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Introduccién

Actualmente, la profesion del Contador Publico y Auditor es sumamente
importante para el buen desempefio operativo en cualquier empresa. Asi, la
funcién de la auditoria interna juega un papel primordial para la evaluacion y
mejoramiento de los procedimientos empresariales, a tal grado que, en el mercado
guatemalteco, las aseguradoras necesitan de la orientaciéon del Contador Publico y
Auditor para realizar un andlisis sobre los procedimientos, que se estan aplicando
en la realizacion de las tareas asignadas a cada colaborador de los diferentes

departamentos, jefaturas o unidades.

El avance de la tecnologia, asi como la agilizacion y simplificacion de las
actividades de las compafilas de seguros, hacen que se supriman muchos
controles divisibles que se observan tradicionalmente. Aquellos controles que
fueron la cura para los males de hace diez afios hoy ya no lo son; sin embargo,
para que los recursos de las compafiias no queden expuestos a operaciones
fraudulentas, la auditoria est4 obligada a velar no solo por la razonabilidad de los
estados financieros, sino también por el patrimonio del ente a quien se audita. Por
tal motivo reviste trascendental importancia dentro del mundo empresarial el tema
de control interno, el cual histéricamente ha ocupado los primeros planos de

atencién, mas aun si afecta la confiabilidad que pueda tenerse en los controles.

El control interno en las compafilas aseguradoras es un proceso operativo
estableciendo multiples parametros y combina técnicas de apoyo a la
administracion. Todo el personal tiene participacion en el sistema de control
interno, ademas de que los guia y provee de una base para la rendicion de
cuentas. Pero la eficacia del sistema de control interno depende de la actitud de

respaldo de los mandos directivos y demés personal.

Cuando se evalua el control interno como auditor interno o externo o revisor fiscal



dentro del segmento de auditoria de control interno, emitido por el Committee Of
Sponsoring Organizations Of the Treadway Commission (COSO) es posible
realizar un control interno integral que cumpla con la efectividad y eficiencia en las
operaciones, suficiencia y confiabilidad de la informacion financiera y cumplimiento

de las leyes y regulaciones aplicables.

Razones por las cuales el control Interno es de gran importancia debido a que
promueve la eficiencia y productividad en las operaciones realizadas en las
compafias aseguradoras. En la presente investigacion se utilizO como unidad de
analisis la unidad de reclamos de una compafia de seguros, ya que representa

una pieza importante en procesos de reclamo, ajustes y pagos.

Para desarrollar el tema denominado “Evaluacién de la Estructura del Control
Interno en la Unidad de Reclamos en una Compafia de Seguros” se ha

organizado en cinco capitulos siguiendo una secuencia logica.

El primer capitulo enmarca el origen e historia del concepto de seguro en sus
distintas etapas, los riesgos, la clasificacion de los seguros y el contrato de
seguros, asi como la definicibn de empresa de seguros y su importancia en el
mercado guatemalteco. En el segundo capitulo estudia los principales
lineamientos normativos de observancia obligatoria para las compafias
aseguradoras. El tercer capitulo se presenta las definiciones, objetivos, elementos,
clasificacion y riesgo del control interno, asi como de la auditoria interna.
Finalmente, en el capitulo cuarto se presenta un caso practico, en el cual se
desarrolla la evaluacion del control interno de la unidad de reclamos en una

compafia de seguros.

Por ultimo se presentan las conclusiones derivadas de la investigacion y las
recomendaciones sobre los aspectos a mejorar o resaltar de la unidad objeto de

estudio de una compafia de seguros.



Capitulo |

Las Compafias de Seguros

1.1 Definicion de Empresa Mercantil

La empresa mercantil es una organizacién sisteméatica de actividades y de medios
de trabajo que desempenfia una serie notable de relaciones econdmicas y juridicas,
que tiene por objeto suministrar productos o servicios de naturaleza variada. Es
decir, la empresa es una organizacion de los factores de trabajo, producciéon e
intermediacién que se enfoca en el centro de la actividad econémica y, por tanto,

constituye un elemento necesario para dilucidar las actividades que realiza.

En la legislacion guatemalteca, la empresa mercantil es considerada un bien
mueble segun el Articulo 655 del Codigo de Comercio que indica que la empresa
mercantil es el conjunto de trabajo, de elementos materiales y de valores
incorpéreos coordinados, para ofrecer al publico, con propédsito de lucro y de
manera sistematica, bienes o servicios. La empresa mercantil ser4 reconocida

como un bien mueble.

1.2 Definicion de Compairiia de Seguros
La empresa de seguros es definida de varias maneras, las definiciones mas
utilizadas son: “Nombre con el que se designa en general a la empresa o sociedad

dedicada a la practica del seguro”. (22:01)

“Empresa dedicada a la comercializacion del contrato de seguro utilizando las
condiciones técnicas (tarifas), econémicas (primas) y documentales (polizas) que

rigen las relaciones contractuales entre ella y el asegurado”. (8:01)

En la Ley de la Actividad Aseguradora Decreto Numero 25-2010 del Congreso de
la Republica de Guatemala, no se establece una definicion legal para las

compafias aseguradoras. Sin embargo, de acuerdo a los conceptos anteriormente

1



planteados puede establecerse que una empresa de seguros es un agente
econdmico sinénimo al de entidad de seguros, ya que la actividad aseguradora, en
la practica, sélo puede ser llevada a cabo por personas juridicas y mediante
alguna de las formas de sociedad que reconocen la legislacién nacional, que
tienen por objeto principal, la prestacion de servicios de seguro. En el pais, las
empresas de seguros se constituyen Unicamente bajo la figura de sociedades

anonimas especiales de conformidad con el Codigo de Comercio y la citada Ley.

1.3 Definicion de Seguro

“El concepto de seguro puede ser analizado desde el principio de
contraprestacién. Es un contrato mediante el cual, una parte (el asegurado) se
hace acreedor, mediante el pago de una remuneracién (la prima), de una
prestacion que habra de satisfacerle la otra parte (el asegurador) en caso de que

se produzca un siniestro descrito en la poliza”. (13:88)

Desde una perspectiva general, puede entenderse que la actividad aseguradora
es economico-financiera con relacion a transformacion de riesgos de diversa
naturaleza a que estan sometidos los patrimonios, en un gasto periédico

presupuestable, que puede ser soportado facilmente por cada unidad patrimonial.

“El seguro es un acuerdo o contrato por el que se establece el traspaso o
transferencia, a cambio de un precio, de las consecuencias econdmicas
desfavorables producidas por la realizacion del riesgo asegurado de un siniestro, a
otra persona llamada asegurador, distinta de la que puede sufrirlas, llamado
asegurado. El seguro permite controlar y prever las consecuencias econémicas de
una serie de hechos a cuya posible realizacion esta expuesto un colectivo. Su
principio basico es la distribucion, entre grandes masas de personas expuestas al
mismo riesgo, de las consecuencias econdmicas que puedan sufrir algunos de sus
componentes. Dicha distribucion del riesgo se calcula a través de hipétesis y

supuestos de siniestralidad, que permiten calcular a priori la aportacion suficiente



de cada una de las partes que conforman al colectivo, a fin de constituir el precio

del seguro o prima”. (1:21)

En un primer plano se puede afirmar que, practicamente, cualquier riesgo puede

ser objeto de la actividad aseguradora, pero matizando con mayor rigor, es

necesario que dichos riesgos tengan ciertas caracteristicas y una naturaleza que

los determine aptos para la practica del seguro. Las condiciones minimas son:

v

Que exista un interés asegurable, por ejemplo, el interés de una persona

sobre su patrimonio.

Que todo el colectivo esté expuesto a la misma posibilidad de riesgo, para
proceder a la distribucién del mismo.

Que se pueda valorar economicamente, por ejemplo, la vida de una

persona pueda valorarse por su capacidad de generar ingresos.

Que sea licito. Los contratantes pueden establecer los pactos, clausulas y
condiciones gque tengan por conveniente, siempre que no sean contrarios a
las leyes, a la moral ni al orden publico.

Que no produzca lucro al asegurado.

Que sea susceptible de tratamiento estadistico, con el fin de que el
asegurador pueda establecer las bases técnicas adecuadas para la

cobertura del seguro.

Que el acaecimiento sea accidental e inevitable.



1.4 Historiay Origen del Concepto del Seguro

Desde sus origenes el ser humano ha visto la necesidad de vivir en sociedad, lo
cual provocé buscar la forma de ayudarse para evitar y sobrellevar las posibles
pérdidas, lo cual dio paso a la mutualidad que influyé en el concepto de seguro.

1.4.1 Primera Etapa
Esta etapa es conocida como La Pre-historia del Seguro, la cual abarca desde los
origenes del ser humano hasta el siglo 1V. Algunos autores hacen referencia a las

siguientes fechas y hechos que han quedado registrados en la historia:

» EIl cédigo Hammurabi de Babilonia: escrito entre los afios 1912 y 1955
antes de Cristo, descubierto hasta el siglo XIX, por J.J. Morgan en Susa
Mesopotamia, indica la existencia de organizaciones de socorro mutuo, que

preveian indemnizaciones por accidentes de trabajo

» EIl autor Donati escribié que tanto en el Codigo Hammurabi, como en el
Talmud, se ordenaba a los propietarios de bienes (barcos, asnos y
mercancias) que se asociaran para contribuir econémicamente a pagar a
quien perdiera un barco hundido, o un asno muerto, robado o extraviado
durante un viaje comercial, sustituyéndolos con una nueva nave 0 con un

nuevo asno.

» EIl Talmud de babilonia ofrecia seguros que efectuaban los hebreos, como
la reposicién de un burro por otro, cuando éste muriera sin negligencia o
culpa del propietario y se le entregaba otro por cuenta de todos. La
reparacion del dafio debia ser siempre en especie y nunca en dinero.

» Los Jurisconsultos en Roma habian dado validez a las estipulaciones “cum
moriar” como contratos sobre la “vida”, con cierta similitud al seguro en que

“el dinero se pagaba a los herederos al fallecer el titular”.



» El seguro de accidentes indemnizaba en dinero los gastos de enfermedad,
los dafios que causard la cesacion del trabajo, pero no se cubrian ni las
cicatrices ni las deformidades que resultaran de un accidente, ademas los
esclavos no eran elegibles para esta clase de seguros.

» En Alemania, Francia, Dinamarca y en otros paises de Europa se crearon
las Guildes o Gildes, generalmente de tipo social, para ayudas y socorros.
Hasta después del siglo Xl, la Guilde tomé el caracter de profesional en
Alemania, Francia e Inglaterra, organizando y regulando el trabajo en ellas,
aungue su maximo desarrollo fue entre los siglos del Xl al XIV, cuyos
auxilios economicos comprendian alimentacion de los viejos cofrades,
gastos de inhumacién, ayuda econémica para evitar que un miembro de la
Guilde quedara en la miseria, cuando fuera victima de un siniestro, siempre
que dicho siniestro fuera de caracter fortuito y accidental sin la intervencion

de la victima.

1.4.2 Segunda Etapa
Esta etapa se caracterizé por el desarrollo y formacién del seguro, a partir del siglo

XIV hasta el siglo XVII, el seguro evolucion6 con el siguiente orden:

» En Iltalia hasta el siglo XVI aparecen y entran a funcionar los seguros de
"riesgos maritimos”, en Florencia, Italia, segun los Estatutos del Arte de

Calimala del afo 1301.

» El duque de Génova, Italia en 1309 emite un decreto en donde se usa por
primera vez la palabra “assegurammentum” que es un concepto en que se

basa el seguro.

> Entre los afos de 1318 a 1320 en Florencia, Italia en los libros de la casa

comercial de Francesco Del Bene y Compafiia, aparecen ya asentados los



gastos hechos en Niza, Francia que indican dos actas para darles
seguridad a fardos de mercaderias.

En 1347, aparece el primer contrato de seguro maritimo. Y en 1730, en
Génova, Italia parece que se reparten entre varios aseguradores un seguro,
dando asi paso a lo que se puede tomar como un "Coaseguro Yy/o

Reaseguro".

En Génova en el afio 1385, aparece la "primera péliza”, extendida y escrita
en italiano y no en latin, como era lo usual en las actas notariales y en 1393
un solo Notario recibié en un mes 80 contratos de seguros maritimos, para
dejarlos asentados y legalizados en su Protocolo. En 1424 una sociedad
mercantil suscribio toda clase de seguros bajo el lema "Tam in mari quan in
terra" que significa: "tanto en el mar como en la tierra" o sea una

combinacion de seguro maritimo y terrestre.

En 1434, una Ley genovesa equipara a los banqueros con los
aseguradores reunidos en compafiias aseguradoras, desde el punto de
vista juridico, Holdsworth, afirma que la péliza de seguro mas antigua de
Inglaterra data del afio 1547, y aparece emitida en italiano y no en inglés.

En 1601, se crea en Inglaterra la Corte o Tribunal de Seguros, para
solucionar cualquier problema que surgiera entre asegurado y asegurador,
cuyo preambulo que indicaba que desde tiempo inmemorial, fue de uso
corriente entre los comerciantes de este reino y de otras naciones, que
cuando emprendian un negocio sobre todo en los paises lejanos, dar
alguna cantidad de dinero a otras personas, ordinariamente una sociedad,
para hacer asegurar sus bienes, mercancias, buques y otras cosas
expuestas a los riesgos, sino totalmente por lo menos en parte, en la
proporcion y de la manera en que los asegurados y los aseguradores
podran convenir, cuya convencion comunmente llamada -Pdliza de
Seguros-, hace que la pérdida de un buque no vaya seguida de la ruina de

los que en el mismo tengan interés.



1.4.3 Tercera Etapa

Esta etapa se sitla de finales del siglo XVIII hasta la fecha.

1.5 Seguro Moderno

En esta época, el seguro adquiere su verdadero desarrollo, principalmente en el
siglo XX con la creacion de las mas fuertes, mayores y poderosas empresas
aseguradoras y reaseguradoras en el mundo. Estas empresas iniciaron utilizando
la ley de los grandes numeros, el calculo de probabilidades, las tablas de

mortalidad, los calculos actuariales, etc.

Es importante resaltar que en esta época, la humanidad emprende una carrera
vertiginosa casi desenfrenada en los sectores técnicos y econdmicos, una
mecanizacion moderna acelerada donde surgen gigantescas industrias, como la
petroquimica, siderargica, desarrollo atomico y ultimamente la carrera espacial;
todo este movimiento ha dado lugar al aparecimiento de nuevos peligros y nuevas
necesidades resguardadas gracias al seguro. También la naturaleza dej6é sentir
sus efectos con terribles terremotos, inundaciones, huracanes etc., que dejan una
gigantesca pérdida en dafos. Asi, el seguro se convirtié6 en "una gran industria”
que forma parte vital de la economia de todos los paises, a tal punto que en el
mundo todas las naciones por pequefias que sean, se relacionan con la industria

del seguro

1.6 ElRiesgo

El riesgo “es la combinacion de la probabilidad de ocurrencia de un suceso y sus
consecuencias. Puede tener caracter negativo (en caso de ocurrir se producen
pérdidas) o positivo (en caso de ocurrir se producen ganancias). En la
terminologia aseguradora, se emplea este concepto para expresar indistintamente
dos ideas diferentes: de un lado, riesgo como objeto asegurado; de otro, riesgo
como posible ocurrencia por azar de un acontecimiento que produce una
necesidad econOmica y cuya aparicion real o existencia se previene y garantiza en

la podliza y obliga al asegurador a efectuar la prestacion, normalmente



indemnizacion, que le corresponde. Este Ultimo criterio es el técnicamente
correcto, y en tal sentido se habla de riesgo de incendio o muerte para aludir a la
posibilidad de que el objeto o persona asegurada sufra un dafio material o
fallecimiento, respectivamente; o se habla de riesgo de mayor a menor gravedad,
para referirse a la probabilidad mas o menos grande de que el siniestro pueda
ocurrir”. (22:01)

Segun el Cédigo de Comercio en su inciso 6° del Articulo 875 se presenta la
siguiente definicidon: “Es la eventualidad de todo caso fortuito que pueda provocar

la pérdida prevista en la péliza”. (4:168)

Desde el punto de vista legal, el riesgo es la posibilidad de pérdida o dafio que
puede sufrir cualquier persona. Bésicamente, riesgo es la posibilidad o
probabilidad de la existencia de un peligro, pérdida, dafio u otras consecuencias
adversas en detrimento del patrimonio de una persona o grupo social. En términos
econdémicos, es la probabilidad y magnitud de una pérdida, ya sea monetarias
directas o pérdidas en valor que surjan de un evento o serie de eventos causados

o influenciados por factores internos o externos.

“Las caracteristicas esenciales para que cualquier riesgo sea asegurable son:

1. Incierto o aleatorio: Ha de haber una relativa incertidumbre, ahora bien, esa
cierta incertidumbre puede transformarse en certeza como en las pélizas de
vida entera en las que se conoce con certeza que ocurrira, pero se

desconoce cuando.

2. Posible: Ha de existir posibilidad de riesgo; es decir, el siniestro cuyo
acaecimiento se protege con la péliza debe “poder suceder”. Tal posibilidad
tiene dos limitaciones extremas: de un lado, la frecuencia; de otro, la

posibilidad.



3. Concreto: Se debe analizar cualitativamente y cuantitativamente, para

poder medirlo y tarificarlo.

4. Licito: El riesgo que se asegura y su ocurrencia debe de ir dentro de las
normas morales o de orden publico, y sin perjuicio de terceros, como

resultado de la legislacion del pais al que se esta refiriendo.

5. Fortuito: El riesgo debe provenir de un acontecimiento ajeno a la voluntad

humana de producirlo.

6. Contenido Econdémico: La ocurrencia del peligro (siniestro) ha de producir

una pérdida economica que se resarce con la indemnizacion”. (13:29)

1.6.1 Clasificacion de los Riesgos

» Por su Asegurabilidad

v' Riesgo Asegurable: El que por su naturaleza, es susceptible de ser

asegurado; es decir, cumple las caracteristicas esenciales del riesgo.

v' Riesgo No Asegurable: Carece de alguno de los elementos o
caracteristicas del riesgo asegurable, lo que impide su

aseguramiento.
» Por el Objeto Sobre el que Recae
v' Riesgos Patrimoniales: Implica una disminucién o pérdida total o

parcial, de patrimonio del asegurado como consecuencia de un

evento.



v' Riesgos Personales: Afecta a circunstancias de la persona, tales
como su salud, integridad fisica 0 mental, capacidad para el trabajo,

vejez o0 sobrevivencia.

» Por su Regularidad Estadistica

v' Ordinario: Es aquel cuya ocurrencia es susceptible de medicion
estadistica y que, en su planteamiento y efecto previsible responde a
las pautas normales de contratacion en el mercado de seguros, y si
en él concurre alguna circunstancia diferente, puede ser asumido por
el asegurador mediante la aplicacién de cualquier medida correctora,

como sobreprima, recargo, franquicia.

v' Extraordinario: Es aquel que por ser irregular su ocurrencia
estadistica y por la magnitud y naturaleza de sus causas y efectos,
excede de la posibilidad de cobertura de un seguro normal, siendo
por tanto preciso arbitrar férmulas especiales para su aseguramiento.
Asi son conocidos los riesgos que tienen su origen en hechos o
acontecimientos de caracter excepcional, tales como fenémenos

atmosféricos, movimientos sismicos.

> Por su Grado de Intensidad

v' Variable: Puede revestir diversa graduacibn o cuantia en su

realizacion como el riesgo de incendio.

v' Constante: Siempre reviste la misma intensidad y graduacion de

efectos en su realizacion como el riesgo de muerte.
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» Por su Proximidad Fisica Respecto de Otros

v’ Distinto: no tiene relacion ni conexion con ningun otro. Por ejemplo:
en el seguro de incendio recibe este nombre el seguro donde el
edificio separado de otro por un espacio libre y descubierto de mas

de cinco metros de ancho.

v/ Comun: se dice que dos o varios bienes y objetos constituyen riesgo
comun cuando la propia naturaleza y proximidad de ellos obliga a
considerarlos como un riesgo Unico, puesto que la ocurrencia de un

siniestro en uno afectaria inevitablemente a los restantes.

v/ Contiguo: es el que siendo independiente esta en contacto con otro,
por lo que el siniestro que afecte a uno de ellos puede transmitirse al
otro. Es este un aspecto importante en la calificacion de un riesgo de
incendio, ya que la reducida peligrosidad de una vivienda puede
alterarse agravandose, si en el edificio contiguo esta instalada una

fabrica de productos inflamables.

v' Préximo: es aquel que aunque separado de otro esta a una distancia
lo suficientemente pequefia como para que el siniestro de uno de

ellos pueda afectar al otro.

» Por su Comportamiento con el Paso del Tiempo

v" Progresivo: va aumentando con el transcurso del tiempo como el

riesgo de muerte de una persona.

v" Regresivo: va disminuyendo con el transcurso del tiempo como el
riego de no cobrar un crédito pendiente a medida que el deudor va

rembolsando su importe en los plazos estipulados.
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» Otras Clases de Riesgos

v' Riesgo moral: se deriva de la actitud o comportamiento de una

persona.

v" Riesgo en curso: existe durante el periodo de vigencia de la péliza.

1.7 Las Compaiiias de Seguros en Guatemala

El origen de las compafias aseguradoras en Guatemala, se inicié con la fundacion
de El Departamento de Seguros y Prevision del Crédito Hipotecario Nacional de
Guatemala (C.H.N.), ocurrida el 14 de febrero de 1935, entidad que se cred con el
fin de emitir las podlizas de seguro de las distintas dependencias del Estado,
municipalidades, entidades autonomas, semiautbnomas, descentralizadas y

demas.

No obstante de ser la mas antigua emisora de seguros en el pais, no es
considerada como una empresa sino como un departamento de seguros, adscrito
al Crédito Hipotecario Nacional. Este departamento, opero inicialmente con polizas

de seguros sobre la vida humana y contra los riesgos de incendio y terremoto.

De conformidad con la Ley de Creacion de El Departamento de Seguros del
Crédito Hipotecario Nacional, el departamento estaba autorizado a emitir seguros,
para ello, el Crédito debia contar con el concurso de empresas aseguradoras de
primer orden, para que reaseguraran a la Institucion, en el cien por ciento de los
riesgos que éste le cediera. Ambas operaciones, seguro y reaseguro, deberian de
llevarse a cabo simultaneamente, donde El Crédito Hipotecario Nacional no corria
ningun riesgo, asi como tampoco percibia ningdn producto fuera de las

comisiones, porque la totalidad de las primas eran cedidas a los reaseguradores.

Posteriormente y por medio del Decreto Gubernativo No. 3101 del 17 de mayo de

1944, se autorizd al Departamento para tomar de todos los seguros que se
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emitieran, un 5% de los riesgos asegurados y que con el 95% restante, procederia
en la misma forma en que se venia operando. Fue hasta entonces que El
Departamento de Seguros, principié a percibir parte de las primas que recaudaba
el 5% de las mismas.

Cabe sefalar, que en sus inicios el Departamento de Seguros no percibia ninguna
ganancia por la emision de las pdlizas de seguro de dafios, esto estaba
compensado con la obligacion que las compafias extranjeras tenian de que todos
los comprobantes de pago que establecia el entero de sus primas causaran un
impuesto adicional de uno por millar sobre el importe de las primas netas, a favor
de El Crédito Hipotecario Nacional. Este impuesto era satisfecho por medio de
estampillas de El Crédito Hipotecario Nacional, las cuales se adherian a estos

comprobantes.

Durante el tiempo que no existieron compafias nacionales de seguros, todas las
poélizas de seguro que El Crédito Hipotecario Nacional emitid, fueron reaseguradas
por la firma Lloyd’s de Inglaterra por medio de sus representantes en Guatemala.
Mario Granai Andrino y Ernesto Townson eran agentes vendedores de seguros de
El Crédito Hipotecario Nacional que con su conocimiento en estos negocios y su
vision crearon la Companfia de Seguros Granai & Townson, S.A., fundada el 25 de
junio de 1947.

Antes de la fundacion de Granai & Townson, S.A., se autorizO operar a la
Comercial Aseguradora, S.A., el 29 de marzo de 1946, que fue representante de
la Compafia Norteamericana The Hannover Insuranc Co. Después de estas dos
empresas, fueron fundadas: Seguros Cruz Azul de Guatemala, S.A., el 30 de junio
de 1951; Aseguradora Quetzal, S.A., en junio de 1952; Seguros Universales, S.A.,
el 5 de octubre de 1962; la Seguridad de Centroamérica, S.A., el 17 de noviembre
de 1967.

13



Con fecha 1 de abril de 1968 y derivada de la aplicacion del Decreto- Ley 473, Ley
de Seguros, se dispuso nacionalizar a todas las empresas extranjeras que
operaban en el pais. Se fundaron Aseguradora General, S.A., antiguamente
Assicurazioni Generali de Italia; La Alianza, antigua agencia de Alience Insurance
Co. de Inglaterra; La Panamericana, S.A., antigua agencia de The Panamerican
Life Insurance Co. de New York, EE.UU.

En Guatemala el ente fiscalizador es el Departamento de Inspeccion de Seguros y
Fianzas de la Superintendencia de Bancos, adjunta al Banco de Guatemala.
Actualmente, las compafiias de seguros legalmente autorizadas para operar en
Guatemala al 31 de Diciembre de 2,011, se encuentran bajo vigilancia e
inspeccion de la Superintendencia de Bancos de Guatemala y son enumeradas en

el siguiente cuadro:

Tabla No. 1
Empresas de Seguros Legalmente Autorizados para Operar en Guatemala
Al 31 de Diciembre de 2011

Nombre

Departamento de Seguros y Prevision de El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala
Seguros G & T, S.A.

Aseguradora Mundial-Colectivos Empresariales, S.A.

Seguros Universales, S.A.

Chartis Seguros Guatemala, S.A.

Pan-American Life Insurance de Guatemala, Compafiia de Seguros, S.A.
Seguros Alianza, S.A.

Aseguradora General, S.A.

Seguros El Roble, S.A.

Aseguradora Guatemalteca, S.A.

Seguros de Occidente, S.A.

Aseguradora La Ceiba, S.A.

Aseguradora de los Trabajadores, S.A.

Columna, Compafiia de Seguros, S.A.

MAPFRE/Seguros Guatemala, S.A.

Seguros Agromercantil, S.A.

Aseguradora Rural, S.A.
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1.8 EIl Contrato de Seguro

La definicion legal del contrato de seguro esta regulado en el Codigo de Comercio
gue establece: “Articulo 874. Por el contrato de seguro, el asegurador se obliga a
resarcir un dafio o a pagar una suma de dinero al realizarse la eventualidad
prevista en el contrato, y el asegurado o tomador del seguro, se obliga a pagar la

prima correspondiente”. (4:167)

“En general, es el documento o pdliza suscrito con una entidad de seguros en el
que se establecen las normas que han de regular la relacion contractual de
aseguramiento entre ambas partes (asegurador y asegurado), especificandose

sus derechos y obligaciones respectivas”. (22:01)

El contrato de seguro tiene por objeto cubrir toda clase de riesgos al existir interés
asegurable, salvo prohibicibn expresa de la ley. Al realizarse un contrato de
seguro se intenta obtener una proteccion econdmica, ya sea de bienes o

personas, que pudieran sufrir dafios en un futuro.

1.8.1 Naturaleza Juridica
Las siguientes son tres corrientes doctrinarias que justifican la naturaleza del

contrato de seguro:

v' Teoria de la Indemnizacion: “Segun este concepto, el seguro es una
institucion que tiene por objeto compensar o mitigar las consecuencias de
un acontecimiento eventual e imprevisto. Trata solo de garantizar una

proteccion que evite un dafio o una pérdida”. (13:054)

v' Teoria de la necesidad: “Segun esta teoria el sostén del seguro, consiste en
que es un recurso por medio del cual un gran numero de asegurados
amenazados por peligros similares, se organizan para atender mutuamente
posibles necesidades econdmicas tasables e imprevistas de dinero”.
(13:054)
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v' Teoria de la previsién: “Esta teoria, posiblemente sea la mas atinada al

contratar un seguro, ya que se esta previendo minimizar las consecuencias
de un hecho que, como riesgo, motiva el contrato. Independientemente de
otras consideraciones, aquel que celebra un contrato de seguro, como
asegurado o tomador, lo hace como persona previsora que quiere trasladar
a otra, el asegurador, las consecuencias parciales o totales de una

eventualidad futura; o sea el riesgo convertido en siniestro”. (13:055)

1.8.2 Caracteristicas del Contrato

“Las caracteristicas para llevar a cabo un contrato son muy importantes ya que

sefialan las condiciones en que ambas partes se obligan a cumplir lo pactado; las

principales son:

v

v

Bilateral: en el las partes se obligan reciprocamente la una a la otra.

Oneroso: porque cada una de las partes recibe una prestacion a cambio de

otra que ha de realizar.

De buena fe: es cuando las partes se rigen con absoluta veracidad, a fin de
evitar todo intento de dolo o mala intencion. Esta caracteristica es un
elemento importante porque tanto el asegurador como el tomador del seguro
deben manifestar su voluntad basados en la mas estricta buena fe, tanto en

la celebracion del contrato, como durante su periodo de vigencia.

Aleatorio: porque mediante ésta las partes contratantes pactan
expresamente la posibilidad de una ganancia o se garantizan contra la
posibilidad de una pérdida, segun sea el resultado de un acontecimiento de

caracter fortuito.

De adhesion: el contrato de seguro se legaliza por escrito en un documento
llamado poliza, cuyas clausulas generalmente predispone el asegurador,

previa aceptacion de la Superintendencia de Bancos. En otras palabras, la
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persona que contrata un seguro no puede discutir esas clausulas generales

ya impresas, solo aceptarlas.

v' Consensual: porque se perfecciona en el momento en que el asegurador y

el tomador del seguro convienen en celebrarlo y ejecutarlo”. (13:055)

1.8.3 Elementos Esenciales

> Elementos Personales

v El ente asegurador: es la persona juridica que constituida con arreglo a
lo dispuesto por la legislacion correspondiente, se dedica a asumir
riesgos ajenos, cumpliendo lo que la legislacion establezca y mediante

la percepcidn de un cierto precio llamado prima.

v El contratante: es la persona natural o juridica que contrata y suscribe
la pdliza de seguro por cuenta propia o de un tercero, asumiendo las

obligaciones y derechos que se establecen en las leyes.

v' El asegurado: puede ser definido como el titular del area de interés que
la cobertura del seguro concierne y del derecho a la indemnizacién que
en su momento se satisfaga, que en ciertos casos, puede trasladarse

al beneficiario.

v El beneficiario: es la persona que recibe la utilidad del seguro cuando
se produzca el hecho contemplado en el mismo (sin ser asegurado).
Es aquel sobre quien recaen los beneficios de la poéliza pactada, por

voluntad expresa del tomador.
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» Elementos Objetivos

v Interés asegurable: todo interés econémico que una persona tenga en
gue no se produzca un siniestro, podra ser protegido mediante un

contrato de seguro contra dafnos.

v' Riesgo asegurable: es un evento posible, incierto y futuro, capaz de
ocasionar un dafio del cual surja una necesidad patrimonial. El
acontecimiento debe ser posible porque de otro modo no existiria

inseguridad. Lo imposible no origina riesgo.

v' La prima: es la retribucién o precio del seguro. La prima es otro de los
elementos indispensables del contrato de seguro y la establece una
compairiia de seguros. Se calcula sobre la base de célculos actuariales y
estadisticos teniendo como base la frecuencia y severidad en la
ocurrencia de eventos similares, la historia misma de eventos ocurridos
al cliente y la exclusién de los gastos internos o externos que tenga

dicha aseguradora.

v' Obligacién del asegurador a indemnizar: este elemento resulta vital
porque representa la causa de la obligacion que asume el tomador de
pagar la prima correspondiente; debido a que éste se obliga a pagar la
prima porque busca que el asegurador asuma el riesgo y cumpla con

pagar la indemnizacién en caso de que ocurra el siniestro.
» Elementos Formales
v' La pdliza: “Es el documento que sirve para demostrar la validez de un

contrato, en él aparecen las condiciones, caracteristicas, clausulas,

etcétera, del mismo. El elemento formal del contrato de seguro es la
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poliza. En derecho se puede conceptuar la poliza como el documento

pre redactado que contiene el contrato de seguro”. (13:060)

“Documento que instrumenta el contrato de seguro, en el que se reflejan
las normas que de forma general, particular o especial regulan las
relaciones contractuales convenidas entre el asegurador y el asegurado.
Es un documento cuya inexistencia afectaria a la propia vida del seguro,
ya que sélo cuando ha sido emitido y aceptado por ambas partes se
puede decir que han nacido los derechos y obligaciones que del mismo
se derivan.” (22:01)

La poliza cumple las siguientes funciones con relacion a las partes:

v" Funcién normativa: por ser el documento que en definitiva contiene
el contrato de seguro, la poliza norma los derechos y obligaciones
de las partes de acuerdo a las disposiciones del Cdodigo de
Comercio.

v" Funcion determinativa: el contenido general y particular de cada
contrato de seguro se determina por el contenido de la pdliza,
segun lo establecido en el Articulo 887 del Cédigo de Comercio.

v" Funcion traslativa: como un contrato de seguro puede sufrir
sustitucidbn en sus elementos personales, la péliza sirve para
trasladar las legitimaciones que se dan en los sujetos de la relacion

juridica; sirve para ceder la calidad de asegurado o del asegurador.
v" Funcion probatoria: prueba la existencia de un contrato de seguro,

con la salvedad de que no es el Unico medio de conviccién para

ese efecto.
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v" Funciéon de titulo ejecutivo: conforme el Articulo 327 del Cédigo

Procesal Civil y Mercantil, la pdliza es un titulo ejecutivo.

v La prima del seguro: “Es el precio pactado por el seguro
contratado. La prima o precio del seguro, es la contraprestacion
gue ha de dar el asegurado a la aseguradora, para que ésta tome
las posibles consecuencias econdmicamente desfavorables del
acaecimiento del riesgo objeto de seguro. Siendo una de las
caracteristicas del contrato de seguro la de ser oneroso, implica
gue debe pagarse un precio por la cobertura del riesgo que asume
el asegurador”. (13:072)

El pago de la prima es indispensable para la celebracion del contrato.
La falta de pago de la prima transcurridos los plazos de gracia,

supone en su caso, la suspensién de los efectos del contrato.

1.9 Clases de Seguros

1.9.1 Seguro de Dafios

“Bajo esta denominacion se recogen todas los seguros cuyo fin principal es
reparar la pérdida sufrida, a causa de siniestros, en el patrimonio del tomador del
seguro”. (22:01)

Los seguros de dafios pueden dividirse en dos grandes grupos:

1. Seguro de Cosas: “Designados a resarcir al asegurado las pérdidas
materiales directamente sufridas en un bien integrante de su patrimonio”.
(22:01)

2. Seguro de Responsabilidad: “Que garantizan al asegurado contra la
responsabilidad civil en que pueda incurrir ante terceros por actos de los

qgue sea responsable”. (22:01)
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1.9.2 Seguro de Personas

“Se refiere a aquel que por lo general se caracteriza porque el objeto asegurado
es la persona humana, lo que hace depender de su existencia o integridad el pago
de la prestacion”. (22:01)

Se pueden dividir de la siguiente manera:

1. Seguro de Vida: “Es uno de los tipos de seguro de personas en que el pago
del asegurador, es decir la cantidad estipulada en el contrato, se hace
depender del fallecimiento o supervivencia del asegurado en una época
determinada”. (22:01)

2. Seguro de Accidente: “Tiene por objeto la prestacién de indemnizaciones
en caso de accidentes que motiven la muerte o incapacidad del asegurado,

a consecuencia de actividades previstas en la poliza”. (22:01)

3. Seguro de Enfermedades: “Aquel en cuya virtud, en caso de enfermedades
del asegurado, se le entrega la indemnizacion prevista en la péliza o se le
preste la asistencia clinico-médico farmacéutica estipulada en el contrato”.
(22:01)
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Capitulo Il

Marco Legal Aplicable en una Compafiia de Seguros

2.1 Industria del Seguro

La industria del seguro surge como una técnica de diversificacion de riesgos
basada en la probabilidad de ocurrencia de éstos; asi que las aseguradoras tienen
una tarea compleja con fines socioecondmicos. En el &mbito mundial, los paises
con el fin de estandarizar procedimientos de proteccién para los asegurados, se
vieron en la necesidad de crear normativas que regulen esta actividad, de tal
manera que las compariias aseguradoras llenen varios estandares de negocio en
marcha, principalmente los de liquidez y solvencia, que permiten tener capacidad
economica de poder responder a los compromisos adquiridos con los asegurados,
mediante el resarcimiento econdémico por la pérdida de bienes, vidas y

eventualmente gastos, sin poner en riesgo el patrimonio de los mismos.

En Guatemala existe normativa que las aseguradoras deben cumplir para operar
legalmente, desde su constitucibn como sociedades andénimas y empresas,
operaciones técnicas, operaciones contables, operaciones financieras vy
administrativas para la elaboracion de planes de seguros, hasta para la liquidaciéon

o cierre de las mismas.

2.2 Leyes y Disposiciones de Seguros

Las empresas de seguros constituyen uno de los instrumentos més eficaces para
el fomento del ahorro nacional, acumulan cantidades importantes de reservas e
influyen por medio de sus inversiones en el desarrollo econémico del pais; por lo
gue es conveniente dictar medidas que tiendan al fortalecimiento del mercado
nacional de seguros. En este sentido el Estado procedié a la elaboracion de leyes
especificas para las empresas de seguros y nombré6 como ente supervisor a la

Superintendencia de Bancos.
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2.3 Disposiciones del Cédigo de Comercio, Decreto 2-70 del Congreso de
la Republica de Guatemala
“Articulo 02. (Comerciantes). Son comerciantes quienes ejercen en nombre propio

y con fines de lucro, cualquiera actividad que se refieren a lo siguiente:

1°. La industria dirigida a la produccién o transformaciéon de bienes y a la
prestacion de servicios.

2°. La intermediacion en la circulacidon de bienes y a la prestacion de servicios.

3°. La Banca, seguros y fianzas.

4°, Las auxiliares de las anteriores”. (4:008)

“Articulo 12. (Bancos, Aseguradoras y Analogas). Los bancos, aseguradoras,
financieras, almacenes generales de depositos, bolsa de valores, entidades
mutualistas, y demdas analogas, se regirdn en cuanto a su forma, organizaciéon y
funcionamiento, por lo que dispone este Cddigo, en lo que no contravenga sus
leyes y disposiciones especiales. La autorizacion para constituirse y operar, se

regird por las leyes especiales aplicables a cada caso”. (4:009)

“Articulo 318. (Seguro de los efectos). El comisionista encargado de la expedicion
de efectos a otro lugar, deberd contratar el transporte con las obligaciones de
cargador; debera asegurarlos, si tuviere orden para ello y contare con la provisiéon
de fondos necesarios, 0 se hubiere obligado a anticiparlos”. (4:079)

“Articulo 673. (Contratos mediante pdlizas). En los contratos cuyo medio de
prueba consista en una péliza, factura, orden, pedido o cualquier otro documento
similar suscrito por una de las partes, si la otra encuentra que dicho documento no
concuerda con su solicitud, debera pedir la rectificacion correspondiente por
escrito, dentro de los quince dias que sigan a aquel en que lo recibid, y se
consideraran aceptadas las estipulaciones de ésta, si no se solicita la mencionada
rectificacion”. (4:115)
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Si dentro de los quince dias siguientes, el contratante que expide el documento no
declara al que solicité la rectificacion, que no puede proceder a ésta, se entendera

aceptada en sus términos, la solicitud de este ultimo.

Los dos parrafos anteriores deben insertarse textualmente en el documento y si se

omiten, se estara a los términos de la solicitud original.

Son aplicables a los contratos a que se refiere este Articulo, las reglas

establecidas en el anterior”. (4:121)

“Articulo 874. (Contrato de Seguro). Por el contrato de seguro, el asegurador se
obliga a resarcir un dafilo o a pagar una suma de dinero al realizarse la
eventualidad prevista en el contrato, y el asegurado o tomador del seguro, se

obliga a pagar la prima correspondiente”. (4:167)

“Articulo 875. (Definiciones). Para los efectos de este cddigo se considera:

1°. Asegurador: a la sociedad mercantil autorizada legalmente seguro, por cuenta
propia o por la de un tercero determinado o determinable y que traslada los
riesgos al asegurador.

2°. Solicitante: a la persona que contrata el seguro, por cuenta propia o por la de
un tercero determinado o determinable y que traslada los riesgos al
asegurador.

3°. Asegurado: la persona interesada en la traslacién de los riesgos.

4°. Beneficiario: la persona que ha de percibir, en caso de siniestro, el producto
del seguro.

5°. Prima: la retribucion o precio del seguro

6°. Riesgo: la eventualidad de todo caso fortuito que pueda provocar la pérdida
prevista en la poliza.

7°. Siniestro: la ocurrencia del riesgo asegurado.
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Una misma persona puede reunir las calidades de solicitante, asegurado y

beneficiario.

Los hechos ciertos, o los fisicamente imposibles, no constituyen riesgo y no

pueden ser objeto del contrato de seguro, salvo la muerte”. (4:167)

“Articulo 879. (Aceptacion de prorroga). Se consideraran aceptadas las solicitudes
de prorrogar o modificar un contrato de seguro, o de restablecer uno suspendido,
si el asegurador no la rechaza dentro de los quince dias siguientes al de la
recepcion de la solicitud. Este precepto no es aplicable a las solicitudes de

aumentar la suma asegurada, y en ningun caso el seguro de personas”. (4:149)

“Articulo 887. (Contenido). El asegurador estara obligado a entregar al asegurado

una poliza que deberéa contener:

1°. El lugar y fecha en que se emita.

2°. Los nombres y domicilios del asegurador y el asegurado, y la expresiéon en su
caso, de que el seguro se contrata por cuenta de tercero.

3°. La designacion de la persona o de la cosa asegurada.

4°, La naturaleza de los riesgos cubiertos.

5°. El plazo de vigencia del contrato, con indicaciones del momento en que se
inicia y de aquel en que termina.

6°. La suma asegurada.

7°. La prima o cuota del seguro y su forma de pago.

8°. Las condiciones generales y demas clausulas estipuladas entre las partes.

4°, La firma del asegurador, la cual podra ser autografa o sustituirse por su

impresion o reproduccion.

Los anexos y endosos deben indicar la identidad precisa de la pdliza a la cual
correspondan y las renovaciones ademas, el periodo de ampliacion de la vigencia

del contrato original”. (4:150)
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“Articulo 896. (Aviso de Siniestro). Tan pronto como el asegurado, o en su caso, el
beneficiario, tuviere reconocimiento de la realizacion del siniestro, deberan

comunicarselo al asegurador.

Salvo pacto o disposicion expresa en contrario, el aviso debera darse por escrito y
dentro de un plazo de cinco dias. Este plazo no correra sino en contra de quienes

tuvieran conocimiento del derecho constituido a su favor”. (4:171)

“Articulo 916. (Plazo de prescripcion). Todas las acciones que se deriven de un
contrato de seguro, prescribirdn en dos afios, contados desde la fecha del

acontecimiento que les dio origen”. (4:155)

“Articulo 917. (Plazo para beneficiario). Si el beneficiario no tiene conocimiento de
su derecho, la prescripcion se consumara por el transcurso de cinco afos
contados a partir del momento en que fueron exigibles las obligaciones del

asegurador”. (4:156)

Del Seguro de Personas

“Articulo 1000. (Designacion de beneficiarios). ElI asegurado podra designar a un
tercero como beneficiario y modificar esta designacion por acto entre vivos o por
testamento, aunque el beneficiario hubiera manifestado su voluntad de aceptar.
Cualquier cambio de beneficiario debe comunicarse por escrito al asegurador,

quien lo registrara la poliza.

La renuncia a la facultad de revocar la designacion del beneficiario es valida y
quedara firme cuando se le haya comunicado a éste por escrito, pero no producira
efectos frente a terceros, mientras no se haga saber también por escrito al

asegurador, y éste la haga constar en la poliza”. (4:167)

“Articulo 1001. (Beneficiario irrevocable). En caso de designacion de beneficiario

irrevocable, el asegurador no podra disponer de los derechos derivados del seguro
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sin el consentimiento del beneficiario dado por escrito, salvo que el asegurado se

haya reservado para si tales derechos”. (4:168)

“Articulo 1002. (Beneficiarios genéricos). Cuando se designare como beneficiario
al conyuge, sin expresion de nombre, se considerara como tal a quien tenga este

caracter en el momento en que muera el asegurado.

Si se designaren como beneficiario al conyuge y a los descendientes, sin
determinacion de partes, se entendera que la mitad de la cantidad asegurada
corresponde al cényuge y la otra mitad se distribuird entre los descendientes,

conforme al derecho sucesorio.

Si se designaren como beneficiarios a los herederos o causahabientes, el capital
asegurado entrara a formar parte de la masa hereditaria; lo mismo se observara
cuando se designen a los beneficiarios por su nombre sino que se sefialen como
tales a los que tengan determinado parentesco con el asegurado tuviere en el
futuro con determinada persona, los cuales se consideraran designados por su

nombres.

En caso de ser varios los beneficiarios, si no se ha indicado la porciéon que a cada
uno corresponde, se entendera que recibiran partes iguales”. (4:168)

2.4 Disposiciones de Ley de la Actividad Aseguradora, Decreto 25-2010
del Congreso de la Republica de Guatemala

Las compafiias de seguro para operar legalmente en el pais deben contar con la

aprobacion del Organismo Legislativo a través del Ministerio de Economia.

Posteriormente de la aprobacion, la Superintendencia de Bancos ordena la

inscripcion en el “Registro de Empresas de Seguros”, y extiende la constancia

correspondiente a la aseguradora que solicite la inscripcién.
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Existen normas especificas para la constitucion de sociedades andnimas que se
organizan para operar como empresas aseguradoras establecidas en la Ley de la
Actividad Aseguradora y su Reglamento, donde se indican los procedimientos y
requisitos que deben cumplir las sociedades interesadas en constituirse como

compafias de seguros.

Para el efecto, las disposiciones de cumplimiento son:

“Articulo 1. (Objetivo). La presente Ley tiene por objeto regular lo relativo a la
constitucién, organizacion, fusion, actividades, operaciones, funcionamiento,
suspension de operaciones Yy liquidacién de las aseguradoras o reaseguradoras,
asi como el registro y control de los intermediarios de seguros y reaseguros y los

ajustadores independientes de seguros que operen en el pais”. (5:08)

“Articulo 6. (Constitucién). Las aseguradoras o0 reaseguradoras privadas

nacionales deberan cumplir los requisitos siguientes:

a) Constituirse como sociedades anonimas con arreglo a la legislacion general
de la Republica de Guatemala y observando lo establecido en la presente
Ley;

b) Tener por objeto exclusivo el funcionamiento como aseguradora o
reaseguradora;

c) Su denominacion social y nombre comercial deben expresar que su
actividad corresponde a aseguradoras o reaseguradoras;

d) La duracion de la sociedad debe ser por tiempo indefinido; y,

e) Su domicilio debe estar en la Republica de Guatemala, donde debe
celebrar sus asambleas generales de accionistas. Las aseguradoras o
reaseguradoras extranjeras podran establecer sucursales en la Republica
conforme lo establece la presente Ley y la reglamentacion que para el
efecto emita la Junta Monetaria”. (5:10)
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“Articulo 7. (Autorizacion). La Junta Monetaria otorgara o denegard la autorizacion
de constitucion de aseguradoras o0 reaseguradoras nacionales. No podra
autorizarse la constitucion de tales entidades sin dictamen previo favorable de la
Superintendencia de Bancos. El testimonio de la escritura constitutiva junto a la
autorizacion de la Junta Monetaria, se presentara al Registro Mercantil, quien con
base en tales documentos procedera a efectuar la inscripcion conforme a la ley.
Asimismo, corresponde a la Junta Monetaria otorgar o denegar la autorizacion
para el establecimiento de sucursales de aseguradoras o0 reaseguradoras
extranjeras autorizadas y supervisadas conforme a la ley de su pais de origen y
gue en forma habitual realicen actividades de asegurador o reasegurador en dicho
pais. No podra autorizarse el establecimiento de tales sucursales sin dictamen
previo favorable de la Superintendencia de Bancos. Para el efecto se debera
considerar, entre otros aspectos, que en el pais de la aseguradora o
reaseguradora matriz exista supervision de acuerdo con estandares
internacionales; que el supervisor de la aseguradora o0 reaseguradora matriz
otorgue su consentimiento para el establecimiento en el pais de la sucursal que
corresponda, y que pueda efectuarse intercambio de informacion entre los

supervisores de ambos paises.

La Superintendencia de Bancos verificara que, previo a operar el ramo o ramos de
seguros, la entidad haya aportado integramente el capital requerido que para el

efecto se establezca en la presente Ley”. (5:11)

“Articulo 16. (Capital Social). El capital social de las aseguradoras o
reaseguradoras nacionales estara representado y dividido por acciones, las cuales

deben ser nominativas”. (5:12)

“Articulo 17. (Capital pagado minimo inicial). El monto minimo de capital pagado
inicial de las aseguradoras o reaseguradoras nacionales que se constituyan o las
aseguradoras o reaseguradoras extranjeras que se establezcan en el territorio

nacional serd de acuerdo con los montos siguientes:
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f)

Para operar exclusivamente en el ramo de seguros de vida o de personas,
cinco millones de quetzales (Q5, 000,000.00);

Para operar exclusivamente en el ramo de seguros de dafios, ocho millones
de quetzales (Q8, 000,000.00);

Para operar en forma exclusiva el seguro de caucion tres millones de
quetzales (Q3, 000,000.00);

Para operar en todos los ramos, trece millones de quetzales
(Q13, 000,000.00); v,

Para operar exclusivamente en reaseguro, veintiséis millones de quetzales
(Q26, 000,000.00). EI monto minimo de capital pagado inicial sera revisado
anualmente y fijado de manera general por la Superintendencia de Bancos,
con base en el mecanismo aprobado por la Junta Monetaria. Dicho
mecanismo podra ser modificado siguiendo el mismo procedimiento.

El monto minimo de capital pagado inicial que se determine, de
conformidad con el mecanismo que apruebe la Junta Monetaria, no podra
ser menor al indicado en el presente Articulo o al que haya resultado de la
aplicacion de dicho mecanismo para el afio anterior”. (5:16)

“Articulo 30. (Operaciones de las entidades de seguros o reaseguros). Las

aseguradoras o reaseguradoras autorizadas conforme esta Ley podran efectuar

las operaciones siguientes:

a)

b)

d)

Colocar, de conformidad con esta Ley, contratos de seguro 0 reaseguro.
Las aseguradoras establecidas en el pais podran efectuar operaciones de
reaseguro local y del extranjero; en este Ultimo caso, Unicamente por medio
de reaseguro facultativo;

Constituir e invertir sus reservas y patrimonio técnico en la forma prevista
en esta Ley y su reglamentacion;

Crear y negociar obligaciones subordinadas;

Constituir depositos en instituciones financieras nacionales y del exterior
para el cumplimiento de sus obligaciones, de acuerdo con la presente Ley y

su reglamentacion;
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e) Efectuar las inversiones en instituciones nacionales y del exterior de
acuerdo con la presente Ley y su reglamentacion;

f) Adquirir bienes muebles e inmuebles de acuerdo con la presente Ley y su
reglamentacion; y,

g) Efectuar las demas operaciones propias de su giro ordinario.

La Junta Monetaria, previo dictamen de la Superintendencia de Bancos, podra
autorizar a las aseguradoras o reaseguradoras a realizar otras operaciones que no
estén contempladas en esta Ley, siempre y cuando las mismas sean compatibles

con su naturaleza”. (5:22).

2.5 Ley de Supervision Financiera, Decreto Numero 18-2002 del Congreso
de la Republica de Guatemala.

La Ley de Supervision Financiera fue creada con el fin de regular la competencia

de la Superintendencia de Bancos, como 6rgano que ejerce vigilancia e inspeccion

de bancos, de seguros y las demas que la ley disponga. Entre algunas de sus

principales atribuciones se mencionan las siguientes:

v' Cumplir y hacer cumplir las leyes, reglamentos, disposiciones y
resoluciones aplicables;

v Dictar, en forma razonada, las instrucciones o recomendaciones
tendientes a subsanar las deficiencias o irregularidades que encontrare,
por infracciones a disposiciones legales o reglamentarias y adoptar las
medidas que sean de su competencia o solicitar la emision de aquellas
que sea responsabilidad de otras autoridades;

v' Realizar la vigilancia e inspeccion con las mas amplias facultades de

investigacion de conformidad con la ley;

2.6 Informacidn Financiera Obligatoria
La Superintendencia de Bancos como parte de sus funciones tiene la supervision
y control de las compafias aseguradoras ha disefiado herramientas financieras

que le ayudan a controlar el buen funcionamiento de estas compafiias, mediante
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formas establecidas que contemplan informacion técnica y financiera necesaria
para su analisis, ademas de estandarizar dicha informacién en el sector

asegurador.

2.6.1 Plan de Inversion

El plan de inversibn es una herramienta técnica y financiera importante que
describe el principal pasivo de las aseguradoras, que son las reservas técnicas y
matematicas. Entre sus cuadros e informacion complementaria muestra el calculo
de estas provisiones las cuales corresponden a obligaciones contraidas con los
asegurados de una forma técnica y actuarial, basada en probabilidades; también
muestra cdmo estan distribuidos sus activos los cuales tienen como fin primordial

respaldar las reservas técnicas y matematicas:

El plan de inversion tiene tres formas de inversiones que son:

v" En bonos o titulos emitidos o garantizados por el Estado.

v' En depébsitos a la vista o plazos.

v' En otras inversiones, entre las que se encuentran: inmuebles urbanos,
acciones de otras empresas nacionales, préstamos hipotecarios,

inversiones diversas en empresas del estado, privadas y mixtas.

Estas inversiones deben cumplir con estandares de calidad establecidos en la Ley
de Inversiones de Reservas, Inversion de Reservas Técnicas y Matematicas y su

Reglamento.

2.6.2 Margen de Solvencia
El margen de solvencia es el patrimonio que una aseguradora debe mantener para
garantizar su solvencia y cubrir situaciones extraordinarias derivadas de la

operacién del seguro.
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En el Articulo 60 de la Ley de la Actividad Aseguradora se menciona: “Las
aseguradoras o reaseguradoras deberan mantener permanentemente un monto
minimo de patrimonio en relacién con su exposicion a los riesgos derivados de sus
operaciones de seguros 0 reaseguros, segun corresponda, de acuerdo con las
regulaciones de caracter general que para el efecto emita la Junta Monetaria, con
el voto favorable de las tres cuartas partes del total de sus miembros, a propuesta
de la Superintendencia de Bancos. El margen de solvencia se determinaré por las
regulaciones de caracter general aplicables a las aseguradoras o reaseguradoras
gue emita la Junta Monetaria, con base en las mejores practicas internacionales
en materia de seguros o0 reaseguros, a propuesta de la Superintendencia de
Bancos. Para los riesgos de inversion y de crédito de las aseguradoras o
reaseguradoras, el monto requerido y las ponderaciones respectivas seran fijados
en la misma forma aplicable a las instituciones bancarias. En todo caso, cualquier
modificacion a los montos minimos requeridos y a las ponderaciones del riesgo se

aplicara en forma gradual y sera notificada con prudente anticipacion”. (5:34)

2.6.3 Estados Periddicos
El Acuerdo Numero 2-2011 emitido por la Superintendencia de Bancos menciona

los siguientes:

“Articulo 1. OBJETO. Estas disposiciones tienen por objeto establecer la
informacion que las aseguradoras y reaseguradoras deben remitir a la
Superintendencia de Bancos, asi como la periodicidad y los medios de envio de la
misma”. (24:01)

La informacion que debe ser remitida a la Superintendencia de Bancos segun lo

establece el Articulo 2 del mencionado Acuerdo es la siguiente:

v Balance de saldos.

v Informacién complementaria.
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v' Estado de posicién patrimonial.

\

Estado de resultados técnicos por ramo y tipo de seguros.

<\

Integracion de la cartera de inversiones que respaldan las reservas técnicas
y el patrimonio técnico.

Estado analitico de valuacion de las reservas técnicas.

Perfil de cartera.

Perfil de siniestros.

Estado de flujo de efectivo.

Integracion de accionistas.

NN N N N

Estado de movimiento de capital contable.

2.6.4 Formas Estadisticas

Las Aseguradoras deben presentar formas y otra informacion que la
Superintendencia de Bancos requiera de manera mensual, trimestral y anual como
formas estadisticas de movimientos de podlizas y sumas aseguradas de los
diversos ramos que la aseguradora opere tales como distribucion territorial,

destino de primas cedidas, siniestros y gastos recuperados, entre otros.

2.6.5 Razones Financieras

La actividad aseguradora se caracteriza por ser muy compleja, y su funcién es de
mucha importancia econdémica, su andlisis debe ser periddico y sus indicadores
financieros deben mantenerse sanos, para poder dar respuesta en cualquier

momento a las responsabilidades contraidas.

Una compafiia de seguros, por la naturaleza de sus actividades, no puede
presentar razones financieras con problemas, ya que la solvencia y liquidez en
este tipo de negocios son primordiales para dar respuesta a las obligaciones
contraidas con sus asegurados, que se basan en el resarcimiento econémico de
los siniestros; por ello la importancia de abordar las principales razones financieras
que las aseguradoras deben observar constantemente para poder funcionar y

formar parte de un sector financiero sano.
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Una definicion de las razones financieras es la siguiente: “Es la relacion entre dos
cantidades comparadas entre si. Es la relacion que guarda una cantidad con
respecto de otra. La comparacion de las razones puede efectuarse por medio de
estandares calculados con datos de una empresa, 0 bien, de otras compafiias
dedicadas a la misma actividad. En el primer caso, se denomina analisis por

comparacion interna, y en el segundo, por comparacion externa”. (9:22)

Los elementos que sirven de base para el calculo de las razones, pueden

clasificarse de la siguiente forma:

v' De balance: Muestran la relacion entre las diferentes partidas del mismo.
v' De operacién o funcionamiento: Indican la relacion que guardan entre si las

cuentas del Estado de Resultados.

De la combinacién de las dos anteriores, se puede establecer la relacion que hay
entre las partidas del balance y el estado de resultados.

2.7 Manual de Instrucciones Contables para Compafiias de Seguros

El desarrollo que continuamente alcanzan las compafilas de seguros, traen
consigo la adopcion de nuevas practicas y procedimientos operativos, que a la vez
competen a la Superintendencia de Bancos como ente fiscalizador a revisar
permanentemente los instructivos de control para adoptarlos a esas condiciones
gue buscan propiciar su mejoramiento y actualizacion. Para ello, se cre6 el Manual
de Instrucciones Contables para Empresas de Seguros, el cual es de observancia
obligatoria para las empresas de seguros que operan en el pais, cualquiera que
sea su forma de organizacion y ramos gue tengan en explotacién. EI Manual se
encuentra vigente mediante resolucion JM-141-2010 de la Superintendencia de

Bancos de Guatemala.
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2.8 Aspectos Legales y Obligatorios de las Normas Internacionales de
Contabilidad

Las empresas de seguros estan obligadas a contabilizar mediante las normas

contenidas en el Manual de Instrucciones Contables para Empresas de Seguros;

sin embargo, en lo estipulado en dicho manual debe aplicarse lo contenido en las

Normas Internacionales de Contabilidad segun lo establecido en la Ley de la

Actividad Aseguradora, en la cual menciona lo siguiente:

“Articulo 56. Registro Contable. El registro contable de las operaciones que
realicen las aseguradoras o reaseguradoras reguladas por la presente Ley 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 Normas Internacionales de Contabilidad.

La Superintendencia de Bancos fijara procedimientos de caracter general para la
presentacion de estados financieros y de cualquier otra informacién de las

aseguradoras o reaseguradoras.

Los registros contables deberan reflejar fielmente todas las operaciones derivadas
de los actos y contratos realizados por las aseguradoras o reaseguradoras
autorizadas conforme a esta Ley, y los comprobantes que los soporten deberan

cumplir las disposiciones legales que les sean aplicables segun su naturaleza.

Los registros de contabilidad y los documentos legales que los respalden
producen fe en juicio, salvo prueba en contrario. El ejercicio contable de las
aseguradoras o reaseguradoras sera del uno (1) de enero al treinta y uno (31) de

diciembre de cada afio”. (5:32)
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Capitulo Il

Control Interno

3.1 Definicion del Control Interno

“El control interno se refiere a los métodos seguidos por una compafiia para
proteger sus activos, para proteger a la empresa en contra del mal uso de los
activos, para evitar que se incurra indebidamente en pasivos, para asegurar la
exactitud y la confiabilidad de toda la informacion financiera y de operacion, para
evaluar la eficiencia en las operaciones y para cerciorarse si ha habido una

adhesion a la politica que tenga establecida la compafia”. (10:59)

“El control interno comprende el plan de organizacion y todos los métodos y
medidas coordinadas, adoptadas dentro de una empresa para salvaguardar sus
bienes, comprobar la exactitud y veracidad de los datos contables, promover la
eficiencia y estimular el seguimiento de los métodos establecidos por la direccion”.
(17:46)

El Informe del “Committee of Sponsoring Organization” (COSO), conocido como
“La Comisién de Organizaciones Patrocinadoras de la Comision Treadway”,
incorporé una nueva definicibn sobre el Control Interno que reza: “El control
interno se define como un proceso, efectuado por el consejo de administracion, la
direccién y el resto de personal de una entidad, disefiado con el objeto de
proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucién de

objetivos dentro de las siguientes categorias:

v Eficacia y eficiencia en las operaciones.

v" Fiabilidad de la informacioén financiera.

v/ Salvaguarda de los recursos de la entidad;
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v' Cumplimiento de las leyes y normas aplicables”. (21:20)

“El control interno es un conjunto de métodos y procedimientos que buscan
asegurar la proteccion de los activos, la razonabilidad de la informacion, el
cumplimiento de leyes reglas y procedimientos y la consecuciébn de metas y

objetivos programados por una organizacion.” (21:207)

3.2  Principios del Control Interno

Los principios de control interno son indicadores fundamentales que sirven de
base para el desarrollo de la estructura y procedimientos de control interno en
cada area de funcionamiento institucional;, estos se dividen en tres grandes

grupos, por su aplicacion:

3.2.1 Aplicables ala Estructura Organica

La estructura organica necesita ser definida con bases firmes, partiendo de una
adecuada separaciéon de funciones de caracter incompatible, asi como la
asignacion de responsabilidades y autoridad a cada puesto o persona, para lo cual
son aplicables los siguientes principios de control interno:

v" Responsabilidad delimitada: Permite fijar con claridad el campo de accion
de cada funcionario y la autoridad especifica para que pueda actuar dentro
del ambito de su competencia.

v' Separacion de funciones de caracter incompatible: Asegura que un mismo
servidor no realice todas las etapas de una operacion, dentro de un mismo
proceso, por lo que se debe separar la autorizacion, el registro y la custodia
dentro de las operaciones administrativas y financieras, segun sea el caso.

v Instrucciones por escrito: Las instrucciones por escrito garantizan que sean
entendidas y cumplidas, por todos los servidores gubernamentales, las
ordenes y las politicas generales y especificas, dictados por los distintos
niveles jerarquicos, asi como los procedimientos para ponerlos en

funcionamiento, conforme fueron disefados.
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3.2.2 Aplicables alos Procesos y Sistemas

Todos los sistemas integrados o no, deben ser disefiados en consideracion que el
control es para salvaguardar los recursos del ente publico; por tanto, son
aplicables los siguientes principios de control interno:

v' La aplicacion de pruebas continlas de exactitud: independientemente de
gue estén incorporadas a los sistemas integrados o no, permiten que los
errores cometidos por otros funcionarios sean detectados oportunamente, y
se tomen medidas para corregirlos y evitarlos.

v" Uso de numeracion en los documentos: el uso de numeracién consecutiva,
para cada uno de los distintos formatos disefiados para el control y registro
de las operaciones, sea 0 no generados por el propio sistema integrado de
administracion financiera, permite el control suficiente sobre la emision y
uso de los mismos; ademas, sirven de respaldo de la operacién, asi como
para el seguimiento de los resultados de las operaciones ejecutadas.

v' Uno de dinero en efecto efectivo: la alta tecnologia actual del mercado
aplicable a los sistemas integrados, permite que los pagos se realicen sin el
uso de dinero en efectivo ni chequeras, sino utilizar los servicios bancarios
y las redes computacionales que ayudan a ordenar el pago a través de
transferencia bancarias, directamente a las cuentas de los beneficiarios,
segun las necesidades y facilidades del ente publico. Los Unicos pagos en
efectivo, para aquellos conceptos considerados de urgencia, se deberan
realizan a través de un fondo de caja chica, en el que se reglamente su uso
y reposicion.

v Uso de cuentas de control: la apertura de los sistemas integrados de
contabilidad, debe ser lo suficientemente amplia para facilitar el control de
los distintos momentos de las operaciones, asi como aquellos datos que,
por sus caracteristicas, no formen parte del sistema en si; por ejemplo:
control de existencia, control de consumo de gasolina, control de

mantenimiento y otras operaciones; se deben disefiar los registros

39



auxiliares que sean necesarios para contralar en informar al nivel de detalle
que la operacién requiera.

Depésitos inmediatos e intactos: probablemente es el punto donde mayor
esfuerzo se ha dedicado, por lo que se ha escrito mucho al respecto, y es
de lo que mas se preocupan los auditores internos que pierden su tiempo
realizando arqueos del efectivo recibido, sea por la venta de productos, o
por el cobro a sus clientes. Segun la tecnologia utilizada actualmente, las
recaudaciones pueden ser captadas por entes ajenos al ente beneficiario,
quienes informan de la legislacion realizada, asi como de las transferencias
gue se han realizado a la cuenta principal de la organizacioén.

Uso minimo de cuentas bancarias: la aplicacion del concepto de Cuenta
Principal, Cuenta Unica o cualquier otra denominacion, minimiza el uso de
cuentas bancarias ya que utilizando la tecnologia disponible en el mercado,
el pago se puede efectuar a través de transferencias bancarias, sin que se
cuente con una chequera. Sin embargo, en los casos necesarios, Su uso
debe ser limitado a las cuentas exclusivamente necesarias, para facilitar el
control del movimiento y disponibilidad de fondos asignados para las
operaciones; el concepto de minimo, no necesariamente se refiere a una o
dos cuentas bancarias; por ejemplo: si se trata de un ente publico, que
maneja o administra proyectos, el minimo de cuentas bancarias sera tantas
cuentas como proyectos existan. Por supuesto que lo recomendable es que
sea un namero razonable que ayude a que el control sobre el movimiento y
disponibilidad de recursos, sea facil y efectivo.

Uso de dispositivos de seguridad: n las organizaciones que disponen de
equipos informéticos, mecanicos o electrénicos, formando parte de los
sistemas de informacion, deben crearse las medidas de seguridad que
garanticen un control adecuado del uso de esos equipos en el proceso de
las operaciones, asi como para que permitan la posibilidad de
comprobacion de las operaciones ejecutadas

Uso de indicadores de gestion: este debe formar parte de los sistemas,

para que permitan medir el grado de control integral de las operaciones y su
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avance tanto fisico como financiero, de tal manera que se puedan hacer
analisis de la gestidon en los distintos sectores y proyectar de mejor manera
a la organizacién, ayudando a reorientar las acciones, en los casos

especificos.

3.2.2 Aplicables ala Administracion del Personal
La administracion del personal requiere de criterios basicos para fijar técnicamente
sus responsabilidades, para lo cual se aplicaran los siguientes Principios de

Control Interno:

v Seleccion de personal habil y capacitado: la aplicacién de este principio
permite que cada puesto de trabajo disponga del personal id6neo,
seleccionado bajo criterios técnicos que se relacionen con su
especializacion, el perfil del puesto y su respectiva jerarquia, asi como
dentro del marco legal correspondiente. Las unidades administrativas
encargadas de esta actividad, deberan coordinar con las unidades
solicitantes, para que el proceso de seleccion sea el mas adecuado a los
intereses de la organizacion, ya que de esto depende la eficiencia que
tengan las operaciones.

v Capacitaciéon continua: la aplicacion de este principio permitira que una
organizacibn o ente puablico, disponga de los recursos humanos
capacitados para responder a las demandas del mercado, para lo cual la
organizacion deberd programar la capacitacion de su personal en los
distintos campos y sistemas que funcionen en su interior, para fortalecer el
conocimiento y garantizar eficiencia en los servicios que brinda.

v" Vacaciones y rotaciéon de personal: desde el punto de vista humano y
social, las vacaciones generan la recuperacién de las energias perdidas
durante el trabajo, por lo que la aplicacion de este principio, es importante
para que los trabajadores de los distintos niveles de la organizacion
convivan con armonia. Las vacaciones y rotacion de personal, generan la

especializacion de otros y motiva el descanso anual de aquellos que hacen
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uso de este derecho; ademas permite el descubrimiento de nuevas ideas
de trabajo y eventuales malos manejos.

v Cauciones (polizas de seguro): la aplicacién de este principio, generalmente
esta en directa relacion al riesgo que representa el trabajador para la
organizacion en el sector que ha sido colocado, especialmente en las areas
gue tienen que ver con el manejo y custodia de bienes y valores, donde es
prudente promover el uso de cauciones o poélizas de seguros contra
siniestros, de tal manera que se eviten pérdidas innecesarias, y se asegure

la recuperacion del bien.

3.3 Objetivos del Control Interno

Tomando en cuenta que el control interno busca contribuir en la seguridad y
proteccion de los bienes de la empresa, asi como en la obtencién de informacion
correcta y oportuna, en la promocion de la eficacia de la operacion y en la
direccién adecuada de la empresa, se puede establecer que su prioridad es la
ayuda que proporciona al buen funcionamiento de la institucién y la salvaguarda

del patrimonio.

3.3.1 Proteccion de sus Activos

“Mediante la identificacion y adopcién de este objetivo en las empresas, se
pretende establecer las pautas que serviran para proteger y manejar
adecuadamente los recursos que se les hayan asignado a dichas empresas o a
sus areas de trabajo. Con la implantacion del control interno se pretende vigilar
gue se cumpla con la proteccién, seguridad de los bienes y activos de la empresa,
estableciendo todas las medidas, planes, programas, métodos, técnicas y
funciones que permitan administrar adecuadamente sus activos. Otra de las
funciones bésicas del control interno es vigilar y evaluar la adquisicién, utilizacion,
proteccion, custodia y resguardo correctos de aquellos bienes que permitiran
valorar su 6ptimo aprovechamiento en la empresa, lo cual sea de paso, también

es el objetivo fundamental de una auditoria.” (20:107)
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3.3.2 Obtencion de Informacion Financiera Razonable y Oportuna

“Para estar en condiciones de proteger bienes de la empresa, lo primero que se
debe hacer es verificar que los activos estén correctamente registrados,
debidamente cuantificados y saber donde estan ubicados; esto se logra a través
de una inscripcion contable adecuada de las transacciones comerciales de la
empresa y del registro oportuno de sus movimientos financieros. El propdsito es
gue con dichos registros se puedan elaborar los estados de resultados de la
empresa, en los cuales se refleje el comportamiento de sus bienes y activos, asi

como las utilidades que obtiene la misma con sus operaciones y actividades.

Para satisfacer este objetivo se busca, por medio del control interno, promover la
confiabilidad, oportunidad y veracidad de todas las actividades comerciales y
financieras que se realizan en la institucion, a fin de verificar el registro correcto de
sus transacciones contables, y asi poder evaluar la emision de sus resultados
financieros, asi como valorar las utilidades o el déficit que se obtenga durante un

periodo determinado. En esto estriba la importancia del control interno.” (20:107)

3.3.3 Eficiencia Operativa

Otro de los objetivos béasicos del control interno es contribuir a la mejor realizacién
de las operaciones, actividades y tareas que se tienen asignadas en una
institucién, en sus areas especificas o en determinadas unidades administrativas;
esto Unicamente se logra cuando se cuenta con la verificacion y evaluacion
correctas del cumplimiento de las actividades de la institucion, asi como de sus
funciones y tareas. Ademas, con ello se incrementan la eficiencia y eficacia en la

realizacion de dichas actividades. (20:107)

3.3.4 Establecer y Hacer Cumplir las Normas, politicas y Procedimientos
gue Regulan las Actividades de la Empresa

Para que se realicen fielmente las actividades de una empresa, se debe vigilar que

se cumplan de manera adecuada las disposiciones, reglamentos y normas que

regulan el desarrollo de tales actividades, ademas de tener que cumplir con los

43



métodos, técnicas y procedimientos previamente determinados. “Otro de los
objetivos basicos del control interno es supervisar que se cumplan las normas, las
politicas y los procedimientos que determinan la realizacién correcta de las

funciones, actividades y tareas de una empresa”. (20:107)

3.3.5 Implantar los Métodos, Técnicas y Procedimientos que Permitan
Desarrollar Adecuadamente las Actividades, Tareas y Funciones de la
Empresa.

“El siguiente objetivo fundamental del control interno es contribuir a la implantacion

y aplicacidén correcta de los métodos, técnicas y procedimientos que ayuden a

evaluar y, en caso, retroalimentar la realizacion adecuada de las funciones,

actividades y tareas encomendadas a las areas de una empresa. En este punto
con el control interno también se busca evaluar el cumplimiento y apego a los
meétodos, técnicas y procedimientos que permitan desarrollar eficientemente las

tareas que se tienen encomendadas dentro de una empresa”. (20:108)

3.4 Revision del Sistema de Control Interno por el Auditor
El propdsito de la revision del sistema de control interno por el auditor, puede

expresarse en los siguientes enunciados:

v' Para determinar si el sistema es suficiente como una de las bases para
expresar el dictamen sobre los estados financieros.

v' Para servir como base de prueba de la ineficiencia o solidez de las
operaciones internas.

v' Para servir como guia de la cantidad de trabajo de detalle necesario en la

practica de una auditoria.
v' En su revision, el auditor puede seguir cualquier plan apropiada para la

consecucion de estos tres propésitos, aplicado de acuerdo con un criterio

profesional acertado.
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3.5 Clasificacion del Control Interno

Los controles internos pueden clasificarse de la siguiente manera:

3.5.1 Control Interno Administrativo
“Trata de optimizar el rendimiento operativo a través de la eficiencia. Es el control
que se practica dentro de las distintas areas, departamentos y sectores que

componen el ente”. (24:18)

Es también llamado control de operacion, porque se refiere a las operaciones y no
a la contabilizacién de esas operaciones. Es el plan de organizacién y todas las
medidas y métodos debidamente coordinados que han sido adoptados dentro de
la empresa para promover eficiencias en las operaciones y fomentar adhesion a

las politicas administrativas.

3.5.2 Control Interno Contable
“Se denomina asi al control de los movimientos patrimoniales y de resultados, que

modifican las situaciones patrimoniales, econémicas y financieras de la empresa

Se denominan controles basicos o contables a aquellos mecanismos de control
gue aseguran y dan confiabilidad a la registracion y sintesis de las operaciones o

transacciones realizadas por la organizacion.

Estos controles deben proporcionar confiabilidad de la informacién contable”.
(24:19)

3.6 Formas de Realizar el Estudio y Evaluacion del Control Interno

Evaluar un sistema de control interno es hacer una operacién objetiva del mismo.
Esta evaluacién se hace a través de la interpretacién de los resultados de algunas
pruebas efectuadas, las cuales tienen por finalidad establecer si se estan

realizando correctamente y aplicando los meétodos, politicas y procedimientos
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establecidos por la direccion de la empresa para salvaguardar sus Activos y para

hacer eficientes sus operaciones.

La evaluacion que se haga del control interno es de primordial importancia, ya que
permite establecer si las politicas implementadas se estan cumpliendo a cabalidad

y si en general se estan desarrollando correctamente.

La evaluacién del control interno puede efectuarse por los siguientes métodos:

v El Método Descriptivo: también llamado narrativo, “Consiste como su
nombre lo indica, en describir las diferentes actividades de los
departamentos, funcionarios y empleados del ente, y los registros y
documentacién que intervienen en el sistema. Si indican las secuencias de
cada operacion, las personas que participan, los informes que resultan de
cada procesamiento, volcando todo en una descripcidon simple sin la

utilizacién de gréficos”. (17:060)

v' Método de Cuestionario: “Consiste en usar como instrumento para la
investigacion, cuestionarios previamente formulados que incluyen
preguntas acerca de la forma en que se manejan las transacciones u
operaciones; la manera en que fluyen las operaciones y los mecanismos de
control de las operaciones. Del andlisis de las respuestas, surgira si los
sistemas implementados resultan suficientes y adecuados, lo cual
condicionara las actividades a realizar en la etapa de ejecucion. La
aplicacion correcta de los cuestionarios sobre control interno, consiste en
una combinacion de entrevistas y observaciones. Es esencial que el auditor
entienda perfectamente los propdsitos de las preguntas del cuestionario
(17:060)

v' Método Gréfico o Flujogramas: “El método de flujogramas es aquel en el
que la informacion relevada se expone por medio de cuadros o graficos. Si

el auditor disefia un flujograma del sistema, sera preciso que visualice el
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flujo de la informacion y los documentos que se procesan. El flujograma
debe elaborarse usando simbolos estandar, de manera que quienes
conozcan los simbolos pueden extraer informacion util relativa al sistema.
Si el auditor usa un flujograma elaborado por el ente, debe de ser capaz de
leerlo interpretar sus simbolos y sacar conclusiones utiles respecto al

sistema representado por el flujograma”. (17:61)

No puede asegurarse que cualquiera de los tres métodos es completo o eficaz en
todos los casos. En alguna tal vez resulte mas aconsejable la utilizacion del
método de graficos; en otros puede ser conveniente usar el método de
cuestionario o el descriptivo. Con frecuencia se usa una combinacion de los tres
métodos; es decir que durante el relevamiento utilizar la recopilacion de
antecedentes y la comprobacién de los mismos hacerla a través de graficas o

flujogramas, como de cuestionarios o descripciones narrativas.

No obstante, varios autores consideran que los sistemas que pueden utilizarse

para evaluar el control interno en una compafia de seguros son:

v' Matrices de riesgo: relacionan por una parte los diferentes riesgos
existentes; por otra, los controles que existen para seleccionar la
informacion que se requiere permiten disefiar la matriz, mediante la
elaboracion de cuadros que grafican la informacién obtenida y analizan su

comportamiento en relacion a la probabilidad e impacto de cada riesgo.

v" Memorando descriptivos: sirven para recaudar informacién de los procesos,
descritos y relatados por quienes los ejecutan, permiten mediante un
analisis detallado identificarla deficiencia, suficiencia o excesiva existencia

de controles.

v" Flujogramas: permiten mediante graficas reconocidas universalmente, la

observacion y andlisis de los procesos y pasos que se siguen para cumplir
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con determinada actividad e identificar los controles existentes que

minimizan riesgos.

v Listas de chequeo: son listas o cuestionarios de preguntas cerradas, las
cuales deben ser contestadas por los responsables de los controles y sirven

para determinar la existencia 6ptima de los mismos en los procesos.

3.7 Riesgos del Control Interno

“El riesgo de auditoria puede considerarse como una combinacion entre la
posibilidad de la existencia de errores significativos o irregularidades en los
estados financieros y el hecho de que los mismos no sean descubiertos por medio
de procedimientos del control del cliente o del trabajo de auditoria. El riesgo de
auditoria puede ser afectado por controles internos deficientes, complejidad de
contabilidad, subjetividad, la posibilidad de que la direccion prescinda de los
sistemas, la naturaleza del negocio y muchas otras circunstancias importantes”.
(18:39)

En otras palabras, los riesgos de control se refieren a la incapacidad de los
controles internos de prevenir o detectar los errores o irregularidades sustanciales

de la empresa, como en los siguientes casos:

v' Riesgo de Deteccion: es aquel que se asume por parte de los auditores,
que en su revisibn no detecten deficiencias en el Sistema de Control

Interno.

v' Riesgo Inherente: consiste en la posibilidad de que en el proceso contable
ocurran errores sustanciales antes de considerar la efectividad de los

sistemas de control.

3.8 Control Interno y COSO
“El COSO (Sponsoring Organizations of the Treadway Commission) es un informe

que establece una definicion comun de control interno y proporciona un estandar
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mediante el cual la organizacion puede evaluar y mejorar su sistema de control,
este informe fue emitido por una comision, conformada por los siguientes

organismos:

Instituto Americano de Contadores Publicos.
Asociacion Americana de Contabilidad.
Instituto de Auditores Internos.

Instituto de Administracion y Contabilidad.

NN NN

Instituto de Ejecutivos Financieros”.(6:17)

3.8.1 Origen de COSO

“En los Estados Unidos, en 1985 se forma un comité conformado por la comision
descrita en el punto anterior, conocida también como comisién Treadway, se creé
con el objetivo de identificar las causas de la presentacion de informacién
financiera en forma fraudulenta o falsificada y emitir recomendaciones que llevaran
a garantizar la maxima transparencia en lo que se refiere a la informacién
financiera. Este informe se publica en 1987, contenia una serie de
recomendaciones en relacion con el control interno de cualquier empresa u
organizacion, como por ejemplo, la necesidad de emitir informes sobre la eficacia
del control interno, entre otras. Ademas, recomendd a los organismos
patrocinadores que trabajaran juntos con el fin de homogenizar el concepto de
control interno, concepto que abarca muchas definiciones, el cual va a depender
del tipo de organizacion y el nivel al anterior de la misma, y desarrollar un marco

conceptual como base comun de referencia”.(6:41)

3.8.2 Objetivo del Control Interno “COSO”

Para la alta direccion es primordial lograr los mejores resultados con economia de
esfuerzos y recursos; es decir, al menor costo posible. Para ello debe controlarse
gue sus decisiones se cumplan adecuadamente, en el sentido que las acciones
ejecutadas se correspondan con aquéllas dentro de un esquema basico que
permita la iniciativa y contemple las circunstancias vigentes en cada momento. Los

objetivos principales del control interno “COSQO” son:
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v" Promover operaciones metddicas, econOmicas, eficientes y eficaces, asi

como productos y servicios de la calidad esperada.

v' Preservar al patrimonio de pérdidas por despilfarro, abuso, mala gestion,

errores, fraudes o irregularidades.

v' Respetar las leyes y reglamentaciones, como también las directivas y
estimular al mismo tiempo la adhesion de los integrantes de la organizacion

a las politicas y objetivos de la misma.

v' Obtener datos financieros y de gestion completos y confiables y

presentados a través de informes oportunos.

3.8.3 El Control Interno Como un Proceso

“El control interno es un proceso aplicado en la ejecucién de las operaciones, es
una herramienta y un medio utilizado para apoyar la consecucion de los objetivos
institucionales. El control interno definido como un proceso integrado a las
actividades operativas de la entidad y es necesario debido a las condiciones que
las grandes organizaciones enfrentan. Su identificacion e incorporacion en el
funcionamiento de la entidad es importante, al formar parte de las actividades
sustantivas de la empresa”. (18:22)

3.8.4 Disefio y Ejecucion del Control Interno
El control interno es ejecutado por los funcionarios y servidores que laboran en las
organizaciones y recurso humano que constituye el elemento mas importante para

su funcionamiento.

“El control interno no solo es el conjunto procedimiento de control detallados en los
manuales de operacion, organizacion, administracion y finanzas. El personal en
todos los niveles de la organizacion es el elemento activo y dindmico mas

importante, cuando tiene autoridad para ejecutar determinadas operaciones y la
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responsabilidad de orientarlas al cumplimiento de los objetivos de la empresa. El
disefio, la implementacion y el mantenimiento de los controles internos son
ejecutados por todos los miembros de la organizacion, por tanto la responsabilidad
es compartida. Esto es evidente por las acciones desarrolladas, las instrucciones
formales y verbales que se dictan y las decisiones tomadas para que los objetivos

se cumplan”. (18:22)

3.8.4.1 Importancia de las Matrices de Riesgo en el Control Interno

La matriz de riesgo es una herramienta de control y gestion interna utilizada para
identificar las actividades mas importantes que representan un factor de riesgo
para las compafias de seguros; el tipo y nivel de riesgo inherente y asociados de
estas actividades, asi como las &reas mas vulnerables al riesgo. Igualmente
permite evaluar la efectividad de una adecuada gestion y administracion de los

distintos riesgos a que estan expuestas dichas entidades.

La matriz presenta una descripcién organizada y calificada de los factores de
riesgos de determinada entidad; esto permite desarrollar un diagnéstico objetivo
de la situacion global de riesgo de la aseguradora. Desde este punto de vista, las
matrices de riesgos se convierten en una parte fundamental de la estrategia y
factor clave de éxito de la administracion de riesgos para cualquier compafia de
seguros, ya que favorece el incremento y fortalecimiento de sus politicas,

programas y controles.

Las aseguradoras pueden disefar distintas matrices de riesgo que mejor se
adapten a sus antecedentes; ademas, deben estar capacitadas para establecer
las caracteristicas del riesgo inherente en cada uno de los factores de riesgo y de
los riesgos asociados, de ahi que se debe tener todas las politicas y

procedimientos por escrito y actualizados.

La aplicacion de matrices de riesgo permite que las aseguradoras puedan:
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Definir criterios a partir de los cuales se admitiran riesgos; dichos criterios

dependen de sus estrategias, plan de negocios y resultados esperados.
Definir a través de un mapa de riesgo, areas de exposicion a los riesgos
inherentes a sus actividades, en consecuencia establecer el riesgo maximo
aceptable asi como el area no aceptable.

Monitorear y medir todas las categorias de riesgo que pueden impactar el
valor de la entidad en forma global, por unidad de negocios, por productos y

pOr procesos.

Definir el nivel de pérdida esperada aceptable y la metodologia de

medicion.

Definir y estimar medidas de desempefio ajustada por riesgos.

Verificar el cumplimiento o incumplimiento de todos los controles y politicas

de la organizacion.

Uso eficiente de recursos aplicados a la supervision, basado en perfiles de
riesgos de las mismas entidades bancarias.

Promueve una solida gestion de riesgos.

3.8.4.2 Disefio de una Matriz de Riesgo

La administracion de riesgos debe cumplir con una serie de etapas para la

identificacion, medicién, control y monitoreo de las principales actividades y los

riesgos a los cuales estan expuestas las compafiias aseguradoras. Por ello, para

disefiar una matriz es necesario cumplir con todas las etapas de la administracién

del riesgo, ya que estas permiten obtener la informacion general y especifica que

sirve de base para la identificacion de sus elementos.

52



Las fases para elaboracion la elaboracion de matrices de riesgo son:

v" ldentificacion y Definicion de los Factores de Riesgo: inicialmente se deben
identificar las fuentes o factores que intervienen en la manifestacion y
severidad de actividades relacionadas a la unidad objeto de auditoria, los
llamados factores de riesgo o riesgos inherentes. Para identificar los riesgos
se puede elaborar una lista de los posibles eventos de riesgo, explicando
los incidentes o acontecimientos derivados de una fuente interna o externa,
que puede ser generador de un riesgo asociado. Esta lista permite definir
qué puede suceder, si tales eventos se presentan cuales son los efectos a

ocasionar.

La lista de eventos de riesgo se debe basar en el analisis interno, utilizando
el analisis de tipologias y sefales de alerta derivadas de andlisis de
expertos, documentos expedidos por las unidades de andlisis financiero,
documentos y recomendaciones internacionales sobre prevencion del
riesgo. Asimismo, se deben considerar las causas posibles, lo cual implica

identificar las circunstancias que podrian materializar el riesgo.

Algunos autores sugieren utilizar una sesion de grupo de trabajo para
identificar inicialmente los riesgos durante la fase de disefio de la matriz. Al
principio, todos los proyectos tienen riesgos debido a la cantidad de factores
desconocidos que afectan a éstos, algunos de los cuales se pueden
eliminar durante la fase de planificacion. En la practica, los riesgos
desaparecen y aparecen otros nuevos mientras progresa el proyecto. La
identificacion del riesgo requiere respuestas a algunas preguntas

fundamentales:

¢, Cual es el riesgo exactamente?
¢, Resulta una amenaza seria para?

c. ¢Qué podria hacerse para minimizar su impacto en el desempefio de la
entidad?
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También se pueden utilizar listas de comprobacién, que son desarrolladas a
partir de los datos generados en proyectos pasados. Las listas de
comprobacién son un punto de partida conveniente para empezar con el
proceso de identificacion de riesgos; aunque esto no significa que la lista de
comprobacion sea algo completo o perfecto, sino un punto de partida para
iniciar con los analisis correspondientes, porque los riesgos pueden deberse
a factores externos o internos que no hayan sido completamente previstos
en las antiguas listas. En sintesis, los riesgos deben expresarse en términos

de consecuencia considerando las causas generadoras.

Tras haber identificado todos los riesgos, se debe estudiar la lista
asegurandose de que ninguno esta duplicado, y luego guardarse o
registrarse en un cuaderno de riesgos del proyecto dandole a cada uno un

namero, un nombre y una fecha identificada.

Medicion y Evaluacion: el segundo paso para el disefio de una matriz de
riesgo es la medicién o evaluacion de la posibilidad o probabilidad de
ocurrencia del riesgo inherente frente a cada uno de los factores de riesgo y
del impacto que ocasionaria en el caso de ocurrencia del mismo respecto a
los riesgos asociados. Estas mediciones pueden ser de caracter cualitativo

0 cuantitativo.
Para el efecto, se debe responder a las siguientes interrogantes:

a. ¢Cual es la probabilidad de que ocurra, basandose en datos actuales
disponibles?
b. ¢Cudl es el impacto probable que, en caso de que ocurra, puede tener

sobre?

Si la evaluacion es cualitativa el analisis es subjetivo, porque se basada en
la experiencia previa del equipo de trabajo; no obstante, el director del
proyecto debe intentar alcanzar un consenso para cada riesgo que

encuentre. Por otra parte, si la evaluacibn es cuantitativa puede
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establecerse la asignacion de calificaciones dentro de un rango
determinado. Asi, por ejemplo, se puede establecer una escala de 1 a 5,
donde 1y 2 representan un bajo impacto; 3 de medio impacto; 4 y 5 para
impactos altos.

En general, los procedimientos para la medicion del riesgo tienen por
objetivo principal clasificar los riesgos e identificar la probabilidad y el
impacto de ocurrencia de los eventos de riesgo. Los riesgos inherentes son
evaluados de acuerdo con la magnitud del impacto y la probabilidad de
ocurrencia, segun las medidas cualitativas de probabilidad e impacto. De
esta manera, se priorizan los riesgos generando una clasificacion bajo los
criterios de la cualificacion que permita la administracion de los niveles de
riesgos, de forma tal que éstos lleguen al nivel considerado como aceptable
por la empresa. Asi, cada uno de los eventos de riesgo que resulten con
una calificacion de alto o medio riesgo, debe ser objeto de los
procedimientos y controles para la administracion o mitigacion del riesgo
(plan de tratamiento).

Por otra parte, el impacto se refiere a los efectos o dafios sobre la
organizacion y se determina con base al nivel de pérdida o dafio que podria
resultar en el caso de materializarse el riesgo y su consecuencia en los
objetivos de la persona obligada. Para medir el impacto, la entidad puede
utilizar categorias de bajo, medio y alto con especificaciones basadas en
experiencias pasadas que hayan afectado el desempeiio de Ila

aseguradora.

Control: el tercer componente se encuentra incorporado dentro de las
politicas y procedimientos de la administracibn de riesgo, que requiere
necesariamente un sélido sistema de controles internos. Por lo que deben
existir controles adecuados para toda la organizacion, los cuales han de

incluir la programacion, gestién y logros de los resultados previstos, una
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separacion de funciones, una delegacion adecuada, la documentacion
requerida, una conciliacion precisa de cuentas, vacaciones, responsabilidad

y supervision administrativa.

Una pieza clave en el programa de administracion de riesgos es el
entrenamiento permanente, dirigido al personal de la institucion. Debido a
gue la prevencion y la deteccion de riesgos requieren del compromiso de
todos los empleados, quienes deben estar incluidos dentro del programa de
un programa de capacitacion, al igual que los jefes de la unidad. La
vinculacion del control interno a la capacitacion debera convertirse en solido
programa de evaluacion y auditoria. Las revisiones o auditorias regulares
sobre el cumplimiento de las politicas y procedimientos deben ser
desarrolladas por una persona 0 grupo que sea independiente de los
procesos diarios. Es muy importante que estas revisiones verifiquen la
exactitud e integridad de cualquier sistema automatico utilizado por la
entidad para la elaboracién de informes, mantenimiento de archivos y
seguimiento. Un programa de administracion de riesgos basado en un

sistema de informacion gerencial poco confiable, carece de todo valor.

Un sistema central de informacién puede ayudar en el disefio de
importantes perfiles de los clientes, los cuales permitirdn tomar decisiones
sobre clientes o transacciones que redunden en beneficio de la
aseguradora. Asimismo, se pueden disefiar programas autorizados para
identificar transacciones que no encajan dentro de los patrones normales de
reclamos de un cliente en particular y manejar toda la informacion que

resulte de politicas adoptadas, tales como:

v' Determinacién de la verdadera identidad que presenta el cliente que

solicite servicios.

v Determinacién de los hechos normales esperados de cada cliente.
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v' Delineaciéon de los requisitos de documentacion aceptable y

procedimientos de debida diligencia establecidos.

v' Seguimiento continuo de las solicitudes y quejas efectuadas por
cada cliente con el fin de determinar si son normales y esperadas

para el servicio que presta la compafia.

v Reporte de aquellas solicitudes o0 quejas que no guarden
consistencia con las normales y esperadas, asi como aquellas que

sean poco usuales o de naturaleza sospechosa.

Asi, cuando se ha realizado la valorizacién de riesgos se procede a evaluar
la calidad de la gestion, a fin de determinar cuan eficaces son los controles
establecidos por la empresa para mitigar los riesgos identificados. En la
medida que los controles sean mas eficientes y la gestion de riesgos pro-

activa, el indicador de riesgo inherente neto tiende a disminuir.

Concluida esta etapa, se calcula el riesgo neto o residual, que resulta de la
relacion entre el grado de manifestacion de los riesgos inherentes y la
gestion de mitigacidén de riesgos establecida por la administracion. A partir
del andlisis y determinacion del riesgo residual los administradores pueden
tomar decisiones como la de continuar o abandonar cierta actividad
dependiendo del nivel de riesgos; fortalecer controles o implantar nuevos

controles.

3.8.5 Componentes del Control Interno

El Marco Integrado de Control Interno Latinoamericano (MICIL) incluye los cinco

componentes de control interno, que constituyen la base para construir la piramide

con similares contenidos en los cuatro costados como una demostracion de la

solidez del control interno institucional para el funcionamiento del recurso humano

para el logro de los objetivos de la organizacion. Los componentes de control
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interno son los requisitos béasicos para el disefio y funcionamiento de una

organizacién o de una actividad importante, los cuales son:

v' Ambiente de control y trabajo institucional: “el entorno de control marca las
pautas de comportamiento de una organizacion, y tiene una influencia
directa en el nivel de concientizacion del personal respecto al control.
Constituye la base de todos los demas elementos del control interno,
aportando disciplina y estructura. Entre los factores que constituyen el
entorno de control se encuentran la honradez, los valores éticos y la
capacidad del personal; la filosofia de la direccion y su forma de actuar; la
manera en que la direccion distribuye la autoridad y la responsabilidad y
organiza y desarrolla profesionalmente a sus empleados, asi como la
atencibn y  orientacion que  proporciona el consejo de
administracion”.(18:27)

v Evaluacion de riesgos: “la evaluacién de riesgo consiste en la identificacion
y analisis de los factores que podrian afectar la consecucion de los
objetivos y, sobre la base de dichos andlisis, determinar la forma en que los

riesgos deben ser gestionados”.(18:36)

v Actividades de Control: “las actividades de control consiste en las politicas y
los procedimientos que tienden a asegurar que se cumplen las directrices
de la direccion. También tienen a asegurar que se toman las medidas
necesarias para afrontar los riesgos que ponen en peligro la consecucion
de los objetivos de la entidad. Las actividades de control se llevan a cabo
en cualquier parte de la organizacion en todos los niveles y en todas sus
funciones”.(18:43)

v Informacién y comunicacion: “el componente dinamico del marco integrado
de control interno es la informacion y comunicacion, que por su ubicacion
en la pirdmide del control interno comunica el ambiente de control y trabajo

(base) con la supervision (cima), con la evaluacion del riesgo y las
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actividades de control, conectando en forma ascendente a través de la
informacion y descendente mediante la calidad de comunicacién generada

por la supervision ejercida”.(18:48)

Supervision: “resulta necesario realizar una supervision de los sistemas de
control interno, evaluando la calidad de su rendimiento. Dicho seguimiento
tomara la forma de actividades de supervision continuada, de evaluaciones
periddicas o una combinacion de las anteriores. La supervision continuada
se inscribe en el marco de las actividades corrientes y comprende unos
controles regulares efectuados por la direccidén, asi como determinadas

tareas que realiza el personal en el cumplimiento de sus funciones”. (18:54)
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Tabla No. 2
Elementos COSO |

Elementos

Componentes

v" Entorno de Control

N NN

Filosofia de control interno

Factores de control interno

Integridad y valores éticos

Estructura organizacional

Consejo de administracion y auditoria
interna

Compromiso con la competencia
profesional

Politicas y practicas para la

administracion del personal

v Evaluacion de los Riesgos

Objetivos de control
Evaluacion de riesgos

Manejo de cambios

v" Actividad de Control

Necesidad de controlar e informar
Fijar limites de actuacion
Generar historia operacional

Apoyo a la toma de decisiones

v"Informacién y Comunicacion

Calidad de la Informacién

Comunicacion interna y externa

v’ Supervision

N N N N N N S AR IR

<

Actividades de supervision
Evaluacién independiente

Comunicacion de deficiencias

Fuente: Elaboracion Propia: Evaluacion de la Estructura del Control Interno en la

Unidad de Reclamos en una Compafia de Seguros”, Afio 2012.

3.9 COSOIl

Debido al aumento de preocupacién por la administracion de riegos, The

Committee of Sponsoring Organisations of the Treadway Commission determinoé la

necesidad de la existencia de un marco reconocido de administracion integral de

riesgo. El proyecto se inicio en enero de 2001 con el objetivo de desarrollar un
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marco global para evaluar y mejorar el proceso de administracion de riesgos,
reconociendo que muchas organizaciones estan comprometidas en algunos
aspectos de la administracién de riesgos. Y en septiembre de 2004, se publico el
informe denominado Enterprise Risck Managemente —Integrated Framework, el
cual incluye el marco global para la administracion integral de riesgos. “Enterprise
Risk Management —Integrated Framework incluye el control interno, por lo que en

ningun caso reemplaza a Internal Control —Integrated Framework”. (18:04).

3.9.1 COSO ERM

ERM —Enterprise Risk Managment- “La administracién de riesgos corporativos es
un proceso efectuado por el directorio, administracion y las personas de la
organizacion, es aplicado desde la definicion estratégica hasta las actividades del
dia a dia, disefiado para identificar eventos potenciales que pueden afectar a la
organizacion y administrar los riesgos dentro de su apetito, a objeto de proveer
una seguridad razonable respecto del logro de los objetivos de organizacién”.
(18:12)

Los beneficios de ERM son:

Alinear el apetito al riesgo con la estrategia.
Relacionar crecimiento, riesgo y retorno.
Mejorar las decisiones de respuesta al riesgo.

Reducir sorpresas y pérdidas operacionales.

ASERENEE R NN

Identificar y gestionar la diversidad de riesgos por compafiia y grupo

agregado.

<\

Aprovechar las oportunidades.

v" Mejorar la asignacion del capital.

3.9.2 Componentes Claves de ERM
“La gestibn de riesgos corporativos consta de ocho componentes
interrelacionados, derivados de la manera como la direccién lleva el negocio, que

se integran en el proceso de gestion. Estos componentes son:
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Ambiente Interno: la direccion fija una filosofia respecto al riesgo y
determina el riesgo aceptado. El ambiente interno establece la base de
como el personal de la empresa debe percibir y afrontar el control y el
riesgo. El nucleo de cualquier negocio esta constituido por sus personas
con sus atributos individuales, incluyendo integridad, valores éticos y

competencia y el entorno en el que actdan.

Establecimiento de Obijetivos: los objetivos deben existir antes de que la
direccidbn pueda identificar los eventos potenciales que afectan a su
consecucién. La gestion de riesgos corporativos asegura que la direccion
ha establecido un proceso para fijar objetivos y que los objetivos
seleccionados apoyan la mision de la entidad y se alinean con ella, ademas

de ser consistentes con el riesgo aceptado.

Identificacion de Eventos: deben identificarse los eventos potenciales que
pueden tener un impacto en la entidad. Esto implica la identificacion de
posibles acontecimientos internos o externos que afectan a la consecucion
de objetivos, diferenciandolos segun su procedencia, e incluye la distincion
entre los que representan riesgos u oportunidades o ambas circunstancias
a la vez. Las oportunidades se reenvian hacia la estrategia de la direccion o

a los procesos para fijar objetivos.

Evaluacion de Riesgos: los riesgos identificados se analizan para formar
una base que determine cédmo deben gestionarse y se asocian a los
objetivos a los que pueden afectar, evaluandose desde la doble perspectiva
de riesgo inherente y residual y considerando tanto su probabilidad como su

impacto.

Respuesta a los Riesgos: el personal identifica y evalia las posibles

respuestas a los riesgos: evitar, aceptar, reducir o compartir. La direccién
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selecciona un conjunto de acciones para poner en linea los riesgos con sus

tolerancias respectivas y el riesgo aceptado por la entidad.

Actividades de Control: las politicas y procedimientos se establecen y
ejecutan para asegurar que se lleven a cabo eficazmente las respuestas a

los riesgos seleccionados por la direccion.

Informacién y Comunicacion: la informacién relevante se identifica, capta y
comunica de un modo y en un plazo que permita a las personas desarrollar
sus responsabilidades. Hace falta informacién a todos los niveles de una

entidad para identificar, evaluar y responder a los riesgos.

Supervision: toda la gestion de riesgos corporativos se supervisa,
realizando en ella las modificaciones que sean necesarias. De este modo,
se puede reaccionar dinAmicamente y cambiar si varian las circunstancias.
Esta supervision se lleva a cabo a través de actividades permanentes de la
direccion, evaluaciones independientes de la gestion de riesgos

corporativos 0 una combinacion de ambas actuaciones.” (2:34)
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Tabla No. 3

Elementos Claves de Componentes de COSO I

Ambiente Interno
Filosofia de la gestion de riesgos —Cultura de Riesgos- Consejo de Administracion /
Direccion — Integridad y Valores Eticos —Compromiso de Competencia — Estructura
Organizativa — Asignacion de Autoridad y Responsabilidad — Politicas y Practicas en

Materia de Recursos Humanos.

Establecimiento de Objetivos
Objetivos Estratégicos — Objetivos relacionados — Objetivos Seleccionados — Riesgo
Aceptado — Tolerancia al Riesgo -

Identificacion de Acontecimientos
Acontecimientos - Factores de influencia estratégica y de objetivos -Metodologia y
Técnica - Acontecimientos Independientes - Categoria de Acontecimientos - Riesgos y

Oportunidades.

Evaluacién de Riesgos
Riesgo Inherente y Residual - Probabilidad e Impacto - Fuentes de Datos - Técnicas de

Evaluacion - Correlacion Entre Acontecimientos.

Actividades de Control

Integracion de la Respuesta al Riesgo - Tipos de Actividades de Control - Politicas y
Procedimientos - Controles de los Sistemas de Informacion - Controles Especificos de la
Entidad

Informaciéon y Comunicacion

Informacioén - Comunicacion.

Supervision
Actividades Permanentes de Supervision - Evaluaciones Independientes -

Comunicacion de Deficiencias.

Fuente: Gestion de Riesgos Corporativos-Marco Integrado Técnicas de Aplicaciéon
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3.9.3 Relacién Entre COSO |y COSO |l
La metodologia COSO Il no intenta sustituir a COSO I, sino que lo incorpora como
parte de él, permitiendo a las compariias mejorar sus practicas de control interno o

decidir encaminarse hacia un proceso mas completo de gestién de riesgo.

Tabla No. 4
Relacion Entre COSO |y COSO |l
COSsO | cosoll
Ambiente de Control Ambiente Interno
Establecimiento de Obijetivos
Identificacién de Riesgos
Evaluacion de Riesgos Evaluacion de Riesgos
Respuesta a los Riesgos
Actividades de Control Actividades de Control
Informacion y Comunicacion Informacion y Comunicacion
Monitoreo Monitoreo

Fuente: The Committee of Sponsoring Organisations of the Treadway Commission

3.10 Auditoria Interna

La auditoria interna surge por la necesidad de mantener un control permanente y
eficaz dentro de las empresas. El Instituto de Auditores Internos de los Estados
Unidos define la auditoria interna como “una actividad independiente que tienen
lugar dentro de la empresa y que esta encaminada a la revision de operaciones
contables y de otra naturaleza, con la finalidad de presentar un servicio a la
direccion”. (16:21)

Generalmente, la auditoria interna clasica se ha ocupado fundamentalmente del
sistema de control interno; es decir, del conjunto de medidas, politicas vy
procedimientos establecidos en las empresas para proteger el activo, minimizar
las posibilidades de fraude, incrementar la eficiencia operativa y optimizar la
calidad de la informacion econdémico-financiera. Asi, la necesidad de la auditoria

interna se pone de manifiesto cuando una empresa aumenta en volumen,
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extension geografica y complejidad para tener control directo de todas sus

operaciones; esto incluye el campo administrativo, contable y financiero.

3.10.1 Objetivos de la Auditoria Interna

El objetivo principal es ayudar a la direccion en el cumplimiento de las funciones y
responsabilidades de las empresas, proporcionandoles un analisis objetivo,
evaluaciones, recomendaciones y todo tipo de comentarios pertinentes sobre las
operaciones examinadas. Este objetivo se cumple a través de la direccion de las
investigaciones siguiendo un programa redactado de acuerdo con las politicas y
los procedimientos establecidos y encaminado al cumplimiento de los siguientes

puntos:

v Averiguar el grado en que se estan cumpliendo las instrucciones, planes y

procedimientos emanados de la direccién.

v' Revisar y evaluar la estabilidad, suficiencia y aplicacion de los controles

operativos, contables y financieros.

v' Determinar si todos los bienes del activo estan registrados y protegidos.

v’ Verificar y evaluar la veracidad de la informacién contable y otros datos

producidos en la organizacion.

v' Realizar investigaciones especiales solicitadas por la direccion.

v' Preparar informes de auditoria acerca de las irregularidades que pudiesen
encontrarse como resultado de las investigaciones, expresado igualmente

las recomendaciones que se juzguen adecuadas.

v Vigilar el cumplimiento de las recomendaciones contenidas en los informes

emitidos con anterioridad.
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3.10.2 Ventajas de la Auditoria Interna

v Facilta y mejora la direccion al evaluar de forma relativamente

independiente los sistemas de organizacion y de administracion.

v Facilita una evaluacion global y objetiva de los problemas de la empresa,
gue generalmente suelen ser interpretados de una manera parcial por los

departamentos afectados.

v' Pone a disposicion de la direccién un profundo conocimiento de las
operaciones de la empresa, proporcionado por el trabajo de verificacion de

los datos contables y financieros.

v' Contribuye eficazmente a evitar las actividades rutinarias y la inercia

burocrética que generalmente se desarrollan en las grandes empresas.

v' Favorece la proteccién de los intereses y bienes de la empresa frente a

terceros.

3.10.3 Codigo de Etica para el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna

“El cbddigo de ética establece los principios y expectativas que rigen el
comportamiento de los individuos y organizaciones que ejercen la auditoria.
Describe los requisitos minimos de conducta y expectativas de comportamiento,
sin entrar en actividades especificas. Es necesario contar con un codigo de ética
para la profesion de auditoria interna, ya que ésta se basa en la confianza que se
imparte a su aseguramiento objetivo sobre la gestion de riesgos, control y
direccién. El propdésito del Codigo de Etica emitida por el Instituto de Auditores
Internos es la de promover una cultura de ética en la profesiéon de auditoria
interna”. (11:003)

Es oportuno indicar que el Cadigo de Etica se aplica a las personas individuales

como a las entidades que proveen servicios de auditoria interna. Por otra parte, “el
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codigo de ética abarca mucho mas que la definicion de auditoria interna, llegando

a concluir dos componentes esenciales:

v Principios que son relevantes para la profesion y practica de la auditoria

interna.

v" Reglas de Conducta que describen las normas de comportamiento que se
espera sean observadas por los auditores internos. Estas reglas son una
ayuda para interpretar los principios en aplicacion practica. Su intencién es

guiar la conducta ética de los auditores interno”. (11:007)

3.10.4 Principios

Los auditores internos deben cumplir y aplicar los siguientes principios:

v Integridad: La integridad de los auditores internos establece confianza

consiguientemente, provee la base para confiar en su juicio.

v" Objetividad: Los auditores internos muestran el mas alto nivel de objetividad
profesional al reunir, evaluar y comunicar informacion sobre la actividad o

proceso a ser examinado.

v Confidencialidad: Los auditores internos respetan el valor y la propiedad de
la informacion que reciben y no divulgan informacién sin la debida
autorizacibn a menos que exista una obligacion legal o profesional para

hacerlo.

v' Competencia: Los auditores internos aplican el conocimiento, aptitudes y

experiencia necesaria al desempenar los servicios de auditoria interna.
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3.10.5Reglas de Conducta

Los auditores internos deben observar las siguientes reglas de conducta:

v Integridad: Los auditores internos desempenfaran su trabajo con honestidad,
diligencia y responsabilidad. Respetaran las leyes y divulgaran lo que
corresponda de acuerdo con la ley y la profesion, no participaran a
sabiendas en una actividad ilegal o de actos que vayan en detrimento de la
profesion de auditoria interna o de la organizacion; respetaran y

continuaran a los objetivos legitimos y éticos de la organizacion.

v" Objetividad: No participaran en ninguna actividad o relacion que pueda
perjudicar o aparente perjudicar su evaluacién imparcial. Esta participacion
incluye aquellas actividades o relaciones que puedan estar en conflicto con
los intereses de la organizacién; no aceptaran nada que pueda perjudicar o
aparente perjudicar su juicio profesional; divulgaran todos los hechos
materiales que conozcan y que, de no ser divulgados, pudieran distorsionar

el informe de las actividades sometidas a revision.

v' Confidencialidad: Los auditores internos seran prudentes en el uso y
proteccion de la informaciéon adquirida en el transcurso de su trabajo; no
utilizarédn informacion para lucro profesional o que de alguna manera fuera
contraria a la ley o en detrimento de los objetivos legitimos y éticos de la

organizacion.

v' Competencia: Los auditores internos participaran solo en aquellos servicios
para los cuales tengan los suficientes conocimientos, aptitudes vy
experiencias; desempefiaran todos los servicios de auditoria interna de
acuerdo con las Normas para la Practica Profesional de Auditoria Interna;
mejoraran continuamente sus habilidades y la efectividad y calidad de sus

servicios.
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3.10.6 Normas Internacionales para el Ejercicio Profesional de la Auditoria
Interna

Las normas internacionales para el ejercicio profesional de la auditoria interna

(NIEPAI) son normas emitidas por el Instituto de Auditores Internos (The Institute

of Internal Auditors), las cuales estan disefiadas para considerarse como principios

y proporcionar un marco para el desempefio y promover la auditoria interna. El

propésito de las normas es:

v Definir principios basicos que representen el ejercicio de la auditoria interna

tal como este deberia ser.

v' Proporcionar un marco para ejercer y promover un amplio rango de

actividades de auditoria interna de valor afiadido.

v' Establecer las bases para evaluar el desempefio de la auditoria interna.

v' Fomentar la mejora de los procesos y operaciones de la organizacion.

v' Estructura de las normas.

v Normas sobre atributos.

v" Normas sobre desempefio.

v" Normas de implantacion.

3.10.6.1 Normas Sobre Atributos

Las normas sobre atributos tratan las caracteristicas de las organizaciones y las

personas que prestan servicios de auditoria interna. Las normas sobre atributos

son:
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» Proposito, Autoridad y Responsabilidad: El propoésito, la autoridad y la
responsabilidad de la actividad de la auditoria interna deben estar
formalmente definidos en un estatuto, de conformidad con la definicion de
auditoria interna, el Codigo de Etica y las Normas. El director de auditoria
interna debe revisar periddicamente el estatuto de auditoria interna y

presentarlo a la alta direccion y al Consejo para su aprobacion.

» Independencia y Objetividad: La actividad de Auditoria Interna debe ser
independiente, y los auditores internos deben ser objetivos en el

cumplimiento de su trabajo.

v' El director ejecutivo de auditoria debe responder ante un nivel
jerarquico tal dentro de la organizacion que permita a la actividad de

auditoria interna cumplir con sus responsabilidades.

v' La actividad de auditoria interna debe estar libre de injerencias al
determinar el alcance de auditoria interna, al desempefiar su trabajo

y al comunicar sus resultados.

v' Si la independencia u objetividad se viese comprometida de hecho o
en apariencia, los detalles del impedimento deben darse a conocer a
las partes correspondientes. La naturaleza de esta comunicacion

dependera del impedimento.

v' Los auditores internos deben abstenerse de evaluar operaciones
especificas de las cuales hayan sido previamente responsables. Se
presume que hay impedimento de objetividad si un auditor interno
proporciona servicios de aseguramiento para una actividad de la cual

el mismo haya tenido responsabilidad en el afio inmediato anterior.
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» Aptitud y cuidado profesional: Los trabajos deben cumplirse con aptitud y
cuidado profesional adecuado, los auditores internos deben reunir los
conocimientos, las aptitudes, y otras competencias necesarias para cumplir

con sus responsabilidades.

v Los auditores internos deben cumplir su trabajo con el cuidado y
la aptitud que se esperan de un auditor interno razonable
prudente y competente, deben perfeccionar sus conocimientos,
aptitudes y otras competencias mediante la capacitacion

profesional continua.

» Programa de aseguramiento y mejora de la calidad: El programa de
aseguramiento y mejora de la calidad debe incluir tanto evaluaciones

internas como externas.

v' Las evaluaciones internas incluyen el seguimiento continuo del
desempefio de la actividad de auditoria interna y revisiones
periodicas mediante autoevaluacion o por parte de otras personas
dentro de la organizacion con conocimientos suficientes de las

practicas de auditoria interna.

v' Las evaluaciones externas deben realizarse al menos una vez cada
cinco afos por un revisor o equipo de revision cualificado e

independiente, proveniente de fuera de la organizacion.

v El director ejecutivo de auditoria debe comunicar los resultados del
programa de aseguramiento y mejora de la calidad a la alta
direccién y al consejo, al igual que puede manifestar que la actividad
de auditoria interna cumple con las Normas Internacionales para el

Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna solo si los resultados del
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programa de aseguramiento y mejora de la calidad apoyan esa

declaracion.

3.10.6.2 Normas Sobre Desempefio
Describen la naturaleza de los servicios de auditoria interna y proporcionan
criterios de calidad con los cuales puede evaluarse el desempefio de estos

servicios, como las siguientes:

» Administracion de la actividad de auditoria interna: El director ejecutivo de

auditoria debe:

v' Gestionar eficazmente la actividad de auditoria interna para

asegurar que afiada valor a la organizacion.

v Establecer planes basados en los riesgos, a fin de determinar las
prioridades de la actividad de auditoria interna. Dichos planes

deberan ser consistentes con las metas de la organizacion.

v' Comunicar los planes y requerimientos de recursos de la actividad
de auditoria interna, incluyendo los cambios provisionales
significativos, a la alta direccion y al consejo para la adecuada
revision y aprobacion. El director ejecutivo de auditoria interna
también debe de comunicar el impacto de cualquier limitaciéon de

recursos.

v' Asegurar que los recursos de auditoria interna sean apropiados,
suficientes y eficazmente asignados para cumplir con el plan

aprobado.

v Informar periédicamente a la alta direccion y al consejo sobre la
actividad de auditoria interna en lo referido al propésito, autoridad,

responsabilidad y desempefio de su plan.
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» El director ejecutivo deberia compartir informacion y coordinar actividades
con otros proveedores internos y externos de servicios de aseguramiento y
consultoria para asegurar una cobertura adecuada y minimizar la

duplicacion de esfuerzo.

» Naturaleza del Trabajo: La actividad de auditoria interna debe:

v" Evaluar y contribuir a la mejora de los procesos de gobierno, gestiéon

de riesgos y control utilizando un enfoque sistematico y disciplinado.

v' Evaluar y hacer las recomendaciones apropiadas para mejorar el
proceso de gobierno en el cumplimento de sus objetivos.

v' Evaluar la eficacia y contribuir a la mejora de los procesos de

gestion de riesgos.

v' Evaluar la posibilidad de ocurrencia de fraude y cémo la

organizacion maneja gestiona el riesgo de fraude

v Asistir a la organizacién en el mantenimiento de controles efectivos,
mediante la evaluacion de la eficacia y eficiencia de los mismos y

promoviendo la mejora continua.

» Planificacion del trabajo: Los auditores internos deben:

v' Elaborar y documentar un plan para cada trabajo, que incluya su

alcance, objetivo, tiempo y asignacion de recursos.

v" Considerar los objetivos de la actividad que estan siendo revisadas y

los medios con los cuales la actividad controla su desempefio.
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v' Determinar los recursos adecuados y suficientes para lograr los
objetivos del trabajo, basandose en una evaluacion de la naturaleza
y complejidad de cada trabajo, las restricciones de tiempo y los

recursos disponibles.

v' Preparar y documentar programas que cumplan con los objetivos del

trabajo.

» Desempefio del trabajo: Los auditores internos deben:

v Identificar, analizar, evaluar y documentar suficiente informacion de

manera tal que les permita cumplir con los objetivos del trabajo.

v' Basar sus conclusiones y los resultados del trabajo en analisis y

evaluaciones adecuados.

v' Documentar informacién relevante que les permita soportar las

conclusiones y los resultados del trabajo.

v" Comunicar los resultados de los trabajos.

v Los trabajos deben ser adecuadamente supervisados para asegurar
el logro de sus objetivos, la calidad del trabajo y el desarrollo del

personal.

» Comunicacion de resultados: los auditores internos deben comunicar los

resultados de los trabajos.

v' Las comunicaciones deben incluir los objetivos y alcance del trabajo
asi como conclusiones correspondientes, las recomendaciones, y

los planes de accién.
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v' Las comunicaciones deben ser precisas, objetivas, claras, concisas,

constructivas, completas y oportunas.

v" Si una comunicacion final contiene un error u omision significativos,
el director ejecutivo de auditoria debe comunicar la informacion
corregida a todas las personas que recibieron la comunicacion

original.

v' Los auditores internos pueden informar que sus trabajos son
“realizados de conformidad con las Normas Internacionales para el
Ejercicio de la Auditoria Interna” sélo si los resultados del programa
de aseguramiento y mejor de la calidad respaldan dicha afirmacion.

» Seguimiento del progreso: El director ejecutivo de auditoria debe establecer
y mantener un sistema para vigilar la disposicibn de los resultados

comunicados a la direccion.

» Decisién de aceptacion de los riesgos por la direccion: Cuando el director
ejecutivo de auditoria considere que la alta direccion ha aceptado un nivel
de riesgo residual que pueda ser inaceptable para la organizacién, debe
tratar este asunto con la alta direccién. Si la decision referida al riesgo
residual no se resuelve, el director ejecutivo de auditoria debe informar esta

situacion al Consejo para su resolucion.

3.11 Auditoria Internay Administracion del Riesgo Empresaria-E.R.M.-

“Dentro de las funciones a ejercer en las auditorias, tanto interna como externa, ha
tenido que especializarse en los temas de la Administracion de Riesgo
Empresarial (E.R.M.), siendo apoyadas por la IFAC (Federacion Internacional de
Contadores), dentro de los estandares emitidos de auditoria, de servicios de

aseguramiento y de servicios relacionados, en los de control de calidad y dentro
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de pronunciamientos especificos especialmente en la Auditoria Interna por el
Instituto de Auditores Internos. La auditoria interna en los roles de aseguramiento

y de consultoria, contribuyendo a la gestion de riesgos de formas variadas”. (6:80)

3.11.1 Rol de la Auditoria Interna en el -E.R.M.-
“El rol fundamental de la auditoria interna respecto al E.R.M. es proveer
aseguramiento objetivo a la junta sobre la efectividad de las actividades de ERM
en una organizacion, para ayudar a asegurar que los riesgos claves de negocio
estan siendo gestionados apropiadamente y que el sistema de control interno esta
siendo operado efectivamente”. (12:01)

Tabla No. 5

Rol de la Auditoria Interna en el -E.R.M.-

Roles Principales de la
Auditoria Interna Roles Legitimos de Roles que Auditoria

Respecto al E.R.M. Auditoria Interna Interna no Debe Realizar
Brindar aseguramiento Facilitacion, v’ Establecer el apetito de
de gestion de riesgo. identificacion y riesgo.
Brindar aseguramiento evaluacién de riesgos. v' Imponer procesos de
de que los riesgos son Entrenamiento a la gestion de riesgos.
correctamente Gerencia, sobre | v/ Manejar el
evaluados. respuestas a riesgos. aseguramiento sobre los
Evaluacién de los Coordinacion de riesgos.
procesos de gestion de actividades de E.R.M. v' Tomar decisiones en
riesgo. Consolidacion de respuesta a los riesgos.
Evaluacién de reporte reportes de riesgos. v' Implementar respuestas
de riesgos claves. Mantenimiento y a los riesgos a favor de
Revision del manejo de desarrollo del marco de la administracion.
los riesgos claves E.R.M. v' Responsabilidad de la

Desarrollo de estrategia gestion

de gestion de riesgo

para aprobacion de la

Junta.

Fuente: Rol de la Auditoria Interna en el E.R
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3.12 Comunicacion de las Deficiencias del Control Interno

El Contador Publico y Auditor, mediante el examen y evaluacion del Control
Interno, no solo pretende determinar el grado de confianza que depositara él para
establecer el alcance de sus pruebas y elegir los procedimientos que utilizara para
el desarrollo de la Auditoria, sino que su ética profesional le obliga a reportar a sus
clientes las fallas o deficiencias que adolece y sugerirle los medio o la forma de

corregirlas.

El Contador Publico y Auditor que presta un servicio de evaluacion del sistema de
Control Interno, tiene la responsabilidad profesional de informar sobre las
deficiencias observadas durante su estudio y evaluacion en cumplimiento de las
politicas establecidas por la administracién, asimismo, debe indicar las

recomendaciones que estime pertinentes.

La comunicacion a la administracion de las debilidades debe ser por escrito. Sin
embargo, si el Auditor, durante la realizacion del trabajo juzga que la comunicacién
oral es apropiada, esta comunicacion tiene que ser documentada en los papeles
de trabajo del Auditor.

El informe es el fin o la légica conclusion de un trabajo de Auditoria. Es el
resultado de una investigacion realizada por el Auditor sobre la base de

programas, procedimientos y técnicas de Auditoria.

“El informe debe tener espiritu constructivo y de servicio para la organizacion. En
consecuencia, es deseable que cada una de las observaciones, que se incluyan
en él sean acompafadas por la correspondiente sugerencia, tendiente a subsanar

la deficiencia observada”. (29:206)

Las sugerencias pueden variar, segun la naturaleza de las observaciones, desde
lo general hasta lo particular. En todo caso se debe tomar en cuenta la

responsabilidad que conlleva una recomendacion y por consiguiente, al formularla
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debe tener la seguridad de la posibilidad de su aplicacion, asi como que realmente

sera de beneficio para la organizacion.

Basicamente las sugerencias presentadas en un informe se deben basar en los

siguientes aspectos:

v

Sefialamiento de las situaciones que denoten vulnerabilidad de la empresa
ante fraudes y otros riesgos.

Recomendaciones sobre la mejora de los sistemas de registro e
informacion.

Indicaciones tendiente a incrementar la eficiencia administrativa,
principalmente en lo que se refiere a método y procedimientos relacionados
con el control del aspecto financiero de las operaciones.

Sefialamiento de situaciones que denoten inadecuado cumplimiento de
obligaciones tributarias.

En la medida que hayan llegado a la atencién del Auditor, observaciones y
recomendaciones sobre desperdicio de recursos y tiempo.

Situaciones de caracter legal que, en su opinién deban ser objeto de

estudio por parte de un Abogado.

Para que un informe sea efectivo debe:

v

Informar: Informar sobre un acontecimiento o novedad, acerca de una
persona o cosa.

Convencer: Obligar al lector, con argumentos eficaces, a que cambie de
opinibn o abandone la que sostenia, probandole algo de modo que
racionalmente no pueda negarlo o refutarlo.

Impresionar: Conmover profundamente el animo del lector, hacia lo que
dice el informe, con una narracion que lo atraiga y conmueva.

Despertar interés: Cautivar la atencion del lector, hacia lo que dice el

informe con una narracién que lo atraiga y conmueva.
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Lo que un buen informe no debe contener es:

v" Ambigliedad: Incertidumbre o doble sentido. El lector no debe encontrar en
la lectura e interpretacién conceptos opuestos, o que confundan y llegue a
dudar y en consecuencias, arribe a conclusiones erréneas o falsas.

v" Monotonia: Uniformidad o igualdad de tono. Que carezca de variedad el
estilo con que se redacta, que lo temas principales y accesorios sean
tratados de la misma forma y aburran al lector.

v' Leguaje incorrecto: Se deben usar las palabras correctas, que formen la
oracion justa y que describan la forma exacta y sin problemas semanticos.

v' Mala ortografia: No es de buen gusto leer informes que tengan errores de
ortografia, que desmerecen la cultura y educacion del redactor

v" Puntuacion indebida: La incorrecta puntuacion hace que las frases pierdan
su verdadero sentido y su valor de expresion.

v' Falta de sencillez o uso de oraciones largas: No deben escribirse con lujo
de detalles innecesarios que so6lo contribuyen a confundir al lector.

v' Términos técnicos: Cuando el destinatario del informe desconoce el
significado de los términos o expresiones técnicas debe dejar de utilizarlos
y escribir en el lenguaje cotidiano, sencillo o comudn, para que el lector
pueda comprenderlo.

v Palabras abstractas: No deben utilizarse palabras que signifiquen alguna
cualidad con exclusion del sujeto, se deben utilizar términos, es decir,

aguellos que indican cada objeto, con alguna de sus cualidades.

3.12.1 Caracteristicas de un Informe
El informe del Auditor debe poseer ciertas caracteristicas que no deben pasarse
por alto en el momento de su confeccion: seguro, claro, conciso, objetivo y

oportuno

v Seguro: Debe ser indubitablemente, firme, denotar confianza en cuanto a la

labor de Auditoria realizada y lo expuesto dentro del informe.
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v Conciso: Debe ser breve en la expresion, con pocas palabras se puede

decir mucho.

v Claro: Debe ser facil de comprender, expresado sin rebozo y para ello es

importante tomar en cuenta que no debe existir ambigiedad, utilizar
lenguaje sencillo, mantener un orden logico, usar graficos, cuadros anexos
o0 estadisticas y destacarlos conceptos principales.

Objetivo: Debe redactarse en forma desapasionada o desinteresada, no
tomando parte por ninguna parte involucrada, esto estd fundado en la
independencia del Auditor, la responsabilidad profesional, técnica y moral,
no obstante el informe debe ser constructivo y eficiente para dar valor
agregado.

Oportuno: Debe ser hecho cuando es conveniente, presentarlo en el
momento justo y que el tema que enfoca tenga actualidad o vigencia para el

lector.

3.12.2 Presentacion de un Informe

Existen varias formas de presentar un informe de evaluacion, a continuacion se

sugiere una presentacion de la estructura que se detalla en la Guia de Auditoria

Interna nimero 15, informe de Auditoria Interna:

v

v
v
v
v

Fecha.

Destinatario.

Introduccion.

Antecedentes.

Resumen de aspectos principales: El Auditor debe incluir las observaciones
encontradas, haciendo una relacion de las mismas y cada una de ellas
debera considerar los siguientes atributos:

e Condicion Encontrada: La evidencia real que el Auditor Interno
encontré6 en el curso de su examen. Estos son los diferentes
hallazgos detectados, lo que existe en la actualidad.

e Causa: La razon de la diferencia entre lo que se esperaba y los

hallazgos reales.
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e Efecto: El riesgo peligro al que estd expuesta la organizacion en
virtud que los hallazgos difieren de las politicas establecidas. En la
determinacion del grado de riesgo, los Auditores Internos deben
considerar el efecto que pueden tener sus observaciones de
Auditoria en los Estados Financieros de la organizacion.

e Recomendacion: Constituyen la opinion del auditor sobre los efectos
de las observaciones en las actividades revisadas. Pueden referirse
a todo el ambito de una auditoria 0 aspectos especificos.

v Parrafo final y firma

3.12.3 Recomendaciones del Auditor

Es la accién que hace el Auditor, a través del informe, para encargar, pedir u
ordenar a un sector, que tome a su cuidado un tema o asunto. Mediante esta
recomendacion, el Auditor asume una responsabilidad operativa y agrega valor a
la funcion.

Estas recomendaciones deben tener las siguientes caracteristicas:

v’ Précticas: Es decir que no sean sélo tedricas, sino que incluyan una manera
o forma de hacer una cosa o hecho.

v/ Factibles: Que la recomendacion pueda hacerse sin problemas o
alteraciones.

v/ Econdmicas: Que esté de acuerdo con la situacion econémica de la
entidad.

v' Apropiadas: Que sea adecuada o proporcionada para el objeto que se
destina.
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Capitulo IV

Evaluacion de la Estructura del Control Interno en la Unidad de Reclamos en

una Compafiia de Seguros

4.1 Antecedentes de la Compaifiia de Seguros

La empresa de seguros objeto de la presente investigacion ha sido denominada
“Siempre Seguros, S.A.”, y es una compaiiia fundada el 14 de febrero de 1935,
organizada inicialmente por el sector publico, constituida con el objetivo de emitir
polizas de seguro de las distintas dependencias del Estado, municipalidades,
entidades auténomas, semiautbnomas, descentralizadas y demas empresas del
estado. Esta compafiia opero inicialmente con pdlizas de seguros sobre la vida
humana y contra los riesgos de incendio y terremoto, y posteriormente amplié su

cobertura para el Area de Dafios.

4.2 Politicas Contables
Las politicas contables aplicadas por la compafia para el registro de sus

operaciones son las siguientes:

v' Método Contables: El registro contable de las operaciones que realiza la
aseguradora se efectGa en orden, con base en las normas emitidas por la
Junta Monetaria, a propuesta de la Superintendencia de Bancos y, en lo
aplicable, a los principios de contabilidad generalmente aceptados y normas

internacionales de contabilidad

v' Unidad Monetaria: Las operaciones contables se registran en Quetzales,
moneda oficial de la Republica de Guatemala de acuerdo con la Ley

Monetaria, Decreto Numero 17-2002 del Congreso de la Republica.

v' Periodo Contable: El ejercicio contable de la companiia es del uno de enero

al treinta y uno de diciembre de cada afo.
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4.3 Sistema Contable

La compafiia registra sus operaciones contables bajo la Resolucion JM-141-2010
Manual de Instrucciones Contables para Empresas de Seguros, emitida por la
Superintendencia de Bancos, y se rige por la Ley de la Actividad Aseguradora
Decreto Numero 25-2010 del Congreso de la Republica de Guatemala, asi como

todos los reglamentos emitidos por la Superintendencia de Bancos.

4.4 Estructura Financiera

La estructura financiera de la compafiia de seguros se clasifica con base al
Manual de Instrucciones Contables para Compaiiia de Seguros para Empresas de

Seguros emitida por la Superintendencia de Bancos:

Activo.

Cuentas Complementarias del Activo.
Pasivo.

Capital Contable.

Cuentas de Producto.

Cuentas de Gastos.

NS N N N R NN

Cuentas de Orden.

4.5 Estructura Organizativa

La estructura organizacional se encuentra representada por jerarquia y de forma
funcional; es decir, que cada unidad de las existentes se encuentra un asistente
para cada area, luego existe el jefe de cada unidad. Actualmente el equipo de
trabajo de la compafiia estd integrado por diferentes tipos de profesionales. El
personal se encuentra ubicado en el mismo edificio que se alquila para la
compafia de seguros, el primer nivel o ocupa el personal que atiende al publico
(atencidn al cliente) y el quinto nivel lo ocupa el personal administrativo, gerencia y

sub-gerencia, mientras el personal contable se encuentra ubicado en otro edificio.
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4.6 Politicas y Procedimientos

No existen politicas y procedimientos escritos de uso exclusivo para la unidad. Los
procedimientos que se utilizan son las instrucciones que emite el jefe de la unidad
que se encuentra en el momento, lo cual ha originado conflicto al ingresar un
nuevo jefe. Esto permite la creacion de nuevos procedimientos para la unidad de

reclamos de la compafia de seguros sin uniformidad de criterios.

4.7 Planeaciéon de Evaluacion de Control Interno y su Alcance

4.7.1 Origen de la Evaluacion

La evaluacion del control interno de la unidad de reclamos de una compafia de
seguros se realizé en una compafiia que se caracteriza por ser la primera
compafia en el territorio guatemalteco en el ramo de seguros. La evaluacion tiene
su inicio dentro del plan anual de auditoria interna, como parte de sus objetivos

dentro del trabajo anual de revision.

4.7.2 Visita Preliminar

La Compafia de Seguros “Siempre Seguros, S.A.”, fue creada por medio del
Decreto 1635 de fecha 14 de febrero de 1935, con la finalidad de propiciar los
hébitos de prevision y ahorro, asi como para promover la actividad del Seguro de
Vida. Posteriormente con el Decreto 1843 del 27 de junio de 1936, se amplié su

cobertura para el Area de Dafios.

La compafiia de seguros objeto de andlisis se encuentra ubicada en la avenida
reforma 6-64 de la zona 9, Ciudad de Guatemala, su principal actividad econdmica
es la de venta de seguro de: vehiculo, incendio, vida, equipo electrénico,
responsabilidad civil, transporte, dinero y valores, naves aéreas, naves maritimas,

rotura de maquinaria.
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4.7.3 Entrevista con el Jefe de la Unidad de Reclamos

En la primer entrevista que se obtuvo con el jefe de la unidad de reclamos, la
persona a cargo comunico la importancia que radica revisar y evaluar los controles
que existen en determinada unidad, debido a su importancia para cumplir con los
fines para lo cual fue creada la unidad, indico que las funciones que tiene la
unidad de reclamos son las de tramitar, analizar, evaluar, ajustar y pagar reclamos
presentados por los asegurados, utilizando procedimientos y técnicas definidas
para el efecto.

Actualmente no existe ningun tipo de contrato adecuado que reglamente los
derechos y obligaciones, atribuciones y responsabilidades de los distintos
ajustadores que trabajan para la compafiia de seguros. El Unico documento que

se cuenta de los ajustadores es la hoja de vida de los mismos.

El entrevistado informa que por ser un departamento adscrito a una institucion
financiera, las entrevistas se realizan directamente por el departamento de
recursos humanos de la institucion financiera; asimismo, las entrevistas, revision
de capacidades y revision de papeleria es realizada por dicho departamento,
luego el departamento de recursos humanos presentan a los nuevos empleados a
la asistencia administrativa de la compafiia de seguros, y es ahi donde se decide
en que unidad de la compafia seran colocados los nuevos auxiliares. Esto limita al
saber si el empleado contratado tenga experiencias, habilidades y capacidades

para las actividades de la plaza donde son colocados.
El jefe de la unidad indica que el personal es removido contantemente por dicha
situacion, por lo cual expresa su preocupacion y propone que las entrevistas

deben ser realizadas directamente por el jefe de cada unidad de la compafiia.

De acuerdo a los manuales de funciones de puestos las actividades que realizan

tanto el asistente de gerencia asi como el jefe de la unidad de reclamos no existe
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diferencia; por tanto, no existe una adecuada segregacion de funciones, puesto

gue no definen exclusivamente las responsabilidades para cada puesto.

Al momento de entrevistar al personal de reclamos se consultd si tiene
conocimiento de las distintas actividades que realizan tanto el asistente de
gerencia asi como el jefe de la unidad. Al respecto los entrevistados manifestaron
gue no sabian con exactitud las actividades que ambas autoridades realizan, por

lo que acatan instrucciones de ambos.

4.7.4 Recorrido por las Instalaciones

Al momento de recorrer las instalaciones de la comparfia de seguros se pudo
constatar que en unidad de reclamos, la unidad tiene espacio exclusivamente
destinado para su uso; sin embargo, se observé que el espacio es insuficiente, por
lo que el jefe de la unidad se ha visto en la necesidad de buscar otros lugares
donde colocar al resto personal que tiene espacio para desempefiar su trabajo, asi

como buscar espacio para colocar archivos y otros documentos.

4.7.5 Generalidades de la Unidad de Reclamos

La unidad de reclamos es la unidad donde se tramita, analiza, evalla, ajusta y
pagan reclamos presentados por los asegurados, utilizando procedimientos y
técnicas definidas para el efecto. Actualmente cuenta con ocho personas que
laboran en la unidad, dicho personal mantienen comunicacion constante para

responder ante cualquier reclamo por cualquier asegurado.

4.7.6 Personal y Funciones de la Unidad de Reclamos

La unidad de reclamos esta integrada por un asistente de gerencia, jefe de la
unidad y los auxiliares. En la entrevista que se obtuvo con el jefe de la unidad

indic6 que la unidad de reclamos tiene las funciones siguientes:

v' Atender llamadas de emergencia.

v Asignacion de ajustador.
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v Autorizacién de reparaciones a los distintos vehiculos.
v" Recepcion de documentos de los distintos reclamos presentados.
v' Tramitar, analizar, evaluar, ajustar y pagar reclamos presentados por los

distintos asegurados.

4.7.7 Alcance

Se realizard una evaluacion de la estructura de control interno de la Unidad de
Reclamos de la Compafiia de Seguros Siempre Seguros, S.A., con el objetivo de
establecer si los controles existentes funcionan adecuadamente. Asimismo, se
realizara una evaluacion bajo el sistema COSO-ERM con el objetivo de establecer
riesgos que puedan impactar en las operaciones de ésta unidad. El periodo sujeto
de evaluacion comprende del 01de enero de 2,010 al 31 de diciembre de 2,010.

4.8 Objetivos de la Auditoria

4.8.1 Objetivo General
Evaluar los controles existentes de la unidad y proponer el fortalecimiento de los

mismaos.

4.8.2 Objetivos Especificos

v' Evaluar el ambiente interno existente en la unidad de reclamos.

v' Evaluar el establecimiento de los objetivos generales de toda la compaifiia,
y que estén relacionados con la unidad de reclamos.

v' Evaluar la identificacion de eventos internos que afectan a la unidad de
reclamos.

v Evaluar la razonabilidad de las actividades de control en las operaciones de
un la unidad de reclamo.

v' Evaluar la forma y efectividad del cumplimiento, disponibilidad y seguridad
de la informacion.

v Evaluar la efectividad de la Supervision.
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v Disefiar una matriz para evaluar la administracién de riesgos.

4.9 Puntos a Evaluar

En vista de que en la unidad de evaluacion se presentan todo tipo de reclamos,
sea por seguro de vida, vehiculos, incendio y/o terremoto, vida supra, equipo
eléctrico, etc., se tomard el seguro en el ramo de vehiculos por colision por ser el

tipo de seguros que tiene mas demanda dentro de la compafiia.

4.10 Métodos de Evaluacion
Como parte de la evaluacion a realizar se hard uso de los métodos que podran

ser utilizados de forma combinada o individual:

v" Narrativas o descriptivas.
v Cuestionarios.

v Diagramacion de procesos.
v" Observacion directa.

4.11 Informe de Resultados

Se presentara un informe de la evaluaciébn de los controles internos para
comunicar los resultados o las deficiencias que no estan cubiertas por los
controles existentes. Este informe se presentara a la gerencia en el mes de
febrero de 2012 y formara parte de la documentacion del estudio realizado de la

unidad de reclamos.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A. A-1 Firma |Fecha

Unidad de Reclamos Realizado por| SATP|02/02/2012

Ambiente de Control Revisado por | EJM |10/02/2012

AL 31.12.2011

AMBIENTE DE CONTROL

Politicas y Procedimientos Generales

La compaiia Siempre Seguros, S.A. se rige por la Ley de la Actividad Aseguradora
Decreto 25-2010 del Congreso de la Republica de Guatemala, y sus Registros Contables
la realiza por medio del Manual de Instrucciones Contables para Empresas de Seguros,
segun resolucion JM-141-2010 aplicada por la Superintendencia de Bancos, por lo que
todos los controles internos existentes cumplen con las leyes y reglamentos que emite

dicho ente fiscalizador.

Sus operaciones las reporta mensualmente a la Superintendencia de Bancos y es

supervisada constantemente por dicho ente fiscalizador.

El jefe de la unidad de reclamos asi como los jefes de las otras unidades presentan al
Gerente General su plan de trabajo anual, y se rednen mensualmente para informar
sobre el avance de dicho plan, asi como para tomar decisiones para cumplir con los

objetivos y metas definidas.

Integridad y Valores Eticos

Al personal de la unidad de reclamos se le informa verbalmente sobre los valores éticos y

profesionales, acorde a las funciones que deben de cumplir dentro de la compafiia.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A. A-2 Firma |Fecha
Unidad de Reclamos Realizado por| SATP|02/02/2012
Ambiente de Control Revisado por | EJM |10/02/2012

AL 31.12.2011

AMBIENTE DE CONTROL

Compromiso con la Competencia Profesional

Se revisaron los requisitos de contratacion del jefe y asistente de reclamos y se observé

que son considerablemente altos, al tomar en cuenta que las contrataciones se realizan

con el perfil siguiente:

v

Titulo universitario en cualquiera de las carreras de las ciencias econdmicas o
ingenieria industrial.

Comprobacion de cinco afios de experiencia en el area.

Conocimiento en operaciones de seguros, flanzas, negociaciones de reaseguros
y reclamos.

Conocimiento de las leyes y reglamentos de seguros y fianzas

Dominio del idioma inglés.

Los requerimientos que se solicitan para dichas plazas son altamente competitivos; sin

embargo al momento de revisar la hoja de vida de dichas plazas se observé que los

mismos no llenan todos los requisitos solicitados.

Para los auxiliares se les solicita el perfil siguiente:

v
v

Poseer titulo a nivel medio aceptado por las leyes del pais.
Conocimiento de las funciones y actividades que realiza la aseguradora y
afianzadora.

Tener conocimiento y experiencia de un afio en el area de reclamos y ajustes.

94




SIEMPRE SEGUROS, S.A.
Unidad de Reclamos
Ambiente de Control

AL 31.12.2011

A-31/2 Firma |Fecha
Realizado por| SATP |02/02/2012
Revisado por | EJM |10/02/2012

AMBIENTE DE CONTROL

Informacion de los Ajustadores y Cabina de Emergencias

v' Ajustadores: Actualmente no existe ningun tipo de contrato adecuado donde se

les pueda exigir atender emergencias las 24 horas del dia. El Gnico documento
que se cuenta de los ajustadores es la hoja de vida de los mismos, pero no existe
un documento legal donde se establezcan los derechos y obligaciones,

atribuciones y responsabilidades ante la compafia.

Cabina de Emergencia: La cabina de emergencia que atiende las 24 horas del dia
y los 365 dias del afio, y es una entidad independiente a la compafiia de seguros.
Existe un contrato dénde se especifican los tipos de servicio y términos de los

mismos, que dicha institucién presta a la compafiia de seguros objeto de analisis.

Talleres mecéanicos: La compafiia cuanta con distintos talleres dentro de la capital
e interior de la Republica, para atender los distintos siniestros que ocurren a los
vehiculos de los aseguradores. Actualmente no todos los talleres prestan

servicios diarios, hay dias especificos de la semana que atienden los mismos.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A.
Unidad de Reclamos
Ambiente de Control

AL 31.12.2011

A-3 2/2 Firma |Fecha
Realizado por| SATP |02/02/2012
Revisado por | EJM |10/02/2012

AMBIENTE DE CONTROL

Filosofia y Estilo Operativo de la Administracion

La administracion, a través de reuniones periédicas, proporciona informacion clara a sus

empleados a cerca de la importancia del control interno, dejando claro que los controles

existentes dentro de la compafiia estan implementados para un buen funcionamiento de

la misma, acordes a los requerimientos de la Superintendencia de Bancos.

Regularmente el jefe de la unidad de reclamos, proporciona confianza a los empleados

para que se sientan motivados con el fin de lograr los objetivos de la unidad.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A. A-4 1/2 Firma |Fecha

Unidad de Reclamos Realizado por| SATP |02/02/2012

Ambiente de Control Revisado por | EJM |10/02/2012

AL 31.12.2011

AMBIENTE DE CONTROL

Establecimiento de Obijetivos

El consejo de administracibn ha establecido los siguientes objetivos que se pueden

clasificar en cuatro categorias:
1. Estratégicos
2. Operativos
3. Informacion
4. Cumplimiento

1. Objetivos Estratégicos

1.1 Ser lideres en el mercado de seguros

1.2 Contribuir a hacer que los diferentes tipos de seguros esté a disposicion y

alcance de la sociedad guatemalteca, por medio de comercializacion con

costos reducidos.

1.3 Contribuir a la estabilidad del sistema guatemalteco, garantizando la

proteccion de los intereses de los asegurados y afectados a través del

desarrollo de acciones preventivas.

1.4 La reduccidon de los costos finales del

seguro para el consumidor

guatemalteco mediante aumento de solvencia financiera y la eficacia operativa

de la entidad.

2. Objetivos Operativos

2.1 Promover la eficiencia operativa utilizando

adecuadamente.

las instalaciones y recursos

2.2 Segregar las diferentes funciones operativas en las diferentes unidades.

2.3 Salvaguardar los activos de la compafiia.

2.4 Utilizar tecnologia aceptable en las operaciones de la compafia y velar porque

Se maximice su uso.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A.
Unidad de Reclamos
Ambiente de Control

AL 31.12.2011

A-4 2/2 Firma |Fecha
Realizado por| SATP |02/02/2012
Revisado por | EJM |10/02/2012

AMBIENTE DE CONTROL

3. Obijetivos Informativos

3.1 Desarrollar y mejorar manuales de procesos para todos los procedimientos de
la empresa.

3.2 Garantizar informacion financiera confiable y oportuna en las diferentes areas
de trabajo.

3.3 Proporcionar informacion relevante a todos los niveles oportunamente
permitiendo asumir las responsabilidades individuales.

3.4 Velar porque las transacciones y cualquier registro sea veridico a efecto que
los estados financieros presenten la situacion real de la compafiia

3.5 Revisar constantemente el cumplimiento de los procedimientos y politicas

internas, dictadas por la administracion.

Obijetivos de Cumplimiento

4.1 Evaluar el desempefio del personal y su conducta dentro de la empresa por
medio de las normas establecidas en la compafiia.

4.2 Garantizar la autenticidad de las cifras financieras aplicando normas contables
establecidas para este fin.

4.3 Actuar bajo la letra de las leyes de Guatemala y cumplir con todas las

obligaciones legales que ameriten.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A B-2 Firma |Fecha

Unidad de Reclamos Realizado por| SATP |02/02/2012

Estructura Organizacional de la Unidad Revisado por | IJM |20/02/2012

AL 31.12.2011

[ Estructura Organizacional ]

ASISTENTEDE
RECLAMOS

PERITO
TECNICO

l

JEFEDE
RECLAMOS

APERTURAY
SERVICIOS AL

CLIENTE

ANALISIS Y

GRABACION LIQUIDACIONES

I [
ROBO Y PERD. EMISION DE
TOTAL CHEQUES

SERVICIO
DE

PROVEEDORES
DE REPUESTOS

TALLERES AJUSTADORES

ASISTENCIA
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SIEMPRE SEGUROS, S.A. B-3 Firma |Fecha

Unidad de Reclamos Realizado por| SATP|02/02/2012

Estructura Organizativa Revisado por | EJM |[10/02/2012

AL 31.12.2011

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Principales Funciones de Puestos

Asistente de Gerencia: Le corresponde planificar, organizar y controlar las actividades
de reclamos, asignar al ajustador, en los casos que son presentados directamente en
la oficina, verificar el proceso de reparacion de vehiculos asegurados a terceros y
negociar precios por piezas a reparar.

Jefe de la Unidad de Reclamos: El jefe de la unidad, al igual que el asistente de
gerencia, le corresponde planificar, organizar y controlar las actividades de reclamos,
asignar al ajustador en los casos que son presentados directamente en fa oficina,
verificar el proceso de reparacién de vehiculos asegurados a terceros y negociar
precios por piezas a reparar.

Los auxiliares: Los auxiliares de reclamos tienen distintas actividades como los
registros administrativos, apertura de expedientes y control de los siniestros de todos
los ramos, verificar que los datos del vehiculo siniestrado correspondan a los del
descrito en la pdliza, verificar que el siniestro hay ocurrido dentro de la vigencia del
contrato de seguro, recibir y atender llamadas telefénicas procurando solucionar el
problema planteado por el asegurado, elaborar fa liquidacién de los siniestros
presentados de todos los ramos, elaborar los finiquitos para casos de robo de
vehiculos y diversos. Llevar el control de los cheques emitidos y entregados, realizar
distintas conciliaciones e integraciones de la unidad, elaboracién y depuracion al mes
siguiente las conciliaciones de las cuentas deudoras, acreedoras, cheques de caja y
timbres fiscales. Entre otras actividades de ia unidad.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A. PR Firma | Fecha
. Realizado por| SATP |02/02/2012
Unidad de Reclamos P
. . Revisado por | EJM |10/02/2012
Politicas de la Unidad de Reclamos
AL 31.12.2011
( 4
POLITICA DE LA UNIDAD DE RECLAMOS
(.
DESCRIPCION REF.
-
1. Al momento de presentarse el ajustador tiene que presentarse con D-3
toda la papeleria que se necesita para proceder el reclamo.
|
s N\ [ A
2. El horario de atencién para que el ajustador presente un reclamo es de C-2
8:30 de la mafiana a 10:00 a.m.
\ J/ . J
4 ) 4 1\
3. Al momento de presentar el reclamo el asegurado tiene que pagar la E
L cuota anual de su seguro para que pueda proceder el tramite. )L )
- N ™
4. El asegurado no tiene que estar atrasado en sus primas mensuales E
para poder proceder el reclamo.
. J J
e ™\ A
5. Los talleres mecanicos son asignados diferentes dias para atender A
emergencias.
A J O J

Ei Cheque para pago a los distintos talleres tienen que estar firmados
por el asistente y jefe de reclamos.

Al momento de presentarse el siniestro el ajustador tiene cinco dias
habiles para presentarse con la papeleria para el respectivo reclamo
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SIEMPRE SEGURQOS, S A
Unidad de Reclamos

Cl-1 Firma |Fecha

Realizado por

SATP|02/02/2012

Cuestionario de Control Intemo Revisado por | EJM [10/02/1012
Al 31.12.2011
CUESTIONARIO DEL CONTROL INTERNO
No. Pregunta RESPUESTAS
ST TNO TNA COMENTARIOS REF
1. Existe un contrato o X No existe ningln respaldo o] A-3/4
documento con los contrato de trabajo de los
ajustadores donde ajustadores, simplemente se
especifique las constatd que sélo existe una
obligaciones y los obligacion de palabra.
derechos que ellos tienen
con la compafiia.
Los manuales de X Los manuales estan j A-2/4
2. funciones estan desactualizados, lasfunciones
actualizados y existe un que existian hace 10 afios no
procedimiento que son las mismas funciones
describa el fluo de que existen en cada plaza
operaciones por cada actualmente.
puesto.
Existe una relacion X No existe ninguna relacién de | A-3/4
3. estrecha de comunicacién estrecha puesto que tanto
entre: cabina de cabina, ajustadores y
emergencia-ajustadores- compaiia son entidades
compaiiia diferentes.
Las funciones del asistente X No existe ninguna diferencia | A-2/4
4. de gerencia y jefe de la de las funciones de ambos
unidad son distintas puestos, puesto que no se
descritas en los manuales han actualizado los manuales
de funciones de funciones
Existe un personal X Actualmente la persona que D
5. exclusivamente para atiende al publico tiene
atencién al pablico. actividades operacionales
también.
Se le instruye al personal X El area de reclamos y ajustes A
6. en cada puesto requiere de conocimientos
constantemente 6 se les basicos de Seguros y
da capacitacién constante constante capacitacién, para
poder estar al nivel de
competencia y por ende dar
un mejor servicio al cliente
que es lo primordial en toda
compaiiia de seguros.
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SIEMPRE SEGURQCS, S.A
Unidad de Reclamos

Cl-2

Firma |Fecha

Realizado por

SATP|02/02/2012

Cuestionario de Control interno Revisado por | EJM |10/02/2012
Al 31.12.2011
CUESTIONARIO DEL CONTROL INTERNO
No. Pregunta RESPUESTAS
COMENTARIOS REF
SI | NO [ N/A
7. Una misma persona es la X Existe una inadecuada D
encargada de  estas segregacion de actividades.
funciones:
Recibir documento X
Atender al publico X
Atender Hlamadas para | X
pago de cheques a talleres
Entrega el cheque a los
distintos talleres. X
Informe Preliminar
Informe de pago parcial X
Informe de pago total X
Grabacién de expedientes X
Los distintos talieres que
existen en la red de la X
8. aseguradora estan X Los distintos talleres que | A-3/4
disponibles todos los dias. existen no trabajan los todos
Al momento de los dias.
presentarse el ajustador
en el lugar del siniestro, el
9. mismo cuenta con toda la X Esta informacién debe ser| A-3/4
informacién  relacionada elementan para la toma de
con la péliza del decisiones del ajustador, para
asegurado. definir si se le atiende al
asegurado o no, maximo
cuando existe tercero
culpable, lesiones corporales,
muertes, etc. Se debe de
Se lleva un adecuado X analizar a través de la
control de los cheques de Gerencia General de seguros.
caja emitidos para pago de Este control debe de llevarse
10. los talleres que repararon estrictamente por la
los vehiculos encargada de emision de
cheques y estar al pendiente
de que pagos fueron
realizados por proveedor, y
cada fin de semana realizar
un corte de cheques fisicos y
cheques entregados.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A.
Unidad de Reclamos

CI-3

Firma |Fecha

Realizado por

SATP[02/02/2012

Cuestionario de Control Interno Revisado por | EJM {10/02/2012
Al 31.12.2011
CUESTIONARIO DEL CONTROL INTERNO
No. Pregunta RESPUESTAS
COMENTARIOS REF
SI |NO | NA

11. Se encuentra en un mismo X El area de contabilidad debe | A
sitio el area o departamento realizar todas las operaciones
de contabilidad y la unidad en forma eficaz y eficiente, la
de reclamos. seccion de contabilidad debe

estar fisicamente en el mismo
edificio de la compaiiia, para
tener una mayor comunicacién
de las operaciones, y tener un
mejor control y mayor fluidez de
la informacién diariamente.

12. Existe una persona | X Esta persona es del area| G
exclusivamente que emite contable donde surgen todas las
los cheques de caja para operaciones de Gastos, esta
pago a los talleres persona debe depender de

Contabilidad, y él debe trasladar
los pagos a Reclamos y Ajustes
para realizar el pago a los
proveedores.

13. Es supervisada | X La persona encargada de | G
constantemente a la cheques de caja esta
persona dque emite los supervisada por el area de
cheques de caja para un Reclamos y Ajustes, pero esta
adecuado control de los es una plaza contable en donde
mismos existe mucha comunicacién con

la contabilidad de seguros y
digo que depende de Ia
Asistencia  Administrativa vy
Financiera ahi es donde se ve el
flujo de salida de efectivo
diariamente.

14. Se concilian mensualmente | X Si se concilian los saldos, pero | G
los cheques emitidos con los la contabilidad debe estar
saldos contables. fisicamente en el edificio para

poder solventar cualquier tipo
de errores cometidos durante
las operaciones realizadas,
realizar partidas contables,
regularizaciones, etc.

15. La persona que emite los | X La anulacibn de cheques de
cheques tiene autorizacién caja son anulados con la
para anular los mismos autorizacién de Jefatura de

reclamos y Ajustes o Asistencia
de Reclamos y Ajustes.
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SIEMPRE SEGUROQOS, S.A
Unidad de Reclamos

Cuestionario de Control Intemo

Ci-4 Firma |Fecha

Realizado por| SATP (02/02/2012

Revisado por | EJM (10/02/2012

Al 31.12.2011
CUESTIONARIO DEL CONTROL INTERNO
No. Pregunta RESPUESTAS
COMENTARIOS REF
Sl {NO | N/A
16. Estan implementadas X Este tema de implantar| A
politicas y procedimientos politicas y procedimientos
para la  contratacién, para las contrataciones vy
formacion y promocion de formacién de personal es
los empleados. muy importante ya que
ayudaria en la permanencia
de cualquier puesto de
reclamos y ajustes, esto
conlleva a realizar rotaciones
de personal en el area, y
crear nuevas oportunidades
en los puestos de trabajo,
crecimiento laboral.
Son estables los puesto de X En los determinados puestos | pRr
17. la unidad de Reclamos y que existen en la unidad de
Ajustes reclamos no son estables los
puestos puesto que el
personal que pertenece ahi
son removidos
constantemente
Estan  disponibles los X Los distintos talleres se le
18. distintos talleres los 365 asignan unos dias a Ia

dias del afio para los
asegurados.

semana para atender
emergencias.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A.
Unidad de Reclamos
Narrativa de Atencién al Cliente y Apertura de

D-1 Firma |[Fecha

Realizado por| SATP[02/02/2012

Revisado por | EJM [10/02/2012

Reclamos
Al 31.12.2011

Narrativa de Atencién al Cliente y Apertura de Reclamos

Entrevistada:
Atencién al Cliente y Apertura de Reclamos

Responsable
Beatriz Caballeros

Desarrollo del Proceso

No.

Actividad

1.

Al momento de ocurrir un siniestro el ajustador debe presentarse con las
siguientes papelerias al puesto de atencidn al Cliente y apertura de reclamos
de 8:00 a.m. a 10:00 a.m. con los documentos siguientes:

Formulario original de reclamacion firmado

Fotografias del vehiculo asegurado

Fotografias del vehiculo(s) tercero (culpable)

Fotografias del vehiculo(s) tercero (afectados)

Fotografia de Licencia de vehiculo asegurado

Fotografia de licencia de vehiculo tercero

Fotografia de tarjeta de circulacién asegurado

Fotografia de tarjeta de circulacién vehiculo tercero

Compromiso de pago original, firmada y autenticada

Informe preliminar firmado y autenticado (dentro de este informe incluye la
estimacion del gasto de la reparacion de vehiculo por el taller)

Otros Especificar.

La papeleria recibida ingresa en una hoja de Excel y asi asignarle un
correlativo (No. de siniestro)

Ingresa en el sistema (arena) los siguiente: Tipo de reclamo, Datos de la pdliza,
tipo de siniestro, Nombre del Ajustador, estimado de ajuste, fecha del siniestro,
fecha de recibida la papeleria, si el asegurado es culpable o no, breve
descripcion del acontecimiento, nimero de reclamo (No. de siniestro).

Luego llenado de boleta de recepcion de documentos. Imprime ia hoja, y le
anexa al expediente (Ver D-3)

Traslada el expediente al puesto de grabacién y analisis, y queda en espera del
cheque para la entrega del mismo.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A.
Unidad de Reclamos

Atencién al Cliente y Apertura de Reclamo

Diagrama de Flujos
Al 31.12.2011

D-2 Firma |Fecha
Realizado por| SATP|02/02/2012
Revisado por | EJM |10/02/2012

ANALISIS DEL FLUJO DE PROCESOS

No. Area/lEmpleado
Responsable

Actividades

Descripcion del
Procedimiento

1. | Cliente-Atencion al
Cliente

El ajustador que atendié la
emergencia se presenta a la
aseguradora para presentar la
papeleria que se le solicita
para poder proceder con él
reclamo.

2. |Atencion al Cliente y
Apertura de Reclamos

Documentos

La encargada revisa toda la
papeleria que se tiene que
adjuntar al momento de
presentarse un reclamo. (Ver
D-3)

3. |Atencién al Cliente y
Apertura de Reclamos

Ingreso para
Control

Ingresa en una hoja de Excel
los datos del reclamo
presentado y asi asignarle un
correlativo (No. de siniestro)

4. |Atencién al Cliente y
Apertura de Reclamos

Ingreso de
datos al
sistema

Ingresa datos de la pdliza, tipo
de siniestro, Nombre del
Ajustador, Estimado de
Ajuste, fecha del siniestro,
fecha de recibida la papeleria,
breve descripcion del
acontecimiento, numero de
reclamo (No de siniestro
asignado)

5. |Atencion al Cliente y
Apertura de Reclamos

Fin

Traslada el expediente a la
siguiente plaza (Grabacién y
Andlisis), queda en espera del
cheque para la entrega del
mismo.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A D-3 Firma jFecha
Unidad de Reclamos Realizado por| SATP{02/02/2012

Andlisis de Cumplimiento de Recepcién |Revisado por | EJM |[10/02/2012
de Doctos.
Al 31.12.2011

Evaluacion de Cumplimiento de Politicas de Recepcion de Reclamos: El
siguiente control es dénde se especifican los documentos que se tienen que
adjuntar al momento de presentarse un reclamo por el ajustador que atendio la
emergencia.

ANALISIS DE CUMPLIMIENTO DE POLITICAS DE RECEPCION DE DOCUMENTOS

SIEMPRE SEGUROS, S.A.
GERENCIA DE SEGUROS
SECCION DE RECLAMOS

BOLETA DE RECEPCION DE DOCUMENTOS

Ajustador Fecha
Ramo____Pdliza Inciso Del al Reclamo
Asegurado

Informe: Atencion de

emergencia SI NO

FORMULARIO ORIGINAL DE RECLAMACION FIRMADO............

FOTOGRAFIA DEL VEHICULO ASEGURADO.............

FOTOGRAFIA DEL VEHICULO(S) TERCERO (CULPABLE)... ...........

FOTOGRAFIA DEL VEHICULO(S) TERCERO (AFECTADO)...............

FOTOGRAFIA LICENCIA DE VEHICULO ASEGURADO..................

FOTOGRAFIA LICENCIA DE VEHICULO(S) TERCERO................

FOTOGRAFIA DE TARJETA DE CIRCULACION ASEGURADO..........

FOTOGRAFIA DE TARJETA DE CIRCULACION VEHICULO(S) TERCERO

COMPROMISO DE PAGO ORIGINAL FIRMADO Y AUTENTICADO.....

INFORME PRELIMINAR FIRMADO POR AJUSTADOR..................

OTROS ESPECIFICAR... ..ottt e

OBSERVACIONES:

REVISADO Y RECIBIDO POR: SERVICIO AL CLIENTE Y AJUSTE FIRMA Y SELLO

Fuente: Unidad de Reclamos de la Compariia Siempre Seguros, S.A
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SIEMPRE SEGUROS, S.A D-4 Firma |Fecha
Unidad de Reclamos Realizado por{ SATP|02/02/2012
Andlisis de Cumplimiento de Politicas Revisado por | EJM |10/02/2012
de Recepcion de Documentos

Al 31.12.2011

ANALISIS DE CUMPLIMIENTO DE POLITICAS DE RECEPCION DE
DOCUMENTOS

Evaluacion de Cumplimiento de Politicas de Recepcién de Reclamos: Luego de haber
tenido a la vista el anterior documento (Ref. D-3) se revisaron los expedientes

recibidos por el puesto de Atencion al Cliente y Apertura de Reclamos para verificar si
dicho puesto esta recibiendo los expedientes de reclamos adecuadamente segun el
control existente en la unidad de reclamos.

Seleccion de Expedientes a Revisar: Se obtuvieron los expedientes recibidos por
atencién al cliente y apertura de reclamos en una visita sorpresiva que se realiz6 en
determinado puesto, con el objetivo de verificar de que si ios expedientes antes de ser
trasladados al puesto de anélisis y grabacion se encuentran con toda ia papeleria que
indican en la boleta de recepcién de documentos. Los expedientes obtenidos son en
total 40 que se recibieron en el puesto de atencién al cliente y apertura de reclamos.
(Ref. D-5).
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SIEMPRE SEGUROS, SA. E-11/2  |Fima | Fecha
Unidad de Reclamos Realizado por{ SATP|02/02/2012
Narrativa de Andlisis y Grabacién Revisado por | EJM |10/02/2012
Al131.12.2011

NARRATIVA DE ANALISIS Y GRABACION

Puesto : Andlisis y Grabaci6n

Responsable: Allan Cardona

Desarrollo del Proceso

No. | Actividad

1. Se recibe de la plaza de Apertura y Servicio al cliente, informes por atencién de
emergencia presentado por el asegurado o ajustador que atendié la
emergencia

2. Ingresa el nimero de reclamo asignado.

3. Ingresa en el sistema ya identificado el namero de reclamo los siguientes

datos:

Vigencia de ia licencia

Nombre del conductor

No. De licencia de conducir

tugar del accidente

Fecha de vencimiento de la licencia

Acompaiiantes o testigos del accidente

Datos del vehiculo tercero responsable (si existe)

Descripcién de los dafios ocasionados tercero responsable (si existe)

Datos del vehiculo tercero culpable (si existe)

Descripcion de los dafios ocasionados culpable (si existiera)

Autoridades que intervinieron en el accidente

Descripcion de los dafios del vehiculo del asegurado

Descripcion de las personas que sufrieron lesiones en el vehiculo del
asegurado

Descripcion de los dafios del vehiculo tercero (si existe)

Descripcion de las personas que sufrieron lesiones del vehiculo tercero (si
existiera)

Revision de los siguientes datos:

Ingreso datos generales del vehiculo asegurado

Se revisa el namero de p6liza e inciso

Nombre del asegurado

Vigencia de la péliza (si no esta en vigencia no existe cobertura)

Datos del vehiculo como: No. de chasis, tipo de motor, No. de placa, modelo,
tipo.

Valor det deducible de accidente o colision

Revisién de cobertura de Responsabilidad Civil

Primas

Si los daiios obedecen al siniestro

Que el siniestro haya ocurrido en Ia vigencia de la péliza

Que la licencia no esté vencida

Que si el asegurado es culpable o hay un tercero culpable

Asignacion de reservas, que secciones a afectar (gastos médicos. rotura de
cristal, coberiura total.
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SIEMPRE SEGUROS, SA. E-12/2 Firma |Fecha
Unidad de Reclamos Realizado por} SATP|02/02/2012
Narrativa de Andlisis y Grabacion Revisado por [ EJM |10/02/2012
Al 31.12.2011

NARRATIVA DE ANALISIS Y GRABACION

Puesto : Analisis y Grabacion

Responsable: Allan Cardona

Desarrollo del Proceso

No. | Actividad

4, Si se encuentra un error en la poéliza se solicita la correccioén de la misma en la
unidad de daiios. En el caso de que el reclamo no esté cubierto o no proceda
se le envia una nota al asegurado para informarie al respecto.

§. Si en el reclamo que se presenté no se encontré ningdn tipo de error se le
asigna la asignacion (autorizacion a los talleres para indicarles que el vehiculo
si cubre todos los requisitos para arregto)

6. Luego de todo lo anterior se traslada a la jefatura para la revisién del
expediente y para que el jefe firne de autorizado el reclamo

7. Después de la revision y firma del jefe de reclamos es trasladado ei expediente
a el asistente de reclamos para su respectiva firma

8. El asistente de reclamos traslada el expediente nuevamente a atencién al

cliente para la entrega de la asignacion al ajustador ya firmado por el jefe y
asistente, y el expediente se es trasladado al puesto de tramites y liquidacién
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SIEMPRE SEGUROS, S.A. E-2 Firma |Fecha

Unidad de Reclamos Realizado por{ SATP|02/02/2012
Diagrama de Flujos Analisis y Grabacion Revisado por | EJM |10/02/2012
AL 31.12.2011

DIAGRAMA DE FLUJOS

ANALISIS DEL FLUJO DE PROCESOS

No. Area/Empleado Actividades Descripci6on del
Responsable Procedimiento

. Se recibe de la plaza de
Inicio Apertura y Servicio al cliente,
informes por atencibn de

emergencia presentado por el
asegurado o ajustador que
atendid la emergencia

1. [Anadlisis y grabacién

Biisqueda Se busca en el sistema el
2. | Andlisis y grabacién ;S(Slfstem:n namero de pdliza y nimero de
N reclamo asignado.
{
o 3 Revisién Se revisan los expedientes.
3. [Anadlisis y grabacion de Datos
—
—L Se le coloca la respectiva
4. |Andlisis y grabacion Bisqueda en asignacion de la poliza.
el Sistema
Traslada al jefe de la unidad
Revision Y- .
5. |Jefe de Reclamos de Datos para la revision del mismo.

Firma y sello de autorizacién del
6. [Jefe de Reclamos Decisitn jefe de la unidad.

- Firma de Firma del asistente de reclamos
7. |Asistente de Reclamos Asistente

1

p Entrega de asignacién al
8. |Atencion al Cliente y E‘slit‘egiié‘; ajustador.
Apertura de Reclamos gha

|
: Traslado del expediente al
9. |Atencidbn al cliente vy puesto de tramites y liquidacion.
apertura de reclamos.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A F-1 Firma |Fecha
Unidad de Reclamos Realizado por| SATP|02/02/2012
Narrativa de Tramites y Liquidaciones Revisado por | EJM |10/02/2012
AL 31.12.2011

REVISION DE LA INTEGRACION DEL ESTIMADO

Puesto : Tramites y Liquidacion

Responsabile: Jonathan Lépez

Desarrollo del Proceso

No. | Actividad
1. Se recibe el expediente del puesto de atencién al cliente y apertura de
reclamos el expediente
Revisa el expediente si cuenta con la fotocopia de la asignacién con las dos
2. firmas y sellos correspondientes.
Revisa entre su archivo si existe
4, Coloca el estimado (provisién dei gasto que se colocé en la asignacion
correspondiente), en la respectiva cuenta contable.
5. Guarda el expediente para cuando el mecénico llegue con su respectiva

liquidacion.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A
Unidad de Reclamos

Diagrama de Flujos Tramites y Liquidacién

AL 31.12.2011

F-2 Firma |Fecha
Realizado por| SATP|[02/02/2012
Revisado por | EJM |10/02/2012

DIAGRAMA DE FLUJOS DE TRAMITES Y LIQUIDACIONES

No. Area/Empleado Actividades Descripcién del
Responsable Procedimiento
Se recibe el expediente
1. | Tramites y Liquidacion @
Revisa si estd contenida la
2. |Tramites y Liguidacion Documento asignacion firmada por los dos
jefes.
Ingresa el estimado
3. |Tramites y Liquidacion iﬂfé‘éﬁé correspondiente a la

respectiva integracion de la
cuenta contable.

4. |Tramites y Liquidacion

Archiva el expediente

respectivo.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A. G-1 Firma |Fecha
Unidad de Reclamos Realizado por| SATP|02/02/2012
Narrativa de Liquidacion a Talleres Revisado por | EJM |10/02/2012

AL 31.12.2011

NARRATIVA DE LIQUIDACION DE CHEQUES

Desarrollo del Proceso

No.

Actividad

1.

El ajustador se presenta a Apertura de Reclamos y Atencion al cliente con toda
la papeleria que se le solicita para presentar el reciamo respectivo. Luego de
esta actividad queda en espera de la llamada de apertura de reclamos y
atencion al cliente para presentarse a recoger la respectiva autorizacion y
asignacion.

Luego de todas las revisiones que tiene que pasar el expediente (Ver...),
Atencién al Cliente localiza a ajustador para que se presente a recoger la
respectiva asignaciéon.

Al momento de recibir la llamada para presentarse a recoger la respectiva
autorizacion y asignacién del reclamo, el ajustador se presenta a la
aseguradora, llevando los siguientes doctos: informe final del siniestro y
presupuesto del taller mecanico, estos doctos son trasladados a liquidacién y
trAmites para anexarie al expediente.

El ajustador traslada la autorizacién y asignacion del reclamo al taller
mecanico.

£l taller mecanico recibe la asignacién firmada para proceder al arregio del
vehiculo de} siniestro (accidente)

Luego del arregio del vehiculo llama al asegurado para presentarse a la
revisién del vehiculo respectivo.

El asegurado se presenta al taller a revisar el vehiculo y a firmar el informe del
mecéanico para la entrega a la compaiiia de seguros.

El mecanico se presenta a la compaiiia de seguros a presentar el respectivo
informe donde se detallan los respectivos arreglos del carro, los materiales
utilizados y la factura (liquidaciéon) de dichos servicios. Después de la entrega
el mecanico queda en espera a que sea localizado por atencién al cliente y
apertura de reclamos para recoger el cheque respectivo.

Atencién al cliente y apertura de reclamos recibe la respectiva liquidacién del
mecénico.

10

La liquidacién es trasladada a tramites y liquidaciéon dénde se le adjunta el
expediente completo antes guardado o archivado, luego es trasladado a jefe de
la unidad para la revision, firma y autorizacién del valor de la factura.

11

Luego de la revision correspondiente es trasladado a asistente de reclamos
ara la firma.

12

Asistente de reclamos trasiada todo el expediente al puesto de emisién del
cheque para el respeclivo pago al mecanico.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A.
Unidad de Reclamos

Proceso de Liquidacién a Talleres

AL 31.12.2011

G-2 Firma |Fecha
Realizado por{ SATP|02/02/2012
Revisado por | EJM |10/02/2012

DIAGRAMA DE FLUJOS DE PROCESO DE LIQUIDACION A TALLERES

No. Area/Empleado Actividades Descripcion del Procedimiento
Responsable
1. Ajustador Presenta el respectivo reclamo de la

Emergencia que atendi6.

2. Atencion al Cliente y

i

Se llama al ajustador para recoger

Apertura de Reclamos Llamada al la autorizacion y asignacion del
ajustador reclamo presentado.
3 Ajustador I El ajustador se presenta a la
Busqueda en aseguradora y recibe la asignacion
el Sistema del vehiculo presentado en reclamo
y presenta al taller con dicho
I documento
4, Taller Mecanico Arreglo del El ’taIIer mecanico arregla_z 'eI
f vehicuilo, localizando al beneficiario.
Vehiculo
—
5. Beneficiario 4 Luego de la revision, el beneficiario
Arreglo del firma la respectiva liquidacion.
Vehiculo
1
6. Taller Mecanico ! ] El mecénico se presenta a la
v fil(Liiel aseguradora con la respectiva
cniculo liquidacion.
]
7. Atencidn al Cliente Arreglo del ﬁtep:iép, Ial cliednter .;rasfl’ada
Vehiculo iquidacion a puesto de liquidacion y
tramites.
T
8. Liquidacién y Tramites Liquidacion y tramites adjunta Ila
Documentos liquidacion al expedieqte del
reclamo para trasladarlo a jefe para
su respectiva autorizacion, firma y
sello.
9. Jefe de Reclamos vy Jefe revisa, firma y autoriza la
Asistente de Reclamos Decisis liquidacion, traslada el expediente a
1S10N

asistente de reclamos para su
respectiva firma.

10. | Asistente de Reciamo

Después de la firma y autorizacién
del asistente el expediente completo
es ftrasladado a Liquidacion de
Cheques
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SIEMPRE SEGUROS, S.A H-1 Firma |Fecha
Unidad de Reclamos Realizado por|{ SATP|02/02/2012
Narrativa de Emisién de Cheques Revisado por | EJM |10/02/2012

AL 31.12.2011

NARRATIVA DE EMISION DE CHEQUES

Puesto :

Emisién de Cheques

Responsable
Rubi Toledo

Desarrollo def Proceso

No. | Actividad

1. Antes de emitir los cheques de caja se verifican todos los doctos necesarios
para liquidacién del siniestro. (Ref. D-3)

Verificar si se desconté el deducible respectivo.
Luego de la revision se emite el cheque a nombre del beneficiario

3. El cheque fisico es ftrasladado al jefe de la unidad y al asistente
respectivamente para la autorizacién y firma del mismo.

4 Contactar a los beneficiarios (mecanicos) de los cheques presente a la seccién
de reclamos a recoger el cheque.

5 Luego de contactar a los beneficiarios el cheque es trasladado a apertura de
reclamos para la entrega del mismo.

6 Emitir partida para registrar detalladamente los cheques de caja emitidos en el
dia, con visto bueno del jefe de secciébn se envian al Departamento de
contabilidad para su operatoria.

7 Con los datos tabulados de cheques de caja pagados y los datos de los

cheques de caja emitidos en el mes se elabora la conciliacion de cheques de

caja.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A

Unidad de Reclamos

Diagrama de Fiujos Emision de Cheques

Al 31.12.2011

H-2 Firma |Fecha

Realizado por| SATP|02/02/2012

Revisado por | EJM |10/02/2012

DIAGRAMA DE FLUJOS DE EMISION DE CHEQUES

No. Area/Empleado Actividades Descripcién del
Responsable Procedimiento
1. | Emision de cheques Recibe el expediente del
@ reclamo

2. |Emisién de cheques Revisa todos los documentos

Docomentos que en ella aparecen. (Ref.H-
5)

3. |Emisién de cheques Verificacion si al expediente

A\r,ffilcou?:l se le haya descontado el
respectivo deducible.

4. | Emisién de cheques Emite el cheque a nombre del
Arreglo del .
Vehiculo beneficiario (talleres)

1

5. |Emisién de cheques L Traslada el cheque para
Arreglo del
Vehiculo revision

6. |Jefe de reclamos Visto bueno del jefe de la
Arreglo del )
Vehiculo unidad

1
7. |Asistente de reclamos ! Visto bueno del asistente de

reclamos
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SIEMPRE SEGUROS, S.A. H-3 Firma |Fecha
Unidad de Reclamos Realizado por{ SATP{02/02/2012
Analisis de Cumplimiento de Emision de [Revisado por | EJM |10/02/2012
Cheques

Al 31.12.2011

ANALISIS DE CUMPLIMIENTO DE POLITICAS DE RECEPCION DE RECLAMOS

Seleccion de expedientes a revisar

Se obtuvo el listado de expedientes de reclamos presentados por los ajustadores,
conformados por 200 expedientes en el afio 2010 y suman un total de Q. 625,435.45.
Se seleccioné un mes donde se pagan mas cheques en el afio. El objetivo es
determinar si se cumplieron con todos los requisitos para poder emitir cheque de caja
y pagar los reclamos presentados.

Método de muestreo: Para la seleccion de estos expedientes se seleccioné un mes
donde se presentan mayores reclamos en la compaiia de seguros. Para la seleccion
de estos expedientes se utilizard muestreo aleatorio sistematico, mediante ia
siguiente formula:

Intervalo = Tamafio de la poblacién

# De muestras

El resultado indicara el intervalo de seleccion en el total de la poblacién.

Se considera apropiada la revision de 21 expedientes de los 105 mensuales; el
resuitado de esta seleccién es el siguiente:

Intervalo = 100 (expedientes)

20 muestras

Intervalo = 5

125




SIEMPRE SEGUROS, S.A. H-41/2 Firma |Fecha

Unidad de Reclamos Realizado por| SATP|02/02/2012

Analisis de Cumplimiento de Emision de |Revisado por | EJM |10/02/2012
Cheques
Al 31.12.2011

ANALISIS DE CUMPLIMIENTO DE POLITICAS DE RECEPCION DE RECLAMOS

Base de datos sujeta a revision: (Ver PT H-3)

Se obtuvieron los siguientes expedientes para la revision respectiva

nte A 12/12/2010 | V-125-2010 | Servipartes ' 11,078.40

10 Cliente B 13/12/2010 | V-130-2010 | Talleres Monzén 12,050.00
15 Cliente C 13/12/2010 | V-135-2010 | Servipartes 11,078.40
20 Cliente D 13/12/2010 | V-140-2010 | Servipartes 8,860.00
25 Cliente E 13/12/2010 | V-145-2010 | Todo Riesgo, S.A. 636.00
30 Cliente F 13/12/2010 | V-150-2010 | Otto René Garcia Garcia 357.00
35 Cliente G 14/12/2010 | V-155-2010 | Servipartes 11,162.50
40 Cliente H 14/12/2010 | V-160-2010 | Servipartes 3,020.85
45 Cliente | 14/12/2010 | V-165-2010 | Servipartes 2,962.50
50 Cliente J 14/12/2010 | V-170-2010 | Servipartes 4,676.25
55 Cliente K 14/12/2010 | V-175-2010 |Servipartes 731.25
60 Cliente L 16/12/2010 | V-180-2010 | Servipartes 8,068.50
65 Cliente M 16/12/2010 | V-185-2010 | Servipartes 6,796.00
70 Cliente N 16/12/2010 | V-190-2010 | Servipartes 3,251.52
75 Cliente O 16/12/2010 | V-195-2010 | Autoservicios Generales, S.A. 2,276.61
80 Cliente P 18/12/2010 | V-200-2010 | Autoservicios Generales, S.A. 24,901.50
85 Cliente Q 18/12/2010 | V-205-2010 | Autoservicios Generales, S.A. 2,000.00
a0 Cliente R 18/12/2010 | V-210-2010 } Autoservicios Generales, S.A. 2,750.00
95 Cliente S 18/12/2010 | V-215-2010 | Autoservicios Generales, S.A. 2,22510
100 Cliente T 18/12/2010 | V-220-2010 | Autoservicios Generales, S.A. 531.25
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SIEMPRE SEGUROS, S.A
Unidad de Reclamos

Analisis de Cumplimiento de Emision de
Cheques

Al31.12.2011

H-4 2/2 Firma Fecha

Realizado por| SATP|02/02/2012

Revisado por | EJM [10/02/2012

ANALISIS DE CUMPLIMIENTO DE POLITICAS DE RECEPCION DE RECLAMOS

105 Cliente U 19/12/2010 | V-225-2010 | Servipartes 411.20
110 Cliente V 19/12/2010 | V-230-2010 | Autoservicios Generales, S.A. 6,000.00
115 Cliente W 19/12/2010 | V-235-2010 | Autoservicios Generales, S.A. 3,435.00
120 Cliente X 20/12/2010 | V-240-2010 | Autoservicios Generales, S.A. 4,398.00
125 Cliente Y 20/12/2010 | V-245-2010 | Autoservicios Generales, S.A. 2,312.00
130 Cliente Z 20/12/2010 | V-250-2010 | Servipartes 4,543.00
135 Cliente AA 20/12/2010 | V-255-2010 | Taller Monzé6n 5,488.00
140 Cliente AB 20/12/2010 | V-260-2010 | Servipartes 343.00
145 Cliente AC 21/12/2010 | V-265-2010 | Servipartes 2,768.00
150 Cliente AD 21/12/2010 | V-270-2010 | Todo Riesgo, S.A. 2,534.00
155 Cliente AE 21/112/2010 { V-275-2010 | Taller El Méximo, S.A. 3,432.00
160 Cliente AF 15/12/2010 | V-280-2010 | Taller El Méximo, S.A. 2,432.00
165 Cliente AG 15/12/2010 | V-285-2010 | Servi Autos, S.A. 3,424.00
170 Cliente AH 21/12/2010 | V-290-2010 | Servi Autos, S.A. 3,434.00
175 Cliente Al 21/12/2010 | V-295-2010 | Taller Monzén, S.A. 432.00
180 Cliente AJ 21/12/2010 | V-300-2010 | Taller Monzén, S.A. 3,222.00
185 Cliente AK 21/12/2010 | V-305-2010 | Talleres Gaivez y Asociados 4,398.00
190 Cliente AL 21/12/2010 | V-310-2010 | Talleres Galvez y Asociados 211.00
195 Cliente AM 20/12/2010 | V-315-2010 | Taller Monzén, S.A. 3,232.00
200 Cliente AN 20/12/2010 | V-320-2010 | Otto René Garcia Garcia 2,225.00
205 Cliente AO 20/12/2010 | V-325-2010 | Otto René Garcia Garcia 2,344.00

El Saldo anterior representa el 30% del total de expedientes.
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SIEMPRE SEGUROS, SA.
Unidad de Reclamos
DIAGNOSTICO DE EVALUACION
ENFOQUE COSO E.RM.

AL 31.12.2011

DC-1 Firma |Fecha
Realizado por{ SATP|02/02/2012
Revisado por | EJM }10/02/2012

DIAGNOSTICO DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE RECLAMOS ENFOQUE

COSO E.R.M.

AMBIENTE INTERNO

1. Filosofia
Riesgos

de

La compaiiia carece de
filosofia de administracién
de riesgos corporativos.

Definir la filosofia de
riesgos con la finalidad
que al personal de la
compaiiia incluya
dentro de sus
actividades cotidianas
la administracién de
riesgos corporativos.

2. Integridad
Valores

y

La compaiiia no cuenta con
un cédigo de ética vy
conducta del personal,
solamente se les da
instrucciones verbales del
comportamiento de los
empleados dentro de la
compafia.

Elaborar un cédigo de
ética y conducta formal
y divulgarlo dentro de la
compaiiia.

3. Estructura
Organizativa

Existe una estructura
organizativa tanto de la
comparfia asi como de la
unidad de reciamos.

Divulgar informacion a
los empleados de la
compaitia el lugar que
ocupa dentro de Ia

organizacion, puesto
que la mayoria
desconoce de la
estructura.

4. | Compromiso
con la
Competencia

El personal que labora en la
compaiiia, no cuenta con un
nivel de competencia
necesaria para trabajos
determminados,
especialmente en puestos
de altos mandos.

Evaluarlos manuales de
funciones creados vy
mejorarlos, y cumplir
los requisitos que se
establecen dentro de
ellos para  ocupar
detemminado puesto en
la compaiiia.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A.

Unidad de Reclamos

DC-2 Firma |Fecha

DIAGNOSTICO DE EVALUACION Realizado por{ SATP|02/02/2012

ENFOQUE COSO E.R.M. Revisado por | EJM |10/02/2012

Al 31.12.2011

DIAGNOSTICO DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE RECLAMOS ENFOQUE

COSO E.R.M.

STABLECIMIENTO DE

1. MlSlonyV|510n La compama cuenta con una
mision y vision, mas no todo el
personal esta enterado de las

Divuigacién de la misiony| A
visién a todo el personal
de la compaiiia para el

mismas. desempeiio de cualquiera
de las actividades.
2. |Funciones Existen manuales de funciones }Actualizar los manuales| B

de los puestos de la compaiiia,
sin embargo los manuales
estan desactualizados, al
verificar las funciones del
asistente de reclamos asi como
el jefe de la unidad se constaté
que los dos puestos tienen
exactamente las mismas

con base a la
actualizacion determinar y
delimitar las funciones y
responsabilidades en
base a la mision y vision
de la compaiiia.

actividades.
Objetivos La compaifiia cuenta con|Divulgacion de los| A
3. |generales y|objetivos que sirve de base|objetivos a los empleados
especificos. para la mejora continua en la{para el cumplimiento vy

ejecucion de sus funciones.

mismos.

desempeiio de
actividades de los

ENTIFICACION DI: E

Identificacion |para la identificacion de
de Eventos eventos potenciales, que de
ocurrir puedan afectar a la

4. Tecmcas de No se desarrollan acthadesv

Apllcacmn de tecnlcas de

andlisis, para  poder
identificar eventos, tales
como andlisis interno,| ¢

entidad. talleres de ftrabajo vy
entrevistas o0 analisis del
ﬂUjO del proceso
.'EVALUACION DER ESGOS SR i

5. Anahs:s de No se efectuan anal|5|s de los

riesgos riesgos respecto a su
identificados | probabilidad de impacto.

Elaboracion de mapa de
riesgos, para evaluacién
de riesgos inherentes y
valuaciébn de impacto y
probabilidad.
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SIEMPRE SEGUROS, S.A. DC-3 Firma |Fecha
Unidad de Reclamos Realizado por| SATP|02/02/2012
DIAGNOSTICO DE  EVALUACION [Revisado por | EJM |10/02/2012
ENFOQUE COSO E.R.M.

AL 31.12.2011

DIAGNOSTICO DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE RECLAMOS ENFOQUE
COSO E.R.M.

Por la ausencia de Ia
administracion de riesgos, se

6. |Analisis y
establecimiento

Establecer segin el mapa| A
de riesgos, la respuesta

de las|presenta Jla ausencia de|al riesgo y valuacion de
respuestas al|andlisis de las respuestas|impactoy probabilidad.
aplicables a los riesgos.

riesgo

7. |Politicas Centralizar las politicas| A

La compafiia no cuenta con

politicas que establezcan los|en un documento de
lineamientos para la ejecucion | consulta, para la
de los procesos. administracion y

mitigacion de riesgos.
Realizar manuales de| A
procedimientos e inducir
al personal con base a
Ios manuales.

No existe manual de

procedimientos

8 Procedimientos

INFORMACION Y COMUNICACION

Optimizar los medios
existentes dentro de la
organizacioén tales como:
fax, correo interno vy
persona a persona

La entidad cuenta con medlos
para garantizar la oportuna
informacion y comunicacion.

9. Establec1m|ento
de medios de
informacién y
comunicacién

SUPERVISIO

Supemswn
permanente

En la unidad tiene carencia de

supervision y monitoreo del
cumplimiento de funciones y
responsabilidades.

Establecer indicadores de
gestion y operativos, para
la evaluacion y
cumplimiento para
administracion del
personal y el proceso
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SIEMPRE SEGUROS, SA. R-11/2  [Firma |Fecha

Unidad de Reclamos Realizado por| SATP|02/02/2012

Medicion y Evaluacion de Riesgos Revisado por | EJM |10/02/2012

Al 31.12.2011

BAJO MEDIO ALTO

La compaiila celebra { Con el ingreso de nuevo | Los manuales de funciones

contratos individuales de | personal las politicas y | estan desactualizados, o

trabajo con cada trabajador | procedimientos son | que provoca confusion para

de la unidad. informados la atribucién de funciones
introductoriamente, tanto | de los mandos altos, y

para mandos bajos como
altos. Pero no se cuenta
con programas de
capacitacion constante.

confusion de los asistentes
al momento de acatar
instrucciones giradas con
diferente criterio por cada
mando alto.

La unidad tiene claramente

Aunque se cuenta con

Continuamente se cometen

definida las actividades que | procedimientos de | los mismos errores y existe
realiza. supervision, estos son | duplicidad de
minimos e insuficientes por | procedimientos.
lo que no son adecuados
para la unidad.
Se cuenta con la presencia | El personal tiene asignadas | Existen retardos en la

de un encargado para las
siguientes areas:

Apertura de reclamos

Robo y perdidas totales
Liquidaciones

Pago de facturas

tareas especificas pero
tiene sobrecarga de
trabajo.

resolucion de quejas por
falta de apoyo al personal
de la unidad.

La unidad se encuentra
ubicada en un edificio de la
ciudad capital, con
seguridad privada
encargada de identificar a
todas las personas que
ingresan a la misma.

La unidad cuenta con un
espacio exclusivo para
desarrollar funcién.

Debido al poco espacio
fisico de la unidad, no hay
lugar para guardar
informaciébn  valiosa o
incorporar nuevos archivos
de documentos. Esto
favorece la pérdida o
extravio de expedientes, y
la molestia entre el
personal de la unidad
porque no disponen del
espacio necesario.

134




SIEMPRE SEGUROS, S.A. R-12/2  |Fima |Fecha
Unidad de Reclamos Realizado por SATP | 02/02/2012
Medicién y Evaluacién de Riesgos Revisado por | EJM |10/02/2012
Al 31.12.2011

BAJO MEDIO ALTO
Se cuenta con tecnologia de | Se tiene especial atencién al | No se cuenta con un
punta que permite asegurar | manejo, soporte y | sistema computarizado
el desempeiioc de la|seguimiento del equipo de |inteno que registre y

plataforma operativa.

computacion. Sin embargo, no

evalie el seguimiento de

se tienen controles | casos.

sistematizados.
La compailia cuenta con una } La cabina de emergencia | lLa cabina maneja
cabina de emergencias que | cuenta con informacion | informacién desactualizada
atiende los reclamos | general pero no completa | de los asegurados. Esto
realizados. sobre la poliza de los | provoca molestias y quejas

asegurados. del servicio que se presta.

La compaiiia cuenta con los

Los ajustadores cumplen con

Los ajustadores no tienen

servicios técnicos de | ciertas actividades de acuerdo | un contrato que especifique

ajustadores. al llamado de la unidad. {os términos laborales.

La compafia cuenta con | Los talleres mecanicos no | Existen varios vehiculos en

talleres mecanicos que | atienden los 7 dias de la | cola para ser atendidos en

cubren las condiciones de la | semana. los talleres. Esto causa

péliza de seguro. retardo, molestia y
desprestigio para la
aseguradora.

La compania cuenta con un | EI 4rea contable no se | Falta supervisibn por parie

area contable. encuentra en el mismo |de la unidad, hacia la

edificio. seccion  contable. Esto

permite que se maneje
informacién inoportuna vy
equivoca.
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1-089-2012

Guatemala, 25/02/2012.

REF: GERENCIA GENERAL: Evaluacién
de la Estructura del Control Intemo de la
Unidad de Reclamos del 01 de Enero al 31

de Diciembre de 2010.
Serior
Jorge Beltran Gutiérrez
GERENCIA DE SEGUROS
COMPANIA DE SEGUROS SIEMPRE SEGUROS, S.A.
Presente

Estimado Sefior Beltran:

De conformidad con nuestro programa anual de auditoria, hemos conciuido con
la revisidn de las actividades de la evaluacién de la estructura del control
interno en la unidad de reclamos de la compania. La revision fue efectuada
conforme procedimientos de auditoria y se enfocd en la unidad de reclamos y
cubrié el periodo comprendido del 01 de enero al 31 de diciembre de 2010.
Dicha actividad fue realizada por el Lic. Serginio Antoveli Tzay y supervisada
por el Lic. Josué Molina.

Nuestro trabajo de auditaria fue efectuado de conformidad con estandares de
Auditaria generalmente aceptadas y limitada a la unidad de reclamos.

La unidad de reclamos se encarga de recepcién de documentos, seguimiento
de cada reclamo presentado por los asegurados, atencion al cliente, emision de
cheques de caja, autorizacidbn de reparacion de los distintos vehiculos

accidentados.
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A continuacién se presentan los hallazgos, efectos o riesgos, recomendaciones
sobre la evaluacion del control interno en la unidad de reclamos.

HALLAZGO No. 1
ASISTENCIA Y JEFE DE LA UNIDAD DE RECLAMOS
¢ Condicién
Los manuales de funciones para el asistente y jefe de la unidad

evaluada, se describen las mismas actividades

e Causa
Manuales de funciones en los diferente puestos desactualizados.

o Efecto
Derivado de fo anterior se observé confusidon en las actividades que
realiza tanto el asistente como también el jefe de la unidad de reclamos,
asi mismo confusion al momento de la toma de decisiones.

e Recomendacion
Actualizar y el manual de puestos y funciones para cada puesto con
base a las actividades que cada uno realiza y siguiendo las

autorizaciones que cada uno le compete girar.

HALLAZGO No. 2
ATENCION AL CLIENTE Y APERTURA DE RECLAMOS
e Condicién
Se observd que la encargada de atender al publico, realiza también
actividades operacionales.

o Causa

Sobrecarga en el puesto de ftrabajo, realizaciébn de actividades de
atencion al cliente y administrativo.
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Efecto
Inadecuada segregacién de funciones, mala atencién al cliente y
desprestigio institucional.

RECOMENDACION
Crear un puesto exclusivamente para atencién al cliente y crear una
nueva plaza para apertura de reclamos en la unidad.

HALLAZGO No. 3
SUPERVISION

Condicién
Se observo que en la unidad no existe una adecuada supervisién ya que

cada persona realiza las actividades sin ninguna supervisién del mismo.

Causa
Inadecuada segregacion de funciones en el puesto de la jefatura de
reclamos.

EFECTO
No existe informacién oportuna y confiable en cada puesto de trabajo.

RECOMENDACION

Crear una supervisiébn adecuada por parte del Jefe de reclamos, que
también puede ejercer como supervisor de la unidad de trabajo. Con
base al hallazgo No. 1 se puede instruir al jefe para que pueda crear
actividades de supervisién constante.

HALLAZGO No. 4
LOS TALLERES MECANICOS

Condicién
Se observd que los diferentes talleres mecanicos que trabajan para la
compaiiia no abren sus puertas al publico todos los dias de la semana,
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ya que se les asigna determinados dias para atender a los vehiculos que
hayan sufrido un siniestro.

Causa
No se ha especificado con los talleres mecanicos puedan atender todos

los dias.

Efecto

Malestar de nuestros asegurados ya que al momento de sufrir un
accidente tienen que movilizarse a un taller que pueda que quede
retirado del lugar del siniestro, asi mismo, mala reputacion de [a

compariia.

Recomendacién
Realizar las gestiones pertinentes con los diferentes talleres para que
puedan abrir sus puertas a todos los asegurados.

HALLAZGO No. 5
INEXISTENCIA DE CAPACITACION AL PERSONAL

Condicién

Se observé6 que al momento de que determinados puestos son
ocupados por el personal no se les capacita para llevarlo a cabo de
forma ordenada y eficaz.

Causa
En la compania no existe una persona que pueda ofrecer capacitaciones
constantes en cada puesto de trabajo.

Efecto

Inadecuada informacién en las plazas, de nuestros asegurados ya que
al momento de sufrir un accidente tienen que movilizarse a un taller que
pueda que quede retirado del lugar del siniestro. Mala reputacion de la
companiia.
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« RECOMENDACION
Realizar las gestiones pertinentes con los diferentes talleres para que
puedan abrir sus puertas a todos los asegurados.

Atentamente,

Serginio Antoveli Tzay Patal

Auditor Intemo

c.c. Gerencia General, Asistente de Gerencia General.
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Conclusiones

Como resultado del estudio y anadlisis del presente trabajo se presentan las

siguientes conclusiones:

1. La actividad comercial alcanza en los ultimos anos, ha intensificado y
diversificado la funcion de la compafia de seguros, creando la
oportunidad de obtener mayores beneficios, pero también se ha
incrementado los riesgos a que esta expuesta. No obstante, la labor de
la auditoria intema debe tecnificarse segun los cambios, ya que se
utilizan procedimientos tradicionales orientados a la evaluacion de
controles internos, sin aplicar metodologias y herramientas de analisis
de riesgos, las cuales aportan mayores ventajas al utilizar mas
eficientemente los recursos humanos, econémicos, tiempo y equipo
necesarios para realizar las auditorias y ofrecen mejores resultados
porque se orientan a evitar o reducir el impacto de los riesgos inherentes
a pérdidas financieras de la entidad.

2. El sistema COSO ERM es un modelo de gestién de riesgos que permite
la evaluacion del control interno con la incorporacion de los ocho
componentes (Ambiente de control, establecimiento de objetivos,
identificacién de eventos, respuestas a los riesgos, evaluacion de los
riesgos, actividades de control, informacibn y comunicacién, y
supervision=. Dicha gestion es efectuada por el consejo de
administracién, la direccion y el resto del personal de la empresa, la cual
permite proporcionar una seguridad razonable en el logro de los
objetivos estratégicos, de eficacia y eficiencia en las operaciones,
confiabilidad de los reportes financieros y no financieros, y el
cumplimiento con leyes, reglamentos y politicas.

3. La unidad de reclamos es una unidad de suma importancia dentro de
una compania de seguros ya que en dicha unidad se tramita, analiza,
evalua, ajusta y pagan reclamos presentados por los asegurados,
utilizando procedimientos y técnicas definidas para el efecto.
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4. El Contador Publico y Auditor en el ejercicio de su profesién busca
mejorar la efectividad de los procesos en la administracion oportuna de
riesgos, control y direccibn de una organizacién, a través de la
implementacion de nuevas metodologias para el disefio y aplicacion de
sistemas de control interno.
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Recomendaciones

Como resultado del estudio y analisis del presente trabajo se presentan las
siguientes recomendaciones:

1. La misién de la auditoria interna de la compania Siempre Seguros, S.A.
debe enfocarse hacia la revision de los procesos por la metodologia de
andlisis de riesgos, cuyo proposito principal debe ser la de apoyar a la
administracion a alcanzar sus objetivos por medio del establecimiento y
mantenimiento de sistemas eficientes y eficaces de control interno, asi
como evitar, detectar o reducir el efecto de errores o fraudes a que esté
expuesto.

2. Se sugiere a la compaiia de seguro observar el sistema COSO ERM
como modelo para la obtencién de una seguridad razonable sobre el
controf interno de la unidad de reclamos, asi como también, que éste
permita gestionar los riesgos identificados en el area. Con lo anterior
expuesto, la administracion se asegurara que el control interno cumple
con los estandares minimos de deteccién de errores, malversaciones y

fraudes.

3. Que la administracion de una compania de seguros implante programas
de capacitacion sobre temas relacionados al control interno para sus
empleados, que permita generar informacién a la vanguardia y a la
altura del mundo globalizado en que se vive, lo que beneficiara a la

obtencién de un trabajo con calidad, exacto y oportuno.

4. El director del departamento de auditoria interna, como parte de las
normas de ejercicio profesional, garantice el cumplimiento y capacitacion
constante sobre las nuevas metodologias y lineamientos que prevean
tanto, a la direccidbn como al departamento de auditoria interna, de
herramientas que pemmitan obtener y garantizar la integridad de la
informacién para la salvaguarda de los activos, informacion y la correcta
toma de decisiones.
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