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INTRODUCCION

La dindmica comercial y la libre competencia han obligado a las empresas
aseguradoras que operan el ramo de caucion a ajustarse a la demanda del
mercado y a vender los seguros al crédito, una practica que no era comun
para ese tipo de seguro debido a su naturaleza que lo diferencia de otros
seguros. Esto ha obligado a las aseguradoras a encontrar un equilibrio entre
sus ventas y su respectivo cobro a través de la creacion de éareas o

departamentos de cobros.

Para que las areas o departamentos de cobros de las aseguradoras logren
su objetivo con eficiencia y eficacia, como toda unidad administrativa,
requieren de una serie de politicas y procedimientos que regulen sus
actividades y proporcionen orden y control. Algunas aseguradoras optan por
disefiar oportunamente sus manuales de politicas y procedimientos; sin
embargo, otras aseguradoras prefieren la vieja usanza de dirigir sus
actividades sobre la marcha. Ello le abre una oportunidad al profesional de la
Contaduria Publica y Auditoria para ofrecer sus servicios profesionales de
elaboracion de manuales de politicas y procedimientos al aplicar sus

habilidades y conocimientos adquiridos durante su formacion profesional.

No obstante, a pesar de que la oportunidad existe para el citado profesional
es necesario que conozca como aplicar la teoria ya establecida para la
elaboracion de politicas y procedimientos, y su representacion gréafica a la
actividad aseguradora, debido a que por su naturaleza técnica posee
peculiaridades que la diferencian de las actividades mercantiles comunes.
Por ello se identificd la necesidad de desarrollar la presente investigacion

titulada “El Contador Publico y Auditor Externo en la elaboracién de un



manual de politicas y procedimientos para el area de cobros de una

aseguradora guatemalteca que opera el seguro de cauciéon”.

En ese sentido, este documento se estructura de la manera siguiente:

El capitulo | aborda una breve resefa histérica de los origenes del seguro de
caucion, consideraciones generales de las peculiaridades de este tipo de

seguro y aspectos legales de aplicacion obligatoria en el pais.

El capitulo Il describe el perfil que el profesional de la Contaduria Publica y
Auditoria requiere para desarrollar trabajos solicitados por aseguradoras
tales como los principios fundamentales de ética profesional, los campos de
aplicacion de su profesién, sus habilidades técnicas, personales,
interpersonales y organizacionales. En segunda instancia, este capitulo
desarrolla lo relacionado a los cobros de una aseguradora que opera el ramo
de caucion y las funciones de cobranza, crédito y gestion de cuentas de
dudosa recuperacién que un area de cobros puede desempefiar y tener a su

cargo.

El capitulo Il presenta teoria basica para la elaboracion de un manual de
politicas y procedimientos, acoplandolo a las peculiaridades de una
aseguradora. Desarrolla definiciones basicas asi como la estructura béasica
con la que debe contar un manual y el procedimiento para su elaboracion,
abordando desde la etapa de planificacién hasta la revision y aprobacién del

mismo.

El capitulo IV presenta un caso practico en el que una aseguradora de
caucién contrata los servicios profesionales de un Contador Publico y Auditor

Externo para la elaboracion de un manual de politicas y procedimientos para



el area de cobros, sugiriendo un procedimiento para desempefiar un encargo
de dicha naturaleza partiendo desde la solicitud de servicios profesionales,
desarrollando una planificacion y ejecucion del trabajo, hasta presentar un
manual que incluye politicas, procedimientos y diagramas de flujo de las
actividades principales del area de cobros como lo son: la cobranza, el
otorgamiento de crédito y la gestion de primas por cobrar de dudosa

recuperacion.
Como instancia final se presentan las conclusiones y recomendaciones

derivadas del trabajo de investigacion, asi como las referencias bibliograficas

consultadas.



CAPITULO |

ASEGURADORA GUATEMALTECA DEL RAMO DE CAUCION

1.1 El seguro de caucion

Para una adecuada comprension del seguro de caucién se presenta una

breve resefia histérica asi como algunas consideraciones generales.

1.1.1 Resefa histoérica

Para el estudio del origen del seguro de caucion se debe abordar el origen
de la fianza y del seguro de crédito dado que el seguro de caucion funciona
como una garantia de resarcimiento o cumplimiento de obligaciones
contractuales, caracteristica fundamental de la fianza (por ello al seguro de
caucion se le llamaba fianza), y porque el seguro de caucion nacié en el seno
de las compafiias de seguros de crédito hasta que se convirtié en una figura

auténoma.

La necesidad de garantizar el pago de lo comprado o de devolver un bien
prestado a través de la entrega de prendas posiblemente nace a partir de la
actividad econdémica del hombre. En ocasiones, la prenda o garantia que se
entregaba era dificil de transportar por lo que surgieron alternativas tales
como la entrega de un rehén o esclavo. Tiempo después surgio la posibilidad
de que el compromiso de garantizar el pago viniera de parte de un tercero

digno de fe, naciendo asi la fianza en un sentido estricto.

Posiblemente de la misma manera en que nacio la fianza surgio la primera

forma estricta del seguro de crédito debido a que el comerciante/vendedor



corria el riesgo de impago por parte de sus clientes y dicho riesgo dio lugar a
la idea de asegurar o garantizar el pago del crédito otorgado.

La primera forma juridica que tiene una verdadera conexién con el seguro de
crédito, y por ende con el seguro de caucién, puede hallarse en el Derecho
Romano. En el &mbito de las garantias, la fideiussio indemnitatis (garantia de
pérdida) se considera como antecedente de los seguros de crédito, al
responder el fiador de la insolvencia del deudor principal, y en algunos tipos
de receptum argentarium (dinero recibido), figura de Derecho Bancario
Romano que consistente en la promesa formal de un banquero de pagar una
deuda ajena de manera personal e independientemente de la obligacién

garantizada, se halla una forma juridica mas proxima al seguro de caucion.

Entre los antecedentes modernos del seguro de crédito, se encuentra el
seguro subsidiario que se origind en los siglos XVII y XVIII “por causa de la
aparente inseguridad en los aseguradores, inseguridad que llevaba a los
asegurados a contratar otro seguro en virtud del cual se protegian de la
posible insolvencia o incumplimiento de aquellos.” (22:20) Posteriormente,
con la fundacion de las primeras compafiias aseguradoras, este seguro no
desaparecié sino que fue explotado y surgieron variantes como el seguro-
aval, seguro de fianza, seguro-caucion, seguro protesto, seguro de
afianzamiento, seguro de infidelidad y seguro de incumplimiento, entre otros,

que fueron incluidos dentro de la tipologia del seguro de crédito.

En lo que a teoria aseguradora se refiere, fue el profesor austriaco Von
Liebig quien instituyd las bases teoricas del seguro de caucion. Si se analiza
el mecanismo de la garantia propuesto por él, en que “el asegurador expide
al deudor un titulo de garantia, que es entregado por éste al acreedor

asegurado, en garantia del cumplimiento de la obligacion” (22:21) es facil



concluir que el esquema propuesto no difiere de la practica a la fecha del
seguro de caucion e, incluso, el documento por él descrito puede
considerarse como el precedente de las fianzas o seguros de caucion de hoy
en dia. Posteriormente, algunos tedricos comenzaron a distinguir el seguro
de crédito del seguro de caucion con base al contratante y el beneficiario. Si
el que contrataba el seguro era el deudor en beneficio del acreedor se
trataba de un seguro de caucion y si el contratante era el propio acreedor el

seguro se consideraba como de crédito en sentido estricto.

En el caso de la emisién de seguros de crédito con caracteristicas de lo que
seria el seguro de caucion, “con independencia de la cobertura de los riesgos
de crédito que, de forma esporadica, realizaron algunas compafias en el
siglo XVIII, y la de los riesgos de infidelidad que surgieron en Inglaterra
alrededor de 1720, la primera pdliza fue realizada en 1831 por el Banco
Adriatico di Assicurazione en Trieste, practica que fue seguida por
Assurances Generales de Trieste en 1837, afio en el que ésta acepta el

extender su cobertura a los riesgos inherentes al crédito.” (22:21)

1.1.2 Consideraciones generales

Algunas consideraciones generales del seguro de caucién son las siguientes:
o Definicion

En un sentido amplio se llama caucion a cualquier garantia, otorgada por una
tercera persona distinta del acreedor y del deudor, prestada para el
cumplimiento de una obligacién si el deudor principal no la cumple. La

funcién caucional es tomar el lugar del depésito exigido al deudor, en dinero

o titulos, y convertirse en la garantia del cumplimiento de sus obligaciones



que, al ser liquido, le permite al acreedor autosatisfacerse si el deudor no

cumple.

Se define al seguro de caucion como “el seguro que garantiza al acreedor de
una obligacion el resarcimiento de los dafios que puede provocar su

incumplimiento.” (22:36)

o El riesgo en el seguro de caucion

En la teoria aseguradora se define riesgo en dos acepciones: “riesgo como
objeto asegurado y riesgo como posible ocurrencia por azar de un
acontecimiento que produce una necesidad econémica y cuya aparicion real
0 existencia se previene y garantiza en la pdliza y obliga al asegurador a
efectuar la prestacion, normalmente indemnizacion, que le corresponde.”
(22:25) En el caso del seguro de caucién, el riesgo asegurable es el
incumplimiento de parte del deudor de sus obligaciones legales o

contractuales y que se deriva en un dafio patrimonial para el acreedor.

o Las partes que intervienen en el seguro de caucién y su relacion

entre ellas

En el seguro de caucién intervienen tres partes que son: el asegurador, el
tomador o contratante del seguro y el asegurado o beneficiario. Las

relaciones de las partes son las siguientes:

o Entre el tomador del seguro y el asegurado, existe un contrato donde
basicamente el deudor (tomador del seguro) se compromete con el

acreedor (asegurado) a cumplir una obligacién o un deber. En dicho



contrato el acreedor le exige al deudor una garantia (caucién) emitida
por un tercero que responda del cumplimiento de sus obligaciones en
el contrato. En ocasiones el vinculo entre asegurado y tomador no es

un contrato sino una disposicion legal.

e Entre el asegurado y el asegurador, el vinculo lo establece la podliza de
seguro emitida para garantizar al asegurado que el tomador del
seguro va a cumplir sus obligaciones contractuales y, en caso
contrario, el asegurador se compromete a pagar como indemnizacion

el importe pactado.

e Entre el asegurador y el tomador del seguro, el vinculo lo establece la
poliza de seguro de caucion. En caso de que el asegurador tuviese
que indemnizar al asegurado, el asegurador tendrd el derecho de
repeticion o subrogacion, que consiste en ser reembolsado por parte

del tomador del seguro.
1.2 Aseguradora que opera el ramo de caucién
Algunos detalles de la resefia histérica nacional del seguro de caucion asi
como ciertas consideraciones generales y aspectos legales son las
siguientes:
1.2.1 Resefia historica en Guatemala
“El sistema de afianzamiento en Guatemala surgié por la necesidad de

garantizar el cumplimiento de obligaciones relacionadas principalmente con

el manejo de dinero, precisandose de instrumentos de garantia para el



Estado, los cuales son de caracter obligatorio, y para el sector privado, sin

estar sujeta su contratacion a la obligatoriedad.” (24:12)

En Guatemala se sabe que por medio de diferentes disposiciones legales, a
partir del aflo 1928 surgid el uso de la fianza para trabajadores que
manejaban fondos publicos. Este documento era emitido Unicamente por
representantes en el pais de aseguradoras extranjeras hasta que el 29 de
septiembre de 1934, por medio del Decreto Gubernativo Numero 1585, se le
autoriz6 a El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala constituir bajo su
dependencia un departamento de fianzas y se estableci6 la obligacion para
todos los empleados, que manejaran fondos y valores publicos, de contar
con una fianza. Posteriormente, el 25 de junio de 1937 por medio del Decreto
Gubernativo 1986 fue emitida la Ley Organica del Departamento de Fianzas
de EIl Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala, el cual derog6 el Decreto
Gubernativo Numero 1585 y subsané varios vacios de ley que la practica ya

habia puesto en evidencia para ese entonces.

Durante el periodo comprendido entre los afios 1937 a 1955 las fianzas eran
emitidas por cuatro entidades: el Departamento de Fianzas de El Crédito
Hipotecario Nacional de Guatemala, aseguradoras nacionales, aseguradoras
extranjeras y afianzadoras. Afianzadora Guatemalteca, S.A. fue la primera en
operar exclusivamente el seguro de caucion de acuerdo con la facultad
concedida por el gobierno de la Republica de Guatemala, por Acuerdo
Gubernativo de fecha 23 de noviembre de 1945. Posteriormente el 23 de

marzo de 1948 inicié operaciones Afianzadora G&T, S. A.

En el afio 1955 por medio del Decreto Gubernativo Numero 470, el cual tenia
como finalidad que las comparfias afianzadoras constituyeran reservas

técnicas de fianzas en vigor de forma similar a las compafiias de seguros, se



emitié la primera legislacion especifica en materia de fianzas. EI mismo
decreto también le trasladd a la Seccion de Seguros de la Superintendencia

de Bancos el control de las afianzadoras.

Por medio del Decreto Gubernativo Numero 473 de fecha 4 de mayo de 1966
se emitio la primera ley de seguros, en la cual se fijo un plazo de dos afios
para que las empresas privadas que en ese entonces operaban seguros y
flanzas se organizaran solamente como empresas de seguros, como
empresas de fianzas o constituyeran dos empresas separadas. También se
prohibio las operaciones de aseguradoras de capital extranjero en el pais.

Durante el periodo comprendido entre los afios 1968 a 2010, las actividades
de las empresas afianzadoras estaban reguladas por las disposiciones
emitidas por el Ministerio de Economia y la Superintendencia de Bancos
hasta que el 11 de agosto de 2010 se publico la Ley de la Actividad
Aseguradora, Decreto Numero 25-2010 la cual establecié que por ministerio
de ley las empresas que estaban autorizadas por el Ministerio de Economia
para operar como afianzadoras adquirieran la calidad de aseguradoras para
operar el seguro de caucién, nombre con el que se sustituyé al término de
fianza. Asi mismo, se levantd la restriccion para que aseguradoras de capital

extranjero operaran en el pais.
1.2.2 Organizacion
Segun la Ley de la Actividad Aseguradora, Decreto Numero 25-2010 para la

constitucion de una aseguradora en el pais se debe cumplir con los

siguientes requisitos:



e Constituirse como sociedad anénima por tiempo indefinido segun lo

establecido en la legislacién general.

e Tener por objeto exclusivo el funcionamiento como aseguradora asi

como que su denominacion social y comercial lo exprese.

e Que su domicilio este constituido en la Republica de Guatemala,

donde debe celebrar sus asambleas generales de accionistas.

e Contar con el monto minimo de capital pagado inicial necesario para
operar exclusivamente un ramo de seguros, operar todos los ramos u
operar exclusivamente en reaseguro. En el caso de las aseguradoras
gue deseen operar exclusivamente el seguro de caucién el capital

minimo pagado es de tres millones de quetzales (Q 3,000,000.00).

La Junta Monetaria es el 6rgano encargado de otorgar o denegar la
autorizacién de constitucion de aseguradoras, previo dictamen favorable de

la Superintendencia de Bancos.

Las aseguradoras de caucibn deben contar con un Consejo de
administracion, formado por personas solventes, honorables y con
conocimiento y experiencia en materia de seguro, para que sea responsable
de la direccién general de los negocios. Es responsabilidad del Consejo de
administracion aprobar la estructura organizacional de la aseguradora,

estableciendo las funciones y atribuciones correspondientes.



1.2.3 Principales actividades

Entre las principales actividades que una aseguradora que opera el ramo de

caucion realiza se encuentran las siguientes:

. Comercializacion

El seguro de caucion no es sujeto de comercializacion como tal, ya que
deriva de una obligacién principal sin la cual el cliente no tiene la necesidad
de adquirirlo. Sin embargo, el seguro de caucion puede comercializarse bajo
el enfoque de riesgo amparado debido a que el riesgo asegurable es el
incumplimiento de obligaciones y otros tipos de seguros no pueden ofrecer

esa cobertura porque su naturaleza o finalidad no es esa.

Otro enfoque para la comercializacion es por cliente usuario debido a que la
comercializacion puede enfocarse hacia clientes, que por su actividad
comercial o laboral, contraen constantemente obligaciones con entes de

gobierno o particulares.

o Suscripcion

“Se considera la conclusion de los juicios de estudio de los contratos
principales y de los andlisis financiero, técnico y moral del solicitante de la
fianza lo que llega a la conclusiéon de la necesidad de contragarantias y la

emision de la fianza en si.” (24:139)

La suscripcion requiere de politicas para la emision del seguro, analisis y

clasificacion del cliente y del tipo de riesgo de incumplimiento que se



pretende asegurar, y la autorizacion propiamente dicha para la emision de la

pdliza de seguro.

. Reaseguro

“El reaseguro es el seguro del riesgo asumido por el asegurador” (23:1) Por
medio del reaseguro una aseguradora cede parte de sus riesgos asumidos a
otra aseguradora, llamada reasegurador, a cambio del pago de un parte de la

prima que la aseguradora le cobra a su cliente.

El reaseguro permite transferir los riesgos asumidos por la aseguradora y
evitar una desviacion en los resultados esperados por causa de siniestros
que la aseguradora tendria que asumir por su cuenta de no contar con

reaseguro.

. Contabilizacion

La contabilizaciébn proporciona informacion de la empresa a través de un
proceso que basicamente consiste en registrar los hechos econdmicos,
susceptibles de ser expresados en unidades monetarias, para después

sintetizarlos y expresarlos en una forma comprensible y resumida.

La contabilizacion de las aseguradoras de caucion se encuentra regida por el
Manual de Instrucciones Contables para Empresas de Seguros, Resoluciéon
JM-141-2010 y por las disposiciones emitidas por la Junta Monetaria y el
Superintendente de Bancos, esto con la finalidad de estandarizar los
registros y criterios contables ademas de permitir la supervision y el control

del sistema asegurador nacional.
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o Siniestros y su gestion

“Se entiende por siniestro el incumplimiento por el tomador del seguro de sus
obligaciones legales y/o contractuales, cuyas consecuencias dolosas para el
asegurado sean objeto de cobertura por la Pdliza.” (22:264) El siniestro se
considera producido cuando el asegurado le requiere al asegurador el pago
de la totalidad o parte del capital asegurado a causa del incumplimiento del
tomador del seguro.

Asi mismo, se considera como fecha de ocurrencia del siniestro el momento

de notificacién al asegurador por parte del asegurado.

La gestion del siniestro inicia con la recepcion del reclamo por parte del
asegurado, continua con la integracion de la documentacion que demuestre
el incumplimiento o no por parte del tomador del seguro, sigue con el ajuste y
pago del reclamo en caso de que proceda y finaliza con el derecho de
subrogaciéon de parte del asegurador en contra del tomador del seguro, las
garantias que este haya dado al asegurador y contra los fiadores del tomador

del seguro, en caso de existir.

1.3 Aspectos legales

Entre la legislacion aplicable a las aseguradoras que operan el ramo de

caucion se detalla lo siguiente:
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1.3.1 Constitucion Politica de la Republica de Guatemala y sus

reformas

Define a la Superintendencia de Bancos como el 6rgano de vigilancia e
inspeccion de bancos, instituciones de crédito, empresas financieras,
entidades de seguros, entre otras, para velar por la liquidez y solvencia del

sistema bancario nacional.

1.3.2 Cdbdigo Civil, Decreto Ley Numero 106 y sus reformas

Dado que por el contrato de seguro de caucion la aseguradora se
compromete a responder de manera indemnizatoria en caso del
incumplimiento de obligaciones por parte de un tercero, en materia de
Derecho Civil el seguro de caucion tiene la naturaleza de un contrato de
fianza en vista que “Por el contrato de fianza una persona se compromete a

responder por las obligaciones de otra.” (3)

1.3.3 Codigo de Comercio, Decreto Numero 2-70 y sus reformas

Regula al contrato de seguro en materia de Derecho Mercantil
considerandolo como un contrato mercantil. Desarrolla los principales tipos
de contratos de seguros existentes, sus diferencias, limitantes vy
caracteristicas juridicas en materia mercantil.

1.3.4 Cdbdigo Tributario, Decreto Numero 6-91 y sus reformas

Establece, adicionalmente a lo regulado en leyes especificas, los deberes

formales y responsabilidades tributarias de las aseguradoras asi como

12



infracciones, sanciones y procedimientos a seguir ante la Administracion

Tributaria en materia de Derecho Tributario.

1.3.5 Cddigo de Trabajo, Decreto NUmero 1441y sus reformas

En materia de Derecho Laboral las aseguradoras ejercen el rol de patronos
ya que utilizan los servicios de uno o mas trabajadores, en virtud de un
contrato o relacion de trabajo, por lo que deben observar el Codigo de
Trabajo dado que “establece los derechos y obligaciones de patronos y
trabajadores, con ocasién del trabajo, y crea instituciones para resolver sus

conflictos.” (5)

1.3.6 Ley dela Actividad Aseguradora, Decreto Numero 25-2010

La ley tiene por objeto “regular lo relativo a la constitucion, organizacion,
fusién, actividades, operaciones y liquidaciéon de las aseguradoras.” (11) y
establece que toda referencia relativa al contrato de fianza, que se haga en
la legislacion general y en los contratos suscritos en el pais, debe entenderse

como seguro de caucion.

1.3.7 Ley contra el Lavado de Dinero u Otros Activos, Decreto Niumero

67-2001 y sus reformas

Establece la obligacion de adoptar, desarrollar y ejecutar programas, normas,
procedimientos y controles internos para evitar el uso indebido de los
servicios y productos en actividades de lavado de dinero, asi como de
comunicar a la Intendencia de Verificacion Especial sobre cualquier
transaccion inusual o sospechosa detectada en las operaciones realizadas

con los clientes.
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1.3.8 Ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del Terrorismo,
Decreto Numero 58-2005

Tiene por objeto adoptar medidas para la prevencion y represion del
financiamiento del terrorismo. Establece que los mismos deberes,
obligaciones, politicas de conocimiento de clientes y prohibiciones de la Ley
contra el lavado de dinero u otros activos, decreto nimero 67-2001 son

aplicables en materia de prevencién del financiamiento del terrorismo.

1.3.9 Ley de Supervision Financiera, Decreto Namero 18-2002

Establece que las entidades sujetas a la vigilancia e inspeccién de la
Superintendencia de Bancos deben aportar cuotas anuales de inspeccién
conforme lo dispuesto en sus leyes especificas. En el caso de las
aseguradoras la cuota de inspeccidon se calcula aplicando el uno por ciento
(1%) sobre las primas netas percibidas durante el afio calendario inmediato

anterior.

1.3.10 Ley de Actualizacion Tributaria, Decreto Numero 10-2012 y sus

reformas

El Impuesto Sobre la Renta se desarrolla en el libro | de la Ley de
Actualizacién Tributaria, Decreto Numero 10-2012. Considera como renta
gravada del impuesto a la prestacién de servicios en actividades bancarias y
financieras por lo que las aseguradoras deben optar por inscribirse en el
régimen sobre las utilidades de actividades lucrativas o el régimen opcional
simplificado sobre ingresos de actividades lucrativas para definir la tasa

impositiva y declarar el impuesto correspondiente.

14



1.3.11 Ley del Impuesto de Timbres Fiscales y Papel Sellado Especial
para Protocolos, Decreto Numero 37-92 y sus reformas

Establece como documento afecto al impuesto los comprobantes de pago
emitidos por las aseguradoras por concepto de primas pagadas o pagos de
seguros de caucion correspondientes a polizas de toda clase de seguro.
Considera como acto y contrato exento del impuesto a los contratos y
operaciones de reaseguro, asi como los documentos expedidos por las
aseguradoras para comprobar el recibo de la participacion de los
reaseguradores en las reclamaciones pagadas por la aseguradora.

1.3.12 Ley del Impuesto al Valor Agregado, Decreto Numero 27-92 y

sus reformas

Establece como hecho generador del impuesto la prestacion de servicios en
el territorio nacional. Las aseguradoras deben calcular el impuesto sobre la
prima neta mas los recargos financieros y emitir una factura con todas las
caracteristicas establecidas en la ley. Posteriormente el impuesto debe
pagarse dentro del mes calendario siguiente al del vencimiento de cada
periodo impositivo. Se considera como servicios exentos del impuesto las

operaciones de reaseguros.

1.3.13 Ley del Impuesto de Solidaridad, Decreto Niamero 37-2008 y sus

reformas

Esta ley considera como hecho generador del impuesto el realizar
actividades mercantiles en el territorio nacional. La base imponible se
determina entre la cuarta parte del monto del activo neto o ingresos brutos, la

que sea mayor, excluyendo los ingresos por resarcimiento de pérdidas
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patrimoniales provenientes de contratos de seguro, reaseguro y primas

cedidas en reaseguro.

1.4 Resoluciones de la Junta Monetaria y Disposiciones del

Superintendente de Bancos

La Ley de la Actividad Aseguradora, Decreto Numero 25-2010 establece que
las aseguradoras deben regirse en primera instancia por sus leyes

especificas y por las disposiciones clasificadas de la siguiente manera:

1.4.1 Resoluciones de Junta Monetaria

Son aquellas normas juridicas que no tienen el rango de ley pero que a
propuesta de la Superintendencia de Bancos y en base al articulo 115 de la
Ley de la Actividad Aseguradora, Decreto 25-2010 la Junta Monetaria, emite

por medio de resoluciones, para la adecuada aplicacién de dicha ley.

1.4.2 Disposiciones del Superintendente de Bancos

Son resoluciones emitidas por la Superintendencia de Bancos en el gjercicio
de sus competencias establecidas en la Ley de Supervision Financiera,
Decreto 18-2002 y que no requieren que sean elevadas a conocimiento de la

Junta Monetaria.

Los oficios circulares son comunicaciones oficiales enviadas por el
Superintendente de Bancos, por medio de los cuales emite instrucciones
sobre temas especificos como parte de las funciones de vigilancia e

inspeccion de la Superintendencia de Bancos.
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Tabla 1

Resumen de normativa en seguros de la Superintendencia de Bancos

de Guatemala

RESOLUCIONES DE JUNTA MONETARIA

Reglamento para la Constitucion de Aseguradoras o de

1 Resolucién | Reaseguradoras Nacionales y el Establecimiento de
JM-87-2010 | Sucursales de Aseguradoras o de Reaseguradoras
Extranjeras
. Reglamento para la Autorizacion de Fusion de Entidades
Resolucion -
2 Aseguradoras y de Reaseguradoras y la Adquisicion de
JM-88-2010 | Acciones de una Entidad Aseguradora o de una
Reaseguradora por Otra de Similar Naturaleza
3 Resolucion Reglamento para la Adquisicibn de Acciones de
JM-89-2010 | Aseguradoras y de Reaseguradoras
Resolucion | Reglamento para Autorizar la Gestion para el
4 Establecimiento de Sucursales de Aseguradoras y de
JM-90-2010 ) ;
Reaseguradoras Nacionales en el Extranjero
5 Resolucion Reglamento para el Retiro del Pais de las Sucursales de
JM-91-2010 | Aseguradoras y de Reaseguradoras Extranjeras
6 Resolucion Reglamento para la Transferencia de Cartera de
JM-151-2010 | Aseguradoras y de Reaseguradoras
7 Resolucion Reglamento de la Junta de Exclusion de Activos y
JM-152-2010 | Pasivos de Aseguradoras o de Reaseguradoras
8 Resolucion Reglamento para el Pago Fraccionado de las Primas de
JM-2-2011 | Seguros
Resolucion | Reglamento para la Constitucion, Valuacion e Inversion
9 IM-3-2011 de las Reservas Técnicas de Aseguradoras y de
Reaseguradoras
10| Resolucion | Reglamento para el Reaseguro de los Riesgos
JM-4-2011 | Catastréficos
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RESOLUCIONES DE JUNTA MONETARIA

Resolucion | Reglamento para la Determinacion del Margen de
11 Solvencia y para la Inversién del Patrimonio Técnico de
JM-5-2011
Aseguradoras y de Reaseguradoras
Resolucion | Reglamento para el Registro de Reaseguradoras o
12 IM-6-2011 Aseguradoras Extranjeras, de Contratos de Reaseguro y
Determinacion de los Limites o Plenos de Retencion
13 Resolucion Creacion del Consejo Técnico Asesor en materia de
JM-7-2011 | seguros, reaseguros y su intermediacion
Resoluciéon | Reglamento para el Registro de Intermediarios de
14 IM.13.0011 |Sequros, de Reaseguros y de  Ajustadores
Independientes de Seguros
L Reglamento para la Imposicion de Sanciones a
Resolucion S
15 Aseguradoras, Reaseguradoras, Intermediarios de
JM-124-2012 | Seguros, Intermediarios de Reaseguros y Ajustadores
Independientes de Seguros
16 Resolucion Reglamento para el Registro de Empresas Calificadoras
JM-41-2013 | de Riesgo en la Superintendencia de Bancos
17 Resolucion
IM-45-2015 Reglamento para el Registro de Auditores Externos
18 Resolucion
IM-73-2015 Reglamento para la Comercializacion Masiva de Seguros
19 Resolucion
IM-14-2016 Reglamento del Seguro Colectivo
Mecanismo para que la Superintendencia de Bancos fije
Resolucion | el monto minimo de capital pagado inicial de las
20 aseguradoras o0 reaseguradoras nacionales que se
JM-112-2016 :
constituyan o0 las aseguradoras o reaseguradoras
extranjeras que se establezcan en el territorio nacional
Resolucion : .
21 Reglamento de Gobierno Corporativo para Aseguradoras
JM-3-2018 | y Reaseguradoras
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DISPOSICIONES DEL SUPERINTENDENTE DE BANCOS

Acuerdo NUmero
7-2014

Instrucciones para la Divulgacién de Informacion por
parte de las Aseguradoras y Reaseguradoras

Acuerdo NUmero

Disposiciones Generales para el Envio de Informacion
a la Superintendencia de Bancos por parte de las

36-2015
Aseguradoras y las Reaseguradoras
Acuerdo Numero | Clasificacion de las Cuentas Monetarias y No
16-2016 Monetar_ias del Catalogo de Cuentas del Manual de
Instrucciones Contables para Empresas de Seguros
Acuerdo Numero
72017 Procedimientos para el Registro de Planes de Seguros
Revision y fijacion para el afio 2018, del monto minimo
Resolucién de capital pagado inicial de las aseguradoras o

NUumero 156 -2018

reaseguradoras nacionales que se constituyan o las
aseguradoras o0 reaseguradoras extranjeras que se
establezcan en el territorio nacional

OFICIOS CIRCULARES

Oficio Circular No.

Envio de Informacién de solicitantes de acciones por
mas del 5% del capital pagado de una aseguradora o

4561-2010 reaseguradora

Oficio Circular No. Envio de informacion sobre los miembros del Consejo
4563-2010 de Administracién

Oficio Circular No. Procedimiento para la determinacién de la deficiencia
276-2011 por cambio de método de valuacion

Oficio Circular No. Procedimiento para el registro contable del Impuesto
8249-2015 Sobre la Renta

Oficio Circular No. | Disposiciones Minimas para la Entrega de Polizas de
4544-2017 Seguros a Traves de Medios de Comunicacion

Electrénicos

Fuente: elaboracion propia con base a recopilacion de disposiciones y

normas aplicables a aseguradoras y reaseguradoras vigentes a julio de 2018.
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CAPITULO Il

EL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR EXTERNO Y EL AREA DE
COBROS

2.1 El Contador Publico y Auditor Externo

Contabilidad se define como “el sistema de informacion que mide las
actividades de una empresa, procesa los datos hasta convertirlos en

informes y comunica los resultados a quienes toman decisiones.” (21:2)

Auditoria es un término que comunmente se refiere al acto de revisar o
examinar los libros de contabilidad o cualquier otro medio en que se lleve la
contabilidad, asi como los documentos que sirvieron de base para tales
asientos, con el fin de comprobar que expresan una imagen fiel o que han
sido preparados de conformidad con alguna disposicion sobre informacion

financiera.

Contador Publico y Auditor Externo es la persona que ha cumplido con un
programa de formacién profesional en contaduria/auditoria y ha sido
evaluado como competente para ejercer la profesion por haber cumplido con
todos los requisitos establecidos para obtener la categoria y reconocimiento

formal.
2.2  FEticadel Contador Publico y Auditor Externo
El Contador Publico y Auditor en el desempefio de su profesion debe

practicar principios fundamentales de ética haciendo uso de su juicio

profesional y aplicando un marco conceptual que le permita identificar



amenazas que puedan impedir el cumplimiento de su ética profesional,
evaluar la significatividad de dichas amenazas y, cuando sea necesario,

utilizar salvaguardas para eliminarlas o reducirlas a un nivel aceptable.

Una caracteristica de la profesion contable es que asume la responsabilidad
de actuar en interés publico, término que se refiere a servir a la sociedad con
lealtad, diligencia y con actos guiados por la moral y ética. “En consecuencia,
la responsabilidad de un profesional de la contabilidad no consiste
exclusivamente en satisfacer las necesidades de un determinado cliente o de

la entidad para la que trabaja.” (18:9)

2.2.1 Principios fundamentales de ética profesional

Son los principios basicos de ética profesional que todo Contador Publico y
Auditor debe cumplir en el desempefio de su profesion. ElI Colegio de
Contadores Publicos y Auditores de Guatemala el 25 de febrero de 2013
adopto el Codigo de Etica de IFAC (Federacion Internacional de Contadores,
por sus siglas en inglés) mientras que el Colegio de Economistas,
Contadores Publicos y Auditores y Administradores de Empresas el 27 de
junio de 1986 emiti6 las Normas de Etica Profesional para los Graduandos
en Contaduria Publica y Auditoria. Ambos codigos tienen la finalidad de ser
una guia para la integridad de la accion moral del Contador Publico y Auditor

en el ejercicio de su profesion.

o Integridad

Este principio consiste en que el Contador Publico y Auditor debe ser franco
y honesto en todas sus relaciones profesionales y empresariales. La

integridad también implica justicia en el trato y sinceridad.
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o Objetividad

Principio que establece que el Contador Publico y Auditor no debe permitir
que prejuicios, conflictos de interés o la influencia indebida de terceros

prevalezcan sobre sus juicios profesionales o empresariales.

o Competenciay diligencia profesional

El Contador Publico y Auditor debe mantener un grado de conocimiento y
aptitud profesional adecuada para asegurarle a su cliente o entidad para la
que trabaja que recibird un servicio profesional competente basado en los
avances mas actualizados en materia de practica contable, legislacion y

técnicas aplicables.

Adicional a ello, el Contador Publico y Auditor debe actuar con diligencia y de

conformidad con las normas técnicas y profesionales aplicables.

. Confidencialidad

Principio que manda respetar la confidencialidad de la informacion obtenida
como resultado de la relacion profesional o empresarial que el Contador
Pdblico y Auditor pueda tener. En consecuencia, no se debe revelar
informacion a terceros a menos de que exista un derecho, deber legal o
profesional de revelarla. Ademas, no se debe hacer uso de la informacion

para beneficio personal o de terceros.
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o Comportamiento profesional

La profesion contable demanda cumplir con las disposiciones legales y
reglamentarias aplicables y asi como evitar cualquier acto que desacredite a

la profesion.

2.3 Campo de aplicacion de la profesion del Contador Publico y
Auditor Externo

A medida que las economias mundiales sufren cambios e incrementan sus
transacciones, los conocimientos y habilidades técnicas propios de su
profesion le permiten al Contador Publico y Auditor Externo desempenfarse
en tareas que van mas alla de la contabilidad o auditoria. Los cambios y
tendencias de las economias mundiales tienen como resultado que la
sociedad le exija mas a la profesion y las expectativas se mantengan en
crecimiento. Es la capacidad del Contador Publico y Auditor Externo de

satisfacer las exigencias de la sociedad la que determina su valor para esta.

2.3.1 Servicios de encargos de auditoria, revisién, aseguramiento y

servicios relacionados
El Contador Publico y Auditor Externo puede desempefarse en trabajos de
auditoria, revision, aseguramiento y servicios relacionados a su profesion
que varian segun su enfoque o finalidad:

e Auditoria financiera

e Auditoria fiscal
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Auditoria forense

Auditoria operacional

Auditoria integral

Auditoria ambiental

Auditoria gubernamental

Revision de estados financieros historicos

Revision de informacion financiera intermedia

Aseguramientos distintos de la auditoria y revision financiera

Examen de informacion financiera prospectiva

Aseguramiento sobre controles en organizaciones de servicios

Aseguramiento sobre declaraciones de emision de gases de efecto

invernadero

Aseguramiento para informar sobre compilacion de informacion

financiera

Encargos para realizar procedimientos acordados sobre informacion

financiera
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e Encargos de compilacion de informacioén financiera

2.3.2 Servicios de contabilidad, finanzas y administracién

El Contador Publico y Auditor Externo puede desempefarse en trabajos de
contabilidad, finanzas y administracion que van desde el registro de
operaciones contables hasta la toma de decisiones gerenciales en materia
financiera y administrativa. Algunos campos de ejercicio de la profesion en

materia contable y financiera son los siguientes:

Gerente General

e Gerente Financiero-Administrativo

e Contador General

e Analista Financiero

e Analista Contable

e Oficial de Cumplimiento

e Tesorero

e Contralor

e Supervisor Financiero

e Jefe de Créditos y Cobros
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2.3.3 Servicios de consultoria y asesoria

Se define consultoria como el servicio que brinda un profesional
independiente a una persona 0 empresa para ayudarla a percibir,
comprender y resolver problemas précticos relacionados con su forma de

operar y entorno.

Asesoria es la actividad que consiste en aconsejar, opinar y sugerir posibles
soluciones para un determinado problema, pero es la persona o empresa
contratante de los servicios a quien le corresponde la toma de decisiones y

asumir la responsabilidad de las consecuencias.

Debido a que ambas actividades son semejantes entre si, variando
Unicamente el alcance del trabajo a realizar, el Contador Publico y Auditor
externo puede ser contratado como consultor o asesor en los siguientes

campos.:

Organizacion y sistematizacion contable.

e Organizacion y sistematizacién administrativa.

e Implementacion de control interno.

e Reclutamiento de personal.

e Formulacion o elaboraciéon de proyectos de inversion.

e Asesoria y consultoria en materia mercantil.
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e Asesoria y consultoria en materia tributaria.

e Asesoria y consultoria en material laboral.

o Disefilo de politicas, procedimientos y sistemas contables vy

administrativos.

2.4  Perfil del Contador Publico y Auditor Externo para realizar un

trabajo en una aseguradora del ramo de caucién

El perfil del Contador Publico y Auditor Externo estd conformado por sus
capacidades y competencias. Se entiende por capacidades a aquellos
conocimientos profesionales, habilidades profesionales y los valores, ética y
actitud profesional requerida para demostrar competencia. Competencia
significa poder ejecutar un trabajo cumpliendo con un determinado estandar

de calidad.

La relacién entre capacidad y competencia radica en que la posesién de
capacidades es un indicio de que un individuo se encuentra en condiciones
de realizar su trabajo y si el individuo recurre a sus capacidades para
ejecutar las tareas necesarias, y ello le permite cumplir con el estandar

requerido, se considera que ha actuado con competencia.

Para realizar un trabajo en una aseguradora de seguros de caucion el

Contador Publico y Auditor debe contar con las siguientes habilidades:
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2.4.1 Habilidades intelectuales

Son habilidades que permiten resolver problemas, tomar decisiones y
ejercitar el buen juicio en situaciones complejas propias de una aseguradora

de seguros de caucion. Las habilidades intelectuales incluyen las siguientes:

e Habilidad para evaluar y comprender las operaciones de seguros
proporcionadas por una variedad de fuentes y perspectivas a traves

de la investigacidn, analisis e integracion.

e Aplicar juicio profesional, incluyendo la identificacion y evaluacion de
alternativas, para llegar a conclusiones bien formuladas con base en

todos los factores y circunstancias relevantes.

e Habilidad para identificar y resolver problemas de operaciones de

seguros de caucion que puedan darse en escenarios no previstos.

2.4.2 Habilidades técnicas y funcionales

Son habilidades generales o especificas con relacion a asuntos contables.

Estas habilidades incluyen:

e Conocimientos matematicos y estadisticos para la comprension de

calculos actuariales y reservas técnicas y matematicas.

e Dominio de la informatica de las operaciones de seguros de caucion.

e Cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios aplicables a

empresas de seguros.
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e Dominio del marco de regulacion contable para empresas de seguros.

e Conocimiento de informes propios de la profesion contable y auditoria.

e Modelos de decision y analisis de riesgo.

2.4.3 Habilidades personales

Estas habilidades estan relacionadas con las actitudes y comportamiento de
los Contadores Publicos y Auditores Externos, las cuales al ser desarrolladas
ayudan en su proceso de aprendizaje y desarrollo personal. Estas

habilidades incluyen:

Un compromiso a largo plazo para aprender y comprender las

complejas operaciones de seguros de caucion.

e Aplicar el escepticismo profesional en sus trabajos.

e La consideracion de los valores, ética y actitud profesional en la

elaboracion de su trabajo.

e La capacidad de elegir prioridades con recursos limitados y de
organizar su trabajo para cumplir con plazos estrictos que establezca
la aseguradora.

2.4.4 Habilidades interpersonales y de comunicacion

Estas habilidades permiten trabajar en sociedad con otros profesionales para
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el bien comun de la organizacién, recibir y transmitir informacion, formular

juicios y tomar decisiones de una manera eficaz. Estas habilidades incluyen:

Trabajar en equipo para resolver conflictos y alcanzar objetivos.

e Comunicarse clara y concisamente cuando tenga que presentar,
discutir y realizar informes en situaciones formales e informales, por
escrito o hablado.

¢ Negociar soluciones y acuerdos en situaciones profesionales.

e Aplicar una escucha eficaz y técnicas de entrevista efectivas.

e Ser capaz de interactuar con personas cultural e intelectualmente

diferentes.

2.4.5 Habilidades organizacionales

Comprende la habilidad del Contador PuUblico y Auditor Externo para
entender todos los aspectos del funcionamiento de la aseguradora, lo cual
ampliard su perspectiva vy facilitara la toma de decisiones en temas o
circunstancias relacionadas con la organizacion y administracion. Estas

habilidades incluyen:

e Revisar su propio trabajo y el de los demas para determinar que

cumple con los estandares de calidad de la organizacion.
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e Habilidades de administracion de personal para motivar y desarrollar a

otros.

e Habilidades de delegacion para la entrega de asignaciones.

e Habilidades de liderazgo para influir en otros a favor de las metas

organizacionales.

e Aplicar herramientas y tecnologia apropiadas para incrementar la

eficiencia y facilitar la toma de decisiones.

2.5 Definicién de cuentas por cobrar

“Son derechos exigibles de cobro a favor de una entidad originados por la
venta de bienes y prestacion de servicios que lleva a cabo la entidad como
parte de sus actividades primarias que representan su principal fuente de

ingresos.” (2:115)

“El valor al que se reconocen, es aquel que las partes acuerda y que reflejan

la sustancia comercial del intercambio.” (2:116)

2.6 Clasificacion de las primas por cobrar en una aseguradora del

ramo de caucion
Las cuentas por cobrar comerciales de una aseguradora del ramo de caucion

se clasifican en primas por cobrar, primas cobradas por cuenta de la

aseguradora y otras cuentas por cobrar.
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2.6.1 Primas por cobrar

“La prima es la contraprestacion econdmica que recibe el asegurador del
tomador, que es el obligado a pagarla, por la garantia que emite a peticion de
éste.” (22:38)

La prima es el coste que la aseguradora cobra por garantizar el cumplimiento
de una obligacion contraida por el fiado. Sin embargo, el asegurador a la
prima neta a cobrar, segun tarifa, le afiade gastos de emision e Impuesto al
Valor Agregado para obtener la prima total que debe pagar el fiado. La prima
es anual de acuerdo a la tarifa establecida. Si vencida la anualidad, el fiado
solicita prorrogar el plazo del seguro, se cobra prima a prorrata de acuerdo al

tiempo que solicite de ampliacion.

A pesar de que se puede pactar libremente con los usuarios las primas de
seguro, tasas de interés, comisiones y demas recargos aplicables a las
operaciones y servicios, las aseguradoras que operan el seguro de caucion
han convenido en continuar aplicando las tarifas autorizadas establecidas en
el Acuerdo Numero 228 emitido por el Superintendente de Bancos en el afio
de 1959, con algunas excepciones y modificaciones consensuadas entre

ellos.
Segun la doctrina, el campo de aplicacion de los seguros de caucion es

amplio; sin embargo, para el caso de la Republica de Guatemala, la

clasificacion es la que se detalla a continuacion:
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. Fidelidad

Este tipo de seguro de caucion “indemniza al patrono por las pérdidas de
dinero, valores, mercancias u otras propiedades que pueda sufrir a causa de

H

actos cometidos por sus empleados o con la colaboracién con ellos.’
(24:102)

Los seguros de caucion de fidelidad se clasifican de la siguiente manera:

a) Individual

e Individual.

b) Cédula de grupo selecto

e Individual.

e Posicion.

c) Abierta de fidelidad

e Posicion.

e Comercial.

Ademas de la clasificacion anterior, las empresas aseguradoras de caucion
clasifican como seguros de caucion de fidelidad los siguientes seguros de

caucion:
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e Agencia de publicidad.

e Boletaje.

. Judiciales

Este tipo de seguro de caucion garantiza el cumplimiento de
responsabilidades u obligaciones por parte del tomador del seguro como

consecuencia de lo resuelto por un 6rgano jurisdiccional competente.

Los seguros de caucion judiciales son clasificados de la siguiente manera:

e Judiciales civiles.

e Judiciales penales.

e Ante autoridades de trabajo.

o Administrativos ante gobierno

Este tipo de seguro de cauciéon se otorga como garantia de obligaciones
contraidas por personas individuales o juridicas con el Estado a través de un

contrato o por disposicion legal aplicable.

La Ley de Contrataciones del Estado, Decreto Numero 57-92 y sus reformas
regula la solicitud de seguros de caucion por entidades del Estado para las
fases de licitacion, adjudicacion, contrato y entrega o recepcion de obras o
servicios publicos. Con base a ello, los principales seguros de caucion

administrativos ante gobierno se clasifican de la siguiente manera:
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e Sostenimiento de oferta.

e Cumplimiento de contrato.

e Conservacion de obra o de calidad o de funcionamiento.

e Anticipo.

e Saldos deudores.

De igual manera, en diferentes leyes del marco juridico guatemalteco se
establece el requerimiento especifico de caucion, indicando el tipo de
obligacion a cumplir y a garantizar segun sea el caso o situacion particular.
Por lo tanto, ademas de los seguros de cauciéon regulados en la Ley de
Contrataciones del Estado, Decreto Numero 57-92 y sus reformas, existe otro
tipo de seguros de caucion administrativos ante gobierno clasificados de la

siguiente manera:

a) Exigidos por ley

Reclutador de trabajadores.

e Promociéon comercial.

e Explotacién minera.

e Evaluaciéon de impacto ambiental.

e Reforestacion.
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Representacion de casas extranjeras.

Uso de dinamita y explosivos.

Gestor oficioso.

Consumo de energia eléctrica.

Pilotos.

Venta de armas.

Articulos estancados.

Vigilancia particular.

b) Garantias de interés fiscal

Maquila.

Discrepancias.

Almacén fiscal.

Importacion temporal.

Agente aduanero.

Porteador de mercaderias.

Gestor tributario/Gestor administrativo.
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e Courier.

e De licores.

e Aduanales o pago acumulado de impuestos.
o Administrativos ante particulares
Este tipo de seguro de caucion garantiza el cumplimiento de obligaciones
consignadas en un contrato suscrito entre particulares, ya sea personas
individuales o juridicas. Se clasifican de la siguiente manera:

e Sostenimiento de oferta.

e Cumplimiento de contrato.

e Anticipo.

e Conservacion de obra.

e Saldos deudores.

e Arrendamiento.

e Mercaderia en consignacion.

e Operacion de radiodifusoras.

e Crédito.
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o Crédito para la vivienda

Son seguros de caucién que garantizan el pago de los créditos hipotecarios
de mediano y largo plazo destinado a la compra de vivienda a través de

planes de solucion habitacional para familias de menores ingresos.

2.6.2 Primas cobradas por cuenta de la aseguradora

Segun las clausulas del contrato firmado entre el intermediario o
comercializador de seguros y la aseguradora, el intermediario o
comercializador puede cobrar primas de seguros de caucién por cuenta de la
aseguradora y debe remitir integramente, dentro del plazo pactado entre
ambos, toda cantidad que reciba. Para el efecto, el cobro debe realizarse por

medio del requerimiento de cobro emitido por la aseguradora.

El intermediario o comercializador no podra retener la prima cobrada a titulo
de compensacion, realizarle algun tipo de deduccion o disponer de la misma
en forma alguna. La Superintendencia de Bancos considera como infraccion
grave “enterar a la aseguradora las primas cobradas fuera de los plazos
pactados con dichas entidades” (27) lo cual puede ser sancionado con una
multa de 3,001 a 10,000 unidades de multa, siendo el valor de cada unidad
de multa equivalente a un Doélar de los Estados Unidos de América
(USD1.00).

Para el caso de comercializadores masivos de seguros, el plazo maximo

para entregar las primas cobradas a la aseguradora es de 30 dias calendario

posteriores a la fecha de recibidas por parte del asegurado.
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2.6.3 Otras primas por cobrar

Entre otras primas por cobrar de una aseguradora del ramo de caucion se

encuentran las siguientes:

o Primas por cobrar de cheques rechazados

En caso de que la prima del seguro de caucién se cancele con un cheque y
este fuere rechazado por el banco librado, el valor del cheque debe
registrarse como una cuenta por cobrar dado que originalmente representa el
pago de prima y el area de cobros debe realizar las gestiones necesarias
para obtener el reembolso del valor del cheque o la autorizacion para realizar
un nuevo deposito del cheque rechazado bajo el compromiso de tener

fondos.

En lo que se refiere a la vigencia o validez de la cobertura del seguro de
caucién, esta se mantiene intacta debido a que desde el momento en que la
aseguradora acepta la solicitud del seguro y emite la respectiva poliza,
acepta ser fiador de la responsabilidad del fiado, independientemente del

cobro o no de la prima.
2.7 Definicién de area de cobros
Es el area encargada de ejecutar las politicas y procedimientos establecidos

para la efectiva percepcidon del pago de las cuentas por cobrar, el

otorgamiento de crédito y la gestion de cuentas de dudosa recuperacion.
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2.8 Funciones del area de cobros de una aseguradora del ramo de

caucion

Entre las funciones del area de cobros se enumeran las siguientes:

2.8.1 Cobranza

Es la actividad destinada a la recaudacion de fondos mediante el cobro de
ventas efectuadas al contado o al crédito y cualquier otra cuenta por cobrar

gue tenga su origen en la actividad lucrativa de la empresa.

Las aseguradoras deben establecer politicas que permitan supervisar las
cuentas por cobrar para detectar problemas y obtener el pago de las cuentas
vencidas; sin embargo, cuando por medio de la actividad de cobranza normal
no es posible que los deudores cumplan con sus compromisos puede
utilizarse la cobranza judicial, la cual consiste en realizar el cobro mediante
juicio ejecutivo contra el deudor moroso pagando al cobrador juridico, en
muchos de los casos, un porcentaje de la cantidad que este logre recuperar

de la deuda.

. Clasificacion de cartera

La cartera de primas por cobrar puede clasificarse de la siguiente manera:

a) Por cliente

Esta clasificacion permite unificar en un unico estado de cuenta todas las

primas por cobrar a cargo de un mismo deudor, lo cual facilita su cobro.
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Al momento de analizar un aumento del limite de crédito, es util conocer el
saldo adeudado porque es un elemento que permite determinar la capacidad
y periodicidad de pago por parte del deudor.

b) Por antigiiedad de saldos

Al realizar una clasificacion de acuerdo a la antigiiedad de los saldos se
puede determinar la suma de las primas por cobrar que no han podido ser
cobradas en un periodo prudencial de tiempo y que la aseguradora necesita

percibir para continuar con sus operaciones sin ninguna dificultad.

La tabla de antigledad de primas por cobrar facilita el analisis para la
creacion de una estimacion para cuentas de dudosa recuperacion y permite
orientar los objetivos del &rea de cobros para lograr la pronta recuperacion

de las primas por cobrar morosas.

c) Por intermediario de seguros

Debido a que un porcentaje de los clientes contrata el seguro de caucion por
medio de algun intermediario de seguros la relacibn comercial con la
aseguradora es indirecta. Por ello, realizar una clasificacion de este tipo es
atil para que cada intermediario conozca el saldo adeudado por sus clientes
y solicite el pago, facilitando asi la gestién del cobro para la aseguradora.
Ello le permite al intermediario mantener una buena relacion con la
aseguradora y que esta acepte los riesgos que le sean propuestos para la

emision de un seguro.
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Este tipo de clasificacion también es Util en los casos en que el intermediario
tiene a su cargo el cobro de su cartera y deba remitir la prima a la

aseguradora en los plazos establecidos devengando una comision por ello.

. Gestion de cobro

La gestion de cobro es la manera en la que el departamento de cobros
realiza la cobranza. La gestion es necesaria cuando los deudores no realizan
sus pagos a través de alguno de los medios de pago autorizados por la

aseguradora.

La gestion de cobro puede realizarse de la siguiente manera:

a) Por via telefénica y/o visita

Este método de cobranza consiste en contactar al cliente por medio
telefénico para posteriormente programar una visita del cobrador.

El registro de las llamadas realizadas debe llevarse por medio de una
bitacora en la cual se consigne los datos generales del deudor, el codigo del
ejecutivo de cobros, la ultima gestién de cobro realizada, la fecha y duracion
de la nueva llamada y cualquier tipo de observacion. Como politica, todas las
llamadas de cobranza pueden grabarse, ya sea por cuestiones de control de

calidad o para contar con medios de prueba de la gestion de cobro realizada.

Si la aseguradora ofrece ese servicio, cuando el ejecutivo obtiene una
respuesta favorable para la cancelacion de los adeudos puede enviar al
cobrador a la direccion del deudor. Para que exista una constancia de la

gestion de cobro, el cobrador debe contar con un talonario de envio,
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documento en el cual se consigne los datos generales del deudor, los medios
de pago recibidos y cualquier informacion u observacion ademas de la fecha,

hora y firma del deudor o tercero.

El inconveniente de este método es que en ocasiones el numero telefénico
es dado de baja por la empresa telefénica, los deudores evaden responder a
las llamadas hechas por parte de los ejecutivos de cobro o la direcciéon

consignada no es la correcta.

b) Por medios electronicos

Consiste en realizar el cobro por algin medio de comunicacién electronico
disponible. El medio electronico més usual es el correo electronico debido a
que permite dejar una constancia por escrito del cobro y funciona como
medio de prueba de que la gestion de cobro ha sido realizada por parte de

los ejecutivos de cobro.

El inconveniente de este método es que los deudores en algunos casos

ignoran los correos electronicos, lo cual dificulta la cobranza.

c) Cobro al intermediario de seguros

En caso de que un cliente haya contratado el seguro de caucion por medio
de un intermediario de seguros los métodos de gestidén de cobro enumerados
con anterioridad pueden ser aplicados directamente al agente o
comercializador debido a que estos deben guardan un cierto grado de
responsabilidad con que los clientes paguen a la aseguradora. Asi mismo,

este método puede ser aplicado en los casos en que el intermediario haga el
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cobro de la prima a los clientes o exista un compromiso de su parte de

realizarlo.

En el caso de que algun cliente sea catalogado como mal cliente o cliente
moroso por parte del area de cobros, la aseguradora puede tomar la
determinacion de cobrarle al intermediario o comercializador el saldo
adeudado a costa de sus comisiones por venta de seguros e inclusive, tomar
la decision de suspender relaciones comerciales con el intermediario o
comercializador debido a la mala calidad de los clientes que le propone a la
aseguradora.

o Medios de pago

La aseguradora puede aceptar una variedad de medios de pago para facilitar

a sus clientes el pago de sus adeudos.
La clasificacion de los medios de pago es la siguiente:

a) Efectivo y equivalentes
En este rubro se considera el pago por medio de efectivo, cheque, tarjeta de
débito o crédito y cualquier otro medio de pago que sea considerado como
equivalente de efectivo.

b) Primas en depdsito
Representan una cantidad en efectivo que los clientes han dejado en la

aseguradora para aplicar a corto plazo o bajo la calidad de depdsito,

pendiente de la aceptacion o rechazo de la solicitud de seguro por parte de la
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aseguradora. El término depdsito no debe confundirse con los depdsitos que

aceptan los bancos del sistema financiero nacional.

c) Notas de crédito y abono

Estos documentos se consideran como medio de pago debido a que
representan una cantidad que debe ser devuelto al cliente por concepto de
devolucion de prima. Los clientes tienen la posibilidad de utilizar dichos
documentos para pagar los saldos que le adeuden a la aseguradora,

realizando asi una compensacién de deudas.

2.8.2 Otorgamiento de créditos

Se define como crédito al derecho que tiene una empresa de recibir de otro
una suma de dinero u otro bien. Desde la perspectiva contable, cuando se

otorga crédito se crea una prima por cobrar.

La practica de ofrecer créditos es una forma de estimular las ventas pero
existen riesgos que se deben gestionar tales como que el cliente no pague,
los costos de tener primas por cobrar, no encontrar un balance entre los

beneficios de aumentar las ventas y los costos de dar crédito entre otros.

o Periodo del crédito

Corresponde al periodo basico durante el cual se otorga el crédito. Para
operaciones de seguros de caucion el periodo de crédito inicia el dia

siguiente a la emision del certificado de seguro y el respectivo requerimiento

de cobro. Es menester aclarar que el crédito debe aplicar Unicamente a
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clientes ya que el crédito no es propio de la relacion comercial entre

aseguradora e intermediarios de seguros.
Para establecer el periodo del crédito se debe evaluar los siguientes factores:
a) Riesgo crediticio
Se refiere a la probabilidad de incumplimiento de pago por parte del cliente
por lo que en la medida que el riesgo crediticio aumente, el periodo del
crédito debe acortarse.
b) Tamario de la cuenta
Si la cuenta es pequefa el periodo de crédito puede ser menor ya que el
administrar cuentas pequefias es igual 0 mas costoso que cuentas grandes y
comunmente los clientes son menos importantes.

c) Competencia

En caso de que el mercado sea competitivo, el ofrecer periodos de crédito

mas largos es una manera de atraer clientes.

d) Tipo de cliente
Los términos de crédito pueden variar de acuerdo a la clasificacion que se
haga de los clientes. Algunos criterios utilizados son el tamafio del cliente, su

historial crediticio, si son clientes recurrentes, de acuerdo a su personalidad

juridica, entre otros.
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. Instrumentos de crédito

El instrumento de crédito es la prueba basica de la existencia de un adeudo
por parte del cliente. Los instrumentos de crédito que usualmente utiliza una

aseguradora son los siguientes:

a) Requerimiento de pago

Este es un documento no contable de control interno que las aseguradoras
utilizan para notificar al cliente de las primas adeudadas a la aseguradora.
Consigna los datos generales del cliente asi como los datos generales de la

pdliza, fecha de vencimiento del pago y el monto a pagar.

La emisién del requerimiento de pago se encuentra ligada a la emision del
certificado de seguro, por lo que es valido afirmar que cada certificado
contara con su respectivo requerimiento de pago Yy la validez del mismo como
instrumento de crédito dependera del registro de la prima como por cobrar en

los libros contables de la aseguradora.

Al utilizar requerimientos de pago se evita la facturacion de primas aun no
percibidas en efectivo sorteando asi los efectos fiscales que conlleva la

emision de la factura.

b) Facturacion

Este instrumento de crédito debe ser utilizado en casos especiales debido a
los efectos fiscales que conlleva su emisién. La legislacién fiscal establece
gue para la prestacion de servicios si el contribuyente emite la factura debera

pagar el Impuesto al Valor Agregado en el mes inmediato siguiente, caso
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contrario, el impuesto deberé pagarlo hasta que perciba la remuneracién y

emita la respectiva factura.

Es importante sefialar que la emisidon de la factura no elimina la calidad de la
prima como cuenta por cobrar en los registros contables de la aseguradora,
sino que debe considerarse como una emision anticipada de la factura

guedando pendiente el pago por parte del cliente.

Emitir la factura por anticipado y que esta adopte la funcion de instrumento
de crédito puede darse en los casos en que el cliente requiere la factura para
continuar con la gestién del pago (como es el caso de las entidades de
gobierno) o por cuestiones de retencion de impuestos segun la legislacion

fiscal.

° Efectos del crédito

El otorgamiento del crédito debe evaluarse considerando su efecto en tres

factores basicos, los cuales son:

a) Efectos sobre los ingresos

Otorgar crédito provocara una demora en la cobranza de las primas pues
algunos clientes aprovecharan el plazo y pagaran después. Por ello, el plazo
del crédito es muy importante para no alargar innecesariamente esta

demora.

b) Efectos sobre los costos de operacion

Al otorgar crédito se experimenta un retraso en el recibo de los ingresos; sin
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embargo, existen gastos de emisién, pago a reaseguradores, pago de
sueldos, entre otros, que no podrdn compensarse con los ingresos
respectivos y que deberan correr por cuenta de la aseguradora hasta que

logre recibir el pago de parte del cliente.

c) El costo de la deuda

En la medida que las primas por cobrar de la aseguradora aumenten, asi
incrementaran los gastos para la administracion de las mismas dado que se
tendrdn que pagar sueldos a cobradores, comisiones por recuperacion de
cartera, gastos administrativos, de papeleria, entre otros. Por ello es
conveniente evaluar el otorgamiento de crédito a corto plazo o por baja

cuantia ya que puede no ser conveniente de acuerdo a sus circunstancias.

. Analisis de crédito

“El analisis de crédito se refiere al proceso de decidir si se debe otorgar

crédito o no a un cliente especifico. Por lo general comprende dos pasos:

reunir la informacién pertinente y determinar la solvencia financiera.” (30:856)
a) Informacion crediticia

La informacién crediticia es empleada para evaluar la solvencia de los

clientes. Entre las diversas fuentes para obtener informacion y realizar dicha

evaluacion se encuentran las siguientes:
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e Estados financieros

La aseguradora puede solicitar al cliente que le presente estados financieros
tales como el estado de situacion financiera y el estado de resultados del
periodo. Para realizar el analisis puede utilizarse normas minimas y reglas
generales basadas en calculos de razones financieras para otorgar o negar

el crédito.

e |Informes sobre historial crediticio externo

El historial crediticio es un reporte escrito que contiene el registro de todos
los créditos que ha solicitado una persona. La Superintendencia de Bancos
de Guatemala administra el sistema de informacion de riesgos crediticios, un
sistema que concentra la informacion crediticia de las personas, la cual es
proporcionada por las entidades financieras, y al que pueden tener acceso

las entidades de intermediacion financiera tales como las aseguradoras.

Adicional al sistema de informaciébn de riesgos crediticios, existen
organizaciones conocidas como burés de crédito privados que venden
informacion sobre la solvencia e historial crediticio, proporcionando una
herramienta extra para que la aseguradora pueda analizar otorgar o negar el

crédito a sus clientes.

e Historial crediticio y de pago del cliente en la aseguradora

En caso de que el cliente sea recurrente se debe examinar si ha liquidado

sus obligaciones pagadas, la manera en que lo ha hecho y el tiempo que le
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ha llevado ya que esa es una manera de obtener una estimacion del riesgo

de otorgar el crédito.

b) Evaluacion y calificacion crediticia

Los factores bésicos que deben ser evaluados en el cliente al momento del

analisis de crédito son los siguientes:

e Caracter
Consiste en evaluar la estabilidad del cliente por medio de sus antecedentes
de pago puntual y en su totalidad, estabilidad laboral y de residencia. Ello
permite obtener un grado de confianza de que el cliente pagara.

e Capacidad
Evalla la solvencia del cliente para cumplir sus obligaciones crediticias
considerando sus otras deudas y gastos. Cuanto menor sea la relacién entre
los adeudos y los ingresos del cliente mayor sera la confianza en la
capacidad de pago del cliente.

e Capital

Permite evaluar las reservas financieras del cliente conociendo el valor de

Sus activos menos sus pasivos.
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e Colateral

A través de la evaluacion del capital se determinara si existe algun medio
alternativo por el cual el cliente pueda cumplir con el pago de su deuda.

e Condiciones

Consiste en evaluar las circunstancias externas que puedan afectar la

situacion financiera del cliente y su capacidad de pago.

La calificacion crediticia es el proceso de calcular una puntuacién numérica
para un cliente con base en la informacion recabada; el crédito se otorga o
se niega de acuerdo con el resultado. Por ejemplo, la aseguradora podria
calificar a un cliente sobre una escala de 1 (muy malo) a 10 (muy bueno) en
cada uno de los factores basicos de evaluacion usando toda la informacion
crediticia disponible sobre el cliente para posteriormente obtener una
calificacion crediticia global. A partir de los resultados, puede decidirse el
otorgar crédito solo a los clientes cuya calificacion sea superior a 50, por

ejemplo.

2.8.3 Gestion de primas por cobrar de dudosa recuperacion

Para la gestion de las primas por cobrar de dudosa recuperacion el area de
cobros debe contar con politicas y procedimientos que observen los

siguientes marcos regulatorios:

e En primera instancia, las regulaciones establecidas en el Manual de

Instrucciones Contables para Empresas de Seguros -MIC- emitido por
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la Junta Monetaria a través de la resolucién JM-141-2010.

e En los casos no regulados especificamente por el MIC, de acuerdo a
la resolucion JM-9-2008 de la Junta Monetaria, las Normas
Internacionales de Informacion Financiera -NIIF- expresion que
contienen también las Normas Internacionales de Contabilidad
-NIC-.

e En materia fiscal, lo aplicable del Libro | Impuesto Sobre la Renta del
Decreto Numero 10-2012 Ley de Actualizacion Tributaria y sus
reformas emitido por el Congreso de la Republica, después de haber
observado el MIC y NIC-NIIF.

o Determinacion de incobrabilidad por el método directo

Este método considera las deudas como irrecuperables cuando existe alguna
evidencia objetiva del deterioro de su valor, irrecuperabilidad y se haya

agotado la gestién de cobranza administrativa correspondiente.

El MIC establece que al utilizar el método directo en operaciones de seguro
de caucion “se podra registrar como cuentas de dudosa recuperacion
aguellos saldos insolutos que la aseguradora considere como incobrables”
(25).

Debido a que el MIC no regula especificamente los casos en que una prima
por cobrar puede considerarse como de dudosa recuperacion, la NIIF 9
Instrumentos Financieros establece un modelo simplificado de deterioro de
partidas relacionadas con la NIIF 15, Ingresos Provenientes de Contratos con

Clientes, en otras palabras, las cuentas por cobrar, utilizando el modelo de
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pérdida esperada para estimar la incobrabilidad asumiendo que en cada
activo financiero existe, implicitamente, cierta probabilidad de impago desde

su nacimiento.

Al haber agotado la gestién de cobro, realizado un analisis de la pérdida
esperada y haber obtenido evidencia objetiva del deterioro, el area de cobros
deberad declarar una cuenta como incobrable y transmitir la solicitud al
departamento de contabilidad para que este proceda a realizar el registro

correspondiente.

De acuerdo al articulo 916 del Codigo de Comercio, Decreto Numero 2-70
“todas las acciones que deriven de un contrato de seguro, prescribiran en
dos afos, contados desde la fecha del acontecimiento que les dio origen” (4);
por lo tanto las aseguradoras tienen hasta dos afios para exigir el pago de
las cuentas y documentos por cobrar derivados de un contrato de seguro,

caso contrario deberan considerarlas como incobrables por su prescripcion.

En materia fiscal la legislacion guatemalteca establece que para considerar
como gasto deducible del Impuesto Sobre la Renta el gasto de cuentas
incobrables bajo el método directo “la calidad de cuentas incobrables,
cuando corresponda, debera demostrarse por medio de la presentacién de
los documentos o registros generados por el sistema de gestion de cobranza
administrativa, que acredite los requerimientos de cobro hechos, o de
acuerdo con los procedimientos establecidos judicialmente” (8). En este caso

no existe conflicto con el procedimiento establecido en el MIC.
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o Determinacion de incobrabilidad por el método indirecto

Este método consiste en reconocer como gasto del ejercicio una estimacion
de la incobrabilidad o inseguridad de la posible recuperacién de las cuentas
por cobrar.

El MIC regula que para utilizar el método indirecto en operaciones de seguro
de caucién las aseguradoras “registraran la estimacion correspondiente a
primas por cobrar de los seguros de caucién cuya vigencia ha finalizado y se
consideren de dudosa recuperacion.”(25) En este caso el MIC restringe el
uso del método indirecto bajo la condiciébn de que la vigencia de la pdliza
haya finalizado y unicamente deja a criterio de la aseguradora los requisitos

para considerarla como de dudosa recuperacion.

Por lo tanto, debido a la condicion establecida en el MIC para el uso del
método indirecto, las aseguradoras deben obtener evidencia objetiva para

clasificar la cuenta como de dudosa recuperacion.

Las aseguradoras no pueden hacer uso de la forma de calculo para
estimacion de cuentas incobrables segun lo establecido en el Libro |
Impuesto Sobre la Renta del Decreto Numero 10-2012 Ley de Actualizacion
Tributaria y sus reformas, emitido por el Congreso de la Republica, debido a
gue calcular una estimacién sobre el tres por ciento (3%) de los saldos
deudores de cuentas y documentos por cobrar iria en contra de lo
establecido en el MIC ya que en materia fiscal “las personas juridicas cuya
vigilancia e inspeccion estén a cargo de la Superintendencia de Bancos,
deben atribuir los resultados que obtengan en cada periodo de liquidacién;
de acuerdo con las disposiciones sobre el sistema de contabilidad que hayan

sido emitidos por las autoridades monetarias.” (8)
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No obstante, si se opta por crear una estimacién para cuentas incobrables
segun lo establecido en el MIC la deduccién del gasto sera procedente
aunque se sobrepase el tres por ciento (3%) de los saldos deudores de

cuentas y documentos por cobrar.
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CAPITULO Il

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

3.1 Politica

Comunmente se le llama politica al “conjunto de lineamientos, directrices,
reglas, costumbres y normas relacionados con un tema en particular, que
han sido autorizados por el director general o la persona designada a ello

para facilitar la toma de decisiones en las actividades rutinarias.” (1:279)

“Para que una politica sea bien disefiada y en consecuencia aceptada, se
debe involucrar activamente a la gente que conoce y trabaja con los
procesos e informar y explicar los beneficios, oportuna y adecuadamente, a

la gente afectada o involucrada.” (1:72)
3.1.1 Caracteristicas de una politica
Las caracteristicas de una politica son las siguientes:
e Establece lo que la Direccion quiere o prefiere que se haga en cada
tema importante de la organizacion de manera clara, sencilla y por

escrito para evitar errores y contradicciones.

e Libera a los ejecutivos de la toma de decisiones sobre asuntos

rutinarios.



e Dice qué hacer y no como hacerlo ya que eso le corresponde al

procedimiento.

¢ Ayuda a que las personas tomen decisiones firmes y congruentes con

la Direccion.

e Tiende a darle consistencia y estandarizacion a las operaciones y

procesos.

3.1.2 Excepciones ala politica

Una politica debe ser firme pero flexible y aplicarse entre 90% y 95% de los
casos ya que los porcentajes restantes sirven para atender solamente casos

especiales, los cuales siempre se presentan en una organizacion.

Toda politica debe contemplar quién y en qué casos puede autorizar una
excepcion. Quien autorice una excepcion debe tener un nivel jerarquico
superior al usuario de la politica y, dependiendo del tipo de excepcién, en
algunos casos podra ser autorizada Unicamente por el gerente o director
general de la organizacion. Cuando las excepciones se vuelven recurrentes

probablemente lo més conveniente sea analizar la politica y redisefarla.

3.2 Procedimiento

Procedimiento es una guia para la accion, porque detalla en forma precisa e
inflexible cdmo se va a desarrollar tal o cual actividad. Es una secuencia de
labores debidamente ordenadas, cuyo objetivo principal es llevar a cabo una
determinada labor. Los procedimientos se apoyan en los objetivos y politicas,

ya que son consecuencia de los mismos.
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3.2.1 Formulacién de procedimientos

Al formular los procedimientos de una organizacion se debe considerar los

siguientes aspectos basicos:

e Deben fijarse por escrito y graficarse para facilitar la comprension y

analisis de parte de los usuarios.

e Deben ser revisados periddicamente para evitar que se vuelvan
anticuados e ineficientes. Asi mismo, la revisién permitira identificar
actividades que puedan consolidarse o la necesidad de crear nuevos

procedimientos.

e Debe evitarse la duplicidad de los procedimientos, algo que ocurre con

frecuencia en las organizaciones.

3.2.2 Diagrama de flujo

Es una representacién grafica de los procedimientos que sirve principalmente

para:

e Documentar el método estandar de operacion de un proceso.

e Describir las etapas de un proceso y entender como funciona.

e Apoyar el disefio y ejecucion de procedimientos.
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e Dar seguimiento a los productos (bienes o servicios) generados por un

proceso asi como identificar a los clientes y proveedores del mismo.

e Facilitar el entrenamiento de nuevos empleados.

Existe una variedad de simbolos de diagramacion que son empleados
internacionalmente; sin embargo, los mas utilizados en la diagramacién de
manuales administrativos son los emitidos por el Instituto Nacional
Estadounidense de Estandares (ANSI, por sus siglas en inglés) debido a que
el alcance de sus simbolos se adapta facilmente a las operaciones de los
procedimientos administrativos. Los simbolos y su significado son los

siguientes:
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Tabla 2
Simbolos de la norma ANSI para elaborar diagramas de flujo

(diagramacion administrativa)

Simbolo Significado Aplicacion

o o Indica el principio o fin del
Inicio o término o
procedimiento.

Representa el espacio para describir
Actividad

una actividad del procedimiento.

Representa  cualquier  tipo de
Documento documento que entre, se utilice, se

genere o0 salga del procedimiento.

Decisiéon o Indica la toma de una decisién entre
alternativa dos 0 mas opciones.

Indica el almacenamiento de un
Archivo documento en forma temporal o

permanente.

Conector de Representa una conexion o enlace con

pagina otra hoja.

Representa una conexion o enlace de
Conector una parte del diagrama de flujo con

otra parte del mismo.

Fuente: Instituto Nacional Estadounidense de Estandares, ANSI por sus
siglas en inglés.
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3.3 Cumplimiento y monitoreo de politicas y procedimientos

Para el cumplimiento y monitoreo de politicas y procedimientos se debe

considerar lo siguiente:

e Que exista disciplina por parte de la Direccion para respetar las
politicas y procedimientos asi como exigir su cumplimiento en todos

los niveles jerarquicos.

e Realizar auditorias periddicamente para verificar, con base en

evidencia especifica, el apego a las politicas y procedimientos.

e Involucrar a los usuarios en el disefio de las politicas y procedimientos

para obtener sus puntos de vista y compromisos correspondientes.

e Realizar una difusion formal y adecuada a todo el personal de la
organizaciéon procurando que ellos comprendan los beneficios y el

porqué de las politicas y procedimientos.

Revisarlas y mejorarlas como minimo una vez al afio.

3.4 Manual

‘Los manuales son documentos que sirven como medios de comunicacion y
coordinacién para registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica tanto
la informacién de una organizacion (antecedentes, legislacion, estructura,
objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos de calidad, entre
otros), como las instrucciones y lineamientos necesarios para que

desempefie mejor sus tareas.” (20:244)
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3.4.1 Objetivos de los manuales

“La utilidad y el beneficios de los manuales son que toda la gente sepa hacer

bien, o de forma excelente, su trabajo. El fin de una organizacion no es

solamente tener manuales presentables, sino implantarlos y considerarlos

como una herramienta administrativa con vida y que requiere ser alimentada

continuamente con los nuevos y mejores conocimientos y experiencias de

todos los colaboradores de la organizacién.” (1:97)

Algunos de los objetivos de los manuales son los siguientes:

Presentar una vision de conjunto de la organizacion.
Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa,
definiendo responsabilidades para evitar duplicidad y detectar

omisiones.

Mostrar con claridad cudl es el grado de autoridad y responsabilidad

de cada uno de los niveles jerarquicos de la organizacion.

Promover la eficiencia y eficacia en la realizacion de funciones, uso

del tiempo y aprovechamiento racional de los recursos disponibles.

Facilitar la capacitacion y desarrollo del personal.

Coadyuvar a la correcta realizacién y uniformidad de las labores

asignadas al personal.
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3.4.2

Ventajas de los manuales

Entre las ventajas de los manuales se encuentran las siguientes:

3.4.3

Cada una de las actividades que deben desarrollar las unidades

administrativas se encuentra en una forma descriptiva y objetiva.

Permite definir claramente las responsabilidades de cada puesto y la

relacion con los restantes, asi como el grado y tipo de autoridad.

Es una fuente de informacion permanente sobre los procedimientos

desarrollados en la administracion.

Es un instrumento para el adiestramiento de personal nuevo en la

organizacion.

Fortalece el cumplimiento de los objetivos, politicas, procedimientos y
funciones establecidas dentro de la organizacion.

Forma habitos de actividades que de otra manera requeririan de
estudio, analisis y discusion. Para las organizaciones se traduce en
ahorro ya que permite qué actividades mas remuneradas sean

ejecutadas por personal de un nivel menor en ese sentido.

Clasificacion de los manuales

Los manuales se clasifican de la siguiente manera:
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. Por su contenido

Los manuales por su contenido se clasifican de la siguiente manera:

a) De organizacion

Son manuales que contienen informacion detallada sobre los antecedentes,
legislacion, atribuciones, estructura, organigrama, misién, funciones
organizacionales y, de manera opcional, el directorio de la organizacion.
Cuando corresponden a un area especifica también contienen la descripcién

de puestos.

b) De procedimientos

“Constituyen un documento técnico que incluye informacién sobre la
sucesiéon cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas entre si,
que se constituyen en una unidad para la realizacion de una funcion,

actividad o tarea especificas en una organizacion.” (20:245)

Cada procedimiento debe incluir la determinacion de sus tiempos de
ejecucion, el uso de recursos, la aplicacion de métodos de trabajo y control y
una descripcién que permita comprender de mejor manera el desarrollo de
las actividades rutinarias en toda la organizacion y propiciar la disminucién

de fallas y omisiones, ademas de incrementar la productividad.

c) De gestion de la calidad

Describen y consignan elementos tales como calidad, alcance, exclusiones,

objetivos y politicas de calidad, responsabilidad y autoridad, mapas de
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procesos, gestion de recursos, entre otros mas, y que componen un sistema

de gestion de la calidad.

d) De historia de la organizacion
Son documentos que contienen la historia de la organizacion y le
proporcionan al personal una vision de la organizacion y su cultura, para
facilitar su adaptacion y ambientacion laboral.

e) De politicas
“También conocidos como de normas, estos manuales incluyen guias
bésicas que sirven como marco de actuacion para realizar acciones, disefiar
sistemas e implementar estrategias en una organizacion.” (20:246)

f) De contenido multiple
Son documentos que concentran informacion de diferentes tépicos o
aspectos de una organizacion, con la finalidad de hacer mas accesible su
consulta y resulte mas viable econémicamente.

g) De puestos
Se conoce también bajo el nombre de manual individual o instructivo de

trabajo, describe las relaciones, funciones y responsabilidades asignadas a

los puestos dentro de la organizacion.
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h) De finanzas
Es un manual que contiene informacion relativa al manejo y distribucion de
los recursos econdmicos de la organizacion, principalmente en las areas
encargadas de captacién, gasto, resguardo y control.

i) De personal
También llamados como manuales de relaciones industriales, de reglas del

empleado o de empleo, contienen informacion sobre condiciones de trabajo,

normas de conducta, capacitacion, higiene y seguridad, entre otros.

o Por su @&mbito de aplicacion

Los manuales por su ambito de aplicacion se clasifican de la siguiente

manera:
a) Generales

Son manuales que contienen informacion general de la organizacion, segun

su naturaleza, giro de operaciones, estructura, forma y tipo de personal. No

tienen como finalidad abordar unidades especificas informacion de interés

para toda la organizacion.

b) Especificos

Estos manuales contienen informacién de un area o unidad administrativa

especifica de la organizacion, incluyendo la descripcion de los puestos, que
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por su naturaleza, giro de operaciones, estructura, forma y tipo de personal

no son de interés para todas las unidades administrativas de la organizacion.

° Por su naturaleza

Los manuales por su naturaleza se clasifican de la siguiente manera:

a) Microadministrativos

Son manuales elaborados y aplicables a una sola organizacién, refiriéndose

a ella de modo general o abordando alguna de sus areas o unidades en

forma especifica.

b) Macroadministrativos

Son documentos que contienen informacion de mas de una organizacion, ya

sea por conveniencia o por direccion administrativa y/o gerencial compartida.

c) Mesoadministrativos

Son manuales que incluyen a varias organizaciones ya sea porque son de un
mismo sector de actividad o tienen alguna caracteristica en comun que
permite su agrupacién. Los manuales mesoadministrativos usualmente se
utilizan en el sector publico pero también pueden emplearse en el sector

privado.
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3.5 Estructura de un manual

La siguiente estructura es una referencia de lo que podria incluir un manual

de politicas o un manual de procedimientos:

3.5.1 Portada

Es la cubierta exterior del manual que tiene como objetivo identificar

claramente el documento. Debe contener lo siguiente:

e Nombre y logotipo oficial de la organizacion.

e Nombre genérico del manual con base en su contenido.
3.5.2 indice
Es la lista de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del manual,
junto con el nimero de pagina en que aparecen para facilitar su acceso y
ubicacién en el documento.

3.5.3 Introduccién

Es una exposicion general sobre el manual, su estructura, propésito y

aplicacion.
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3.5.4 Objetivos

En vista de que los objetivos se constituyen por “los fines o propdsitos hacia
los cuales se deben dirigir los esfuerzos de un grupo humano.” (28:175); en
este apartado se detalla cada uno de los propdsitos que se pretende cumplir

con el manual y su contenido.

3.5.5 Campo de aplicacion

En este apartado se establece el limite y la esfera de accion de las politicas y

procedimientos desarrollados en el manual.

3.5.6 Simbologia

Consiste en una lista de todos aquellos simbolos de caracter técnico
relacionados con el contenido del manual, asi como una explicacion
comprensible y adecuada para el usuario o lector del manual.

3.5.7 Politicas

Consiste en exponer los criterios o lineas de accion formulados para que de
manera explicita sirvan de orientacion y faciliten el desahogo de las
operaciones que llevan a cabo las distintas areas, unidades administrativas o

puestos que participan en los procedimientos.

Las politicas son necesarias porque por medio de ellas se establece la

manera como se pretende alcanzar los objetivos.
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3.5.8 Procedimientos

Es la presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una
de las operaciones que se realizan en los procedimientos. Se debe anotar el
namero de operacion, el nombre de las areas responsables de su ejecucion y
una explicacion de en qué consiste, como, donde y con que se llevan a cabo

cada una de ellas.

3.5.9 Diagramas de flujo

También conocidos como flujogramas, son la representacién grafica del
orden en que se realizan las operaciones de un procedimiento por parte de
las areas, unidades administrativas o puestos responsables.

“Para facilitar su comprension, los diagramas deben presentar, en forma
sencilla y accesible, una descripcion clara de las operaciones. Para este
efecto, es aconsejable el empleo preciso de simbolos, graficos simplificados
o ambos. Asimismo, conviene que las operaciones que se enumeraron 0
codificaron en la descripcién escrita del procedimiento se anoten en el mismo

orden en el diagrama.” (20:259)

3.5.10 Formatos

Son los formularios utilizados en un procedimiento y que se colocan para que
el usuario del manual se familiarice con ellos. Se aconseja que en cada
espacio o apartado que deba ser llenado se incluya un niumero consecutivo
encerrado ya sea en un circulo o entre signos de paréntesis para que sirva

como numero de referencia en el instructivo de llenado.
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. Instructivos de llenado de formatos

Se incluye cuando los formularios precisan de instrucciones de llenado para
evitar confusiones y errores por parte del usuario del manual. El instructivo
debe incluir el nimero de referencia, que corresponde al nUmero consecutivo
encerrado en circulo o signos de paréntesis; el titulo que identifica al espacio
o apartado enumerado Yy las instrucciones para su llenado, las cuales deben
consistir en una breve descripcién del texto que se anota al llenar el

formulario.

3.6 Metodologia para la elaboracion de manuales de politicas y

procedimientos

“La tarea de preparar manuales administrativos requiere de mucha precision,
toda vez que los datos tienen que asentarse con la mayor exactitud y
objetividad posibles para no confundir a quien los consulta. Por ello debe
ponerse mucha atenciéon en todas y cada una de sus etapas de integracion,
delineando un proyecto en el que se consignen todos los requerimientos,

fases y procedimientos que fundamenten la ejecucién del trabajo.” (20:264)

3.6.1 Etapa de planificacion

Planificar consiste en fijar un curso de accién completo con una secuencia de
operaciones involucrando el tiempo y los recursos necesarios para Su

realizacion.

Entre los elementos que deben considerarse en la planificacion para la
elaboracion de un manual de politicas y procedimientos se encuentran los

siguientes:
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o Compresion de la entidad

Este andlisis consiste en investigar todo lo relacionado con la entidad en lo
que se refiere a su naturaleza operativa, Su estructura organizacional, giro
del negocio, estatutos, disposiciones legales que la rigen, sistema contable,
volumen de ventas y todo aquello que se considere pueda ser Util para
comprender el funcionamiento de la entidad y el area sobre la que se
realizara el trabajo.

o Objetivos del trabajo

Los objetivos indican el propdésito del trabajo por el cual fue contratado el

Contador Publico y Auditor Externo, que se persigue con el trabajo, para qué

y por qué.

° Alcance

Establece la extension y limite del trabajo a realizar asi como el periodo de

tiempo historico que se abarcara.

. Técnicas a utilizar

Consiste en establecer las técnicas que seran utilizadas para el desarrollo
del trabajo. Entre las técnicas mas utilizadas para trabajos de elaboracion de
manuales de politicas y procedimientos se encuentran entre otros la
entrevista, el cuestionario, la observacion, el analisis de politicas y

procedimientos.
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. Recursos a utilizar

Consiste en establecer la cantidad de recurso humano, fisico y tecnolégico
que serd requerido para elaborar el trabajo. Ello permite estimar costos,
horas hombre de trabajo y elementos materiales y tecnoldgicos que

necesitan de un tiempo prudencial para estar disponibles.

. Célculo de honorarios

Estos se calculan con base al recurso humano y el valor que le sea asignhado
a las horas hombre que se estima son necesarias para el desarrollo del
trabajo. Al costo total se le afiade el porcentaje de ganancia que se espera o

desea obtener.

3.6.2 Etapa de elaboracion

Cada una de las fases de la etapa de elaboracion debe regirse por lo
establecido en su respectivo programa, el cual consiste en la asignacion de
objetivos y procedimientos claramente definidos para orientar la ejecucion del

trabajo.

o Recopilacion de informacion

La recopilacién de la informacion debe enfocarse en el registro de todos
aquellos hechos que permitan conocer y analizar datos que se consideren
Utiles para la elaboracion del manual. Los procedimientos a aplicar son
definidos de acuerdo al conocimiento y experiencia del Contador Publico y

Auditor Externo.
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Para recabar informacion en forma &gil y ordenada se puede utilizar, ya sea

de manera individual o combinada, las siguientes técnicas de recopilacion:

a) Investigacion documental

Por medio de esta técnica se seleccionan y analizan todos aquellos
documentos administrativos, circulares, oficios, leyes e informacion tedrica
gue contenga informacion relevante para el manual de politicas y

procedimientos.

b) Observacion

Esta técnica consiste en recabar informacién en el area fisica donde se
desarrollan los procedimientos por medio de la mera observacion. Otra forma
de aplicar esta técnica consiste en que el jefe del area de trabajo ejecute los
procedimientos al mismo tiempo que realiza comentarios que pueden ser

Gtiles para comprender a mayor detalle el procedimiento.

c) Cuestionario

Este recurso permite obtener datos de manera homogénea ya que consiste
en una serie de preguntas escritas, predefinidas, secuenciadas y separadas

por una tematica especifica.

Las preguntas de los cuestionarios pueden ser abiertas, las cuales le
permiten al entrevistador extenderse en su respuesta, o pueden ser
cerradas, las cuales limitan la respuesta a la eleccion de una lista

predeterminada. Dependiendo del manejo del tema e interpretacion por parte
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de entrevistador, de una pregunta abierta se puede obtener una respuesta

cerrada.

Esta es una de las técnicas que permite ahorrar recursos y tiempo; sin
embargo, la calidad de los datos que se obtengan dependera de la calidad
de las preguntas. Es por ello que para obtener datos valiosos para la

elaboracion de manuales conviene utilizar los criterios siguientes:

e Realizar las preguntas introductorias clara y puntualmente para

obtener la atencion del entrevistado.

e Realizar preguntas cuyas respuestas sean concretas, evitar las

respuestas vagas.

e En la medida en que se avance en el cuestionario, realizar preguntas

precisas en relacion con el tema central.

e Prever posibles saltos de preguntas, en funciéon del conocimiento y

manejo del tema por parte del entrevistador.

d) Entrevista

Esta técnica consiste en reunirse con directivos o empleados de una misma
area con el fin de interrogarlos adecuadamente y obtener informacion que
por medio de un cuestionario no es posible. Es de las técnicas mas
completas y utilizadas debido a que permite percibir actitudes o recibir
comentarios extras que de acuerdo al alcance del Contador Publico y Auditor

Externo le sean de utilidad en el desarrollo de su trabajo.
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Para que una entrevista sea exitosa conviene observar los siguientes

aspectos:

Preparar una guia de entrevista con los principales puntos a abordar.

Establecer con antelacion las areas que se investigaran.

Concertar previamente la cita para que el entrevistado pueda
prepararse para proporcionar la informacion con el tiempo, tranquilidad

y evitar interrupciones.

Atender puntualmente a la cita previamente concertada.

Clasificar la informacion que se obtenga de acuerdo al tema y

diferenciarla de comentarios o sugerencias.

Anotar las respuestas en forma breve para luego transcribirlas de

manera fiel, clara y consistente.

Un enfoque eficaz para el recabar datos por medio de la entrevista y

cuestionario consiste en que las preguntas vayan orientadas a obtener

manera sistematica lo siguiente:

El trabajo que se realiza, para determinar la naturaleza o tipo de

labores que se realizan.

Como se hace el trabajo, para determinar los métodos y técnicas que

se aplican.
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e Cuando se hace el trabajo, para establecer la estacionalidad,

secuencia y tiempos requeridos.

e Donde se hace el trabajo, para establecer la ubicacion.

e Quién hace el trabajo, para determinar el personal involucrado.

e Por qué se hace el procedimiento, para determinar su logica o razon.

e Que herramientas se utlizan, para establecer los equipos e

instrumentos que se utilizan.

. Procesamiento de la informacioén

Después de recabar toda la informacion posible se debe realizar un analisis y
depuracion de toda la informacion obtenida, con el objeto de clasificarla y
determinar la que sera de utilidad para la elaboracion del manual.

Después de estudiar y ordenar los datos se debe establecer si cumplen con
criterios de validez necesarios para su procesamiento y, de no ser asi, se
debe volver a solicitar la informacion a la fuente de la cual procede. Cabe
agregar que en esta etapa se pueden encontrar contradicciones para
elaborar los procesos, por lo que es importante mantener una comunicacion

constante con los empleados o funcionarios de las areas involucradas.
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. Redaccion

El manual debe ser redactado con un lenguaje claro, sencillo y comprensible
considerando las personas a las que ir4 dirigido. También debe cuidarse de
utilizar correctamente uso de las terminologias y conceptos propios del giro

del negocio y procedimientos para evitar contradicciones y malos entendidos.

o Formato y composicion

El manual debe prepararse en un formato que permita su reproducciéon y
difusién asi como su revision y actualizacién de una manera facil y sencilla.
La distribucion del texto dentro del manual, asi como la redaccion y ortografia
son importantes porque facilitan la lectura y comprension por parte del lector

y usuario.

3.6.3 Etapade revisiéon y aprobacién

Una vez que el manual de politicas y procedimientos es estructurado el
encargado del proyecto debe someterlo a una revision junto a su equipo de
trabajo para verificar que la documentacién del manual sea la correcta asi
como para detectar alguna falla u omisién. En esta fase, de ser necesario, se
puede mantener comunicacion con los empleados o funcionarios del area

involucrada para corregir ideas o aclarar dudas.
El manual podra ser presentado a los niveles directivos de la entidad

anicamente cuando las fallas u omisiones sean corregidas y el encargado del

proyecto se encuentre satisfecho con la documentacion del manual. Es

79



recomendable que al momento de presentar el manual se realice una breve

sintesis que proporcione generalidades del manual.

En el caso de la presentacion del manual a niveles departamentales o de
area puede utilizarse la misma sintesis que la utilizada para los niveles
directivos pero de una manera que facilite su comprension dado que ello

puede fortalecer el compromiso de observar y cumplir el manual.

Dependiendo de la estructura organizacional o el tipo de empresa, asi sera el
organo superior encargado de la aprobacion del manual para su

implementacion.

Se recomienda que en cada pagina del manual se consigne el registro de las
personas que elaboraron, revisaron y aprobaron el manual asi como version
del manual, registrando cambios o mejoras aprobadas y realizadas como

minimo anualmente.
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CAPITULO IV

EL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR EXTERNO EN LA ELABORACION
DE UN MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL AREA
DE COBROS DE UNA ASEGURADORA GUATEMALTECA QUE OPERA

EL SEGURO DE CAUCION
(CASO PRACTICO)

4.1 Antecedentes

Seguros Proteccién, S.A. (“la aseguradora”) es una entidad constituida bajo
las leyes de la Republica de Guatemala el 14 de agosto de 1991 para operar
por plazo indefinido. Su giro de negocios consiste en realizar operaciones de
seguro de caucion y sus oficinas comerciales se encuentran en el 11vo. Nivel
del Edificio San Carlos ubicado en la Avenida El Libertador Zona 29 de la

Ciudad de Guatemala.

La aseguradora posee un capital social autorizado de ocho millones de
guetzales (Q 8,000,000.00), dividido en ocho mil (8,000) acciones ordinarias
nominativas con un valor nominal de mil quetzales (Q 1,000.00), de los cuales
tres millones de quetzales (Q 3,000,000) se encuentran suscritos y pagados.
Conforme a su escritura de constitucidén la aseguradora es administrada por
un Consejo de Administracion formado por representantes electos en
Asamblea Ordinaria de Accionistas Anual.

La aseguradora posee experiencia en operar seguros de caucién de fidelidad,
judiciales, administrativos ante gobierno y administrativos ante particulares.

Ademas de ello, en los ultimos afios ha diversificado sus operaciones



comerciales con la aceptacion de reaseguro tomado a empresas aseguradoras

locales.

En el afio 2016 la aseguradora sufrido una restructuracion administrativa que
provoco la pérdida de politicas y procedimientos asi como el retiro de personal
clave en puestos administrativos importantes. Desde dicha reestructuracion
administrativa, la aseguradora ha presentado un comportamiento erratico en
sus operaciones de cobro de primas de seguro asi como en el otorgamiento

de crédito, su recuperacion y la gestién de cuentas de dudosa recuperacion.

Para obtener una explicacion de las razones de dicha situacion el Gerente
General se dirigio con el Jefe de Cobros quien le indicé qué dicha area no
cuenta con un manual de politicas y procedimientos que regule y oriente las

principales actividades de su &rea.

Debido a la urgencia de solucionar el problema y mejorar el desempefio del
area de cobros de la aseguradora, el Gerente General expuso el caso al
Consejo de Administracion, el cual autorizé la contratacion de una firma de
auditores externos para la elaboracion de un manual de politicas y
procedimientos para el &rea de cobros. El Gerente General decidio solicitar
cotizacion a varias firmas, concluyendo que la firma Monroy & Asociados, S.C.

era la elegida de acuerdo a su propuesta técnica y economica.
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4.2 Solicitud de servicios profesionales

e

SEGUROS
PROTECCION

Guatemala, 26 de junio de 2018
Lic. Juan Monroy

Monroy & Asociados, S.C.
Contadores Publicos y Auditores
60a. Calle 0-10 Zona 10

Estimado Licenciado Monroy:

Por este medio solicito sus servicios para la elaboracion de un manual de

politicas y procedimientos para el &rea de cobros.

Agradeceré que pueda enviarme su propuesta de servicios profesionales lo

mas pronto posible.

Atentamente,

Lancelot Mogollon

Gerente General

11vo. Nivel Edificio San Carlos Av. El Libertador Z. 29 PBX. 2250-7600
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4.3 Propuesta de servicios profesionales

o

Monroy y Asoclados, S.C.

Guatemala, 03 de julio de 2018

Lic. Lancelot Mogollon

Gerente General

Seguros Proteccion, S.A.

11vo. Nivel Edificio San Carlos Av. El Libertador Z. 29

Estimado Licenciado Mogollon:

Por este medio adjunto encontrara la propuesta de servicios profesionales
atendiendo su solicitud para la elaboracion del manual de politicas y

procedimientos para el area de cobros de Seguros Proteccion, S.A.

Seré necesario realizar una evaluacion a la entidad que usted representa ya
que servira de insumo para la preparacion del manual solicitado por lo que
para cualquier consulta o ampliacion de los detalles de la propuesta puede

comunicarse con mi persona.

Atentamente,

= {/ I\/‘%S/
Lic. Juan Monroy
Socio Director

Direccion: 60a. Calle 0-10 Zona 10 / Correo: monroysc@gmail.com / Tel. 2872-1800
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PROPUESTA DE SERVICIOS PROFESIONALES PARA LA
ELABORACION DE UN MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
PARA EL AREA DE COBROS

Planificacién del trabajo

Habiendo obtenido el nombramiento para desarrollar el trabajo, se iniciara el
proceso de planificacion. Este comenzard con el entendimiento de las
operaciones del area de cobros para identificar las necesidades de politicas y

procedimientos.

Posteriormente con base en la informacidon recabada se redactarda un
programa de trabajo estableciendo los objetivos, identificacion de personal

clave, status del area a ser examinada y el trabajo a realizar.

Entendimiento del trabajo

Nuestro trabajo consistird en la elaboracién y presentacion de propuesta de
manual de politicas y procedimientos para el area de cobros de Seguros
Proteccion, S.A. basado en el andlisis de la informacion recabada en la

investigacion realizada.
Alcance del trabajo
El trabajo comprendera entender las politicas y procedimientos vigentes en el

area de cobros para identificar las operaciones relevantes, la secuencia entre

ellas y su relacion con otras areas.

Direccion: 4a. Calle 5-10 Zona 10 / Correo: monroysc@gmail.com / Tel. 2872-1800
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Entregables

Como resultado de nuestro trabajo se entregard un manual de politicas y un

manual de procedimientos para el area de cobros Seguros Proteccion, S.A.

Plan de visitas

El tiempo aproximado para desarrollar el trabajo sera de 90 dias contados a
partir de la aceptacién de la propuesta de servicios profesionales, distribuidos

de la siguiente forma:

e Inicio del trabajo: 17 de julio de 2018
e Entrega de borrador de manual: 12 de septiembre de 2018

e Entrega de la version final del manual: 13 de octubre de 2018
Honorarios profesionales

Los honorarios determinados para este trabajo ascienden a dieciocho mil
novecientos quetzales exactos (Q18,900.00 IVA incluido) los cuales deber ser

cancelados de la siguiente manera:

e 30% al aceptar la propuesta de servicios
e 40% al entregar la versién preliminar del manual para su revision

e 30% al entregar la version final del manual

Agradecemos la oportunidad brindada para presentar nuestra propuesta de
servicios profesionales. En caso de ser aceptada por favor sirvase notificarnos

en muestra de aceptacion.

Direccién: 4a. Calle 5-10 Zona 10 / Correo: monroysc@gmail.com / Tel. 2872-1800
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4.4  Aceptacion de propuesta de servicios profesionales

LS

SEGUROS
PROTECCION

Guatemala, 06 de julio de 2018

Lic. Juan Monroy

Monroy & Asociados, S.C.
Contadores Publicos y Auditores
4a. Calle 5-10 Zona 10

Estimado Licenciado Monroy:

Sirva la presente para confirmar la aceptacion de su propuesta de servicios
profesionales para la elaboracion de un manual de politicas y un manual

procedimientos para el area de cobros de mi representada.
Quedamos a la espera del inicio de su trabajo a partir de la fecha
establecida, asi como a la expectativa de recibir un trabajo con calidad

profesional que sea de utilidad para Seguros Proteccién, S.A.

Atentamente,

Lancelot Mogollon

Gerente General

11vo. Nivel Edificio San Carlos Av. El Libertador Z. 29 PBX. 2250-7600
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4.5 Programa de trabajo

A. ldentificacion del documento
Empresa: Seguros Proteccion, S.A.
Documento: Programa de trabajo
Coordinado por: Juan Monroy
Colaborador: Sheila Santay

Fecha de inicio: 17 de julio de 2018

B. Objetivo del trabajo

Elaborar la propuesta de manual de politicas y manual de procedimientos para

el area de cobros de la aseguradora guatemalteca Seguros Proteccion, S.A.
C. Alcance del trabajo

El trabajo consiste Unicamente en la elaboracién de un manual de politicas y
un manual de procedimientos para el area de cobros de Seguros Proteccion,
S.A.

D. Trabajo arealizar

e Recopilar informacién sobre cémo se ejecutan los procesos del area de

cobros de la aseguradora.

e Analizar coOmo se ejecutan los procesos del area de cobros de la
aseguradora y disefiar las politicas que sean necesarias.
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e Elaborar el manual de politicas y el manual de procedimientos para el area

de cobros de la aseguradora.

E. Técnicas a utilizar

Las técnicas a utilizar son las siguientes:

e Cuestionario

Para captar informacion respecto a politicas y procedimientos existentes o que

los empleados utilicen a su criterio personal.

e Observacion

Se observardn todos aquellos procedimientos que realiza el personal

involucrado o relacionado con el area de cobros para su mayor comprension.

e Andlisis

La informacion obtenida sera analizada para disefiar politicas y procedimientos
adecuados para el area de cobros. De igual manera, se analizaran otras
fuentes de informacion tales como leyes, reglamentos, teoria y buenas
practicas relacionadas con el manejo de cuentas por cobrar en una

aseguradora.
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Fechas importantes

Inicio del trabajo: 17 de julio de 2018
Entrega de borrador de los manuales: 12 de septiembre de 2018

Entrega de la version final de los manuales: 13 de octubre de 2018
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G. Calculo de honorarios

Horas mensuales: 200
Sueldo Socio: Q. 25,000.00
Sueldo Supervisor: Q. 10,000.00
Sueldo Asistente: Q. 5,000.00
Calculo de tarifa
Costo Costo - .
Cargo Sueldo Horas HH Admon. Utilidad | Tarifa
Socio Q25,000.00 | 200 | Q125.00 | Q125.00 | Q125.00 | Q375.00
Supervisor | Q10,000.00 | 200 | Q50.00 | Q50.00 | Q50.00 | Q.150.00
Asistente | Q5,000.00 200 | Q25.00 | Q25.00 | Q25.00 | Q.75.00
Célculo de honorarios
., . . Informe | Total . .
Cargo Planeacion | Ejecucién (Manual) | horas Tarifas Honorarios
Socio 2 5 4 11 | Q375.00 | Q4,125.00
Supervisor 10 30 10 50 | Q150.00 | Q7,500.00
Asistente 5 40 25 70 Q75.00 | Q5,250.00
Total honorarios sin Impuesto al Valor Agregado Q16,875.00
(+) Impuesto al Valor Agregado Q2,025.00
Total de honorarios a cobrar Q18,900.00
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4.6 Comprensién de la entidad

E-11/4
. Elaboré | SS | Fecha | 17/07/2018
—Sre— Seguros Proteccion, S.A. | Revisé | IM | Fecha | 19/07/2018

Entrevista inicial para comprensién de la entidad

Persona entrevistada: Lancelot Mogollon - Gerente General

1. ¢Cuales son los antecedentes legales de la entidad?

La entidad fue constituida el 14 de agosto de 1991 para un plazo indefinido
con el objeto de realizar operaciones de seguro de caucidon conforme lo
establecido en el Codigo de Comercio y sus reformas, Decreto 2-70 y
conforme lo establecido en la Ley de la Actividad Aseguradora, Decreto
Numero 25-2010.

Segun la escritura de constitucidén de la entidad, el maximo ente de autoridad
es el Consejo de Administracién quien delega en el Gerente General la

administracion y toma de decisiones.

En materia de impuestos la entidad se encuentra inscrita en el régimen general
del IVA y en el régimen opcional simplificado sobre ingresos de actividades
lucrativas del Impuesto Sobre la Renta. EI nUmero de identificacion tributaria -
NIT- es 7106113-5. En materia contable, la entidad realiza sus registros en
base a lo establecido en el Manual de Instrucciones Contables para Empresas

de Seguros emitido por la Junta Monetaria.
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SEGURDS
PROTECCION

_g__. Seguros Proteccion, S.A.

E-12/4

Elabor6 | SS

Fecha | 17/07/2018

Reviso6

JM

Fecha | 19/07/2018

Entrevista inicial para comprensién de la entidad

Persona entrevistada: Lancelot Mogollon - Gerente General

2. ¢Cual es la estructura organizacional de la entidad?

Figura 1

Organigrama organizacional de Seguros Proteccion, S.A.
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Fuente: elaboracion propia con base en la informacion proporcionada por

la empresa.
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E-13/4

Elaboré

SS

Fecha

17/07/2018

e

—=wr—| Seguros Proteccién, S.A.

PROTECCION

Reviso6

JM

Fecha

19/07/2018

Entrevista inicial para comprensién de la entidad

Persona entrevistada: Lancelot Mogollon - Gerente General

3. ¢Qué clases de seguros de caucién se comercializan?

De fidelidad, judiciales, administrativos ante gobierno y administrativos ante

particulares. También en los Ultimos afios se han realizado operaciones de

reaseguro tomado local.

4. ¢;Cbmo se clasifica la cartera de primas por cobrar en la entidad?

La aseguradora clasifica su cartera de primas por cobrar de la siguiente

manera.

e Cartera de clientes directos: son aquellos clientes que ingresan a la

aseguradora sin la necesidad de un intermediario de seguros.

e Cartera de intermediarios: son aquellos clientes que ingresan a la

aseguradora por medio de un intermediario de seguros y cuya gestion de

cobro se realiza a través de ellos.
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Entrevista inicial para comprensién de la entidad

Persona entrevistada: Lancelot Mogollon - Gerente General

5. ¢Qué otras areas de la entidad tienen participacion en los procesos

de cobranza?

La Gerencia Financiera, la Gerencia Comercial, el Departamento de

Contabilidad y el Departamento de Auditoria Interna.

6. ¢Qué cambios a sufrido la entidad en los ultimos 5 afios que usted
considera que hayan afectado el adecuado funcionamiento del area

de cobros?

En el afio 2016 la entidad atravesoé por una restructuracion administrativa que
incluyé el retiro de personal clave en puestos administrativos importantes y la
perdida de politicas y procedimientos ya que estos no se encontraban escritos
ni habian atravesado por un proceso de publicacion a las demas areas de la
entidad.

Firma:

Nombre: Lancelot Mogollon

Nota: se verificaron todas las respuestas proporcionadas por el Gerente

General de la aseguradora.
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Manual de politicas y manual de procedimientos para el area de cobros

Persona que respondio cuestionario: Vilma Aldana - Jefe de Cobros

1. ¢,Cuales son los subprocesos de la cobranza?

La clasificacion de la cartera a cobrar, la gestion de cobro y manejo de

medios de pago.

2. ¢,Como ejecuta la clasificaciéon de la cartera a cobrar?

El Jefe de Cobros realiza una clasificacion de la cartera por cliente y por

intermediario de seguros.

Para la clasificacion por cliente genera del sistema un estado de cuenta en

formato PDF, que también puede descargarse en hoja electrénica de Excel, el

cual consolida todas las deudas por concepto de primas y proporciona

informacion como mora y numero de péliza de seguro adeudada.

Para la clasificacién por intermediario de seguro, se genera el reporte de

primas por cobrar en formato de hoja electronica Excel y posteriormente se

clasifica por codigo de intermediario para consolidar asi el saldo adeudado.
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Persona que respondio cuestionario: Vilma Aldana - Jefe de Cobros

3. ¢ Se realiza algun tipo de clasificacion de la cartera por su morosidad

para priorizar la cobranza?

Del sistema se puede generar un reporte de relacion de primas por cobrar por
antigiiedad de saldos pero actualmente no se utiliza para la clasificacion de la

cartera a cobrar.

4. ;Como ejecuta la gestion de cobro?

En el caso de cobro directamente a los clientes, el Jefe de Cobros se auxilia
del estado de cuenta por cliente, el cual le proporciona el nimero de
requerimiento de pago asignado a cada una de las pdlizas de seguros al
momento de su emision. Una vez determinada la cantidad adeudada se
comunica por via telefénica o correo electronico con el cliente para realizar el
cobro de lo adeudado. El cliente tiene la opcidn de enviar alguna constancia

de medio de pago o realizar el pago en la caja de la compafiia.
En el caso de cobro directamente a los intermediarios, el Jefe de Cobros se

comunica por teléfono o correo electrénico para solicitar que los clientes

realicen el pago de los saldos adeudados, proporcionando el nUmero de
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Persona que respondio cuestionario: Vilma Aldana - Jefe de Cobros

poliza de seguro y numero de requerimiento de cobro asignado.
Posteriormente el intermediario recibe las instrucciones de parte de sus
clientes sobre como se procedera al pago de lo adeudado y le transfiere la
informacion al Jefe de cobros.

5. ¢Cbémo se ejecuta la administracion de los medios de pago?

Actualmente los medios de pago aceptados son efectivo, cheques, tarjetas de
credito, tarjetas de débito, constancias de depdsito bancario, transferencias

electrénicas, primas en depdsito, notas de crédito o abono a favor del cliente.

Por medio de correo electrénico se recibe una fotografia, boleta de depdésito
escaneada, numero de boleta de depdsito bancario o transferencia electrénica

como constancia del pago recibido.

También se recibe por medio de correo electrénico instrucciones por parte del
cliente para aplicar al pago de saldos adeudados aquellas primas en depésito
o notas de crédito y/o abono que se encuentren a su favor. En caso de que el

cliente desee compensar alguna deuda con una nota de crédito y/o
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Persona que respondio cuestionario: Vilma Aldana - Jefe de Cobros

abono el Jefe de Cobros le solicita que la envie firmada, esto por requerimiento

de la regulacion fiscal del Impuesto al Valor Agregado.

En caso de que sea el intermediario quien traiga efectivo o cheques para pagar
por cuenta de sus clientes, el Jefe de cobros remite al intermediario al area de
caja para que realice el pago proporcionando el nimero de requerimiento de
pago o auxiliandose de un estado de cuenta generado por cliente o por
intermediario, de ser posible. En ocasiones el Jefe de Cobros recibe efectivo
o cheques, los cuales entrega al area de caja para la facturacion
correspondiente. Una vez realizada la facturacion de las primas adeudadas el

Jefe de Cobros le envia las facturas electrénicas al cliente o al intermediario.

7. ¢Como se ejecuta el proceso de otorgamiento de crédito?

De parte de la Gerencia Financiera se ha recibido la instruccion que el crédito

debe otorgarse a un maximo de 30 dias y en casos especiales a 45 dias.
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No obstante lo anterior, el Gerente Comercial y el Gerente General tienen
participacion debido a que en ocasiones autorizan créditos de manera
discrecional. En los casos en que el Gerente General otorga crédito y las
cuentas llegan a una morosidad mayor a 90 dias, el Jefe de Cobros hace
la notificacion respectiva pero esté le indica que no proceda a gestionar el

cobro.

Cuando el Jefe de Cobros se percata de nuevas cuentas morosas por parte
de clientes o cartera de intermediarios, solicita los respectivos requerimientos
de pago y realiza las indagaciones necesarias para conocer quien otorgo el

crédito y solicitarle apoyo para la gestion de cobranza.

Cuando el Jefe de Cobros es quien autoriza el crédito, procede a generar del
sistema un historial de pagos del cliente para analizar su comportamiento de
pago, los dias de atraso, el monto de la prima y la periodicidad con que el
cliente solicita seguros. Si observa que el cliente lleva un largo periodo de
tiempo sin solicitar seguros y posteriormente pide crédito, este le es denegado.

101



C-16/6
Elaboré | SS | Fecha | 25/07/2018
g Seguros Proteccion, S.A. | Revis6 | IM | Fecha | 26/07/2018

SEGURDS
PROTECCION

Manual de politicas y manual de procedimientos para el area de cobros

Persona que respondio cuestionario: Vilma Aldana - Jefe de Cobros

En los casos en que el cliente ha tardado mucho tiempo en pagar sus cuentas,
dependiendo del monto que este solicitando, se analiza si el crédito se le
otorga 0 no. Para los casos en que se analiza otorgar crédito a clientes que
forman parte de la cartera de algun intermediario, el jefe de cobros expresa

que procede a realizar el mismo analisis anteriormente descrito.

Del analisis anteriormente descrito no queda una constancia o evidencia

formal del mismo.

8. ¢Como se ejecuta el proceso de la gestién de cuentas de dudosa

recuperacion?

No se realiza alguna clase de gestion o toma de decisiones al respecto.

Firma: M

Nombre: Vilma Aldana

Nota: se verificaron todas las respuestas proporcionadas por el Jefe de

Cobros de la aseguradora.
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Persona que respondi6 cuestionario: Juan Aldana - Gerente Comercial

1. ;,Como es su participacion en el proceso de cobranza de primas?

En ocasiones el Gerente Comercial coordina el pago de las primas ya que en
ocasiones negocia la emision de la poliza contra entrega del respectivo pago.

2. ¢ Tiene alguna participacion en el proceso de gestion de crédito?

En lo que se refiere al otorgamiento en ocasiones se le realiza la consulta al
Jefe de Cobros para otorgarle crédito a algun cliente u otorgar o ampliar el

limite de crédito para la cartera de algun intermediario.

En ocasiones el Gerente Comercial otorga crédito de buena fe a clientes que
él considera de confianza o que tiempo atras solicitaban seguros a la
compafia pero que por un tiempo dejaron de hacerlo, esto con la esperanza

de que obtener mas negocios y la produccion de seguros aumente.

En todos los casos en que otorga crédito, el tnico instrumento de crédito lo

constituye el requerimiento de pago o la factura emitida por anticipado.
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3. ¢, Cuadl es el rol de la Gerencia Comercial con respecto a la gestion de

cuentas de dudosa recuperacion?

Con respecto a las cuentas de dudosa recuperacion resultante de crédito
otorgado el Gerente Comercial indicé que cuando recibe la solicitud de parte
del Jefe de Cobros para gestionar la recuperacion en ocasiones se comunica
con el cliente o el intermediario para realizar el cobro, sin embargo, cuando
esto no resulta entonces le comunica al Jefe de Cobros que realice lo que

proceda.

El Gerente Comercial manifestd que tiene conocimiento que de parte de la
Gerencia Financiera fue girada la instruccién de que el plazo para otorgar
crédito sea de 30 a 45 dias, sin embargo eso no se cumple ni tampoco conoce

de sanciones administrativas por su incumplimiento.

Firma: \2:}—

Nombre: Juan Aldana

Nota: se verificaron todas las respuestas proporcionadas por el Gerente

Comercial de la aseguradora.

104



C-31/2
Elaboré | SS | Fecha | 27/07/2018

('. Seguros Proteccion, S.A. | Revisé | JM | Fecha | 28/07/2018

SECURDS
PROTECCION

Manual de politicas y manual de procedimientos para el area de cobros

Persona que respondié cuestionario: Luz Menchu - Gerente Financiera

1. ;,Como es el proceso de gestién de cuentas de dudosa recuperacién?

Con respecto a la gestion de cuentas de dudoso cobro el Gerente Financiero
indicé que cada fin de afio espera que el Contador General mande un correo
peguntando sobre el registro de primas por cobrar que se consideren de
dudosa recuperacion y permite que sea el Jefe de Cobros quien decida o no
declarar la incobrabilidad de las mismas. Unicamente le pide al Jefe de Cobros
que cumpla con los requerimientos del Contador general para que el gasto sea

deducible del Impuesto Sobre la Renta.

El Gerente Financiero indico que antes se hacia uso del cobro por medio
juridico; sin embargo, ya no se autoriza ese gasto debido a que considera que
el porcentaje de recuperacion es bajo.

2. ¢ Quiénes son los cobradores autorizados por la aseguradora?

El Jefe de Cobros y los intermediarios de seguros, cuando son los

responsables del cobro de su cartera segun su contrato y cuenten con la

autorizacion de la aseguradora para percibir el pago de prima.
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Persona que respondi6 cuestionario: Luz Menchu - Gerente Financiera
3. ¢ Cuéanto tiempo debiera durar la gestion de cobranza de carteras?

Lo prudente es que al menos dure 6 meses y finalizado ese periodo se inicie

con la gestion de cuentas de dudosa recuperacion.

4. ¢Cudles son los medios con los cuales la aseguradora cuenta para

gestionar el cobro de carteras y cuentas de dudosa recuperacion?

Por via telefonica, por visita presencial, por medios electronicos, a traves del

cobro al intermediario.

Firma: Eﬁﬁ?

Nombre: Luz Menchu

Nota: se verificaron todas las respuestas proporcionadas por el Gerente

Financiero de la aseguradora.

106



C-41/2
Elaboré | SS | Fecha | 29/07/2018

___g_.._ Seguros Proteccion, S.A. | Revisé | JM | Fecha | 30/07/2018

SECURDS
PROTECCION

Manual de politicas y manual de procedimientos para el area de cobros

Persona que respondi6 cuestionario: Brayan Castro - Contador General

1. ;,Como se ejecuta el proceso de contabilizacion de la cobranza?

Todos los dias se recibe del area de caja el detalle e integracién de los medios
de pago recibidos, detalle de todos los cobros efectuados por cualquier
concepto, facturas emitidas y toda la documentacion de las operaciones

efectuadas.

El registro contable se efectla de acuerdo a las instrucciones contenidas en el
Manual de Instrucciones Contables para Empresas de Seguros -MIC-emitido
por la Superintendencia de Bancos de Guatemala. Al catalogo contable
internamente se le han afladido cuentas contables auxiliares para identificar al
mayor detalle posible las cuentas bancarias, cheques rechazados recobrados,

ramos de seguros de caucion, entre otros.

2. ¢, COmo se ejecuta la contabilizacién del crédito otorgado a clientes o

intermediarios?

De acuerdo a las instrucciones contenidas en el MIC, toda prima de seguro

gue no es cobrada en el mismo mes de su emision se registra
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automaticamente como una prima por cobrar y permanecera hasta que sea
cobrada o declarada como de dudosa recuperacion. En el caso de crédito
otorgado a un intermediario, con la constancia emitida por el Jefe de Cobros,
Gerente Comercial o Gerente General, se procede a registrar una cuenta por

cobrar con cargo al intermediario.

3. ¢Como se ejecuta la contabilizacion de la gestiéon de cuentas de

dudosa recuperacion?

El método utilizado por la aseguradora es el método indirecto, calculado de
acuerdo a las instrucciones establecidas en el MIC para el caso de primas de
seguros de cauciéon. Cada fin de afio, se procede a consultar al Jefe de Cobros
sobre las primas o carteras a registrar como incobrables, en caso recibir alguna

notificacion se registra conforme lo establecido en el MIC.

Firma: Eﬁﬁ?

Nombre: Brayan Castro

Nota: se verificaron todas las respuestas proporcionadas por el Contador

General de la aseguradora.
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INTRODUCCION

El presente manual ha sido elaborado para servir de orientacién y fuente de
consulta para el desarrollo de las operaciones de cobranza, otorgamiento de

crédito y gestion de primas por cobrar de dudosa recuperacion.

En primera instancia se presenta una breve descripcién de los objetivos que
la Administracién busca cumplir a través del presente manual asi como una
delimitacion de su alcance, la responsabilidad del personal para su

cumplimiento y la estructura organizacional de la entidad.

La declaracion de politicas aborda materia de cobranza de primas por cobrar
asi como un adecuado otorgamiento de crédito determinado de acuerdo a la
naturaleza de la relaciébn comercial y una gestiéon de cuentas de dudosa

recuperacion.

También se presentan los formularios utilizados en los procedimientos asi

como el instructivo de llenado para una orientacion del lector y usuario.
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OBJETIVOS

El objetivo general del presente manual es proporcionar una serie de
instrucciones y reglas que promuevan la eficiencia y eficacia de la cobranza,
otorgamiento de crédito y gestidn de las cuentas de dudosa recuperacion.
Los objetivos especificos del presente manual son los siguientes:

a) Detallar politicas para el area de cobros.

b) Delimitar las atribuciones y responsabilidades relacionadas a la

cobranza, crédito y gestion de cuentas de dudosa recuperacion.
CAMPO DE APLICACION
El presente manual desarrolla Unicamente las politicas requeridas para la

cobranza, otorgamiento de crédito y la gestibn de cuentas de dudosa

recuperacion.
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Politica de cobranza de primas por cobrar

Clasificacion de la cartera de primas por cobrar

1. La cartera de primas por cobrar se clasifica de la siguiente manera:

a) Por cliente, sin importar su canal de comercializacion.

b) Por intermediario, en base al codigo del intermediario de seguros.

c) Por su antigiiedad de saldos a partir de la fecha de emisién del seguro,

bajo el siguiente esquema:

e Aldia: con 0 dias de morosidad.

e A 30dias: con 1 a 30 dias de morosidad.

e A 60 dias: con 31 a 60 dias de morosidad.
e A 90 dias: con 61 a 90 dias de morosidad.

e A mas de 90 dias de morosidad.

2. Los tipos de clasificacion de cartera de primas por cobrar podran
combinarse entre si para facilitar la gestién de cobro, andlisis de crédito y

gestion de cuentas de dudosa recuperacion.

Versién Elaboré Reviso Autorizé
01 Monroy & Asociados, S.C. Jefe de Cobros | Consejo de Administracion
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Gestion de cobranza

3. Los cobradores autorizados son los siguientes:

a) Area de cobros, representado por el Jefe de cobros.

b) Intermediarios, cuando sean los responsables del cobro de su cartera
segun su contrato. Deben contar con la autorizacion contractual de la

aseguradora para percibir el pago de prima.

4. Se debe consignar el codigo del intermediario o la palabra “oficina” durante

la emisién de la péliza.

5. La gestion de cobranza se debe iniciar cuando finalice el plazo de crédito
otorgado segun las “Politicas de otorgamiento de créditos” o en todo caso,

después de haber sido emitido el seguro.

6. La gestion de cobranza debe durar seis meses. Finalizado ese periodo se
debe observar las “Politicas de gestion de primas por cobrar de dudosa

recuperacion”.

7. Los medios autorizados para la gestion de cobro son los siguientes:

Version Elaboro Revisé Autorizé
01 Monroy & Asociados, S.C. Jefe de Cobros | Consejo de Administracion
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a) Por via telefénica, con un registro por medio del formato de bitacora

electrénica (Formato No. 1);
b) Por visita, con un registro por medio de talonario de envio (Formato No. 2)
gue podra ser firmado por un tercero que se encuentre en la direccion y

gue exprese conocer al deudor, y debe archivarse por 4 afos.

c) Por medios electronicos, ya sea correo electronico u otro medio electronico

gue permita su almacenamiento digital por al menos 4 afios.

d) A través del cobro al intermediario, por medio de via telefénica y por

medios electrénicos, cumpliendo con los requerimientos de cada gestion.

Medios de pago

8. Los medios de pago aceptados para el cobro de la cartera de primas por

cobrar son los siguientes:

a) Efectivo y equivalentes:

e Efectivo, cheque, tarjeta de crédito o débito, constancia de depdsito

bancario y cualquier otro equivalente a efectivo.

Versién Elaboré Reviso Autorizé
01 Monroy & Asociados, S.C. Jefe de Cobros | Consejo de Administracion
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e Para pagos en moneda extranjera el Cajero debe aplicar el tipo de

cambio del dia establecido por el Banco de Guatemala.

e Cheques emitidos unicamente a nombre de “Seguros Proteccién, S.A.”.

e Cheques prefechados Unicamente bajo la autorizacion por escrito del

Jefe de cobros.

e Constancia de depdsito bancario en su original, duplicado o escéaner,

confirmada a través de la banca electronica por el Jefe de Cobros.

b) Primas en depdsito:

e Recibos de primas en depdésito vigentes en la base de datos del

sistema.

e Las primas en depdsitos seran aplicadas de oficio por el Jefe de Cobros.

Version Elaboro Revisé Autorizé
01 Monroy & Asociados, S.C. Jefe de Cobros | Consejo de Administracion
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c) Notas de crédito y/o abono:

e Validas Unicamente si cuentan con el respectivo sello o firma de

recepcion del cliente o intermediario.

e Las notas de crédito y abono seran aplicadas de oficio por el Jefe de

Cobros.

Documentacion de respaldo

9. La siguiente documentacién respalda las gestiones de cobro realizadas:

a) Requerimientos de cobro, impresos o en formato electrénico PDF.

b) Estados de cuenta elaborados en hoja electronica Excel, con

informacion obtenida del sistema.
c) Estados de cuenta impresos generados por el sistema.

d) Correos electronicos, notas de envid, impresion de registros de

bitacoras de llamadas.
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Contabilizacién

10. Diariamente el Cajero debera trasladar al Departamento de Contabilidad
un resumen de las transacciones de cobro junto con la documentacion de

respaldo.

11. La contabilizacion de las operaciones de cobranza se realizara conforme
las instrucciones establecidas en el Manual de Instrucciones Contables
para Empresas de Seguros emitido por la Superintendencia de Bancos de

Guatemala.

Auditoria Interna

7. Conforme al plan de auditoria interna aprobado por el Consejo de
Administracion, el auditor interno realizara pruebas de auditoria a las

operaciones de cobranza.
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Politica de otorgamiento de crédito a cartera de intermediarios y
clientes

1. Los plazosy limites de crédito son los siguientes:

e Crédito a 30 dias, para primas mayores a Q 20,000.00 hasta
Q 50,000.00.

e Crédito a 60 dias, para primas mayores a Q 50,000.00 hasta
Q 150,000.00.

e Crédito a 90 dias, para primas mayores a Q 150,000.00 hasta
Q 500,000.00.

e Crédito a méas de 90 dias hasta un maximo de 120 dias, para primas
mayores a Q. 500,000.00.

2. Las primas minimas hasta por un valor de Q 10,000.00 no aplican para

solicitud de crédito.

3. Los clientes nuevos o no recurrentes no aplican para solicitud de crédito.
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La cartera de intermediarios nuevos 0 no recurrentes no aplican para

solicitud de crédito.

El Gerente Comercial debe establecer y/o actualizar el limite de crédito

para cada intermediario a mas tardar en el mes de diciembre de cada afio.

El limite de crédito anual para la cartera de cada intermediario ascendera
a la prima efectivamente cobrada de los seguros suscritos bajo su

intervencion durante el periodo de enero a noviembre de cada afio.

El limite de crédito para cada intermediario podra modificarse en el
transcurso del afio, tomando en cuenta su produccion y las primas
efectivamente cobradas, debiendo quedar constancias por escrito de la

aprobacion del Gerente Comercial.

Para que un cliente tenga derecho a crédito debe cumplir con los

siguientes requisitos:

e Ser un cliente recurrente.

e Contar con un historial de pagos al dia.
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9. El limite de crédito por cliente ascendera a la prima pagada durante un
semestre y estard sujeto a los plazos establecidos por monto. Autorizar un

exceso del limite correspondera unicamente a Gerencia General.

10. La autorizacion de crédito para clientes debera ser aprobada por el Jefe
de Cobros por medio del formato de solicitud de crédito (Formato No. 3).

Contabilizacién

11. La contabilizacion de las operaciones de crédito de todo tipo se realizaran
conforme las instrucciones establecidas en el Manual de Instrucciones
Contables para Empresas de Seguros emitido por la Superintendencia de

Bancos de Guatemala.

Auditoria Interna

12.Conforme al plan de auditoria interna aprobado por el Consejo de
Administracién, el auditor interno realizara pruebas de auditoria a las

operaciones de otorgamiento de crédito a clientes e intermediarios.
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Politica de gestion de primas por cobrar de dudosa recuperacion

El método adoptado para el reconocimiento de gasto por cuentas

incobrables relacionado a primas por cobrar es el método directo.

Una prima por cobrar es de dudosa recuperacion, seis meses después de
haber iniciado la gestion de cobranza por parte del area de cobros sin

haber obtenido algun tipo de resultado.

El Jefe de cobros llevara la integracion de primas de dudosa recuperacion
y que de acuerdo a su criterio necesiten del servicio de cobranza

especializada.

Se utilizara el servicio de cobranza especializada, un maximo de seis
meses, Unicamente para aquellas primas por cobrar que sean de un
mismo cliente y que en conjunto superen los veinticinco mil quetzales
(Q 25,000.00), solicitando un resumen o detalle de los servicios prestados

durante su gestion.

La contratacion del servicio de cobranza especializada debera contar con

la autorizacion de la Gerencia Financiera.
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6. Las primas por cobrar declaradas como de dudosa recuperacién que no
apliquen para el servicio de cobranza especializada deben continuar bajo
la gestidon de cobro normal, hasta el término de un afio.

7. Una prima por cobrar es incobrable en los siguientes casos:

e Fallecimiento comprobable del deudor.

e Quiebra o alguna forma de insolvencia comprobable del deudor.

8. Una prima por cobrar es incobrable si seis meses después de declarada

como de dudosa recuperacion:

¢ No se ha logrado obtener comunicacion con el deudor.

¢ No se ha logrado obtener un convenio de pago.

¢ No se halogrado una recuperacion por medio del servicio especializado
de cobranza.
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9. Lasolicitud para declarar cuentas incobrables debe contar con la siguiente

documentacion:

e Bitacora de llamadas.

e Correos electronicos.

e Notas de envio.

e Requerimientos de cobro.

10. La solicitud de registro de cuentas incobrables debe contar con la

autorizacion del Gerente Financiero.

11. Se debe llevar una integracion de todas aquellas primas declaradas como

incobrables incluyendo el cliente y nimero de pdéliza como minimo.

12. Al darse un crédito recuperado, se debe notificar a Gerencia Financiera y

al Departamento de Contabilidad para los registros correspondientes.

13. En caso se declare como incobrable alguna prima por cobrar que forme
parte de la cartera de intermediario, se penalizara al agente con una

reduccion del 0.25% de su porcentaje de sobrecomision.
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Contabilizacién

12. La contabilizacion de las primas por cobrar de dudosa recuperacion se
realizaran conforme las instrucciones establecidas en el Manual de
Instrucciones Contables para Empresas de Seguros emitido por la
Superintendencia de Bancos de Guatemala.

Auditoria Interna
13.Conforme al plan de auditoria interna aprobado por el Consejo de

Administracion, el auditor interno realizara pruebas de auditoria a las

operaciones de primas de dudosa recuperacion.
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Formato No. 1 Bitacora de cobros electrénica

Seguros Proteccién, S.A.

Area de Cobros

Bitacora de cobros electronica

e

SEGUROS
PROTECCIGN

Datos generales

Nombre: Caodigo de
cliente:

No. de podliza Prima
adeudada:

Requerimiento: Teléfono:

Correo electronico: Intermediario:

Datos de llamadas

Fecha de ultima Fecha de
llamada: [lamada:
Duracion de la llamada: Hora:
Resultados:
Observaciones:
Versién Elaboro Revisé Autorizé
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Instrucciones de llenado de bitdcora de cobros electrénica

Contenido

Descripcién

Nombre

Ingresar el nombre del cliente segun el sistema

Cddigo de cliente

Ingresar el cédigo de cliente asignado por el
sistema

No. de pdliza

Ingresar el nUmero de poliza cobrada

Prima adeudada

Ingresar el valor de la prima

Requerimiento

Ingresar el nUmero de requerimiento de cobro

Teléfono

Ingresar el teléfono al cual se esté llamando

Correo electrénico

Ingresar el correo electrénico de contacto

Intermediario

Ingresar el codigo y nombre del intermediario

Fecha de dltima llamada

Fecha de la dltima gestion de cobro

Fecha de llamada

Fecha de la nueva gestion de cobro

Duracion de llamada

Duracion en minutos y segundos de la llamada

Hora Hora de la llamada
Resultados Ingresar los resultados de la gestién de cobro
Observaciones Detallar informacion complementaria
Versién Elaboré Reviso Autorizo
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Formato No. 2 Talonario de envio

Seguros Proteccién, S.A.

Area de cobros

Talonario de envio

e

SEGURGS
PROTECCIIN

Datos generales

Nombre: Caddigo de
cliente:

No. de poliza Prima
adeudada:

Requerimiento: Teléfono:

Correo electrénico: Intermediario:

Datos de cobro

Fecha de visita:

Hora:

Medio de pago recibido:

Visitador:

Firma del
cliente/intermediario:

Observaciones:

No. de talonario:

Versién Elaboré
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Instrucciones de llenado de talonario de envio

Contenido

Descripcién

Nombre

Ingresar el nombre del cliente segun el sistema

Cddigo de cliente

Ingresar el cédigo de cliente asignado por el
sistema

No. de pdliza

Ingresar el nUmero de pdliza cobrada

Prima adeudada

Ingresar el valor de la prima

Requerimiento

Ingresar el nUmero de requerimiento de cobro

Teléfono

Ingresar el teléfono al cual se esté llamando

Correo electrénico

Ingresar el correo electrénico de contacto

Intermediario

Ingresar el codigo y nombre del intermediario

Fecha de visita

Fecha de la visita

Hora

Hora de la visita

Medio de pago recibido

Tipo de pago recibido y valor

Visitador

Nombre y firma de quien hizo la visita

Firma del
cliente/intermediario

Firma que da fe del pago realizado.

Observaciones

Comentarios e informacién adicional

No. de talonario

NuUmero correlativo de control

Versién

Elaboré
01 Monroy & Asociados, S.C.

Autorizé
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Formato No. 3 Solicitud de crédito

Seguros Proteccién, S.A.

Area de cobros

Solicitud de crédito

e

SEGUROS
PROTECCION

Fecha:

Cadigo de cliente:

No. de poliza:

Plazo solicitado:

Intermediario:

Andlisis de solicitud de crédito (uso exclusivo de cobros)

Criterio

Si

No

Comentarios

¢Es prima minima hasta Q10,000.00?

¢ Es cliente nuevo?

¢ Es cliente recurrente?

¢, Tiene buen historial de pago?

Plazo y monto autorizado:

No califica:

Firma Vo. Bo.

Versién Elaboré
01 Monroy & Asociados, S.C.

Jefe de Cobros

Reviso6

Autorizé
Consejo de Administracion

131




L'y

Seguros Proteccion, S.A.

BEGURDSE

PRoTECEN Manual de politicas para el area de cobros

Pagina: 19/19

Instrucciones de llenado de solicitud de crédito

Contenido

Descripcién

Fecha

Fecha de la solicitud

Cddigo de cliente

Cddigo del cliente asignado por el sistema

No. de pdliza

Pdliza por la cual solicita crédito

Plazo solicitado

Plazo solicitado para pagar

Intermediario

Nombre y cédigo del intermediario

Empleado que atendio al
cliente

Nombre del empleado que solicita el crédito en
nombre del cliente

¢Es prima minima hasta
Q10,000.007?

Prima minima hasta Q10,000.00 no tiene
derecho a crédito

¢ Es cliente nuevo?

Clientes nuevos no tiene derecho a crédito

¢ Es cliente recurrente?

Clientes no recurrentes no tienen derecho a
crédito

¢ Tiene buen historial de
pago?

Si 0 no en base al historial de pagos reflejado
en el estado de cuenta historico del cliente

Plazo y monto autorizado

Plazo y monto autorizado segun politicas
vigentes, ya sea por Jefe de Cobros o Gerente
General

No califica Indicar la razén por la que no califica
Versién Elaboré Revisé Autorizé
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INTRODUCCION

El presente manual ha sido elaborado para servir de orientacién y fuente de
consulta para el desarrollo de las operaciones de cobranza, otorgamiento de

crédito y gestion de primas por cobrar de dudosa recuperacion.

En primera instancia se presenta una breve descripcién de los objetivos que
la Administracion busca cumplir a través del presente manual asi como una
delimitacibn de su alcance, la responsabilidad del personal para su

cumplimiento y la estructura organizacional de la entidad.

En segunda instancia, se presenta una descripcion de los principales
procedimientos asi como una descripcion ordenada, secuencial y detallada a

través de los respectivos flujogramas.
Como parte final del manual se presentan los formularios utilizados en los

procedimientos asi como el instructivo de llenado para la orientacion del lector

y usuario.
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OBJETIVOS

El objetivo general del presente manual es proporcionar una serie de
procedimientos que promuevan la eficiencia y eficacia en la actividad de
cobranza, otorgamiento de crédito y gestion de las cuentas de dudosa

recuperacion.

Los objetivos especificos del presente manual son los siguientes:

c) Detallar procedimientos para cada una de las principales actividades

del area de cobros.

d) Proporcionar una representacion gréafica de los procedimientos para su

rapida comprension por parte del personal involucrado.

e) Delimitar las atribuciones y responsabilidades relacionadas a la
cobranza, crédito y gestion de cuentas de dudosa recuperacion.

CAMPO DE APLICACION
El presente manual desarrolla inicamente los procedimientos requeridos para

la cobranza, otorgamiento de crédito y la gestion de cuentas de dudosa

recuperacion.
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SIMBOLOGIA

Los simbolos utilizados para la preparacion de los diagramas de flujo en el

presente manual son los siguientes:

Simbolos de la norma ANSI para elaborar diagramas de flujo

(diagramacion administrativa)

Simbolo Significado Aplicacién

o o Indica el principio o fin del
Inicio o término o
procedimiento.

Representa el espacio para describir

Actividad - -
una actividad del procedimiento.

Representa  cualquier  tipo de

B Documento documento que entre, se utilice, se
genere o salga del procedimiento.

Decisién o Indica la toma de una decision entre

alternativa dos 0 mas opciones.

Indica el almacenamiento de un
Archivo documento en forma temporal o

permanente.

Conector de Representa una conexion o enlace con

otra hoja.

pagina

Representa una conexion o enlace de

Q Conector una parte del diagrama de flujo con otra
parte del mismo.
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Procedimiento para cobranza de primas por cobrar a clientes

Orden | Responsable | Procedimiento Descripcion

1 Jefe de Cobros | Genera reporte | Genera el reporte
de primas por | electronico llamado
cobrar “Reporte de primas por

cobrar por antigiedad de
saldos”.

2 Jefe de Cobros | Obtiene saldo | Ordena la informacion y la
adeudado por | clasifica para obtener el
cliente saldo adeudado por cliente.

3 Jefe de Cobros | Determina las | Determina el saldo
primas morosas | adeudado y lo clasifica de
a cobrar acuerdo a su morosidad

para enfocarse en el cobro
de la prima cuyo crédito ya
vencio.

4 Jefe de Cobros | Genera Identifica a los clientes a
requerimientos guienes se les realizara
de cobros de | cobro, genera los
primas morosas | requerimientos de cobro en

formato PDF.
Version Elaboré Reviso Autorizé
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Procedimiento para cobranza de primas por cobrar a clientes

Orden | Responsable | Procedimiento Descripcion
5 Jefe de Cobros | Realiza cobro a | Envia un correo electrénico
clientes al cliente adjuntando los
requerimientos de cobro e
indicando los  diversos
medios de pago disponibles.

6 Jefe de Cobros | Recepcion de | Si el cliente se presenta a
medios de pago | realizar el pago a Caja se

finaliza la gestién de cobro.
En caso de que el cliente
envie su comprobante de
pago o gire instrucciones, se
notifica al Cajero.

7 Cajero Generacion de | Aplica el pago y genera la
facturas factura electronica por cada
aplicando pago prima pagada para enviarla

al Jefe de cobros. Si existe
algun inconveniente lo
notifica al Jefe de cobros.
Version Elaboré Reviso Autorizé
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Procedimiento para cobranza de primas por cobrar a clientes

Orden

Responsable

Procedimiento

Descripcion

8

Jefe de Cobros | Notificacion

de | De

existir

inconveniente

algun
inconveniente se notifica al
cliente

para que lo

solucione. Resuelto el
inconveniente se continda
con el paso No 7. De no
existir inconvenientes se

continta con paso No. 9.

Jefe de Cobros

Envio de facturas

Envia al cliente las facturas
y solicita una confirmacién
de recibido. Finaliza Ila

gestion de cobro.

10

Jefe de Cobros | Espera

respuesta

Pasados 5 dias sin
respuesta, se procura una
comunicaciéon por medio del
teléfono registrado y
dejando constancia en la

bitacora.

Versién
01

Elaboro
Monroy & Asociados, S.C.

Jefe de Cobros

Autorizé
Consejo de Administracion
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Procedimiento para cobranza de primas por cobrar a clientes

Orden | Responsable | Procedimiento Descripcion
11 Jefe de Cobros | Comunicacién Si se logra comunicacion se
proporciona la informacion
necesaria y se continda con
el procedimiento a partir del
paso No. 6.

12 Jefe de Cobros | Seguimiento a | En caso no se logre una

cobranza comunicacion con el cliente
al cabo de 5 dias, se repiten
los procedimientos del paso
No. 5 y del paso No. 10
segun corresponda.

13 Jefe de Cobros | Clasificacion de | Al cabo de seis meses se
prima como de |inicia el procedimiento de
dudosa gestiéon de primas de dudosa
recuperacion recuperacion.

14 Contador Registro contable | Realiza registro contable de

General la cobranza de primas. Fin

15 Auditor Interno | Pruebas de | Realiza pruebas de auditoria

auditoria a la cobranza de primas. Fin
Versién Elaboro Revisé Autorizo
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Procedimiento para cobranza a través de los intermediarios

Orden | Responsable | Procedimiento Descripcion

1 Jefe de Cobros | Genera reporte | Genera el reporte
de primas por | electronico “Reporte de
cobrar primas por cobrar por

antigiiedad de saldos”.

2 Jefe de Cobros | Obtiene saldo | Ordena la  informacion
adeudado por | clasificandola por codigo de
cartera intermediario para obtener el

saldo adeudado.

3 Jefe de Cobros | Determina las | Clasifica el saldo adeudado
primas morosas | de acuerdo a su morosidad
a cobrar para enfocarse en el cobro

de las primas cuyo periodo
de crédito haya vencido.

4 Jefe de Cobros | Prepara detalle | Prepara un archivo
de cartera de | detallando la cartera morosa
primas morosas | de cada intermediario.

5 Jefe de Cobros | Requiere pago | Envia al intermediario un
de los clientes correo electrénico

adjuntando el documento
elaborado en el punto 4 y
solicita el pago.
Version Elaboro Revisé Autorizé
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Procedimiento para cobranza a través de los intermediarios

Orden | Responsable | Procedimiento Descripcion
6 Jefe de Cobros | Recepcion de | Pago finaliza el proceso. Si
medios de pago | se recibe otro medio de
pago, se realiza una revision
y se trasladan instrucciones
al cajero. En caso no se
reciba respuesta se
continua con el paso No. 10.
7 Cajero Generacion de | Aplica el pago y genera
facturas facturas electronicas para
enviarlas al Jefe de cobros.
En caso de inconveniente lo
notifica al Jefe de cobros.
8 Jefe de Cobros | Notificacion  de | Se notifica inconveniente al
inconveniente intermediario. Solucionado,
se continta con el paso 7,
caso contrario el paso 9.
9 Jefe de Cobros | Recepcion de | Se envia facturas y se
medios de pago | solicita una confirmacion de
recibido, finaliza gestion de
cobro.
Version Elaboro Revisé Autorizé
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Procedimiento para cobranza a través de los intermediarios

Orden | Responsable | Procedimiento Descripcion
10 Jefe de Cobros | Comunicacion En caso de falta de
telefénica respuesta, se procede a
comunicarse via telefonica

utilizando la bitacora.

11 Jefe de Cobros | Espera de pago | Transcurridos seis meses de
morosidad, se programa
una visita de cobro. Pago
finaliza proceso.

12 Gerencia Tomade decision | Evalia los  resultados

Financiera gerencial obtenidos y decida dar
prorroga o iniciar gestion de
primas de dudoso cobro.
13 Jefe de Cobros | Notificacion  al | Notifica sobre la decision y
intermediario cualquier sancién emitida.
Finaliza proceso.
14 Contador Registro contable | Realiza registro contable de
General la cobranza de primas. Fin

15 Auditor Interno | Pruebas de | Realiza pruebas de

auditoria auditoria. Fin
Version Elaboro Revisé Autorizé
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Seguros Proteccién, S.A.

Area de Cobros

|

SEGUROS
PROTECCKIN

Bitacora de cobros electrénica

Datos generales

Nombre: Cddigo de
cliente:

No. de pdliza Prima
adeudada:

Requerimiento: Teléfono:

Correo electrénico: Intermediario:

Datos de llamadas

Fecha de ultima Fecha de
llamada: [lamada:
Duracion de la llamada: Hora:
Resultados:
Observaciones:
Versién Elaboro Revisé Autorizé
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Instrucciones de llenado de bitacora de cobros

Contenido

Descripcion

Nombre

Ingresar el nombre del cliente segun el sistema

Caddigo de cliente

Ingresar el cédigo de cliente asignado por el
sistema

No. de pdliza

Ingresar el nUmero de poliza cobrada

Prima adeudada

Ingresar el valor de la prima

Requerimiento

Ingresar el nUmero de requerimiento de cobro

Teléfono

Ingresar el teléfono al cual se esta llamando

Correo electrénico

Ingresar el correo electrénico de contacto

Intermediario

Ingresar el cdédigo y nombre del intermediario

Fecha de dltima llamada

Fecha de la dltima gestion de cobro

Fecha de llamada

Fecha de la nueva gestion de cobro

Duracion de llamada

Duracion en minutos y segundos de la llamada

Hora

Hora de la llamada

Resultados

Ingresar los resultados de la gestién de cobro

Observaciones

Detallar informacion complementaria

Versién Elaboré

01 Monroy & Asociados, S.C.

Autorizé
Consejo de Administracion

Reviso6
Jefe de Cobros
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Seguros Proteccién, S.A.

Area de cobros

Talonario de envio

e

SEGUROS
PROTECCION

Datos generales

Nombre: Caddigo de
cliente:

No. de poliza Prima
adeudada:

Requerimiento: Teléfono:

Correo electronico: Intermediario:

Datos de cobro

Fecha de visita:

Hora:

Medio de pago recibido:

Visitador:

Firma del
cliente/intermediario:

Observaciones:

No. de talonario:

Versién Elaboré

01

Monroy & Asociados, S.C.

Reviso6
Jefe de Cobros

Autorizé
Consejo de Administracion
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Instrucciones de llenado de talonario de envio

Contenido

Descripcién

Nombre

Ingresar el nombre del cliente segun el sistema

Caddigo de cliente

Ingresar el cédigo de cliente asignado por el
sistema

No. de pdliza

Ingresar el nUmero de poliza cobrada

Prima adeudada

Ingresar el valor de la prima

Requerimiento

Ingresar el nUmero de requerimiento de cobro

Teléfono

Ingresar el teléfono al cual se esta llamando

Correo electrénico

Ingresar el correo electrénico de contacto

Intermediario

Ingresar el cdédigo y nombre del intermediario

Fecha de visita

Fecha de la visita

Hora

Hora de la visita

Medio de pago recibido

Tipo de pago recibido y valor

Visitador

Nombre y firma de quien hizo la visita

Firma del cliente/intermediario

Firma que da fe del pago realizado.

Observaciones

Comentarios e informacién adicional

No. de talonario

Numero correlativo de control

Versién Elaboro

01 Monroy & Asociados, S.C.
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Procedimiento para otorgar crédito a cartera de intermediarios

Orden | Responsable | Procedimiento Descripcion
1 Jefe de Cobros | Genera reporte | Genera el reporte
de prima cobrada | electronico de prima
cobrada correspondiente a
clientes de intermediarios.
2 Jefe de Cobros | Traslada reporte | Traslada el reporte al
Gerente Comercial.
3 Gerente Determinacion Determina o actualiza el
Comercial de limite de |limite de crédito para cada
crédito intermediario  segun las
politicas establecidas.
4 Gerente Prepara Traslada al area de cobros 'y
Comercial documento  de | al Departamento de TI los
limite de crédito | nuevos limites de crédito.
5 Jefe de Cobros | Archiva limites Recibe limites y los archiva.
Fin
6 Gerente de Tl | Configura limite | Configura limite de crédito
de crédito en el sistema. Fin
7 Auditor Interno | Pruebas de | Realiza pruebas de auditoria
auditoria Fin.
Versién Elaboro Reviso Autorizo
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Flujograma del proceso para otorgar crédito a cartera de intermediarios

Jefe de Cobros Gerente Comercial Gerente de TI Auditor Interno
‘ Inicio ’
A
1
2
3
I A\ 4 7
[
4 \4
Fin
y
5
6
Fin Fin
Versién Elaboré Reviso Autorizé
01 Monroy & Asociados, S.C. Jefe de Cobros | Consejo de Administracion

156




BEGURDSE
PROTECCION

Seguros Proteccion, S.A.

Manual de procedimientos para el area de cobros

Péagina: 19/28

Procedimiento para otorgar crédito a clientes

Orden Responsable Procedimiento Descripcion
1 Gerencia Recepcion de | Recibe la solicitud (ver
Comercial solicitud formato) o propone la opcién

de crédito al cliente.
2 Gerencia Traslado de | Traslada la solicitud al area

Comercial solicitud de cobros para su andlisis.
3 Jefe de Cobros | Verificacion de la | Verifica si el cliente es
solicitud nuevo, Nno recurrente o
recurrente.

4 Jefe de Cobros | Analisis de la | Si el cliente es no recurrente
solicitud 0 nuevo deniega la solicitud.
5 Jefe de Cobros | Estudio del | Si es recurrente genera un
historial del hlstorla_l de estado de_cuenta
_ del cliente y revisa el
cliente intervalo de  tiempo
transcurrido entre cada
solicitud de seguro, las
fechas de pago y los dias de
atraso. Analiza la solicitud y
la deniega o autoriza en
caso proceda, utilizando el
area destinada para el
efecto en el formato de

solicitud de crédito.

Versién Elabordé Reviso Autoriz6
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Procedimiento para otorgar crédito a clientes

Orden | Responsable Procedimiento Descripcion
6 Jefe de Cobros | Notificacion  de | Notifica de la decisién
decisién tomada_ a la Gerencia
Comercial.
7 Gerente Recepcion de | Notifica al cliente la decision
Comercial notificacion tomada} Y finaliza el
procedimiento.
8 Auditor Interno | Pruebas de | Realiza pruebas de auditoria
auditoria al proceso d_e otorgar crédito
a clientes. Fin
Version Elaboré Reviso Autorizé
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Seguros Proteccion, S.A. g

SEGUROS

Area de cobros

Solicitud de crédito

Fecha:

Cadigo de cliente:

No. de pdliza:

Plazo solicitado:

Intermediario:

Analisis de solicitud de crédito (uso exclusivo de cobros)

Criterio Si | No Comentarios

¢ Es prima minima hasta Q10,000.00?

¢ Es cliente nuevo?

¢ Es cliente recurrente?

¢ Tiene buen historial de pago?

Plazo y monto autorizado:

No califica:

Firma Vo. Bo.

Version Elaboro Reviso Autorizé
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Instrucciones de llenado de solicitud de crédito

Contenido Descripcion
Fecha Fecha de la solicitud
Cadigo de cliente Cadigo del cliente asignado por el sistema
No. de pdliza Pdliza por la cual solicita crédito
Plazo solicitado Plazo solicitado para pagar
Intermediario Nombre y cédigo del intermediario

Empleado que atendi6 al | Nombre del empleado que solicita el crédito en
cliente nombre del cliente

¢Es prima minima hasta | Prima minima hasta Q10,000.00 no tiene
Q10,000.00? derecho a crédito

¢ Es cliente nuevo? Clientes nuevos no tiene derecho a crédito

¢ Es cliente recurrente? Clientes no recurrentes no tienen derecho a
crédito

¢ Tiene buen historial de | Si 0 no en base al historial de pagos reflejado
pago? en el estado de cuenta histérico del cliente

Plazo y monto autorizado | Plazo y monto autorizado segun politicas
vigentes, ya sea por Jefe de Cobros o Gerente

General
No califica Indicar la razon por la que no califica
Version Elaboré Revisé Autorizé
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Procedimiento para la gestién de primas por cobrar de dudosa recuperacion

Orden | Responsable | Procedimiento Descripcion

1 Jefe de Cobros | Preparacion de | Prepara una integracién con
informacion  de | las primas que aplican para
primas de | el servicio de cobranza
dudosa especializada.
recuperacion

2 Gerente Andlisis de casos | Analiza cada caso y autoriza

Financiero su cobranza por medio
especializado. Si no autoriza
se continta con el proceso
de normal de cobro.

3 Jefe de Cobros | Autorizacion de | Se comunica con el servicio
cobranza de cobranza especializada y
especializada proporciona toda la

informacion requerida.

4 Jefe de Cobros | Espera de | Si el servicio de cobro logra
informe y | la recuperacion se solicita
resultados de | un informe y el traslado de
cobranza los fondos para aplicarlos en

la caja de la compaifiia. Fin
Version Elaboré Revisé Autorizé
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Procedimiento para la gestién de primas por cobrar de dudosa recuperacion

Orden | Responsable | Procedimiento Descripcion

5 Jefe de Cobros | Cobranza para | Mientras el servicio de cobro
casos no | especializado brinda sus
autorizados servicios, continla con la

gestion de cobro de aquellas
primas que no autorizadas
para cobranza especial.

6 Jefe de Cobros | Autorizacion para | Al cumplirse el plazo o
declaracion  de | condicion para declarar
incobrabilidad como incobrable una prima,

se traslada la solicitud de
declaracion de
incobrabilidad a la Gerencia
Financiera.
7 Gerente Andlisis de | Analiza la solicitud hecha
Financiero solicitud de | por el Jefe de Cobros y la
incobrabilidad autoriza para su registro.
8 Gerente Sanciones al | Determina las sanciones
Financiero intermediario que procedan al
intermediario.
Versién Elaboro Revisé Autorizé
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Procedimiento para la gestién de primas por cobrar de dudosa recuperacion

Orden | Responsable | Procedimiento Descripcién
9 Jefe de Cobros | Notificacion Traslada copia de Ila
autorizacion a Contabilidad
y Tl para su registro.
10 Contador Registro contable | Realiza el registro contable
General de primas incobrables. Fin
11 Gerente de Tl | Registro en | Realiza el registro en el
sistema sistema de las primas
incobrables. Fin
12 Jefe de Cobros | Integracion  de | Realiza la integracion de
primas primas incobrables para
incobrables fines de control interno.
13 Jefe de Cobros | Primas Si se obtiene algun crédito
incobrables recuperado se notifica al
recuperadas Gerente Financiero y a
Contabilidad para los
registros correspondientes.
14 Contador Registro contable | Realiza el registro contable
General de créditos recuperados. Fin
Version Elabord Revisé Autorizé
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CONCLUSIONES

La hipotesis planteada fue comprobada debido a que con la elaboracién
del manual de politicas y del manual de procedimientos se atendieron y
normaron deficiencias de la unidad de analisis tales como no realizar una
depuracion de primas incobrables, inadecuada segregacion de
funciones, inexistencia y/o desactualizacion de politicas y no realizar un
analisis mesurado del crédito dado a sus clientes e intermediarios de
seguros. Asi mismo, el manual de politcas y el manual de
procedimientos se constituye en una herramienta de capacitacion para el
personal de reciente ingreso y también funciona como un registro escrito

y gréfico de cémo realizar las principales operaciones del area de cobros.

Las politicas y procedimientos de una aseguradora del ramo de caucion
deben mantenerse actualizados con los cambios del medio ambiente
interno, los aportes de los ocupantes del puesto, la automatizacion de
procesos e incorporacion de las mejores practicas ya que ello contribuira

a mejorar la eficiencia de la entidad.

Para la elaboracion de un manual de politicas y procedimientos se debe
conocer a la entidad, su entorno, sus principales operaciones y las
relaciones que tienen las funciones de cada personal de la empresa, las
relaciones de autoridad y subordinacién asi como la segregacion de
funciones, supervision y control que no deben faltar para que la
propuesta de manual promueva la eficiencia y eficacia de las

operaciones.
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Definir claramente con el cliente el alcance de un trabajo de elaboracion
de manual de politicas y procedimientos es de gran importancia ya que
evita falsas expectativas que el cliente pueda crearse asi como una mala

interpretacion de los fines que el trabajo persigue.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere al Contador Publico y Auditor que promueva el uso de
manuales de politicas y manuales de procedimientos como una

herramienta de supervision, control y capacitacion del personal.

Se sugiere que como minimo anualmente las aseguradoras del ramo de
caucién realicen la actualizacion de sus politicas y procedimientos de
cobros para contemplar cambios y mejoras que permitan garantizar la

eficiencia y eficacia de sus operaciones.

Una manera rapida y sencilla de esbozar un disefio de politicas y
procedimientos es conociendo a través de entrevistas y cuestionarios
como es que el personal desarrolla los procesos a su cargo, asi como su
punto de vista con respecto a politicas y procedimientos existentes. Se
sugiere al Contador Publico y Auditor aplicar las entrevistas y
cuestionarios en sus encargos de elaboracion de manuales de politicas y

manuales de procedimientos.

Se sugiere al Contador Publico y Auditor que al momento de ser
contratado para prestar sus servicios de elaboracion de manuales de
politicas y procedimientos delimite claramente con sus clientes el alcance
gue su trabajo tendra para asi evitar reclamos, malos entendidos o falsas

expectativas.
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