetividad como “Una actitud
mental independiente, que permite que los auditores internos lleven a cabo sus
trabajos con honesta confianza en el producto de su labor y sin comprometer de
manera significativa su calidad. La objetividad requiere que los auditores internos
no subordinen sus juicio al de otros sobre temas de auditoria”.

En resumen, los auditores internos son independientes cuando pueden realizar su
trabajo libre y objetivamente. La independencia permite a los auditores internos
emitir juicios imparciales y equilibrados, lo cual es esencial para realizar el trabajo,
lo que se consigue con objetividad y con la existencia de un nivel jerarquico
determinado dentro de la organizacion.

Debido a lo anterior, el director de auditoria interna debe depender en la
organizacion, de una persona con suficiente autoridad par promover la
independencia y garantizar una amplia cobertura de la auditoria. Asimismo, los
auditores internos deben tener el apoyo de la Direccidon y del Consejo, de tal
manera que se pueda obtener la cooperacién de sus clientes y realizar el trabajo

sin interferencias.

“Los auditores deben ser independientes de las actividades que auditan.
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Nivel organizacional: El nivel organizacional del departamento de auditoria
interna debe ser jerarquicamente tal, que permita el cumplimiento de las

responsabilidades de auditoria.

Objetividad: Los auditores internos deben ser objetivos en el desarrolio de

sus auditorias.”(15:1).

3.5.2. Conocimiento técnico y capacidad profesional

“Las auditorias internas deben realizarse con capacidad y debido cuidado

profesional.

3.5.3. Alcance del trabajo
“El alcance de la auditoria interna debe abarcar el examen y evaluacién de lo

adecuado y efectivo del sistema de control interno de la organizacion y de la

calidad en el cumplimiento de las responsabilidades asignadas.

Confiabilidad e integridad de a informacion: Los auditores internos
deben revisar la confiabilidad e integridad de la informacién financiera y
operacional y los métodos empleados para identificar, medir, clasificar y

reportar dicha informacion.

Cumplimiento con politicas, planes, procedimientos, leyes vy
reglamentos: Los auditores internos deben revisar los sistemas
establecidos para asegurarse que se cumple con las politicas, planes,
procedimientos, leyes y reglamentos que tengan un impacto significativo en
las operaciones e informes y deben determinar si la organizacion esta

cumpliendo con ellos.

Salvaguarda de los activos: Los auditores internos deben revisar la
correccion de los métodos de salvaguarda de los activos y deben verificar la
existencia de estos activos.
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e Uso eficiente y economico de los recursos: Los auditores internos deben

evaluar la economia y eficiencia con que se emplean los recursos.

e Cumplimiento de los objetivos y metas para operaciones y programas
establecidos: Los auditores internos deben revisar las operaciones o
programas, para cerciorarse si los resultados son consistentes con los
objetivos y metas establecidas y si las operaciones o programas se llevan a

cabo como se planearon.”’(15:1).

De acuerdo al marco para la practica profesional de auditoria interna en la norma
de desempefio 2100 naturaleza del trabajo, “la actividad de auditoria interna debe
evaluar y contribuir a la mejora de los procesos de gestién de riesgos, control y

gobierno, utilizando un enfoque sistematico y disciplinado”.

3.5.4. Realizacion del trabajo de auditoria

Es indispensable para la actividad de auditoria interna identificar, analizar, evaluar
y registrar informacién suficiente, fiable, relevante y (til de tal manera que le
permita cumplir con los objetivos planteados y apoyar los resultados logrados.
Todo auditor interno debe basar sus conclusiones y resultados del trabajo en
adecuados analisis y evaluaciones. Es importante para el logro de los objetivos de
la auditoria interna, que las técnicas y procedimientos de auditoria sean elegidas
con anterioridad, las cuales deberan ampliarse y modificar cuando las
circunstancias lo ameriten. Durante la ejecucion del trabajo de auditoria, es
importante que se lleven a cabo procedimientos analiticos. Los procedimientos
analiticos se llevan a cabo estudiando y comparando las relaciones existentes
entre la informacioén financiera y la de otro tipo. Estos procedimientos son Utiles
para identificar entre otras cosas, diferencias no esperadas, ausencia de
diferencias cuando eran de esperar, errores potenciales, irregularidades o actos
ilegales y otros hechos o transacciones no habituales o no recurrentes. Sin
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embargo, para lograr la identificacion de las situaciones anteriores, la informacién
debe ser suficientemente competente, relevante y util para proporcionar uyna base
solida a las observaciones y recomendaciones del trabajo. Los procedimientos
analiticos pueden inciuir comparaciones de informacién del periodo actual con
informacion similar de periodos anteriores o con los presupuestos y provisiones,
estudio de las relaciones entre la informacién financiera con la adecuada
informacién no financiera, estudio de las relaciones entre los elementos de
informacién, comparacién de informacion de un area con otra area de la misma
organizacion y comparacion de informacién con informacién similar del sector en
el que opera la organizacién.

“El trabajo de auditoria interna debe incluir la planeacién de la auditoria, el examen
y la evaluacién de la informacién, la comunicacién de los resultados y el

seguimiento.

o Planeacion de la auditoria: Los auditores internos deben planear cada

auditoria.

e Comunicacion de los resultados: Los auditores internos deben reportar

los resultados del trabajo de auditoria.

e Seguimiento: Los auditores internos realizaran el seguimiento de las
recomendaciones, para asegurarse que se tomaron las acciones

apropiadas sobre los hallazgos de auditoria reportados.”(15:1).

Es importante para la actividad de auditoria interna que los trabajos sean
supervisados adecuadamente para asegurar el logro de los objetivos planteados,
mantener la calidad del trabajo y promover el desarrollo profesional del personal.
La responsabilidad de una adecuada supervision compete al director de auditoria
interna, la supervisidbn es un proceso que inicia con la planificacién y contintia a
través de la ejecuciéon, comunicacion y seguimiento de la auditoria. La supervision

debe documentarse y conservarse como evidencia adecuada. El director de
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auditoria interna puede delegar la supervision a miembros adecuadamente
experimentados en la actividad a realizar. Todos los papeles de trabajo deben ser
revisados para asegurar que soportan adecuadamente el trabajo realizado. La
supervision se puede evidenciar colocando las iniciales del supervisor y la fecha
en el papel de trabajo una vez revisado. En esta etapa, para documentar la
supervisién, puede agregarse a los papeles de trabajo, notas de revision del

trabajo en curso y notas para el futuro trabajo.

Es importante que la comunicacién de los resultados incluyan los objetivos y
alcance del trabajo, las conclusiones correspondientes, las recomendaciones y
planes de accion, asi también la comunicacion final de resultados debera incluir
las conclusiones del auditor interno. Se debe tener en cuenta que la comunicacion
de los resultados debe ser precisa, objetiva, clara, concisa, constructiva y
oportuna. La comunicacion de resultados debe realizarse por medio de un informe.
“Un informe de auditoria es un documento que oficializa los criterios del auditor
interno sobre las deficiencias detectadas en un examen determinado.” (15:1)

Debe emitirse un informe firmado una vez concluido el trabajo. El término firmado
significa que la firma del auditor interno autorizado, en el informe, debe ser
autografa. Si los informes del trabajo se distribuyen por medios electrénicos, se
debe mantener una version firmada del informe en el archivo de la actividad de
auditoria interna. Los auditores internos deben discutir las conclusiones vy
recomendaciones con los niveles apropiados antes de emitir las comunicaciones
finales del trabajo. La discusion de las conclusiones y recomendaciones se realiza
generalmente durante el transcurso del trabajo

0 en reuniones posteriores a su finalizacién. La importancia del informe de
auditoria, radica en que luego de discutidos los comentarios, la organizacién o
departamento ha entendido lo que el auditor interno quiere expresar y esta seguro

de lo que debe hacer para mejorar las situaciones detectadas.

Para concluir con el trabajo de auditoria, es necesario que se verifique de alguna
manera, si se esta tomando en cuenta o no las sugerencias y recomendaciones

emitidas. El seguimiento se define como un proceso por el cual los auditores
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internos determinan la adecuacioén, eficacia y oportunidad de las medidas tomadas
por la direccién con relacion a las observaciones y recomendaciones del trabajo
informadas, incluso aquellas efectuadas por los auditores externos y otros. El
auditor interno es el responsable de programar el seguimiento, como parte del
trabajo a realizar. La programacion debe estar basada en el riesgo y la exposicidén
al mismo, asi también el grado de dificultad y el tiempo necesario para
implementar la accién correctiva.

Las pruebas utilizadas por el auditor interno podemos definirlas como el medio por
el cual el auditor pretende alcanzar los objetivos planteados, a partir de la

informacién existente, las pruebas mas conocidas son las siguientes:

3.5.5. Pruebas de cumplimiento
Son las pruebas realizadas con el objetivo de verificar la existencia y efectividad
de las politicas y procedimientos que establece la administracion de una

organizacion.

3.5.6. Pruebas sustantivas
Son las pruebas realizadas con el objetivo de verificar la validez, exactitud e
integridad de los saldos y transacciones que componen los estados financieros,

para garantizar que la informacién utilizada por la administraciéon es confiable.

3.5.7. Pruebas de doble propésito
Son las planeadas especificamente para proveer informacion directa sobre

aspectos tanto de cumplimiento como sustantivos.

3.6. Normas internacionales para el ejercicio pfofesional de auditoria interna
Se constituyen en un documento que define el propésito, la autoridad y la
responsabilidad de la actividad de auditoria interna. El estatuto de auditoria
interna, la posiciéon de la actividad de auditoria interna dentro de la organizacion,

incluyendo la naturaleza de la relacién funcional del director de auditoria interna
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con el consejo; autoriza su acceso a los registros, al personal y a los bienes
relevantes para el desempeiio de los trabajos y define el alcance de las

actividades de auditoria interna.

En todo trabajo se deben de cumplir ciertos requisitos, normas o parametros que
guian el trabajo para que se pueda decir que es de calidad, que tiene cierto nivel
aceptable de calidad; en auditoria interna es similar, existen normas que regulan o
guian el trabajo del auditor interno, estas normas sirven de guia y son el punto de

partida para realizar un excelente trabajo.

3.6.1. Papeles de trabajo de auditoria interna

Los papeles de trabajo son los registros lievados por el auditor sobre los
procedimientos utilizados, las pruebas realizadas, la informaciéon obtenida y las
conclusiones a las cuales se ha llegado, deben ser preparados por el auditor
interno y revisados por la direccién de auditoria interna, pueden estar en forma de
papel, cintas, discos, disquetes, peliculas u otros medios, son propiedad de la
organizacion. Los archivos de papeles de trabajo deben permanecer bajo el
control de la auditoria interna y deben ser accesibles sélo a personas autorizadas.
Los papeles de trabajo deben guardarse y controlarse en un archivo que se divide
en permanente y corriente. El archivo permanente o continuo, contiene toda la
informacién importante que conserve su interés en el futuro organizacional de la
organizacién o departamento, debe ser revisado periédicamente y analizado para
su actualizacién o reemplazo en casos necesarios. Por otra parte, el archivo
corriente, contiene una exposicion clara de la revisién efectuada en el periodo
evaluado, el archivo corriente generalmente contiene: los documentos que revelan
la planificacién del examen, los programas de auditoria, los documentos que

reflejan el trabajo efectuado y el informe de auditoria.
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3.6.2. Base técnica para la realizacion del trabajo de auditoria interna

Todo trabajo de auditoria interna debe ser realizado aplicando las Normas
Internacionales para el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna, las cuales
fueron emitidas por El Instituto de Auditores Internos de los Estados Unidos de
América y las mismas estan constituidas por normas sobre atributos, normas de
desempeiio y normas de implantacién. Las normas sobre atributos tratan las
caracteristicas de las organizaciones y los individuos que desarrollan actividades
de auditoria interna. Las normas sobre desempefio describen la naturaleza de las
actividades de auditoria interna y proveen criterios de calidad con los cuales
puede evaluarse el desempefio de estos servicios. Las normas de atributos y
desempeiio pueden aplicarse a todos los servicios de auditoria interna en general,
en cambio las hormas de implantacion se aplican a determinado tipo de trabajos.
Las Normas Internacionales para el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna,
constituyen fos criterios mediante los cuales el desempefio de un departamento de
auditoria interna es calificado. Representan como debe ser la practica de la
profesion. Estan disefiadas para practicarse en todo tipo de organizaciones donde
se pueda encontrar un auditor interno. Es importante mencionar que las Normas
para el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna emitidas por el Instituto de
Auditores Internos -lIA-, no son de observancia obligatoria en Guatemala, sin

embargo, constituyen una practica moderna de auditoria interna.

3.6.3. Administracion del departamento de auditoria

“Constituye el mejor elemento que garantiza la funcionalidad y permanencia de un
ambiente y estructura de control interno sélido, en todos los niveles, para ayudar a

la proteccion y uso adecuado de los recursos disponibles”. (15:1)

3.6.3.1. El Jefe de la Auditoria Interna

“‘Es responsable por evaluar oportunamente todos los sistemas y procesos de

control de la organizacion, bajo una metodologia definida y la tecnologia

disponible, que le permitan medir los riesgos operacionales existentes y proponer
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las medidas correctivas para contrarrestar los efectos de los riesgos y el
desperdicio de los recursos, asi como un mecanismo de lucha contra la

corrupcion”. (15:1)

El auditor interno debe gestionar eficazmente la actividad de auditoria interna con
el objetivo de asegurar que se agregue valor a la organizacion. El auditor interno
debe establecer planes basados en riesgos, con el objetivo de determinar
prioridades de la actividad de auditoria interna. El plan de trabajo de auditoria
interna debe estar basado en la evaluacién de riesgos, el mismo debe ser
realizado por lo menos una vez al aio. Los planes y requerimientos de la actividad
de auditoria interna, deben ser comunicados al Consejo de Administracion y a la
Alta Direccién para la adecuada revisiéon y aprobacién. El auditor interno debe
asegurar que los recursos de auditoria interna sean adecuados, suficientes y
debidamente asighados para cumplir con el plan de trabajo aprobado, para lo cual,
también debera establecer politicas y procedimientos para dirigir adecuadamente

el trabajo de auditoria interna.

“El auditor interno debe administrar correctamente el departamento de auditoria

interna:

e Politicas y procedimientos: El auditor interno debe proporcionar por
escrito las politicas y procedimientos para guiar al personal de auditoria
interna.

e Administracion y desarrollo del personal: El auditor debe establecer un
programa para seleccionar y desarrollar los recursos humanos del
departamento de auditoria interna.

e Auditores Externos: El auditor interno debe coordinar los esfuerzos de
auditoria interna y externa.

e Control de Calidad: El auditor interno debe establecer y mantener un
programa de control de calidad para evaluar las operaciones del

departamento de auditoria interna.”(15:1).
49



3.7. Evaluacion y prueba del trabajo de auditoria interna

La evaluacién de trabajo especifico de auditoria interna implica la consideracion

de la adecuacion del alcance del trabajo y programas relacionados, la oportunidad

y el alcance de las pruebas del trabajo especifico de auditoria interna dependera

del juicio del auditor interno respecto del riego del area evaluada.

“Examen y evaluacion de la informacion: Los auditores internos deben
obtener, analizar, interpretar y documentar la informacién para apoyar los

resultados de la auditoria.”(15:1).

“Narrativa: Es el método mediante el cual un auditor describe una o varias
funciones de la estructura del control interno de una organizacibn o
departamento. El uso de este medio de evaluacién puede ser aplicado en
cualquier organizacion, independientemente de su tamafio. Es un excelente
medio de evaluacién si el auditor tiene la capacidad asimilativa suficiente.
Es aconsejable cuando se evalua el control interno a nivel de

departamentos.”(15:1)

“Cuestionario: Es el método mediante el cual un auditor por medio de una
serie de preguntas preestablecidas, entrevista al personal del area
auditada. Es uno de los medios mas utilizados, sin embargo su utilizacion
no es una de las mas adecuadas ya que las respuestas al cuestionario se
obtienen directamente de las personas que realiza las funciones, aspecto
que ocasiona pérdida de tiempo al personal de la organizacion, ya que las
personas son formuladas una por una. Sin embargo, es un buen medio de

entrenamiento para personal inexperto.”(15:1)

“Flujograma: Es la descripcion grafica del origen, desarrollo y fin de una o
varias funciones. Es uno de los medios disponibles mas adecuados para ia
evaluacion del control interno, es la diagramacion de los procedimientos en
vigencia dentro de la organizacién, en forma adecuada, este medio permite
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al auditor, detectar con mayor facilidad aspectos como: fuentes de
desperdicio, falta de separacion de funciones, inconsistencias en el flujo de
informacién, entre otros. Sin embargo, este es el medio de evaluacién que
mas experiencia requiere por parte del auditor. En el caso practico incluido
en el quinto capitulo del presente trabajo se utiliza el método de narrativa,

por considerarlo el mas adecuado para fines ilustrativos.”(15:1)

3.8. Organizacion administrativa

Servicios Crediticios, S.A., cuenta con una Auditoria Interna que desarrolla la
revision de control interno implantado en la institucién con el objeto de evaluar los
distintos objetivos que el concepto de control interno persigue; asimismo, esta
unidad pretende evaluar la efectividad de los controles internos que garanticen
informacién financiera confiable y oportuna, asi como la salvaguarda de activos,
promoviendo la eficiencia operativa de la entidad y verificando el cumplimiento de
procedimientos, planes, politicas, leyes y reglamentos, que aplique a la institucion.
El director de auditoria interna es el responsable de esta unidad, asi como velar
porque se cumplan los objetivos y metas trazados por esta unidad para evaluar la
efectividad de los controles internos, garantizar informacién confiable, oportuna y
promover la eficiencia operativa de todas las unidades que conforman la
institucion. El supervisor de auditoria interna, como su nombre lo indica es el
encargado de asignar y supervisar los informes del trabajo realizado por los

auditores 1, auditores Il y auditores .

La organizacion administrativa del area de auditoria interna, se muestra en el

siguiente organigrama sugerido, donde muestra la ubicacién de Auditoria Interna.
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CAPITULO IV
MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

4.1. Antecedentes
Los manuales corresponden a los primeros documentos creados dentro de las

instituciones con el objetivo principal de girar instrucciones de una forma clara y
precisa, al personal dentro de una instituciébn para la ejecuciéon de sus tareas

asignadas.

“La historia de los manuales como herramienta en la administracién es
practicamente reciente. Aunque se tiene conocimiento de que ya existian algunas
publicaciones en las que se proporcionaba informacién e instrucciones al personal
sobre ciertas formas de operar de un organismo (por ejemplo: circulares,
memorandums, instrucciones internas, etc. La necesidad de personal capacitado

durante la guerra dio lugar a que se formularan manuales detallados.” (27:1).

4.2, Definicion de manual
Basicamente es un documento en donde se plasman de manera concreta y
ordenada instrucciones, politicas y procedimientos que debe desarrollar el

personal dentro de una institucién, por lo tanto, se define como:

“Un documento que contiene, en una forma ordenada y sistematica, informacién
y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politica y procedimiento de una
empresa, que se consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo.”
(27:1).

4.2.1. Manual de politicas

Este documento incluye las intenciones o acciones generales de la administracion

que probablemente se puedan presentar en determinadas situaciones. Un ejemplo



de éstos es, una politica que promueva al personal con base al mejor desempeiio.
Como se puede ver, la politica establece una guia, pero no sefiala directamente a

la persona que va a ser promovida.

4.2.1.1. Definicién de politica

“En el campo de la gerencia o direccién de un negocio, la rama que trata de las
decisiones y su planeamiento, formulacién y evaluacién, fijando los objetivos y los
métodos generales de administracion de acuerdo con los cuales se conducen las

operaciones de cualquier institucion.” (28:1).

Las politicas escritas establecen lineas de guia, un marco dentro del cual
el personal operativo pueda obrar para balancear las actividades y objetivos de
la direccidn superior segiin convenga a las condiciones del organismo social.

4.2.1.2. Objetivos de los manuales de politicas

a) “Mostrar una visién de conjunto de la organizacién para administrarla en
forma adecuada.

b) Orientar al Personal.

c) Proporcionar expresiones para agilizar los procesos.

d) Presentar una vision de conjunto de la organizacién para su adecuada
organizacioén.

e) Precisar expresiones generales para llevar a cabo acciones que deben
realizarse en cada unidad administrativa.

f) Proporcionar expresiones para agilizar el proceso decisorio.

g) Ser instrumento Util para la orientacioén e informacién al personal.

h) Facilitar la descentralizacion, al suministrar a los niveles intermedios
lineamientos claros a ser seguidos en la toma de decisiones.

i) Servir de base para una constante y efectiva revision administrativa.”(28:1)
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Tipos de Manuales de Politicas
® Manuales Generales de Politicas

“Abarcan todo el organismo social, incluye como elemento primario todas aquellas
disposiciones generales como tipo fijo, las cuales en forma unilateral las establece
cada area a efectos de sus propias responsabilidades y autoridad funcional.”(28:1)

. Manuales especificos de Politicas

“‘Se ocupan de una funcién operacional, un departamento o seccidbn en
particular.”(28:1)

4.2.1.3. Contenido del Manual de Politicas

“Se considera de gran importancia el saber realizar un manual de politicas, pero
sobre todo el aplicarlo y utilizarlo, pues de cierta forma ahorra trabajo a las
instituciones, permite alcanzar los objetivos trazados; el contenido de un manual
de politicas, es un plan permanente que proporciona guias generales para
canalizar las intenciones de la administracién. “(28:1)

e indice

“El indice es una lista de aportaciones en el manual. Es decir, es un esquema al
que se le pueden afiadir nUmeros o letras del alfabeto como referencia.”(28:1)

e Introduccion

“Este apartado debe incluir una breve introduccién del manual de politicas. Tiene
como proposito explicar al usuario del manual lo que es el documento, que se
pretende cumplir a través de él, su alcance, cobmo usar este manual y cuando se

haran las revisiones y actualizaciones.”’(28:1)
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¢ Alcance

“Debe enfocarse a una explicacidn breve sobre la que abarca el manual de
politicas.”(28:1)

e Como usar el Manual
“Indica al usuario todo cuanto tiene que conocer para utilizar el manual.”(28:1)

¢ Revisiones y actualizaciones
‘Indica con quien debe hacerse contacto para sefalar cambios o correcciones, 0
hacer recomendaciones respecto al manual de politicas.”(28:1)

e Organigrama
“En este apartado se representara graficamente la estructura organica.”(28:1)

o Declaraciones de Politicas.
“En este apartado se deberan presentar por escrito, de manera narrativa las
politicas por cada una de las unidades administrativas de que se trate.”(28:1)

¢ Desarrollo de politicas
“Para llevar a cabo la declaracién de politicas se sugiere el siguiente método:
1. Formular una lista de politicas, por funcién operacional (Finanzas, personal,
auditoria interna, etc.), aplicable al organismo social que se trate.
2. Discutir la lista de politicas con los responsables de cada funcién operacional
para:;
* Determinar una lista de las politicas que realmente se requieren definir.
* Precisar los limites a que llegaran las politicas.
* Determinar una prioridad de politicas para ser desarrolladas.
* Presentar un borrador de las politicas y discutirlas con los responsables del
departamento correspondiente para su aceptacion o modificaciéon respectiva.
* Aprobacién de las politicas por la direccién superior.
* Integrar las politicas al manual conforme éstas vayan siendo aprobadas.”(28:1)
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e Descripcion narrativa de las politicas
1. “Propésito: Describir de manera general y concisa el fin que se pretende lograr
con el establecimiento de una politica.
2. Definicién: Precisar los conceptos basicos que se invocan en la politica.
3. Contenido: Describir en orden numérico y de acuerdo a su importancia ios
lineamientos especificos necesarios para la aplicacién de la politica.
4. Responsables de su observacién: Enunciar la(s) unidades organicas que deben

observar las practicas de la politica.”(28:)

e Preparacion del manual
“El paso inicial para preparar un "Manual de politicas". Es determinar lo que se
desea lograr.
Una vez determinados los objetivos, habra que ponerios por escrito; cada tipo de
manual tiene sus razones de ser, Ademas todos los manuales administrativos
tienen un propésito en comun: "Obtener mejores resultados".
Posteriormente se iniciara la elaboracion en si del manual, iniciandose el
procesamiento de la informacién, es decir; la integracién propiamente de proceso
de elaboracion.”(28:1)

e Preparacion de un borrador del manual

‘La elaboracién de este borrador se debe poner a consideracién de la alta
administracién, de los jefes de departamento y eventualmente de algunos
empleados clave.

Este borrador debe ser cuidadosamente revisado, a fin de introducir las eventuales
modificaciones. Desde luego las sugerencias que se aprovechen para la relacion
definitiva pueden proceder de los mas diversos niveles jerarquicos (Jefes vy
empleados).”(28:1)

e Elaboracion del manual
“Para fa elaboracion del manual es muy importante uniformar criterios tanto en la
terminologia como en la presentacion de la informacién, con el
propésito de que se mantengan un sentido de continuidad y de unidad.”(28:1)
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Pueden surgir durante la elaboraciéon de manuales de politicas algunas dificultades
al determinarse politicas y normas en forma escrita, ya que intereses particulares
pueden producir resistencias o desinterés por determinar con éxito dichos
manuales, o bien en que no operen las especificaciones en los mismos de la

manera establecida.

Algunas de las politicas que tratan con los niveles jerarquicos intermedios o
inferiores son formuladas comunmente por los jefes en sus respectivas areas.

Formato: Para lograr un eficiente manual de politicas que ayude a llevar a cabo el
trabajo administrativo, conviene analizar con cuidado el "formato” con el que debe
presentarse cada manual, ya que de ello depende en gran medida la facilidad
de lectura, consulta y estudio. Ademas de permitir hacer referencias rapidas y
precisas e inspirar confianza por su apariencia y orden.

Numeracion de paginas: Después de seleccionar el formato, hay que decir cdmo
numerar las paginas. Existen tres métodos para numerar las paginas del manual

de politicas y son:
a) Numeracién consecutiva de paginas. Es el método mas sencillo.

Pero también el menos flexible. En éste método las paginas se nhumeran en orden

consecutivo a partir del nimero 1.

b) Numeracion de paginas por secciones. Consiste en que, las paginas de cada
una de las secciones se numeran consecutivamente y cada nimero de pagina va
precedido por el de la seccién y un guion.

Encabezamiento de paginas: Consiste en establecer una zona especialmente
demarcada en la parte superior de cada pagina y que contiene cierta informacién
basica, como el titulo de la politica, nUmero de control, unidad organica, fecha de

elaboracion y vigencia, etc.
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e Autorizacion del manual

“Una vez elaborado el manual de politicas y para poder .facilitar su implantacién,
se recomienda que sea autorizado por quienes intervienen:

* Por la alta Administracién, para darle la formalidad y el apoyo necesario.

* Del responsable de la unidad administrativa que intervino en el proceso de que
se trate, para asegurar su conformidad con la exactitud de su contenido.

* De la unidad responsable de la elaboraciéon de manuales administrativos, si la
hay, o del grupo de técnicos en su caso.

* Del consultor externo en su caso.”(28:1)

¢ Distribucién control del manual
“La "Distribuciéon” del manual de politicas es un aspecto delicado, especialmente

en organismos grandes. Conviene aclarar gue un manual no debe ser distribuido
integramente a todos los miembros del organismo.

En particular basta con que el personal subalterno reciba uUnicamente las
instrucciones sobre las politicas que debe observar. Sélo los .administradores, los
ejecutivos y los jefes de departamento, pueden recibir las ediciones

completas.”(28:1)

¢ Hoja de aprobacion
“La indicacién de haber sido dada la aprobacién al manual de politicas por parte
de los 6rganos competentes es uno de los elementos que deben siempre aparecer

en el manual.”(28:1)

¢ Revisiones y actualizaciones
‘Las politicas se hacen anticuadas y para mantener su efectividad. Deben ser
revisadas periddicamente en forma sistematica para ser reacomodadas y vueltas a
enunciar, de acuerdo con las oportunidades y condiciones existentes.”(28:1)
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Con el fin de contra restar la obsolescencia, habra necesidad de planear
revisiones y actualizaciones por parte de la unidad administrativa y responsable
(sistemas y procedimientos, organizacién y métodos) o de su equivalente.
Actualizaciones irregulares: Consiste en llevar a cabo actualizaciones de acuerdo
a las necesidades (cambio de algunas politica, eliminacion, reestructuracion, etc.).
Actualizaciones regulares: Consiste en establecer un programa de actualizaciones
periddicas. Hay que realizar de acuerdo a un programa una revision de los
manuales de politicas. Guando menos una vez al aho vy, si los apartados cambian
con rapidez. Sera necesario efectuar esas revisiones dos veces al afo. _
Recomendaciones para la actualizacion: Desde un punto de vista general, es
conveniente recabar opiniones tanto en favor como en contra de una politica
existente, procurando obtener los hechos, analizarlos y aplicar el criterio en la

forma mas imparcial posible.

¢ Analisis Critico
“Considero de gran importancia que una empresa cuente con un manual de

politicas pues en éste se establecen las normas y procedimientos a seguir para
garantizar la administracion efectiva y adecuada de la entidad.

También puedo mencionar que consiste en una descripcion detallada de los
lineamientos a ser seguidos en latoma de decisiones para el logro de los
objetivos. El conocer de una organizacion proporciona el marco principal sobre el
cual se basan todas las acciones.

Una adecuada definicion de politicas y su establecimiento por escrito, permite:

a) Agilizar el proceso de toma de decisiones

b) Facilitar la descentralizacion, al suministrar lineamientos a niveles intermedios.
c¢) Servir de base para una constante y efectiva revision.

Puede elaborarse manuales de politicas para funciones operacionales tales
como: produccion, ventas, finanzas, personal, compras, etc.

Ademas, se establecen ias responsabilidades y tareas correspondientes de cada
area administrativa, asi como su nivel jerarquico en la estructura

organizacional.”(28:1)
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4.2.2. Importancia de los manuales de politicas

“La importancia de un manual de politicas radica en que representa un recurso
técnico para ayudar a la orientacién del personal. Puede ayudar a establecer
politicas y procedimientos, o proporcionar soiuciones rapidas a los malos
entendidos y mostrar como puede contribuir el colaborador al logro de los

objetivos de Ila institucién.”(28:1).

Ayuda a declarar politicas y procedimientos, o proporcionar soluciones rapidas a
los malos entendimientos y a mostrar como puede contribuir el empleado al logro

de los objetivos del organismo.
También ayuda a los administradores a no repetir la informacion o instrucciones.

4.2.2.1. Ventajas de los manuales de politicas

a) “Las politicas escritas requieren que los administradores se apoyen en ellos
y predeterminen qué acciones se tomaran en diversas circunstancias.

b) Proporcionan un panorama general de accion para muchos asuntos, de
modo que soélo los asuntos poco comunes o inesperados requieren la
atencién de los altos directivos.

c) Proporcionan un marco de accion en el cual el administrador puede operar
libremente.

d) Las politicas escritas ayudan a asegurar un trato equitativo para todos los
empleados.

e) Las politicas escritas generan seguridad de comunicacién interna en todos

los niveles.

f) El manual de politicas es fuente de conocimiento inicial, rapido y claro, para
ubicar en su puesto nuevos empleados.”(28:1)

4.2.3. Manual de procedimientos

“‘Es la expresion analitica de los procedimientos administrativos a través de los

cuales se canaliza la actividad operativa del organismo. Este manual es una guia

(cdmo hacer las cosas) de trabajo al personal y es muy valiosa para orientar al
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personal de nuevo ingreso. La implementacidbn de este manual sirve para
aumentar la certeza de que el personal utiliza los sistemas y procedimientos

administrativos prescritos al realizar su trabajo.” (27:1)

Los procedimientos contienen la descripcidon de actividades que deben seguirse en
la realizacién de las funciones de una unidad administrativa, o de dos 0 mas de
ellas. Incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen
precisando su responsabilidad y participacion. Suelen contener informacion y
ejemplos de formularios, autorizaciones. En los procedimientos se encuentra
registrada y transmitida sin distorsién la informacion basica referente al
funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores de
auditoria, la evaluacioén y controlinterno y su vigilancia, la concienciaen los
empleados y en sus jefes de queel trabajose esta realizando o no
adecuadamente. Los procedimientos permiten conocer el funcionamiento interno
por lo que respecta a descripcidén de tareas, ubicacion, requerimientos y a los
puestos responsables de su ejecucion. Estos auxilian en la induccién del puesto y
al adiestramiento y capacitacién del personal ya que describen en forma detallada
las actividades de cada puesto. Sirven para el analisis 0 revision de los
procedimientos de un sistema. Intervienen en la consuita de todo el personal. Que
se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como analisis de tiempos,
delegacion de autoridad, etc. Para establecer un sistema de informacion o bien
modificar el ya existente. Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas
de trabajo y evitar su alteraciéon arbitraria. Determina en forma mas sencilla las
responsabilidades por fallas o errores. Facilita las labores de auditoria, evaluacién
del control internoy su evaluacién. Aumenta la eficiencia de los empleados,
indicandoles lo que deben hacer y como deben hacerlo. Ayuda a
la coordinacién de actividades y evitar duplicidades. Construye una base para el
andlisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los sistemas, procedimientos

y métodos.
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4.2.3.1. Definicion de procedimiento

“Un procedimiento es el modo de ejecutar determinadas acciones que suelen
realizarse de la misma forma, con una serie comun de pasos claramente definidos,
que permiten realizar una ocupacién o trabajo correctamente.” (27:1)

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcién de
actividades que deben seguirse en la realizaciéon de las funciones de una unidad

administrativa, o de dos 6 mas de ellas.

“El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen
precisando su responsabilidad y participacion.

Suelen  contener informaciény  ejemplos  de formularios, autorizaciones
o documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro
dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro dela
empresa.

En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacién basica
referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las
labores de auditoria, la evaluacién y control interno y su vigilancia, la conciencia en
los empleados y en sus jefes de queel trabajose esta realizando o no

adecuadamente.”(27:1)

Utilidad

“Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripciéon de
tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.
Auxilian en lainducciondel puesto y aladiestramientoy capacitacion
del personal ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto.
Sirve para el analisis o revisién de los procedimientos de un sistema. Interviene en
la consulta de todo el personal. Que se desee emprender tareas.de simplificacion
de trabajo como analisis de tiempos, delegacién de autoridad, etc. Para establecer
un sistema de informaciéon o bien modificar el ya existente. Para uniformar y
controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria.

Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.
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Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control internoy su evaluacion.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y cémo
deben hacerlo. Ayuda a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.

Construye una base para el andlisis posterior del trabajo y el mejoramiento de

los sistemas, procedimientos y métodos.”(27:1)

Conformacion del manual

“Identificacion: Este documento debe incorporar la siguiente informacion:

Logotipo de la organizacion.

Nombre oficial de la organizacién.

Denominacion y extension. De corresponder a una unidad en particular
debe anotarse el nombre de la misma.

Lugar y fecha de elaboracién.

Numero de revisién (en su caso).

Unidades responsables de su elaboracion, revisién y/o autorizacion.

Clave de la forma. En primer término, las siglas de la organizacion, en
segundo lugar las siglas de la unidad administrativa donde se utiliza la
forma y, por uitimo, el numero de la forma. Entre las siglas y el nimero

debe colocarse un guién o diagonal.”(27:1)

“indice y contenido: Relacién de los capitulos y paginas correspondientes que

forman parte del documento.”(27:)

“Prélogo yl/o introduccion: Exposicién sobre el documento, su contenido, objeto,

areas de aplicacioén e importancia de su revisidén y actualizacién. Puede incluir un

mensaje de la maxima autoridad de las areas comprendidas en el manual.”(27:1)

“Objetivos de los procedimientos: Explicacion del propésito que se pretende

cumplir con los procedimientos. Los objetivos son uniformar y controlar el

cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracién arbitraria; simplificar la
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responsabilidad por fallas o errores; facilitar las labores de auditoria; facilitar las
labores de auditoria, la evaluacién del control interno y su vigilancia; que tanto los
empleados como sus jefes conozcan si el trabajo se esta realizando
adecuadamente; reducir los costos al aumentar la eficiencia general, ademas de

otras ventajas adicionales.”(27:1)

“Areas de aplicacion y/o alcance de los procedimientos: Esfera de accién que
cubren los procedimientos. Dentro dela administraciéon pablica federal los
procedimientos han sido clasificados, atendiendo al ambito de aplicacion y a sus
alcances, en: procedimientos macro administrativos y procedimientos meso

administrativos o sectoriales.”)27:1)

“Responsables: Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los

procedimientos en cualquiera de sus fases.”(27:1)

“Politicas y normas de operacion: En esta secciéon se incluyen los criterios o
lineamientos generales de accién que se determinan en forma explicita para
facilitar la cobertura de responsabilidad de las distintas instancias que participaban
en los procedimientos.

Ademas deberan contemplarse todas las normas de operacion que precisan las
situaciones alterativas que pudiesen presentarse en la operacidn de los
procedimientos. A continuacién se mencionan algunos lineamientos que deben
considerarse en su planteamiento:

o Se definiran perfectamente las politicas y/o normas que circunscriben el
marco general de actuacion del personal, a efecto de que esté no incurra en
failas.

e Los lineamientos se elaboran clara y concisamente, a fin de que sean
comprendidos incluso por personas no familiarizadas con los aspectos

administrativos o con el procedimiento mismo.
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o Deberéan ser lo suficientemente explicitas para evitar la continua consulta a

los niveles jerarquicos superiores.”(27:1)

“Conceptos: Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el
procedimiento, las cuales, por su significado o grado de especializacién requieren
de mayor informacién o ampliacién de su significado, para hacer mas accesible al

usuario para la consulta del manual.”(27:1)

“Procedimientos: (descripcidn de las operaciones). Presentacion por escrito, en
forma narrativa y secuencial, de cada una de las operaciones que se realizan en
un procedimiento, explicando en que consisten, cuando, como, donde, con que, y
cuanto tiempo se hacen, sefalando los responsables de llevarlas a cabo. Cuando
la descripciéon del procedimiento es general, y por lo mismo comprende varias
areas, debe anotarse la unidad administrativa que tiene a su cargo cada
operacion. Si se trata de una descripcion detallada dentro de una unidad
administrativa, tiene que indicarse el puesto responsable de cada operacion. Es
conveniente codificar las operaciones para simplificar su comprensién e

identificaciéon, aun en los casos de varias opciones en una misma

operacion.”(27:1)

“Formulario de impresos: Formas impresas que se utilizan en un procedimiento,
las cuales se intercalan dentro del mismo o se adjuntan como apéndices. En la
descripcion de las operaciones que impliquen su uso, debe hacerse referencia
especifica de éstas, empleando para ello numeros indicadores que permitan
asociarlas en forma concreta. También se pueden adicionar instructivos para su

llenado.”(27:1)

“Diagrama de flujo: Representacion grafica de la sucesion en que se realizan las
operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales, en
donde se muestran las unidades administrativas (procedimiento general), o los

puestos que intervienen (procedimiento detallado), en cada operacién descrita.
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Ademas, suelen hacer mencién del equipo o recursos utilizados en cada caso. Los
diagramas representados en forma sencilla y accesible en el manual, brinda una
descripcién clara de las operaciones, lo que facilita su comprensién. Para este

efecto es aconsejable el empleo de simbolos y/o graficos simplificados.”(27:1)

“Glosario de términos: Lista de conceptos de caracter técnico relacionados con
el contenido y técnicas de elaboracién de los manuales de procedimientos, que
sirven de apoyo para su uso o consulta. Procedimiento general para la elaboracién

de manuales administrativos.”(27:1)

4.2.3.2. Objetivos del manual de procedimientos
“El presentar un procedimiento aislado no permite conocer la operacion de una
unidad administrativa, por lo tanto es necesario agrupar en un documento todos
los procedimientos, esto es, el manual de procedimientos.
Los manuales de procedimientos como instrumentos administrativos que apoyan
el que hacer institucional, se consideran elementos basicos para la coordinacién,
direccion y control administrativo, estos facilitan una adecuada relacién entre las
distintas unidades administrativas de las instituciones financieras, entre los
principales objetivos se mencionan los siguientes:

a) Presentar una vision integral de como opera la institucion.

b) Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada area de trabajo.

¢) Describir graficamente los flujos de las operaciones.

d) Servir como medio de integracién orientacién para el personal de nuevo

ingreso con el fin de facilitar su incorporacién a su unidad organica.
e) Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada area de trabajo.
f) Proporcionar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y

materiales.”(27:1)
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4.2.3.3. Importancia del manual de procedimientos
“Los manuales administrativos son medios valiosos para la comunicacion, debido
a que permiten registrar y transmitir la informacién, respecto a la organizacién y

operacion de un organismo social.”(27:1).

4.2.3.4. Posibilidades y limitaciones de los manuales de procedimientos

‘Los manuales son documentos de apoyo para la realizacion de actividades en
una institucidn, las posibilidades de los manuales radica en que son fuente
permanente de informacién, sin embargo se limitan a su elaboracién, porque si los
mismos son elaborados de forma incorrecta provocan serios problemas dentro de

una institucién.”(27:1)

4.2.3.5. Posibilidades

a) “Son una fuente permanente de informacién sobre el trabajo a ejecutar.

b) Ayudan a institucionalizar y establecer los objetivos, las politicas, y los
procedimientos, las funciones, normas, etc.

c) Evitan discusiones y malos entendidos de las operaciones.

d) Aseguran la continuidad y coherencia de los procedimientos y normas a
través del tiempo. |

e) Incrementan la coordinacién en la realizacion del trabajo.

f) Permiten delegar en forma efectiva, ya que al existir instrucciones escritas,
el seguimiento del supervisor se puede circunscribir al control por

excepcion.”(27:1).

4.2.3.6. Limitaciones
a) “Si se elaboran en forma deficiente se producen serios inconvenientes en el
desarrolio de las operaciones.
b) El costo de producirlos y actualizarlos puede ser alto.
c) Sino se les actualiza periédicamente pierden efectividad.
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d) Se limitan a los aspectos formales de la organizacién y dejan de lado los

informales, que también son muy importantes.

e) Si se sintetizan demasiado pierden su utilidad pero, si abundan en detalies

4.3.

pueden volverse complicados.” (27:1).

Politicas a ser disefiadas por el Contador Publico y Auditor como
Auditor Interno en el disefio del manual propuesto, para la institucion
financiera emisora de tarjetas de crédito Servicios Crediticios, S.A.

No emitir tarjetas de crédito a personas que no sepan leer y escribir.

No emitir tarjetas de crédito a personas menores de 18 afos de edad, salvo

que correspondan a tarjetas de crédito adicionales.

No otorgar tarjetas de crédito a personas cuyos ingresos provengan de

comercio informal.

Para empleados de Servicios Crediticios, S.A., y empresas relacionadas
aplicar las mismas condiciones crediticias a las que estan sujetos los

clientes externos.

No otorgar tarjetas de crédito a clientes extranjeros, antes de cinco afios de

residir en el pais.

No otorgar tarjetas de crédito a clientes individuales o juridicos, sino se
encuentran debidamente inscritos en la Superintendencia de Administracion
Tributaria (SAT).

Clientes cuyos ingresos provengan de remesas familiares y jubilaciones,

para otorgar de limite los ingresos obtenidos mensualmente.

Clientes con garantia de inversiones dentro de la institucién otorgar hasta

un 65% de la inversion, si al momento del vencimiento de la inversidon {a
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tarjeta de crédito posee saldo, éste sera cubierto antes de retirar Ia

inversion.

e Asignacién de limite, se realizara tomando en cuenta el tipo de empresa,
antigliedad laboral y comprobacién de los ingresos obtenidos por los

clientes.

o Tarjetas de crédito locales, validas en Guatemala, el limite otorgado sera en

quetzales.

o Tarjetas de crédito internacionales, validas en todo el mundo, el limite de
crédito en quetzales y en doélares, se otorgara a personas individuales y

juridicas.

e Tarjetas de crédito oro, validas en todo el mundo, el limite de crédito en

quetzales y en ddlares, se otorgara a personas individuales y juridicas.

e las tarjetas de crédito adicionales, podran ser otorgadas a los cényuges,
padres e hijos del titular de la tarjeta, sin restricciones en cuanto al nimero
de personas que integran el ntGcleo familiar y cada una de las tarjetas

solicitadas tendra las mismas condiciones que la tarjeta titular.

e La autorizaciéon de limites de las tarjetas de crédito individuales, hasta un

monto de:

QUETZALES 1,000.00 0,000.00

DOLARES 100.00 5,000.00

e La autorizacion de limites de las tarjetas de crédito empresariales, hasta un

monto de:
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DOLARES 100.00 10,000.00

4.4,

Procedimientos a ser disefiados por el Contador Publico y Auditor
como Auditor Interno en el disefio del manual propuesto, para la
institucién financiera emisora de tarjetas de crédito Servicios

Crediticios, S.A.

Para revisidén de expedientes, que los mismos incluyan, fotocopia completa
y legible de cédula de vecindad o DPI, en el caso que el cliente sea
extranjero, fotocopia completa de pasaporte, estos documentos deben
estar firmados por la persona que tuvo a la vista el original y recibié las

copias de estos documentos.

La fotocopia de recibo de agua o luz, éste puede ser con tres meses de
antigiiedad a la fecha de presentacién y debe contener la direccion exacta,
igual a la consignada en el formulario o solicitud de tarjeta de crédito, este
documento debe estar firmado por la persona que tuvo a la vista el original

y recibi6 las copias de estos documentos.

En todos los casos, los formularios o solicitudes de tarjeta de crédito se
obliga a  estar completamente Illenas, ser legible sin tachones y
necesariamente contener nimero de identificacion tributaria (NIT), el
nombre ingresado debe ser igual al del documento de identificacién, el
monto de los ingresos sin variacion al descrito en la solicitud con el
consignado en el documento de respaldo vy la firma consignada del cliente

igual a la del documento de identificacion.
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Constancia de ingresos completa, original en hoja membretada, con menos
de un mes de antiglledad, que contenga como minimo: nombre completo
del solicitante, nimero de documento de identificacion, puesto que
desempefia, sueldo promedio de los Ultimos seis meses, tiempo de relacion

laboral, firma del contador o encargado de planilia y sello de la empresa.

Para trabajadores en relaciéon de dependencia, si los ingresos son menores
de Q, 3,000.00 mensuales, es requisito Unicamente la constancia de
ingresos completa y vigente, si los ingresos son mayores a Q. 3,000.00 es
requisito la constancia de ingresos completa, vigente y ultimos tres meses

estados de cuenta.

Para trabajadores individuales que facturan en una empresa presentar

ultimos tres meses estados de cuenta bancarios y constancia de ingresos.

Para trabajadores individuales que facturan en una empresa presentar

ultimos tres estados de cuenta bancarios y constancia de ingresos.

Para trabajadores individuales con negocio propio, presentar estados de
cuenta bancarios de los tltimos tres meses, constancia de ingresos firmada
por un contador, original y reciente, fotocopia de patente, fotocopia de
inscripcion de pequefio contribuyente y fotocopia de carné de numero de

identificacion tributaria (NIT).
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CAPITULO V

EL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR COMO AUDITOR INTERNO EN EL
DISENO DE UN MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS EN EL
PROCESO DEL ANALISIS, PRE-CREDITO, AUTORIZACION Y HABILITACION
EN LA EMISION DE TARJETAS DE CREDITO DEL AREA DE CARTERA PARA
UNA INSTITUCION FINANCIERA PRIVADA (CASO PRACTICO)

Para efectos ilustrativos y con el objeto de presentar el disefio de un manual de
politicas y procedimientos en el proceso del analisis, pre-crédito, autorizacion y
habilitacién en la emision de tarjetas de crédito del area de cartera para una
institucion financiera privada, la Alta Administracién ha tomado la decisién, a
través de su Gerencia General, nombrar al equipo de Auditoria Interna, para que
revise el proceso del analisis crediticio para otorgar tarjetas de crédito y conocer lo
factores que provocaron las deficiencias y errores en las operaciones y

procedimientos para otorgar tarjetas de crédito.

Servicios Crediticios, S. A. autorizada por la Junta Monetaria el 25 de marzo de
2000, abri6 sus puertas al publico el 15 de junio de ese mismo afo, inicio con gran
éxito la captacion de recursos por medio de las cuentas de depésito monetario,
cuentas de depédsito de ahorro, certificados de depésitos a plazo fijo y
principalmente otorgar tarjetas de crédito. Las principales razones que motivaron a
la institucion financiera Servicios Crediticios, S. A., a la creaciéon y emision de
tarjetas de crédito para sus clientes son: adquirir inmediatamente bienes y
servicios sin necesidad de contar con efectivo, eliminar el riesgo que representa, el
transportar y efectuar compras en efectivo, brindar aceptacion de compra a sus
clientes en el ambito local e internacional, facilidad de crédito, obtencion de retiros
en efectivo a través de las sucursales de la institucion financiera, cajeros
automaticos y negocios afiliados, mantener una linea de crédito con sus clientes a
corto, mediano y largo plazo y contar con financiamiento normal o financiamiento

adicional.



Servicios Crediticos, S. A.

De: Asamblea de Accionistas

PARA: Auditoria Interna / Gerencia de Créditos y Cartera
ASUNTO: Nombramiento para Auditoria Interna

FECHA: 08 de Febrero 2012

Por medio de la presente me dirijo a su persona para informarle, que debido
a las debilidades y errores que presenta las operaciones de cartera en la emisién
de tarjetas de crédito que afectan de forma significativa la situacion financiera de
la institucion y por ende las decisiones de la Alta Administracion, se ha tomado la
decisién de asignar al area de auditoria interna, para que realice una revisioén, en
los proximos diez dias del mes en curso, para conocer de forma detallada la
situacion actual de la cartera de tarjetas de crédito.
Asi mismo, se realizara correccién de los procesos. Por lo que agradeceria la
cooperacion de sus colaboradores, como de su persona para la ejecucion

satisfactoria de tal actividad.

Asi mismo con base a los resultados revision, se tomaran la medidas
necesarias al caso, como la correccion y fortalecimiento de las operaciones del
analisis crediticio para emitir tarjetas de crédito, mediante la creacion de politicas y

procedimientos adecuadamente definidas.

Atentamente,

o

Secretério General
Asamblea de Accionistas
Servicios Crediticios, S. A.
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5.2. Situacion actual del area de Cartera para otorgar una tarjeta de crédito

La revision realizada presentada a la Asamblea de Accionistas de la empresa
Servicios Crediticios, S. A., sobre la situacion actual del area de cartera de tarjeas

de crédito, realizado por el equipo de auditoria interna, por el periodo comprendido

del 01 de enero a diciembre de 2011.

5.2.1. En el analisis:
Situacion actual:

a)

b)

d)

Se detecto que algunas solicitudes de tarjetas de crédito no cuentan con
toda la informacién general del cliente, asi como la firma registrada del
cliente en los documentos de identificacion personal. Se desconoce a los
clientes por la falta de informacion.

Dentro de la documentacién que integran los expedientes no se localizo
confirmacién via telefénica de las referencias comerciales y personales. Las
tarjetas aprobadas de esta forma representan un alto riesgo, porque no se
conoce de otras fuentes el record crediticios de los clientes.

Se observaron varios expedientes con la documentacion de soporte
incompleta. Los expedientes no cuentan con copias de documentos de
identificacion personal y documentos legales.

Las politicas y los procedimientos en la emision de tarjetas de crédito, no
estan previamente definidos y es alarmante la situacion actual de la cartera
de tarjetas de crédito, porque los limites autorizados a los clientes son
montos que ponen en peligro el capital de la institucion financiera Servicios
Crediticios, S. A.

5.2.2. En el pre-crédito:
Situacion actual:

a)

El sistema de control de pre-crédito, es un moédulo que posee todas las
herramientas necesarias para verificar en record crediticio de los clientes,
sin embargo no es utilizada y aprovechada al maximo por las personas que
ingresan la informacion a este moédulo, porque no se lleva un control

adecuado de la informacion ingresada por cada tarjeta de crédito otorgada
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a cada cliente. El no utilizar esta herramienta no permite conocer el
desarrollo crediticio de los clientes nuevos.

b) En la entrevista realizada, él encargado de ingresar la informacién del los
clientes al médulo de pre-crédito, comento que pocas veces se utiliza el
resultado de la herramienta pre-crédito para otorgar una nueva tarjeta de

crédito.

5.2.3. En la autorizacion:
Situacion actual:
a) Nuestra revisiéon revela, que no existe un reporte que detalle todas las

tarjetas de crédito autorizadas durante el periodo revisado, esto dificulta
cualquier tipo de andlisis y tomo de decisiones que la Alta Administracion
quiera efectuar para fortalecer el proceso de colocaciéon en la cartera de
tarjetas de crédito.

b) No existe ningun tipo de analisis para todas las solicitudes de tarjetas de
crédito rechazadas, la falta de una guia y de capacitacién o actualizacién
han permitido que el porcentaje de solicitudes rechazadas aumente en cada
periodo, impidiendo de asi el crecimiento de la cartera de tarjetas de

crédito.

5.2.4. En la habilitacién:
Situacion actual:
a) Nuestra revisidbn revela, que no existe un reporte donde se describa en

forma detalla la informacién que se le solicita al cliente via telefénica para
habilitar la tarjeta de crédito para su utilizacién, esto dificulta cualquier tipo
de analisis y toma de decisiones que la Alta Administracion desea efectuar.
b) Segiin se observo existe un porcentaje considerable de tarjetas de crédito
emitidas que no han sido utilizadas por los clientes, no existe un reporte
donde se detalle las llamadas telefénicas realizadas a los clientes, con la

intencién de animar al cliente para que utilice la hueva tarjeta de crédito.
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5.2.5. Informacion Financiera:

Existe un riesgo financiero para la empresa, por el inadecuado conocimiento de
sus clientes, a consecuencia que la informacion del cliente se encuentra

incompleta en el médulo de tarjetas de crédito.

Los resultados obtenidos por la revision realizada, pone de manifiesto la
necesidad de realizar como propuesta el disefio de un manual de politicas y
procedimientos en el proceso del analisis crediticio para otorgar tarjetas de crédito,
que sera presentado a la Asamblea de Accionistas. Dicho disefio permitira a los
involucrados mejorar el proceso del analisis crediticio para otorgar tarjetas de

crédito y generar informacién confiable y oportuna.
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Planeacion de auditoria interna para revisar los procesos del analisis
crediticio del area de cartera en la emisidon de tarjetas de crédito en la
institucion financiera Servicios Crediticios, S. A. afio que termina él 31 de
diciembre de 2011.

1. Antecedentes
Las operaciones del area de cartera en el proceso del analisis crediticio de la
institucién financiera Servicios Crediticios, S. A. no han sido examinadas en

periodos anteriores.

2. Objetivo de la auditoria
Emitir un informe sobre el proceso del analisis crediticio para otorgar tarjetas de
crédito a Servicios Crediticios, S. A. por el afio 2011, de acuerdo a normas

vigentes de auditoria.

3. Alcance
Se evaluara el periodo comprendido del 01 de enero al 31 de diciembre de 2011.

4. Conocimiento del negocio

a) Factores econémicos generales
Se discuti6 con la Gerencia General, respecto a la actividad econdmica,
confirmando que derivado del crecimiento del mercado, se esta experimentando
un aumento en la colocacién o emision de tarjetas de crédito. Servicios Crediticios,
S. A. cuenta con credibilidad dentro del sistema financiero para otorgar tarjetas de
crédito. Las areas se encuentran debidamente y con politicas y procedimientos
definidos, a excepcion del area a examinar, que aun no cuenta con sus politicas y

procedimientos definidos.

b) Condiciones potenciales que afectan al negocio de la empresa
e El mercado y la competencia.
e Lacompetencia por productos similares.

o Cambios en la tecnologia para los productos.
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e Aumento constante en el costo material para emitir tarjetas de crédito.

¢) Suministros y costo de energia.

d) La entidad

e Administracion y propiedad-caracteristicas importantes.

e Generalidades de la institucion Servicios Crediticios, S. A.
Es una institucion financiera lider en el ramo de emisiéon de tarjetas de crédito,
tales como: tarjetas locales, tarjetas de crédito internacionales y tarjetas de crédito
oro. Los productos son ofrecidos a los clientes en las agencias ubicadas en los

distintos departamentos de Guatemala.

Antecedentes

Servicios Crediticios, S. A. autorizada por la Junta Monetaria el 25 de marzo de
2000, abrié sus puertas al publico el 15 de junio de ese mismo afo, inicio con gran
éxito la captacién de recursos por medio de las cuentas de depédsito monetario,
cuentas de depédsito de ahorro, certificados de depodsitos a plazo fijjo y

principaimente otorgar tarjetas de crédito.

Las principales razones que motivaron a la institucién financiera Servicios
Crediticios, S. A., a la creacion y emision de tarjetas de crédito para sus clientes
son: adquirir inmediatamente bienes y servicios sin necesidad de contar con
efectivo, eliminar el riesgo que representa, el transportar y efectuar compras en
efectivo, brindar aceptacion de compra a sus clientes en el ambito local e
internacional, facilidad de crédito, obtencién de retiros en efectivo a través de las
sucursales de la institucion financiera, cajeros automaticos y negocios afiliados,
mantener una linea de crédito con sus clientes a corto, mediano y largo plazo y
contar con financiamiento normal o financiamiento adicional. Somos una sélida
institucién financiera consciente de nuestra responsabilidad para nuestros clientes,
nuestro personal, nuestra comunidad y nuestros accionistas. Creemos que
debemos satisfacer de manera eficiente y cumplida a nuestros clientes; que

nuestro personal debe ser estimulado, a fin de propiciar su desarrollo y promocién
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integral; que en nuestra comunidad deben ser exaltados los méritos de
guatemaltecos prominentes y ejemplares, mediante la difusién de sus valores y
riqueza humana; que nuestros accionistas deben lograr los mayores beneficios,
garantizandoles siempre el mejor rendimiento por su inversidon, pero
fundamentalmente, creemos en la innovacién, esa dindmica caracteristica que nos

ha convertido en la institucién lider en el sector financiero guatemaiteco.

e Estructura organizacional
Servicios Crediticios, S. A. cuenta con la siguiente estructura organica:

Organigrama sugerido a la institucion financiera emisora de tarjetas de
crédito Servicios Crediticios, S. A.

Fuente: Propia.
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o Obijetivo y politicas de la administraciéon

¢ Objetivo
Garantizar que las metas, planes y programas especificos implantados,
crecimiento y continuidad, sean del conocimiento de todos los niveles

estructurales de la entidad.

Como principales politicas establecidas para alcanzar sus objetivos, son las

siguientes:

e Brindar siempre productos de calidad e innovadores a nuestros clientes.
o Mejorar la presentacién de los productos y buena atencién a los clientes.
e Herramientas tecnolédgicas, modernas y adecuadas, proceso de control

interno eficiente o la creacion del mismo.

e Marco legal en que opera Servicios Crediticios, S. A.
Servicios Crediticios, S. A. esta afecta a una serie de Leyes entre ellas se

mencionan:

e Ley de Bancos y Grupos Financieros y sus Reglamentos.

¢ Leyde Lavado de Dinero y Otros Activos.

e Ley del Impuesto Sobre la Renta.

e Ley del Impuesto al Valor Agregado.

e Ley del Impuesto Unico Sobre Inmuebles.

e ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del Terrorismo.
e Cobdigo de Comercio.

o (Cddigo Civil

e (Cdbdigo de Trabajo.

o Codigo Tributario.

¢ Reglamento para la Administracién del Riesgo de Crédito.
¢ Reglamento para la Administracion del Riesgo de Liquidez.

¢ Reglamento para la Administracion del Riesgo Cambiario Crediticio.
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¢ Reglamento para la Administracion Integral de Riesgo.

¢ Reglamento para la Administracion del Riesgo Tecnoldgico.

e Administracion de operaciones
Cuenta con un sistema COBYS/SYSTEM, que administra todas las operaciones,
el sistema se encuentra interfasado en todas las unidades y puntos especificos de
atencion a los clientes, la informacion que genera es consolidada a traves de un

servidor central de operaciones.

¢ Funciones de auditoria interna
Actualmente Servicios Crediticios, S. A., cuenta con un area de auditoria interna,
que informa a la alta administracion. El area cuenta con dos auditores internos y
un supervisor de auditoria interna. La funcién principal es de servir de soporte

hacia todas las areas para la eficiencia de los procesos operativos.

.

e Empleados
Actualmente Servicios Crediticios, S. A., cuenta con 2351 empleados que se
encuentran dispersos en los distintos departamentos de la empresa. El nivel
salarial es competente con el mercado nacional, con el objetivo de contar con

empleados de experiencia en cada area y funcioén.

e Clientes, productos, servicios y mercados
Las tarjetas de crédito son ofrecidas en Guatemala siendo sus clientes principales:

Personal individuales

e Personas Juridicas

Productos:
e Tarjetas de crédito de local

e Tarjetas de crédito internacional
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o Tarjetas de crédito oro

¢ Informacion financiera
La Gerencia General emite mensualmente un informe financiero y otro de
operaciones para ser discutidos con la Asamblea de Accionistas. En los informes
se consignan, colocaciones o incremento de la cartera de tarjetas de crédito,

funcionamiento y desarrolio de las tarjetas de crédito y satisfaccion de los clientes.

5. Funcionarios principales

Nombre y apellidos: Cargos:

Lic. Francisco Ramirez Presidente

Ing. Jorge Arturo Lépez Gerente General

Lic. Jorge Mario Juarez Auditor Interno

Lic. Alvaro Martinez Gerente Riesgos

Ing. Otto René Suarez Subgerencia de Soporte
Licda. Marta Isabel Contreras Subgerencia de Negocios

6. Puntos de interés para la auditoria
En la familiarizaciéon efectuada, se han observado los siguientes aspectos que se

deben considerar al enfocar las pruebas de auditoria:

e Expedientes con informacién general de los clientes se encuentran

incompletos.
¢ La cartera de tarjetas de crédito no llena las expectativas de colocacion.

7. ldentificacion de las areas de mayor riesgo
Existen areas de mayor riesgo, donde se requiere un control y monitoreo
adecuado, debido a que en ellas se concentra el desarrollo y funcionamiento de la

cartera de tarjetas de crédito tal es el caso de la siguiente area:

Cartera de tarjetas de crédito:

Existencia de informacién de los clientes incompleta. Deficiencias de control
interno en el proceso del andlisis crediticio para otorgar tarjetas de crédito, al
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implementar a la vez el disefio del manual de politicas y procedimientos, para
reduccion de riesgos, deficiencias y errores en el proceso del analisis crediticio se
fortalece considerablemente la cartera de tarjetas de crédito especialmente el

analisis crediticio.

8. Determinacion de muestra
Basado en lo significativo que es la cartera de tarjetas de crédito en el Balance

General, se tomaran muestras para las pruebas de cumplimiento y sustantivas.

9. Recursos humanos y distribucion del tiempo
Para la realizacion del examen se requiere de 10 dias habiles laborales y contar
con la participacion de un coordinador, un supervisor y un auditor de acuerdo a la

siguiente distribucién:
Presupuesto del tiempo:

El presupuesto de tiempo y distribuciébn de actividades y responsables

establecidos para el desarrollo de los trabajos, es el siguiente:

TIEMPO
RESPONSABLE ACTIVIDADES
HORAS
Planificacién y programacion 15
, Supervisién y revisién de PT
Supervisor

Memorando de planificacién
Informe
Planificacién y programacion 15
Anédlisis de la cartera 8

. Comentarios, conclusiones y recomendaciones 12

Coordinador L )

Comunicacion parcial de resultados 6
Elaboracién de informe final
Elaboracién memorando de planificacién
Planificacién y programacion y pruebas de analisis 5

. Cartera de créditos 24

Auditor
Borrador de recomendaciones 8
TOTAL 115
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10.Comunicacion de resultados
El resultado final de la auditoria corresponde del 01 de enero al 31 de diciembre
de 2011 y se emitird un informe de auditoria interna con los hallazgos y
recomendaciones a las operaciones del area de cartera tarjetas de crédito, en los
aspectos de otorgamiento de tarjetas de crédito.

Servicios Crediticios, S. A.
Cronograma de Actividades
Del 10 de febrero al 28 de febrero 2011

feb-11
Semanas

No. ACTIVIDADES

PLANIFICACION
1.1 Familiarizacion

1.2 Revisién de archivos

1.3 Evaluacién del control interno
1.4 Memorando de planificacién
1.5 Cuestionario y programas de auditoria

EJECUCION
2.1 Elaboracidn de Cédulas de auditoria
2.2 Pruebas de cumplimiento

2.3 pruebas sustantivas

COMUNICACION DE RESULTADOS
3.1 Borrador del primer informe del area

3.2 Revision del primer informe

3.3 Informe final

Elaborado por:

Reviso:

Aprobé:

Coordinador
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Auditoria Interna
e PT G-2

HP:JELH FECHA:11/02/2012

Servicios Crediticios, S. A. RP: EGM FECHA: 13/02/2012

Servicios Crediticos, S. A. Cédula narrativa
Consultas de sistema informatico

CEDULA NARRATIVA

Esto se refiere al acceso que se tenga a sistemas computacionales que de una u
otra forma puedan apoyar a la estructura del manual, en este caso se obtuvo los
procedimientos de dichos sistemas, que son necesarios para el ingreso de

solicitudes de tarjetas de crédito.

Manejan un sistema integrado de tarjetas de crédito, (COBYS/SYSTEM), el cual
estd compuesto por médulos, los cuales estan automatizados, que a su vez de
alimentar el inventario de la cartera de tarjetas de crédito, suministra reportes que

giran alrededor de todas las transacciones correspondientes a las tarjetas de

crédito.

No se observa ningin manual que indique en forma ordenada y detallada los

pasos a seguir para el ingreso de las nuevas solicitudes de tarjetas de crédito en

estos moédulos.
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| HP: JELH FECHA: 11/02/2012

RP: EGM FECHA: 13/02/2012

Servicios Crediticios, S. A.

Servicios Crediticos, S. A. Cédula narrativa
Proceso de analisis crediticio

HECHO POR: Manuel de Jesus Gonzalez Letona
REVISADO POR: Elizabeth Gomez Mijangos

Actividad a realizar Entrevista con el Jefe de Analisis

Objetivo Identificar los procesos actuales del analisis
crediticio para otorgar tarjetas de crédito

Procedimiento de analisis crediticio para otorgar tarjetas de crédito

Este proceso inicia con el ejecutivo de negocios quien es el encargado de atender
al cliente, para ofrecerle los productos de tarjetas de crédito, luego este traslada
las solicitudes de tarjetas de crédito a la secretaria de analisis, para que sean
analizadas, en este caso no existe un documento en donde se firme de recibido la
entrega de solicitudes por ninguna de las dos partes. No se tiene conocimiento de
cuanto tiempo puede tardarse el analista para otorgar la tarjeta de crédito, no se
lleva un control de todas las solicitudes de tarjetas de crédito aprobadas y mucho
menos de las solicitudes rechazadas. No se lleva un control adecuado de los
expedientes de tarjetas de crédito aprobados si cumplen con todos los
documentos necesarios, adicionalmente no se lleva un control, si todas las
solitudes de tarjetas son ingresadas al sistema computarizado.

Se identificé que no existe un manual de politicas y procedimientos que indique los
pasos a seguir para otorgar tarjetas de crédito, se identific6 que los analistas de
crédito son los que autorizan tarjetas de crédito en casos especiales, sin ninguna
autorizacion de gerentes o junta directiva, de esta forma, el proceso de analisis
genera demoras para aprobar las nuevas tarjetas de crédito.
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Auditoria Interna

Servicios Crediticos, S. A.

Auditoria interna

Servicios Crediticios, S. A.

PT___G-3
HP:JELH FECHA: 11/02/2012

RP: EGM FECHA: 13/02/2012

~ CUESTIONARIO DE CONTROLINTERNODEL AREA DE CARTERADETARIETASDECREDID. |
: RESPUESTA DELAUDITADO
No| Twlm] COMENTAR!O
El otorgamiento de tarjetas de crédito a clientes se ha efectuado No ex1\st.e " docur.nento formal donde indique
con base alas politicas establecidas por laempresa X aspolicas 3 seguir 0 que se debe hacer y que
no.
En el otorgamiento de tarjetas de crédito, existe informacion
, . , . , No alin no se han formalizado los procesos
general de los clientes, confirmacion de fainformacion obtenida X
. . para otorgar tarjetas de crédito. (633
y la aprobacion de funcionarios responsables.
El sistema permite llevar un control de las tarjetas de crédito
autorizadas, 625}
Se mantiene un control y custodia adecuada sobre los Y No fos expedientes son guardados en gavetas
expedientes de los clientes. pero cualquier persona tiene acceso aellos.
Se encuentran completos los documentos que integran, los , _ _ _
, _ _ _ No existen expedientes de clientes de tarjetas
expedientes de los clientes a quienes se les aprobo tarjeta de X , o
o de credito con expedientes incompletos.
crédito.
_ , , No porque en algunos casos no se posee
Se tiene un plan para completar los expedientes de los clientes , N _ ,
de tarjetas de credito que se encuentran incompletos X nformacion dl clente yosmismosnose
5 e :
) | d localizan.
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Auditoria Interna

Servicios Crediticos, S. A.

Auditoria interna
Servicios Crediticios, S. A.

PT G-3-1
HP:JELH FECHA:11/02/2012

RP: EGM FECHA: 13/02/2012

- CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO DEL AREA DE CARTERA DE TARJETAS DE CREDITO.

RESPUESTA DEL AUDITADO

l NO _LN/A 1

i COMENTAR,IO‘ .

10

11

12

Se tiene un control de todas las solicitudes de tarjetas recibidas, que
son rechazadas y los motivos de sus rechazos.

Existen funcionarios responsables de autorizar las tarjetas de crédito
para casos especiales.

Se verifica que todas la solicitudes de tarjetas de crédito sean
ingresadas al sistema y se les genere fa opcion de pre-crédito.

El jefe de analisis de crédito recibe un reporte que le detalle el trabajo
que realizan los analistas con fas solicitudes de tarjetas de crédito.

Se verifica que los fimites autorizados  los clientes sea con base a su
nivel de endeudamiento y capacidad de pago.

Se confirma toda la informacion recibida del cliente via telefonica o
fisicamente.

No se tiene ninglin control de las solicitudes
rechazadas solo se dan de baja.

Actualmente [a institucion no cuenta con un organo
autorizador de casos especiales, los mismos se
frealizan por los analistas de crédito.

No, existe una persona responsable encargada de
verificar que todas la solicitudes sean ingresadas a
{los modulos.

Nombre completo del auditado:

Puesto:

José Antonio Cano Samayoa

Jefe de Analisis Crediticio
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Auditoria interna PT G-3-2
HP:JELH FECHA: 11/02/2012

RP: EGM FECHA: 13/02/2012

Servicios Crediticios, S. A.
Servicios Crediticos, S. A. Cédula narrativa
Investigacion documental

CEDULA NARRATIVA

Se revisaron archivos gerenciales y se constaté que no existen archivos con
respecto a actas de reuniones de junta directiva, para otorgar tarjetas de crédito,
en casos especiales, segln nos comentd la secretaria de Junta Directiva a los
inicios de Ila institucién financiera, se llevaba un libro de actas, pero que

actualmente ya no se realiza ningun registro al respecto.

El gerente de tarjetas de crédito nos comunicé que cuando necesita realizar una
autorizacién especial para una tarjeta de crédito, la comunicacién con el personal
es de forma verbal no tiene como politica realizar notificaciones por escrito para la

realizacion de trabajos especiales.

El jefe de la unidad de analisis, nos comenté que por no existir politicas vy
procedimientos definidos en la instituciéon, no se cumple con todos los requisitos
indispensables para otorgar tarjetas de crédito; asimismo, nos indico que derivado
de esto, se cuenta con expedientes incompletos de tarjetas de crédito utilizadas

por los clientes actualmente. @
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Auditoria Interna

e §
; ’1

..'___J

Servicios Crediticos, S. A.

PT___ G4
HP:JELH FECHA: 11/02/2012

Servicios Crediticios, S. A. RP: EGM FECHA: 13/02/2012

Cédula de marcas

~|=

S

N x>

<

Sumado vertical

Revisado
/ Procedimiento cumplido
I Aplica para todo
I Mismo procedimiento
@ Pendiente de revisar

Cotejado contra registros auxiliares
Calculos efectuados
Documentacion examinada

Cliente seleccionado para su analisis

Contada fisicamente
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De: Lic. Jorge Mario Juarez / Auditor interno
PARA: Asamblea de Accionistas
ASUNTO: Auditoria al area de Cartera Tarjetas de Crédito

Distinguidos Seiiores:

Nuestro compromiso basico con la empresa que usted digna y acertadamente
preside, consiste en: Realizar un examen y evaluacién al area de Cartera tarjetas
de crédito, detallando los errores y malos procedimientos que han debilitado el
control interno, por falta de politicas y procedimientos especificos, proponiendo a

la vez, cambios en mejora contintia para dicha area.

Para lo cual sea analiz6 el problema basico en dos aspectos importantes que se

detallan a continuacion:

1. Falta de politicas especificas y procedimientos, en el otorgamiento de las
tarjetas de crédito.

2. Administracion y manejo incorrecto de la informacidon general de los
clientes de tarjetas de crédito.

En el examen y evaluacion a las operaciones del area de cartera tarjetas de

crédito existe la posibilidad de errores provenientes de instrucciones mal

interpretadas, errores de juicio y otros factores personales, que han originado las

deficiencias y errores en el otorgamiento de tarjetas de crédito.

Nuestra revision se ha llevado a cabo, con el propésito de dar a conocer a los
interesados la situacion actual de las operaciones para otorgar una tarjeta de
crédito, no necesariamente revela todas las deficiencias suscritas en la auditoria.
Sin embargo tal examen y evaluacion revel6 las condiciones que consideramos

hacerlas del conocimiento a [a Alta Administracion.
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Aspectos a mejorar

e Revision de los expedientes que contengan toda Ia
documentacion de soporte necesaria.

¢ Ingreso de la informaciéon de los clientes, confiable y oportuna
para un mejor conocimiento de los clientes.

Causa

La falta de politicas y procedimientos para la emision de tarjetas de crédito, han
debilitado el control interno del area de cartera, en el otorgamiento, manejo y

desarrollo de las tarjetas de credito.

Efecto

Conocimiento inadecuado de clientes de tarjetas de crédito, por la informacion
general de los clientes incompleta, afectando asi el patrimonio y la liquidez de

Servicios Crediticios, S. A.
Recomendacion

Dada la importancia que tiene la cartera de tarjetas de crédito, para el adecuado

funcionamiento de Servicios Crediticios, S.A, se debera considerar lo siguiente:

1. Establecer politicas y procedimientos especificos escritos para un adecuado
analisis para otorgar tarjetas de crédito, que garanticen y aseguren la

solvencia de los clientes y su liquidez.
La adopcidén de esta recomendaciéon evitara, andlisis inadecuados de tarjetas de
crédito brindando asi informacién confiable y oportuna.
Comentario de la administracion

La Gerencia General tomd la decisién de instruir y capacitar al Jefe del area de

analisis de tarjetas de crédito y a los auxiliares, para que a la brevedad posible,
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pongan en practica todas las politicas y procedimientos disefiados, en este caso
adoptar a la brevedad posible el manual disehado por la auditoria interna

Comentario de auditoria interna

Se confirman las debilidades y deficiencias en los papeles de trabajo en virtud de

los comentarios de la Gerencia General aseveran lo indicado en la condicidn.

La canalizacioén de errores y malos procedimientos suscitados en la auditoria y en

el diagnéstico, conllevan alcanzar los siguientes objetivos:

e Mejor toma de decisiones por la Alta Administracién sobre la cartera
de tarjetas de crédito.

e Asegurar mayor confiabilidad en la informacién de los clientes de
tarjetas de crédito.

¢ Promover la eficiencia operativa en las tarjetas de crédito.

e Cumplimiento de objetivos, politicas, planes, procedimientos, leyes y

reglamentos aplicables a las tarjetas de crédito.

Deseamos agradecer la colaboraciéon y cortesia mostrada por los funcionarios y
empleados, lo cual fue de singular importancia durante el desarrollo de nuestro

trabajo.

Dadas las deficiencias y errores suscitados tanto en el diagnéstico y auditoria,
proponemos como auditoria interna, el disefio de un manual de politicas y
procedimientos del area de cartera tarjetas de crédito que debera implementarse

segun autorizacion de la Gerencia, ante las novedades suscritas.

Atentamente,
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Politica y procedimientos disefiados por auditoria interna para ser incluidas
en una manual de politicas y procedimientos en el proceso del analisis, pre-
crédito, autorizacion y habilitacion en la emision de tarjetas de crédito del
area de cartera para una institucion financiera privada.

Politicas generales de tarjeta de crédito
Las directrices que deben regir las operaciones para emitir tarjetas de crédito son:

o Personas que no sepan leer y escribir, no emitir tarjetas de crédito.

o Personas menores de 18 aios de edad, no emitir tarjetas de crédito, salvo

gue correspondan a tarjetas de crédito adicionales.

e No otorgar tarjetas de crédito a personas cuyos ingresos provengan de
comercio informal.

e Para empleados de Servicios Crediticios, S.A. y empresas relacionadas
aplican las mismas condiciones crediticias a las que estan sujetos los

clientes externos.

e No otorgar tarjetas de crédito a clientes individuales o juridicos en relacién
de no dependencia, sino se encuentran debidamente inscritos en la
Superintendencia de Administracion Tributaria (SAT) con una antigiedad

Nno menor a un afo.

e Clientes cuyos ingresos provengan de remesas familiares y jubilaciones,

para otorgar limite evaluar los ingresos obtenidos mensualmente.

o Clientes con garantia de inversiones dentro de la institucion otorgar hasta
un 65% de la inversion, si al momento del vencimiento de la inversion la

tarjeta de crédito posee saldo éste sera cubierto antes de retirar la

inversion.
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e No otorgar tarjetas de crédito a clientes extranjeros, antes de cinco afios de

residir en el pais.

Politicas generales de los productos de tarjetas de crédito

o Tarjetas de crédito locales, validas en Guatemala el limite otorgado sera en

quetzales.
No. Nombre Descripcion
1 ingreso El monto minimo es de Q. 2,500.00.
2 Edad Persona comprendida entre 21 a 70 afos.
3 Retiros ATM Hasta el 50% del total del limite de crédito
asignado.
4 Tasa de interés Sobre saldo adeudado es de 1.45%
(mensual).
Plazo El financiamiento sera hasta de 48 meses.
Extrafinanciamientos | Seran hasta de un 100% del limite de crédito,
6 con antigliedad de 6 meses de utilizacion de
la tarjeta de crédito, tasa de interés 1.25%
(mensual).
7 Membresia y La membresia y renovacién de la tarjeta sera
renovacioén gratis.
8 | Vigencia del plastico | Sera de 36 meses.
Contra fraude, robo y clonaciones con un
Seguro costo de Q.25.00 (mensual).
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Politicas generales de los productos de tarjetas de crédito

Tarjetas de crédito internacionales, validas en todo el mundo, limite de
crédito en quetzales y en délares, se otorgara a personas individuales y

juridicas.
No. Nombre Descripcion
1 Ingreso El monto minimo es de Q. 4,500.00.
2 Edad Persona comprendida entre 23 a 70 afios.
3 Retiros ATM Hasta el 60% del total del limite de crédito asignado.
4 Tasa de interés Sobre saldo adeudado es de 1.35%.
5 Plazo El financiamiento sera hasta de 48 meses.

Extrafinanciamientos

Seran hasta de un 100% del limite de crédito, con

6 antigliedad de 6 meses de utilizacion de la tarjeta de
crédito, tasa de interés 1.25% (mensual).
7 Membres_|’a y Membresia y renovacion de la tarjeta sera gratis.
renovacion
8 . . o Sera de 36 meses.
Vigencia del plastico
9 Contra fraude, robo y clonaciones con un costo de

Seguro

Q.25.00 (mensual).

Politicas generales de los productos de tarjetas de crédito

Tarjetas de crédito oro, validas en todo el mundo, limite de crédito en
uetzales y en ddlares, se otorgara a personas individuales y juridicas.

No. Nombre Descripcion
1 Ingreso El monto minimo es de Q. 12,000.00.
2 Edad Persona comprendida entre 25 a 70 afios.
3 Retiros en ATM Hasta el 70% del total del limite de crédito asignado.
4 Tasa de interés Sobre saldo adeudado es de 1.25%.
6 Plazo Sera hasta de 48 meses.
Extrafinanciamientos | Seran hasta de un 100% del limite de crédito, con
7 antigliedad de 6 meses de utilizacion de la tarjeta de
crédito, tasa de interés 1.25% (mensual).
9 Membres_|’a y Membresia y renovacion de la tarjeta sera gratis.
renovacion
10 | Vigencia del plastico | Sera de 36 meses.
11 Contra fraude, robo y clonaciones con un costo de
Seguro Q.25.00 (mensual).
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Politicas administrativas de limites de crédito autorizados

e Asignacién de limite, se realizara tomando en cuenta el tipo de empresa,
antigledad laboral y comprobacién de los ingresos obtenidos por los

clientes.
N Cargo Tarjetas de Crédito Tarjetas de Crédito
o. e .
Individual Empresarial
1 Analistas de Podran autorizar limites de Podran autorizar limites de
Tarjetas Q. 1,500.00 a Q. 10,000.00 | Q. 10,000.00 a Q. 25,000.00
Crédito
2 Gerente de Podran autorizar limites de Podran autorizar limites de
c Q. 10,001.00 a Q. 25,000.00 | Q. 25,001.00 a Q. 50,000.00
artera
3 Jefe de Podran autorizar limites de Podran autorizar limites de
Analistas de | Q. 25,001.00 a Q. 40,000.00 | Q. 50,001.00 a Q. 75,000.00
Crédito
4 Gerente de Podran autorizar limites de Podrgn 7asu %)(;'12 %rollénges de
Créditos y Q. 40,001.00 a Q. 55,000.00 o y )
c 100,000.00
artera _
5 . . Podran autorizar limites de Podran autorizar limites de
Presidencia |  55001.00 a Q. 75,000.00 | Q. 100,001.00 en adelante

Procedimientos generales

Fase No. 1

ACCION

| RESPONSABLE

Cliente solicita informacion al ejecutivo de
negocios para obtener una tarjeta de crédito, éste
atiende al cliente, (sera responsabilidad del
ejecutivo de negocios entregar el mismo dia a la
unidad de analisis todas las solicitudes.

Nota:

Los ejecutivos de negocios deberan  anotar

su nombre completo y cédigo de empleado en

el registro auxiliar de las solicitudes de tarjetas
de crédito.

Ejecutivo de Negocios
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Secretaria Sera responsabilidad de la secretaria de la
unidad de analisis la recepcién de solicitudes de
tarjetas de crédito entregadas por los ejecutivos
de negocios, asi como también verificar que las
mismas adjunten la totalidad de los documentos
requeridos para su analisis, pre-crédito,
autorizacion y habilitacién.

Nota:

Para revision de expedientes, los mismos deben
incluir la siguiente informacion; fotocopia
completa y legible de cédula de vecindad o DPI,
en el caso que el cliente sea extranjero, fotocopia
compieta de pasaporte, estos documentos deben
estar firmados por la persona que tuvo a las vista
el original y recibié las copias de estos
documentos, fotocopia de recibo de servicios
basicos, éste puede ser con tres meses de
antigledad a la fecha de presentacién y debe
contener la direccibn exacta, igual a Ia
consignada en el formulario o solicitud de tarjeta
de crédito, este documento similar a los
anteriores también debe de estar debidamente
firmado.

Nota:

En todos los casos los formularios o solicitudes
de tarjetas de crédito, es requisito estar
debidamente llenas, ser legible sin tachones y
necesariamente contener, namero de
identificacion  tributaria, (NIT), el nombre
ingresado debe ser igual al del documento de
identificacién, el monto de los ingresos sin
variacion al descrito en la solicitud con el
consignado en el documento de respaldo y la
firma consignada del cliente igual a la del
documento de identificacion.

Jefe de Unidad de Analisis Debera distribuir las solicitudes de tarjetas de
crédito dentro del grupo de analistas a su cargo,
para su respectiva aprobacion, dejando evidencia
por escrito de las solicitudes recibidas o
entregadas.
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Analista de Tarjetas de CréditoSeran los responsables de analizar y aprobar o
denegar el mismo dia de su recepcion, las
solicitudes de tarjetas que le sean asignadas por
el Jefe de Unidad de Analisis, para lo cual deben
dejar evidencia escrita del resultado del analisis.

Seran los responsables, del otorgamiento de
tarjetas de crédito a persona que no sepan leer ni
escribir, asi como a personas menores de 18
afos.

Fase No. 2

RESPONSABLE | ACCION

Analista de Tarjetas de CréditoEn el analisis de la informacion y de los datos
consignados por el cliente en la solicitud de
tarjetas de crédito los analistas deberan utilizar
los sistemas electronicos de informacion,
contenidos en el médulo de “Pre-Crédito”, que
Servicios Crediticios, S.A. ha contratado para
comprobar la veracidad de la informacion y los
datos del cliente, (Sistemas Crediticios
habilitados por la SIB. Infornet y Transunion).
Deberan dejar evidencia fisica de las consultas
que realicen en el médulo de “Pre-Crédito”,
(Sistema Crediticio  habilitado por la
Superintendencia de Bancos, Infornet vy
Transunion), la evidencia debera de adjuntarse
con todos los documentos consignados en la
solicitud de tarjeta de crédito.

Seran los responsables de analizar la
informacion, los datos, nivel de endeudamiento,
capacidad de pago, record crediticio e ingresos
del cliente.

Nota:

Constancia de ingresos completa, original en
hoja membretada con menos de un mes de
antigiedad que contenga como minimo; nombre,
numero de identificacion puesto que desempeiia,
sueldo, tiempo de relacién laboral.

Nota:

Para trabajadores en relacion de dependencia, si
los ingresos son menores a Q. 3,000.00
mensuales, es requisito Unicamente la constancia
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de ingresos si los ingresos son mayores a Q.
3,000.00 es requisito la constancia de ingresos y
ultimos tres estados de cuenta.

Es responsable de confirmar la informacién y los
datos que el cliente consigno en la solicitud de
tarjeta de crédito.

Nota:

Para trabajadores individuales que facturen en
una empresa presentar ultimos tres estados de
cuenta bancarios. Para trabajadores individuales
con negocio propio presentar estados de cuenta
bancarios de los ultimos tres meses, constancia
de ingresos original y reciente, fotocopia de
patente, fotocopia de inscripciobn de pequeho
contribuyente y fotocopia de carné de nimero de
identificacién tributaria (NIT). No emitir tarjetas de
crédito a clientes individuales y juridicos en
relaciébn de no dependencia sino se encuentran
inscritos en la (SAT). Clientes extranjeros con
menos de cinco ahos de residir en le pais.
Empleados de la unidad de analisis y empresas
relacionadas aplican las mismas condiciones
crediticias que los clientes externos.

Deberan identificar al grupo de solicitantes o
deudores (Empresariales mayores 0 menores y
consumo), al que pertenece el cliente o deudor.
Los productos de tarjetas de crédito que los
analistas podran asignar a los clientes son;
(Tarjetas Locales, Tarjetas Internacionales y
Tarjetas Oro).

Nota:

Tarjetas de Crédito locales, validas en
Guatemala el limite es otorgado en quetzales,
Tarjetas de Crédito Internacionales, validas en
todo el mundo, limite de crédito en quetzales y
délares, Tarjetas de Crédito Oro, validas en todo
el mundo, limite de crédito en quetzales y
délares, Tarjetas de Crédito adicionales, solo
pueden ser emitidas a conyuges, padres e hijos
del titular de la tarjeta de crédito.

Deberan determinar el limite de crédito y la

categoria de tarjeta, congruentemente con los

ingresos del cliente, capacidad de pago y nivel de

endeudamiento, de acuerdo a la informacion

obtenida por consultas realizadas en el médulo
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de “Pre-Crédito”. Por el contrario debera sugerir
al érgano autorizador un limite de crédito y una
categoria de tarjeta de crédito a otorgar segun
situacion financiera del cliente analizado.

Seran responsables de denegar las solicitudes
de tarjetas de crédito que no presenten la
informacidén, datos o documentos requeridos
segun el tipo de solicitante o deudor
(Empresariales mayores 0 menores y consumo),
asimismo deben denegar las solicitudes cuya
informacién o datos no puedan ser confirmados o
se determine que el solicitante es un riesgo
potencial para la institucion.

Secretaria Sera responsable de centralizar las solicitudes de
tarjetas de crédito aprobadas y denegadas por
los analistas para las solicitudes aprobadas
nuevamente tiene que verificar que adjunten
todos documentos necesarios.

Sera responsable de trasladar por escrito a
organo autorizador las solicitudes de tarjetas de
crédito que les corresponda autorizar, a
excepcion de aquellas solicitudes que ameriten
gue sean autorizadas por la Presidencia de la

institucion.
Fase No. 3
RESPONSABLE ACCION
Organo Autorizador Debera autorizar o no las solicitudes de tarjetas

de crédito el mismo dia en que las recibe.
Sera responsable de analizar nuevamente todos
los documentos adjuntos a la solicitud de tarjeta,
el nivel de endeudamiento, capacidad de pago,
record crediticio y revisar e informar sobre la
aprobacioén realizada por el analista (categorias y
limites asignados).
Nota:
Para revision de expedientes, que los mimos
incluyan, fotocopia completa, legible de cédula de
vecindad o DPI, en el caso que el cliente sea
extranjero, fotocopia completa de pasaporte,
estos documentos deben estar firmados por la
persona que tuvo a la vista el original y recibié las
copias de todos los documentos.
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Secretaria Sera responsable de adjuntar las respectivas

resoluciones de autorizacibn debidamente
frmadas por el o6rgano autorizador, alas
solicitudes de tarjetas de crédito asi como de
trasladarlas para su respectivo ingreso.
Sera responsable de distribuir las solicitudes de
tarjetas de crédito aprobadas y autorizadas
dentro del personal encargado de digitar o
ingresar la informacién al médulo os sistema
COBYS/SYSTEM.

Digitadores Seran responsables de ingresar y verificar que
todas las solicitudes aprobadas y autorizadas de
tarjetas de crédito hayan sido grabadas en el
sistema COBYS/SYSTEM, el mismo dia que se
recibieron.

Troquelacion Seran responsables de verificar diariamente los
reportes que haya generado COBYS/SYSTEM,
del dia anterior.

Seran responsables de cargar base de datos
generada por el sistema utilizado para troquelar
las tarjetas aprobadas y autorizadas.

Seran responsables de verificar que todas las
tarjetas troqueladas, estén bloqueadas y no
puedan ser utilizadas sino es con autorizacion del
cliente.

Seran responsables al finalizar la jornada laboral,
de elaborar el cuadre en donde indique la
cantidad de tarjetas de crédito troqueladas,
asimismo como la impresién de sobres vy
constancias de entrega de tarjetas de crédito a

los clientes.
Fase No. 4
RESPONSABLE ACCION
Entrega y Habilitacion Seran responsables de la entrega de tarjetas de

crédito a los clientes asi como de habilitar el uso
de las mismas cuando el tarjetahabiente lo
solicite, presentdndose a cualquier centro de
servicio al cliente de la institucién o por medio de
una llamada telefénica realizada previo a
confirmacién plenamente la identidad del
tarjetahabiente.
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Seran responsables de generar un reporte de las
tarjetas de crédito que fueron habilitadas durante
el dia, asimismo como las tarjetas de crédito que
no fueron habilitadas porque la solicitud no fue
realizada por el tarjetahabiente titular y estas
continGan blogueadas para su utilizacién.

Centros de Servicios Serdn responsables de entregar tarjetas de
crédito a personas distintas al titular, siempre y
cuando sea solicitado por escrito y se logre
confirmar dicha solicitud con el tarjetahabiente
titular, en estos casos la tarjeta de crédito no sera
habilitada para su utilizacién.

Servicios de Correo Externo Seran responsables segln contrato firmado, de
la entrega de tarjetas de crédito al tarjetahabiente
titular, asi como de remitir la constancia de
entrega debidamente firmada por el titular de la
tarjeta de crédito.

Nota:
Para estos casos todas las tarjetas de créditos
deben de estar bloqueadas para su utilizacién.
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CONCLUSIONES

Las instituciones financieras emisoras de tarjetas de crédito, son instituciones
constituidas como sociedades anénimas, las mismas intervienen en los
mercados financieros y su actividad principal es el intercambio de dinero, por
medio de tarjetas de crédito, quienes celebran un contrato de apertura de
crédito inmediato, para que los clientes mediante su tarjeta de crédito

puedan adquirir bienes, servicios y retiro de dinero en efectivo.

El area de cartera la constituye el conjunto de colocaciones o financiamiento
de cualquier tipo, mas los intereses que ha realizado una instituciéon con sus
clientes, y busca dentro de su proceso de administracion del crédito en todas
y cada una de sus etapas cuantificar el riesgo que involucra una operacion
financiera y a la vez, determinar la viabilidad que representan las

colocaciones para la institucion financiera.

La auditoria interna, es la unidad que examina y evalla los procesos de
planeacion, organizacion y de direccidn para determinar si existe garantia
razonable de que se lograran los objetivos y las metas, corresponde a una
actividad independiente y objetiva de aseguramiento y consulta, concebida

para agregar valor y mejorar las operaciones de una organizacion.

Los manuales de politicas y procedimientos, se definen basicamente como
un documento en donde se plasman de manera ordenada y concreta
instrucciones, politicas y procedimientos que deben desarrollar el personal
dentro de una institucion, este documento incluye las intenciones o acciones

generales de la administracion de una institucién.

En respuesta a la hipétesis planteada en el plan de investigacién sobre las -

politicas y los procedimientos que un contador publico y auditor en su calidad
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de auditor interno a ser consideradas en la elaboracién del disefio del
manual de politicas y procedimientos para el area de cartera en el proceso
de andlisis, pre-crédito, autorizacién y habilitaciébn para una institucion
financiera emisora de tarjetas de crédito, éstos fueron confirmados y con
relacibn a los objetivos generales y especificos del mismo plan de

investigacion, también fueron confirmados.
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RECOMENDACIONES

Las instituciones financieras emisoras de tarjetas de crédito, cuya actividad
es el intercambio de dinero, desarrollen adecuadamente, metédicamente y
sistematicamente el proceso de analisis crediticio para otorgar tarjetas de
crédito, mediante manuales de politicas y procedimientos, en cuyos

documentos se plasman las intenciones de la administracion.

El area de cartera cuantifica el riesgo de las operaciones de crédito como
elemento esencial del proceso y la administracién del crédito, analizar la
elegibilidad del crédito, debido a que el negocio de la institucion financiera
emisora de tarjetas de crédito en otras palabras se constituye en la compra

y venta de riesgo.

La auditoria interna mantendra independencia con relacién a las actividades
gue audita, por lo tanto, evitar involucrarse en el proceso operativo, porque
deja de realizar funciones de auditoria interna y se convierte en una

contraloria, control de calidad o supervision.

En los manuales de politicas y procedimientos unificar criterios tanto en la
terminologia como en la presentacion de la informacion, con el propésito de
que se mantenga un sentido de continuidad y de unidad, porque de ello
depende en gran medida la facilidad de lectura, consulta y estudio, asi como

inspirar confianza por su apariencia y orden.

La administracién de la institucion financiera con la autorizacién del disefo
del manual de politicas y procedimientos elaborado por la auditoria interna
vele por el cumplimiento y actualizacién, ya que de esta forma, agiliza el
proceso del analisis crediticio para otorgar tarjetas de crédito, asi como

descentraliza los procesos y suministra lineamientos a niveles intermedios.
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