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INTRODUCCION

Las entidades bancarias son aquellas instituciones financieras encargadas de
velar por la administracion de los recursos econdémicos de sus
cuentahabientes (depositantes), asi como prestar recursos monetarios a sus
clientes a través de la creacion de productos atractivos que les permita ser

competitivos en el sistema bancario.

La institucion bancaria en la que se llevard acabo el andlisis es una
organizacion lucrativa de caracter privado, cuyo fin principal es la de captar
recursos y colocar los mismos a través de la creacion de productos atractivos

para sus clientes.

Como parte de la mejora continua y para tener mas presencia en el mercado,
el banco propone el lanzamiento de agentes bancarios cuyo fin principal es el
de servir como intermediario entre el banco y el cliente, ofreciendo los
productos de una forma mas accesible estando ubicados en puntos

estratégicos en las comunidades del pais.

Derivado de esta necesidad, el banco se ve obligado a crear un manual
operativo que le permita determinar todas las caracteristicas, requisitos y
lineamientos que son necesarios para poder seleccionar correctamente a los
agentes bancarios, asi como las operaciones que los mismos estarian

autorizados a realizar cumpliendo todos los requisitos que solicita la ley.

La tesis, para efectos de presentacion se dividié en cuatro capitulos que se

detallan a continuacion:



El capitulo I, denominado “Banco Privado Nacional”’, hace mencién sobre
todos los aspectos relevantes de un banco nacional, asi como el marco legal
que rige este tipo de instituciones, los cuales servirdn de apoyo al lector para

comprender la presente tesis.

El capitulo 1l define los manuales y los diferentes tipos que existen, asi como
los lineamientos que deben obedecer para su correcta elaboracién, de igual
forma se hace mencién sobre los agentes bancarios, sus caracteristicas,

requisitos e impedimentos que establece la ley.

En el capitulo 11l se refiere a “El Contador Publico y Auditor como Consultor”,
el cual hace mencién del rol en que participa el Contado Publico y Auditor como
asesor, asi como los tipos de asesoria que existen y la metodologia que se

aplicara a la presente tesis.

El capitulo 1V se denomina “El Contador Publico y Auditor como Consultor en
la Elaboracion de un Manual Operativo para Agentes Bancarios en un Banco
Privado Nacional” en el cual se llevd a cabo el caso practico con ayuda de la
teoria aplicada en los capitulos 1, 1l y Ill, el cual consiste en la elaboracién de
un manual operativo que le permitird al banco la correcta seleccién de los
agentes bancarios y los lineamientos que debe seguir para su correcto

lanzamiento al mercado

Al final se incluyen las conclusiones, recomendaciones y las referencias

bibliograficas utilizadas en el desarrollo de la presente tesis.



CAPITULO |
BANCO PRIVADO NACIONAL

1.1 Bancacentral en Guatemala

En el afio de 1926 el gobierno de Guatemala se ve en la necesidad de reformar
la politica monetaria debido a los problemas generados durante el régimen
monetario anterior, creando asi al Banco Central de Guatemala con la potestad
de emitir la moneda de Guatemala.

“Posteriormente en el afio 1929 a 1933 con la gran depresion mundial, el
Banco Central de Guatemala se vio en problemas para seguir funcionando
debido a su politica monetaria basada en el patrén oro clasico, provocando asi
la necesidad de reformar la politica monetaria realizando esto durante los afios

1944 a 1946, sentando las bases para creacion del Banco de Guatemala”. (16)

1.2 El Banco de Guatemala

El Banco de Guatemala (BANGUAT), inicia sus operaciones el 1 de julio de
1946 con la reforma monetaria y bancaria en los afios 1944-1946 derivada de
la gran depresion (1929-1933), quedando como sustituto del Banco Central de

Guatemala.

El Decreto 16-2002 de la Ley Organica del Banco de Guatemala define a este
como “una entidad descentralizada, auténoma, con personalidad juridica,
patrimonio propio, con plena capacidad para adquirir derechos y contraer
obligaciones, de duracion indefinida y con domicilio en el Departamento de
Guatemala” (5:2)



1.3 Superintendencia de Bancos

La primera ley que se cre6 para la inspeccion bancaria fue el Decreto
827-1923, establecido el 16 de julio de 1923. Dicha ley se modificé cuando se
le asignd la tarea de inspeccion bancaria al departamento Monetario y
Bancario de la Secretaria de Hacienda, oficina establecida por la Ley de

Instituciones de Crédito (Decreto 1406-1925), la cual operd durante 21 afios.

Fue hasta el afio 1946 con la Ley Orgéanica del Banco de Guatemala y sus
reformas (actualmente Decreto 16-2002), que se establecio la

Superintendencia de Bancos, como parte del sistema de banca central.

El Decreto 18-2002, Ley de Supervision Financieras y sus Reformas, define a
la Superintendencia de Bancos como “un 6rgano de Banca Central,
eminentemente técnico que actla bajo la direccion general de la Junta
Monetaria y ejerce la vigilancia e inspeccion del Banco de Guatemala, bancos,
sociedades financieras, instituciones de crédito, entidades afianzadoras de
seguros, almacenes generales de depédsito, y empresas controladoras de

grupos financieros y las demas entidades que otras leyes dispongan.” (7:2)

1.4 Definicién de banco

Un banco es aquella entidad dedicada a la captacion de recursos financieros
destinandolos al financiamiento de cualquier naturaleza sin importar la forma
juridica que adopten dichas captaciones y su financiamiento. Segun el Decreto
19-2002, Ley de Bancos y Grupos Financieros y sus Reformas, la definicion
de banco comprende no solo los bancos constituidos en el pais sino también
las sucursales de bancos extranjeros y las casas de representacion

constituidas en el mismo.



1.4.1 Clasificacién de bancos

Los bancos se clasifican de acuerdo con varios criterios, los mas relevantes

son:
o “Segun su propiedad
o Segun el tipo de operaciones que realiza” (24)

a) Segun su propiedad:
Segun el origen de su capital se clasifican en:

Bancos publicos: son aquellos cuyo capital es aportado por el Estado

° Bancos privados: son aquellos cuyo capital es aportado por

accionistas particulares.

° Bancos mixtos: su capital se forma con aportes privados y del Estado.

° Bancos multilaterales: su capital se conforma por el aporte de varios
estados al amparo de un convenio internacional. Ejemplo de estos

bancos son el Banco Mundial y el Banco Interamericano de desarrollo.

b) Segun el tipo de operaciones que realizan:
Segun el tipo de operaciones se clasifican en:

e Bancos comerciales: son aquellos que operan con el publico en general
y ganan a través de la intermediacion financiera y el crédito de consumo
principalmente. Sus operaciones habituales incluyen depdsitos en cuenta

corriente, cuenta de ahorros, préstamos, cobranzas, pagos y cobranzas por
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cuentas de terceros, custodia de titulos y valores, alquileres de cajas de

seguridad y financiacion.

Bancos de inversidn: son organizaciones que aseguran y distribuyen
nuevas inversiones de valores y ayudan a los negocios a obtener

financiamiento.

Bancos de desarrollo: tienen una finalidad crediticia especifica, incluyen
banca de fomento, banca hipotecaria.

Bancos centrales: es la autoridad monetaria por excelencia en cualquier
pais que tenga desarrollado su sistema financiero. Es una institucion
formada con capital publico que tiene la funcion y la obligacion de dirigir la
politica monetaria del gobierno. Dentro de las funciones que el banco

central tiene estan:

Emision de moneda de curso legal con caracter exclusivo

Regulacion bancaria y manejo de encaje bancario.

Es el asesor financiero del gobierno y mantiene sus principales cuentas.
Se encarga de custodiar las reservas de divisas y oro del pais
Prestamista de Ultima instancia en el sistema financiero

Determina la relaciébn de cambio entre la moneda del pais y las monedas
extranjeras

Maneja la deuda publica

Ejecuta y controla la politica financiera bancaria del pais.



1.4.2 Constitucion de los bancos privados en Guatemala

Segun el Decreto 19-2002, Ley de Bancos y Grupos Financieros y sus
reformas, todo banco constituido en Guatemala se debera constituir como
sociedad andnima, obedeciendo la normativa y lo establecido en la ley

mencionada.

De igual forma la ley establece que “La Junta Monetaria otorgara o denegara
la autorizacion para la constitucion de bancos. No podrd autorizarse la
constituciéon de un banco sin dictamen previo de la Superintendencia de
Bancos. El testimonio de la escritura constitutiva, junto a la certificacion de la
resolucién de la Junta Monetaria, relativa a dicha autorizacién, se presentara
al Registro Mercantil, quien con base en tales documentos procedera sin mas

tramite a efectuar su inscripcion definitiva”. (8:3)

Los bancos tendran un plazo de 6 meses después de la fecha de notificacidén
de autorizacion para realizar su constitucion, plazo que podra ser prorrogado
una sola vez por parte de la Superintendencia de Bancos por un plazo igual

de 6 meses.

1.4.3 Operaciones y servicios
Todo banco constituido conforme a lo establecido en la Ley de Bancos y

Grupos Financieros esté autorizado a realizar las siguientes operaciones:

o Operaciones pasivas

o Operaciones activas

o Operaciones de confianza
o Pasivos contingentes

° Servicios



b)

“Operaciones pasivas:

Recibir depdsitos monetarios;

Recibir depdsitos a plazo;

Recibir depdésitos de ahorro;

Crear y negociar bonos y/o pagares, previa autorizacion de la Junta
Monetaria;

Obtener financiamiento del Banco de Guatemala, conforme la ley
organica de éste;

Obtener créditos de bancos nacionales y extranjeros;

Crear y negociar obligaciones convertibles;

Crear y negociar obligaciones subordinadas; v,

Realizar operaciones de reporto como reportado.

Operaciones activas:

Otorgar créditos;

Realizar descuento de documentos;

Otorgar financiamiento en operaciones de cartas de crédito;

Conceder anticipos para exportacion;

Emitir y operar tarjeta de crédito;

Realizar arrendamiento financiero;

Realizar factoraje;

Invertir en titulos valores emitidos y/o garantizados por el Estado, por los
bancos autorizados de conformidad con esta Ley o por entidades
privadas. En el caso de la inversién en titulos valores emitidos por

entidades privadas, se requerira aprobacion previa de la Junta Monetaria;



d)

Adquirir y conservar la propiedad de bienes inmuebles o muebles,
siempre que sean para su uso, sin perjuicio de lo previsto en el numeral
6 anterior;

Constituir depdsitos en otros bancos del pais y en bancos extranjeros;

Realizar operaciones de reporto como reportador.

Operaciones de confianza:

Cobrar y pagar por cuenta ajena;

Recibir depdésitos con opcion de inversiones financieras;

Comprar y vender titulos valores por cuenta ajena; y,

Servir de agente financiero, encargandose del servicio de la deuda, pago

de intereses, comisiones y amortizaciones.

Pasivos contingentes.
Otorgar garantias;
Prestar avales;
Otorgar fianzas; vy,

Emitir o confirmar cartas de crédito.

Servicios:

Actuar como fiduciario;

Comprar y vender moneda extranjera, tanto en efectivo como en
documentos;

Apertura de cartas de crédito;

Efectuar operaciones de cobranza;

Realizar transferencia de fondos; v,

Arrendar cajillas de seguridad.” (8:14)



1.5 Riesgo

El riesgo es la posibilidad de que ocurra un evento negativo, para lo cual debe

existir una amenaza y una vulnerabilidad que den paso a que estos eventos

sucedan. Con el fin de prevenir la ocurrencia de estos sucesos, los bancos

deben de tener una correcta administracion integral del riesgo, identificando,

midiendo, mitigando y controlando todos los riesgos que puedan presentarse.

Dentro de los riesgos a los que esta vulnerable un banco se encuentran:

a)

b)

d)

“‘Riesgo de crédito: es la contingencia de que una institucion incurra en
pérdidas como consecuencia de que un deudor o contraparte incumpla

sus obligaciones en los términos acordados

Riesgo de liquidez: es la contingencia de que una institucion no tenga
capacidad para fondear incrementos en sus activos o cumplir con sus
obligaciones oportunamente, sin incurrir en costos financieros fuera de

mercado.

Riego de mercado: es la contingencia de que una institucién incurra en
pérdidas como consecuencia de movimientos adversos en precios en los

mercados financieros. Incluye los riesgos de tasa de interés y cambiario.

Riesgo operacional: es la contingencia de que una institucion incurra en
pérdidas debido a la inadecuacion o a fallas de procesos, de personas,
de los sistemas internos, o bien a causa de eventos externos. Incluye los

riesgos tecnoldgico y legal.

Riesgo pais: es la contingencia de que una institucion incurra en

pérdidas, asociada con el ambiente econémico, social y politico del pais



donde el deudor o contraparte tiene su domicilio y/o sus operaciones.

Incluye los riesgos soberanos, politicos y de transferencia.” (13:3)

1.6 Marco legal

Las principales leyes que regulan las instituciones bancarias en Guatemala

son:

Constitucion Politica de la Republica de Guatemala y sus reformas.

b. Decreto No. 16-2002, Ley Orgéanica del Banco de Guatemala y sus

- 0o a O

reformas

Decreto No. 17-2002, Ley Monetaria y sus reformas

Decreto No. 18-2002, Ley de Supervision Financiera y sus reformas
Decreto No. 19-2002, Ley de Bancos y Grupos Financieros y sus reformas
Decreto No. 58-2005, Ley para Prevenir y Reprimir El Financiamiento del

Terrorismo y sus reformas

. Decreto No. 10-2012, Ley de Actualizacion Tributaria y sus reformas

. Decreto No. 67-2001, Ley Contra el Lavado de Dinero y Otros Activos y sus

reformas
Decreto No. 27-92, Ley del Impuesto al Valor Agregado y sus reformas
Decreto No. 55-2010, Ley de Extinciébn de Dominio y sus reformas

. Resolucién JM-65-2010, Reglamento para la Realizacion de Operaciones

y Prestacion de Servicios por Medio de Agentes Bancarios
Resoluciéon JM-56-2011, Reglamento para la Administracion Integral de

Riesgos

. Decreto No. 1441, Cédigo de Trabajo y sus reformas

Decreto No. 15-98, Ley del Impuesto Unico Sobre el Inmueble y sus
reformas

Decreto No. 37-2001, Bonificacion Incentivo y sus reformas



p. Decreto No. 42-92, Ley de Bonificacidon Anual Para Trabajadores del Sector
Privado y Publico y sus reformas

g. Decreto No. 76-78, Ley Reguladora de la Prestacion del Aguinaldo para los
Trabajadores del Sector Privado y sus reformas

1.6.1 Constitucion Politica de la Republica de Guatemalay sus reformas
La Constitucién Politica de la Republica de Guatemala en su articulo 132
establece que “Es potestad exclusiva del Estado, emitir y regular la moneda,
asi, como formular y realizar las politicas que tiendan a crear y mantener
condiciones cambiarias y crediticias favorables al desarrollo ordenado de la
economia nacional. Las actividades monetarias, bancarias y financieras,
estaran organizadas bajo el sistema de banca central, el cual ejerce vigilancia

sobre todo lo relativo a la circulacién de dinero y a la deuda publica” (1:29)

El articulo 133 establece que la Junta Monetaria es la encargada de velar por
que el sistema bancario tenga la solvencia y la liquidez necesaria para

asegurar la estabilidad nacional.

De igual forma indica que La Superintendencia de Bancos, organizada
conforme a la ley, es el 6rgano que ejercera la vigilancia e inspeccién de
bancos, instituciones de crédito, empresas financieras, entidades

afianzadoras, de seguros y las demas que la ley disponga.

1.6.2 Decreto N0.16-2002, Ley Organica del Banco de Guatemala y sus
reformas

La Ley en mencion tiene por objeto regular el funcionamiento del Banco de

Guatemala, el cual debera crear las condiciones mas favorables para el

desarrollo adecuado de la economia del pais. Dentro de las atribuciones que

se le acreditan al Banco de Guatemala se encuentra el de recibir en depdsito
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los encajes bancarios y depédsitos legales provenientes de las distintas

entidades financieras.

Es por ello que en su articulo 43 dicha Ley establece que los depésitos de las
instituciones bancarias estan sujetos a encaje bancario el cual se calcula con
base a un porcentaje del total de los depdsitos, dicho encaje debe mantenerse
mes a mes en forma de depdsitos en el Banco de Guatemala. El encaje tiene
un periodo maximo de 14 dias habiles para estar descuadrado, de lo contrario

la institucion sera afecta a sanciones por la Junta Monetaria.

1.6.3 Decreto N0.17-2002, Ley Monetaria y sus reformas

La presente Ley tiene como objeto regular lo concerniente a la emisién,
manejo, propiedades y uso de la moneda nacional de Guatemala. Dicha Ley
en su Articulo 2 establece que: “Unicamente el Banco de Guatemala puede
emitir billetes y monedas dentro del territorio de la Republica, de conformidad
con la presente Ley y con la Ley Organica del Banco de Guatemala. La emision
esta constituida por los billetes y monedas nacionales que no estén en poder

del Banco de Guatemala.” (6:2)

Asi mismo el articulo 3 indica que “Cualquier persona distinta al Banco de
Guatemala que haga circular billetes, monedas, vales, pagarés u otros
documentos que contengan promesa de pago en efectivo, al portador y a la
vista, o fichas, tarjetas, laminillas, planchuelas, u otros objetos, con el fin de
gue sirvan como moneda nacional, sera sancionada, segun el caso, con las

penas prescritas en el Codigo Penal.” (6:2)

1.6.4 Decreto N0.18-2002, Ley de Supervision Financieray sus reformas
La Ley de Supervision Financiera y sus reformas regula todo lo concerniente

a la Super Intendencia de Bancos de Guatemala, la cual se encarga de dar
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vigilancia e inspeccion al Banco de Guatemala, bancos, sociedades
financieras, instituciones de crédito, entidades afianzadoras, de seguros,
almacenes generales de depdésito, casas de cambio, grupos financieros y
empresas controladoras de grupos financieros y las demas entidades que
otras leyes dispongan, con el fin de que las mismas cumplan con las normas

aplicables para cada una.

Dicha Ley en su articulo 3 inciso b indica que la Superintendencia de Bancos
de Guatemala tiene la obligacion de supervisar a todas las entidades sujetas
a esta para que mantengan una liquidez y solvencia adecuada y que asi

puedan responder ante sus obligaciones.

De igual forma en su inciso e, aclara que toda entidad sujeta a vigilancia de la
Superintendencia de Bancos tiene la obligacién de proporcionar cualquier
informacion que le sea solicitada y que sirva de comprobante para el registro
de sus operaciones.

1.6.5 Decreto N0.19-2002, Ley de Bancos y Grupos Financieros y sus
reformas
La Ley de Bancos y Grupos Financieros y sus reformas, establece en su
articulo 7 que “La Junta Monetaria otorgara o denegara la autorizacion para la
constitucién de bancos. No podra autorizarse la constitucion de un banco sin
dictamen previo de la Superintendencia de Bancos. El testimonio de la
escritura constitutiva, junto a la certificacion de la resolucion de la Junta
Monetaria, relativa a dicha autorizacion, se presentara al Registro Mercantil,
quien con base en tales documentos procedera sin mas tramite a efectuar su

inscripcion definitiva.” (8:3)
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De igual forma en su articulo 85 y 86 menciona que todo banco nacional y
sucursales de banco extranjeros, deben crear un fondo para la proteccion del
ahorro, cuyo fin principal, es el de garantizarle a los ahorrantes la recuperacion
de sus depdésitos, siendo el monto maximo por cubrir por cada ahorrante de Q.
20,000, o su equivalente en moneda extranjera. Las cuotas que cada banco
debe aportar se realizaran de forma mensual en la cuenta de banco central,
siendo el Banco de Guatemala el autorizado a debitar de cada cuenta las
cuotas en los primeros 5 dias de cada mes sin que afecte la liquidez de estos,
el célculo de estas cuotas es de 2 por millar de las obligaciones depositarias
qgue registren los bancos en el mes inmediato anterior, mas un porcentaje

dependiendo la calificacién de riesgo que tengan al cierre de cada mes.

1.6.6 Decreto No0.58-2005, Ley para Prevenir y Reprimir El
Financiamiento del Terrorismo y sus reformas

La presente Ley tiene por objeto, como su nombre lo indica, prevenir el

terrorismo a nivel nacional, mediante el monitoreo y vigilancia de operaciones

inusuales por personas individuales o juridicas, que pretendan proporcionar

ayuda ya sea econdmica 0 material a personas que quieran cometer

terrorismo.

Las instituciones bancarias al manejar grandes sumas de dinero se ven en
riesgo de que personas con malas intenciones los puedan utilizar para realizar
este tipo de delito al transferir fondos a personas delictivas, por lo que es
responsabilidad de toda la institucion velar por detectar cualquier anomalia que
pueda presentarse en sus operaciones bancarias a fin de prevenir cualquier

uso inadecuado de las mismas.
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1.6.7 Decreto N0.10-2012, Ley de Actualizacion Tributariay sus reformas
Toda persona individual o juridica que genere una rentabilidad derivado de la
prestacion de sus servicios o la produccion de un bien, estdn obligados al pago
del Impuesto Sobre la Renta. Segun el articulo 10 de la presente ley establece
que “Se entiende por actividades lucrativas las que suponen la combinacion
de uno o mas factores de produccion, con el fin de producir, transformar,
comercializar, transportar o distribuir bienes para su venta o prestacion de

servicios, por cuenta y riesgo del contribuyente.

Se incluyen entre ellas, pero no se limitan, como rentas de actividades

lucrativas, las siguientes:

Las originadas en actividades civiles, de construccién, inmobiliarias,
comerciales, bancarias, financieras, industriales, agropecuarias, forestales,
pesqueras, mineras o de explotaciones de otros recursos naturales y otras no
incluidas.” (2:9)

De igual forma, la presente Ley regula el manejo de las depreciaciones que se
aplican a los bienes muebles e inmuebles que poseen las entidades,
estableciendo los distintos métodos que se pueden aplicar dependiendo el giro

del negocio.
Dentro de estos métodos se encuentra el método de linea recta para el cual
segun la presente ley en su articulo 28 establece los porcentajes maximos a

aplicar, siendo los siguientes:

» “Edificios, construcciones e instalaciones adheridas a los inmuebles y sus

mejoras, cinco por ciento (5%).
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Arboles, arbustos, frutales y especies vegetales que produzcan frutos o
productos que generen rentas gravadas, incluidos los gastos capitalizables
para formar las plantaciones, quince por ciento (15%).

Instalaciones no adheridas a los inmuebles, mobiliario y equipo de oficina,
buques, tanques, barcos y material ferroviario, maritimo, fluvial o lacustre,
veinte por ciento (20%).

Los semovientes utilizados como animales de carga o de trabajo,
maquinaria, vehiculos en general, gruas, aviones, remolques,
semirremolques, contenedores y material rodante de todo tipo, excluido el
ferroviario, veinte por ciento (20%).

Equipo de computacion, treinta y tres punto treinta y tres por ciento
(33.33%).

Herramientas, porcelana, cristaleria, manteleria, cubiertos y similares,
veinticinco por ciento (25%).

Reproductores de raza, machos y hembras, la depreciacién se calcula
sobre el valor de costo de tales animales menos su valor como ganado
comun, veinticinco por ciento (25%).

Para los bienes muebles no indicados en los incisos anteriores, diez por
ciento (10%).” (2:26)

En su articulo 33, Amortizacién de Activos Intangibles indica que “el costo de

adquisicién de los activos intangibles efectivamente incurrido, tales como

derechos de autor y derechos conexos, marcas, expresiones o0 sefales de

publicidad, nombres comerciales, emblemas, indicaciones geograficas y

denominaciones de origen, patentes, disefios industriales, dibujos o modelos

de utilidad, planos, suministros de formulas o procedimientos secretos,

privilegios o franquicias, derechos sobre programas informaticos y sus

licencias, informacion relativa a conocimiento o experiencias industriales,

comerciales o cientificas, derechos personales susceptibles de cesidn, tales
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como los derechos de imagen, nombres, sobrenombres y nombres artisticos,
y otros activos intangibles similares, deben deducirse por el método de

amortizacion de linea recta, en un periodo no menor de cinco (5) afos.

El costo de los derechos de llave efectivamente incurrido debera amortizarse
por el método de la linea recta en un periodo minimo de diez (10) afios, en

cuotas anuales, sucesivas e iguales.

1.6.8 Decreto N0.67-2001, Ley Contra el Lavado de Dinero u Otros
Activos y sus reformas

El lavado de dinero consiste en obtener recursos econémicos a traves de

actividades delictivas, transformandolos a través de medios que le permitan

convertir el dinero en un bien licito, logrando esto ultimo al ocultar el origen de

dichos fondos.

Derivado de lo anterior, el gobierno de Guatemala se vio en la necesidad de
crear una ley que les permitiera controlar este tipo de operaciones evitando
gue se cometiera este delito, por lo que se creo la Ley Contra el Lavado de
Dinero u Otros Activos y sus reformas, en cuyo articulo 1, indica que tiene
como objeto prevenir, controlar, vigilar y sancionar el lavado de dinero u otros

activos procedentes de la comisién de cualquier delito.

En la actualidad el delito de lavado de dinero se esta dando con mayor
afluencia, utilizando las personas los bancos como medios para realizar este
tipo de operaciones, haciendo mas facil el convertir el dinero ilicito en licito.
Para los bancos esto representa un gran riesgo, ya que estas personas buscan
las maneras de persuadir las medidas preventivas que se toman; por lo que
deben velar por implementar nuevas medidas que les permitan evitar ser

utilizados de esta manera, capacitando constantemente a sus empleados para
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gue puedan detectar este tipo de operaciones oportunamente y asi evitar

riesgos.

1.6.9 Decreto N0.27-92, Ley del Impuesto al Valor Agregado y sus
reformas

La presente ley en su articulo 1 indica que “Se establece un Impuesto al Valor

Agregado sobre los actos y contratos gravados por las normas de la presente

ley, cuya administracion, control, recaudacion y fiscalizacion corresponde a la

Direccion General de Rentas Internas.” (9:1)

Segun el articulo 7 inciso 4 de la Ley del Impuesto al Valor Agregado, todos
los servicios financieros que brinden las entidades fiscalizadas por la
Superintendencia de Bancos y la Bolsa de Valores estan exentos del pago de
dicho impuesto, exceptuando aquellas operaciones que sean por cobro en

nombre de terceros.

1.6.10 Decreto No. 55-2010, Ley de Extincién de Dominio y sus reformas
La presente Ley tiene por objeto regular la deteccion, localizacion y extincion
de los bienes obtenidos a través de hechos delictivos, asi como las ganancias
obtenidas a través de dichos actos a favor del Estados, siendo el Consejo
Nacional de Administracién de Bienes en Extincion de Dominio quien sera el
encargado de la administracion de dichos recursos, dicha Ley es de orden
publico y orden social por lo que todas las entidades estan sujetas al

cumplimiento de esta.

Para lograr el objetivo de detectar dichos actos delictivos la presente Ley
establece aquellas entidades que apoyaran al logro del objetivo de esta, por lo
cual en su articulo 15 indica que “La Intendencia de Verificacion Especial de

la Superintendencia de Bancos, por su especialidad en la prevencion del
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lavado de dinero u otros activos y financiamiento del terrorismo, debera
comunicar por los medios que estime pertinentes a la fiscalia competente del
Ministerio Publico, aquellas formas, modalidades o técnicas susceptibles de
ser utilizadas para lavar dinero o financiar terrorismo de acuerdo a los informes

que emitan érganos internacionales de la materia”. (11:9)

1.6.11 Resolucién JM-65-2010, Reglamento para la Realizacion de
Operaciones y Prestacion de Servicios por medio de Agentes
Bancarios

Derivado de la creacion de agentes bancarios en Guatemala, la

Superintendencia de Bancos se vio en la necesidad de regular la gestion que

estos realizarian, por lo que la Junta Monetaria cre6 un reglamento con el cual

se pudiera supervisar las operaciones que estos realizaran, asi como

determinar quiénes son aptos para optar a ser agentes bancarios.

Dentro de este reglamento se establecen los requisitos, restricciones y
operaciones que debe cumplir un agente para su adecuado funcionamiento,
asi como las responsabilidades a las que se debe comprometer el banco que
los establece para con los clientes, esto con el fin de velar por que la labor de
estos se realice de forma correcta.

1.6.12 Resolucion JM-56-2011, Reglamento para la Administracion
Integral del Riesgo

Este reglamento regula la gestion que deben realizar los bancos y todas las

entidades autorizadas por la Junta Monetaria para administrar los diferentes

tipos de riesgos existentes, con lo cual garanticen la adecuada operacion de

sus actividades.
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El reglamento indica que su objetivo es “regular los aspectos minimos que
deben observar los bancos, las sociedades financieras, las entidades fuera de
plaza o entidades off shore autorizadas por la Junta Monetaria para operar en
Guatemala y las empresas especializadas en servicios financieros que formen
parte de un grupo financiero, con relacién a la administracion integral de

riesgos.” (13:2).

1.6.13 Decreto No. 1441, Cédigo de Trabajo y sus reformas.

Como su nombre lo indica, dicha norma regula todas las obligaciones del
patrono con sus empleados en lo concerniente a temas laborales con el fin de
tener una buena relacién entre empleado y empleador. De igual forma vela por

el bienestar de los empleados en las empresas donde laboran.

Segun el articulo 1 de la presente ley indica que “El presente Cddigo regula
los derechos y obligaciones de patronos y trabajadores, con ocasion del

trabajo, y crea instituciones para resolver sus conflictos.” (3:4)

1.6.14 Decreto No. 15-98, Ley del Impuesto Unico Sobre el Inmueble y
sus reformas

La presente ley establece que “El impuesto establecido en la presente ley,

recae sobre los bienes inmuebles rasticos o rurales y urbanos, integrando los

mismos el terreno, las estructuras, construcciones, instalaciones adheridas al

inmueble y sus mejoras; asi como los cultivos permanentes”. (4:3)

De igual forma, la presente Ley establece aquellas instituciones que estan
exentas, asi como aquellas obligadas a pagar dicho impuesto dependiendo
cada pago del valor del bien inmueble, incrementando este a medida que el

valor del bien es mayor.
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1.6.15 Decreto 37-2001, Bonificacion Incentivo y sus reformas.

De acuerdo con lo establecido por el decreto en referencia, las empresas estan
obligadas a realizar el pago de bonificacion incentivo a sus empleados, el cual
asciende a un monto de Q 250.00 (Doscientos cincuenta quetzales exactos),

dicho pago es adicional al sueldo mensual devengado por los empleados.

1.6.16 Decreto No. 42-92, Ley de Bonificaciéon Anual Para Trabajadores
del Sector Privado y Publico y sus reformas
La presente Ley hace mencion de lo que coloquialmente conocemos como

bono 14, en la cual se establece que dicha bonificacion es obligatoria para
todo patrono, tanto para el sector publico como privado, el cual es equivalente
al 100% de un salario ordinario devengado en un mes. De igual forma
establece que si el trabajador lleva menos de un afio de laborar, la prestacion
sera en proporcién al tiempo que haya laborado, este pago debera realizarse

en la primera quincena del mes de julio de cada afio.

1.6.17 Decreto No. 76-78, Ley Reguladora de la Prestacion del Aguinaldo
paralos Trabajadores del Sector Privado y sus reformas
La Ley en mencion regula el pago anual de la bonificacion llamada aguinaldo,

el cual es igual al 100% sobre un sueldo o salario mensual ordinario, en la cual
se establece que si una persona lleva laborando menos de un afio el pago
sera en proporcion al tiempo laborado. Dicho pago debera constar por escrito
para que pueda ser demostrado si se le fuese solicitado al patrono, esta
remuneracion no podra realizarse en otro tipo de prestacion mas que de forma

econdmica.
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CAPITULO I
MANUAL OPERATIVO Y AGENTES BANCARIOS

2.1 Definicion de manual

“Un manual no es mas que una herramienta escrita por medio de la cual se
organiza una informacion determinada para un fin determinado, es decir, que
la informacion comprendida en el manual representa una utilidad para todos

aquellos que lo crean.” (23)

Un manual nos permite determinar desde procedimientos a seguir para realizar
desde una simple actividad hasta un procedimiento complejo, con el objetivo
de que nos sirva de guia para que las operaciones a desempefar por una
persona se realicen de forma correcta, logrando asi que la labor de las
personas sea efectiva y eficiente. Esto se logra si el manual esta elaborado de
una forma correcta y de manera entendible para que cualquier persona que lo

lea pueda utilizarlo, de lo contrario no seria de utilidad para las empresas.

2.1.1 Clases de manuales

Derivado de la diversidad de empresas que existen y del tipo de actividades
gue se pueden realizar en ellas, es necesario crear un tipo de manual que sea
aplicable a cada una de estas actividades, que nos permitan cubrir todos los
aspectos necesarios para que estos sean eficientes para la institucion. A
continuacion, se detallan los diferentes tipos de manuales que se pueden
elaborar:

a) “Organizacional: es el mas genérico de los manuales, ya que éste busca
plasmar todo el funcionamiento de corporacion, es decir, plantea el modo
de organizar la actividad administrativa, ejecutiva y operativa de una

empresa.



b)

d)

9)

Departamental: estos manuales aplican de forma especifica dentro de la
institucion, contemplando todas las actividades que llevan a cabo en

cada departamento.

Politicas: estos manuales estan disefiados para regular lo referente al

control de las actividades que se realicen dentro de la institucion.

Procedimientos: en este se contemplan los pasos que se deben de seguir
para que un proceso pueda ser llevado a fin término, es un manual de
instrucciones, donde se plasma lo que debe de hacerse de forma correcta

para lograr un determinado objetivo.

Técnicas: es un complemento del manual de procedimientos, ya que en
este se plantea de forma detallada cada una de las actividades que debe

el personal realizar.

Calidad: es un manual que nos permite determinar qué tan productiva es

la organizacion, midiendo al personal, los procesos y productos.” (23)

Operativo: “un manual operativo es una herramienta de apoyo para el
funcionamiento del negocio y un instrumento de medicion que permite
asegurar la calidad en los procesos y las técnicas para su buena

ejecucion.” (28)

2.1.2 Objetivos de un manual

Dentro de los objetivos que persigue un manual se encuentran:

a)

“Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa
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b)

f)
9)
h)

Contribuir a la ejecucién correcta de las labores asignadas y propiciar la
uniformidad en el trabajo

Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo
ingreso

Apoyo en la induccién del puesto, adiestramiento y capacitacion del
personal

Ayudar en el establecimiento, analisis, revision, modificacion de un
sistema o sus procedimientos

Determinar las responsabilidades por fallas o errores

Facilitar labores de auditoria

Aumentar la eficiencia” (30)

2.1.3 Caracteristicas de los manuales

Para que un manual funcione correctamente, debe de contar con ciertas

caracteristicas que le permitan al lector entender su objetivo. A continuacion,

se detallan algunas de estas caracteristicas:

a)

b)

“Deben estar escritos en lenguaje sencillo, preciso y légico que permita
garantizar su aplicabilidad en las tareas y funciones del trabajador.
Deben estar elaborados mediante una metodologia conocida que permita
flexibilidad para su modificacion y/o actualizacion.

Los manuales de funciones, procesos y procedimientos deben contar una
metodologia para su facil actualizacion y aplicacion.

Deben ser dados a conocer a todos los funcionarios relacionados con el
proceso, para su apropiacion, uso y operacion.

Los manuales deben cumplir con la funcion para la cual fueron creados
y se debe evaluar su aplicacion, permitiendo asi posibles cambios o

ajustes.” (22)
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2.1.4 Beneficios de la utilizacién de los manuales

La utilizacién de los manuales en cualquier compafiia representa una serie de

beneficios, ya que estos permiten a las personas realizar de forma correcta

sus funciones, a continuacion, se detallan algunos de estos beneficios:

a)
b)

c)
d)
e)

“Auxilian al personal a tener un mejor adiestramiento y capacitacion
Describen de manera detallada todas las actividades que se desarrollan
en cada uno de los puestos

Sirven como guias del trabajo que se debe ejecutar

Le proporciona al personal una visiébn mas integral de la empresa
Permite que aquellos que se encargan del de la parte operativa conozcan
cuales son los pasos que deben seguir para desarrollar todo
correctamente

Indican de forma explicita las interrelaciones con el resto de los puestos
dentro de la empresa.” (18)

2.1.5 Metodologia para la elaboracion de un manual operativo

Para poder elaborar un buen manual operativo es necesario que este cuente

con una estructura adecuada que permita entender a cualquier lector su

objetivo, por lo que a continuacién se detalla la metodologia que se debe seguir

para elaborar un manual:

>

“Definir el contenido:
e Portada

e Introduccién

e Objetivos

e Areas de aplicacion

24



YV V V V V V¥V

e Responsables

e Descripcion de las operaciones

e Formatos

e Diagramas de flujo

e Terminologia

Recopilacion de informacion

Estudio preliminar de las areas

Integracion de la informacion

Andlisis de la informacion

Revision de objetivos, &mbito de accion, politicas y areas responsables.
Implantacion y recomendaciones para la simplificacion de los

procedimientos.” (29)

2.1.6 Recomendaciones generales de presentacion

Como en todo trabajo, la presentaciéon de la informacion es de suma

importancia, ya que forman parte de la imagen de las empresas, por lo que

para elaborar cualquier tipo de manual es necesario considerar ciertos

aspectos los cuales se detallan a continuacion:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

9)

Logotipo

Nombre de la empresa

Lugar y fecha de elaboracion

Responsables de la revision y autorizacion

indice con la relacién de capitulos que conforman el manual

Caratula, portada, indice general, introduccion, parte sustancial del
manual, diagramas y anexos

Formatos de hojas intercambiables para facilitar su revision y

actualizacion en tamario carta u oficio
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h)  Utilizar el método de reproduccion en una sola cara de las hojas
)] Utilizar separadores de divisiones para los capitulos y secciones del

manual.

2.1.7 Contenido de un manual operativo para agentes bancarios

Todo manual operativo para agentes bancarios en Guatemala debe obedecer
los lineamientos que estipula la resolucion de la Junta Monetaria JM-65-2010,
Reglamento para la Realizacién de Operaciones y Prestacion de Servicios por
medio de Agentes Bancarios, asi mismo debe contener cierta informacion que
permita la correcta operacion de dichos agentes. A continuacion, se detalla el

listado de informacion que solicita el reglamento mencionado anteriormente:

»  “Conceptos basicos de las operaciones bancarias que tienen autorizado
realizar y su relacién con el modelo de agentes bancarios

»  Descripcion de las operaciones y servicios que tienen autorizado realizar

»  Pasos para la atencion de las operaciones y prestacion de los servicios
por medio de la tecnologia de que se trate

»  Especificaciones técnicas del equipo necesario para operar

»  Una guia rapida para la solucion de problemas y teléfonos de contacto

en caso de emergencias o fallas operativas.” (14:7)

2.2 Agente bancario

Los primeros agentes bancarios a nivel latinoamericano se iniciaron en Brasil
a finales del siglo XX, realizando operaciones bancarias sencillas y practicas,
permitiendo a los bancos ahorrar tiempo y dinero. Gracias a estos resultados,
los agentes iniciaron su expansion a nivel latinoamericano, siendo a inicios del
siglo XXI, cuando Guatemala inicié sus primeros pasos en la implementacion

de los agentes bancarios.

26



Los agentes bancarios surgen de la necesidad que tienen las instituciones
bancarias por alcanzar mercados a los que no pueden llegar a través de las
agencias que tienen en la actualidad, por lo cual al buscar un medio econémico

gue les permita cubrir estos mercados se crean los agentes bancarios.

La resolucion JM-65-2010, Reglamento para la Realizacion de Operaciones y
Prestacion de Servicios por medio de Agentes Bancarios y sus reformas, en
su articulo 2 define los agentes bancarios como “las personas individuales y
juridicas que ejerzan actividades comerciales, con las que un banco suscribe
un contrato para que, por cuenta de este, puedan realizar las operaciones y

prestar los servicios a que se refiere este reglamento”. (14:3)

Dichos agentes pueden ser personas individuales o juridicas que se afilian a
las instituciones bancarias para servir de intermediarios entre el cliente y el
banco, con los cuales se pueden realizar operaciones basicas como depdésitos,
retiros, pagos de servicios, pagos de préstamos, giros, recargas telefénicas
entre otras. En la actualidad estos agentes estan ubicados en varios puntos,

por ejemplo, librerias, farmacias, café internet, ferreterias, tiendas.

2.2.1 Requisitos para ser un agente bancario

Es importante considerar que no todas las personas individuales o juridicas
pueden ejercer como agentes bancarios, es necesario completar ciertos
parametros indispensables que, al cumplir con los mismos, se garantiza contar
con el respaldo de una entidad financiera solida y solvente para funcionar

como un agente legalmente autorizado.

De esta manera, cumpliendo con los estandares requeridos, cualquier entidad

puede ser un agente bancario cumpliendo con los requisitos establecidos para
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ser aceptados por las entidades bancarias. Segun la resolucién JM-65-2010,

los requisitos son:

“Acreditar ser persona solvente e idonea;
Estar inscrito en el Registro Mercantil,

Estar inscrito en el Registro Tributario Unificado; vy,

Y V V V

Acreditar que el negocio tiene por lo menos 1 afio de operacion.” (14:3)

2.2.2 Impedimentos

Adicional a los requisitos que debe cumplir toda persona para poder
desempeiiar como un agente bancario, el reglamento JM-65-2010 de la Junta
Monetaria establece en su articulo 6, ciertos parametros que impiden a una

persona actuar en representacion de un banco, los cuales son:

> “Ser menor de 18 anos;

A\

Los que sean deudores morosos;

» Los que hubieran sido condenados por delitos que impliquen falta de
probidad;

»  Los que hubieran sido condenados por hechos ilicitos relacionados con
lavado de activos, financiamiento del terrorismo, o malversacion de
fondos;

» Los que, por su actividad, condicidén u otros aspectos puedan afectar la
reputacion o solvencia del banco;

»  Los que no tengan residencia legalmente establecida en el pais; vy,

»  Los que por cualquier otra razon sean legalmente incapaces.” (14:3)

Estos impedimentos en conjunto de los requisitos permiten a cualquier banco
realizar una correcta seleccion de agentes, que garanticen el buen desempeiio

de las actividades para las cuales se han contratados.

28



2.2.3 Documentacion necesaria para ser un agente bancario

Para que una persona individual o juridica pueda optar a ser un agente

bancario, estos adicional a cumplir con todos los requisitos y también de no

haber incurrido en alguno de los impedimentos que se mencionaron

anteriormente, deben de completar cierta documentacion que les permita

inscribirse como agente bancario de cualquier banco, la cual segun la

resolucion de la Junta Monetaria JM-65-2010 Reglamento para la realizacion

de Operaciones y Prestacion de Servicios por medio de Agentes Bancarios y

sus reformas es la siguiente:

a)
>

A\

b)

“Para personas individuales:

Fotocopia del documento personal de identificacion

Fotocopia de la patente de comercio de empresa

Fotocopia de la constancia de inscripcion en el Registro Tributario
Unificado

Al menos una referencia bancaria, una comercial y una personal,
recientes

Listado de la ubicacién de los establecimientos en los que se realizaran
las operaciones y se prestaran los servicios por cuenta del banco

contratante.

Para personas juridicas:

Fotocopia del testimonio de la escritura publica de constitucion y sus
modificaciones, si las hubiere

Certificacion del punto de acta del 6rgano competente de la persona
juridica interesada, en el que conste la decision de actuar como agente

bancario, cuando corresponda
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Fotocopia del acta de nombramiento del representante legal, con
facultades suficientes

Nomina de los principales socios o0 accionistas de la sociedad

Nomina y cargos de los administradores de la sociedad, incluyendo al
gerente general

Fotocopia de la patente de comercio de sociedad y de empresa
Fotocopia de la constancia de inscripcion en el Registro Tributario
Unificado

Listado de la ubicacion de los establecimientos en los que se realizaran
las operaciones y se prestaran los servicios por cuenta del banco
contratante

Al menos una referencia bancaria y una comercial recientes

Estados financieros del ultimo ejercicio contable, firmados por el

representante legal y el contador.” (14:6)

2.2.4 Operaciones y servicios permitidos

Todo agente puede realizar cualquier operacion que el banco al que se

afiliaron les permita, siempre y cuando estos estén contemplados dentro de la

resolucion de la Junta Monetaria JM-65-2010, las operaciones que estan

permitidos a realizar son:

a)

b)

c)
d)

“Recibir depdsitos y atender retiros de cuentas de depdsitos de ahorro y
cuentas de depdsitos monetarios previamente constituidas en el banco
contratante

Efectuar cobros por cuenta ajena que se dispongan en el contrato
Recepcion y envio de transferencias de fondos

Recibir pagos de préstamos otorgados por el banco contratante
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e) Otras operaciones y servicios que los bancos pueden realizar de
conformidad con las disposiciones legales aplicables, previa autorizacion

de la Superintendencia de Bancos.” (14:4)

Estas funciones deben obedecer a los lineamientos que los bancos les
indiquen ya que al no cumplir con los mismos podrian tener sanciones de
acuerdo con las politicas de las entidades, llegando incluso a la suspension de

Su contrato.

2.2.5 Beneficios de la apertura de agentes bancarios

Como todo contrato conlleva derechos y obligaciones para ambas partes, la
inscripcion de un nuevo agente bancario conlleva diversos beneficios a favor
de las personas o entidades que desean figurar y ser reconocidos como un
agente, éstas son las que principalmente impulsan el buscar el respaldo y

prestigio de una institucién financiera.

Bajo este enfoque, es vital dar a conocer cuales son los principales beneficios
de ser un agente bancario para las diversas figuras legalmente reconocidas,
asi mismo como por parte de los bancos los principales beneficios que
contraen al contar con agentes en distintos puntos del pais.

Con este formato bancario es conveniente para muchas personas, no solo
para los clientes sino también para los propietarios de los negocios, siendo

algunos beneficios los siguientes:

Para el cliente:
» La cercania, la atencion personalizada, y los amplios horarios de atencion.
» Ahorro de tiempo para realizar sus operaciones

» Bancarizacion
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Para el comercio:

» Aumento de ventas

» Se genera un beneficio econémico para los agentes por representar al
banco.

» Existe mas afluencia de clientes en los establecimientos afiliados.

» Mayor ingreso econémico.

Para el banco, los agentes representan una serie de beneficios, no solo
econdémicos sino también publicitarios, ya que permiten promocionar los
productos que el banco ofrece a los clientes, siendo algunos de estos
beneficios los siguientes:

Mayor posicionamiento de la marca

Menor riesgo al tener salidas de dinero
Captacion de clientes nuevos

Incremento en las utilidades de la institucion.
Mayor captaciéon de recursos

Mayor cobertura

Menor costo operativo

vV V.V V V V VYV V

Descongestién en agencias

2.2.6 Riesgos de laimplementacion de agentes bancarios

El implementar agentes bancarios representa no solo una inversion para los
bancos sino también un riesgo, ya que la informacién de sus clientes y la propia
reputaciéon del banco se ven en peligro con cada operacién que se realiza, por
lo cual el banco debe de velar por verificar que toda la informacion de sus
agentes cumpla con los requisitos minimos que solicita la Junta Monetaria en

su reglamento.

32



De igual forma, dicha resolucion indica en su articulo 8 que toda operacion que
realizan sus agentes es responsabilidad del banco, por lo cual este debe
responder ante sus clientes por cualquier actividad sospechosa, por lo que
cualquier comprobante por transaccion y operacion debe llevar la siguiente

anotacion:

“El Banco (denominacién social del banco contratante) es responsable por las
operaciones realizadas y por los servicios prestados, por cuenta de éste, por
el agente bancario (denominacion social, razén social o nombre comercial del

agente bancario).” (14:4)

2.2.7 Desafios de las instituciones bancarias

Existen ciertos desafios a los que se enfrentan las instituciones bancarias al
formar alianzas mediante este tipo de intermediacion, los bancos reconocen
que son latentes los retos que conlleva el hecho de contratar agentes
bancarios en distintos puntos del pais, tomando como referencia las

situaciones con mayor dificultad las siguientes:

» Brindar capacitacion constante e informacibn necesaria para la
comercializaciéon de los productos financieros

»  Otorgar los recursos necesarios para el desarrollo de las actividades

»  Fomentar la utilizacion de los servicios bancarios a través del uso de
agentes bancarios

»  Ampliar el portafolio de productos y servicios

»  Romper los paradigmas negativos de la poblacién respecto a la inclusion

financiera
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2.2.8 Principales estrategias para superar los desafios

Para superar los retos que se presentan en las entidades bancarias al utilizar
este tipo de canales comerciales, es vital disefiar estrategias claves que
promuevan el éxito de los proyectos y lograr sobresalir exitosamente ante los

principales retos, entre las cuales se pueden mencionar:

»  Alcanzar una estable fijacién financiera en todo el pais, ampliando el
territorio de cobertura a todos los municipios

»  Formar alianzas estratégicas con distintas cadenas entre ellas tiendas de
barrios, panaderias, farmacias, abarroterias, librerias, ventas de
celulares, entre otros

» Implementacién de nuevos servicios que faciliten el uso y acceso a los
clientes mediante la disponibilidad de antes

» Incrementar la cartera mediante la colocacion de créditos a través de las

referencias de transacciones en POS

2.2.9 Crecimiento de los agentes bancarios en Centroamérica

En la actualidad los agentes bancarios estan teniendo un crecimiento
constante en toda Centroamérica, esto debido a los beneficios que genera no
solo a las instituciones financieras sino también a las personas que se afilian
a los bancos para servir de intermediarios, tanto asi que en la actualidad
existen mas establecimientos de agentes bancarios que agencias en toda

Guatemala, representando asi una gran oportunidad de desarrollo para el pais.

El reflejo de lo mencionado anteriormente se demuestra en la siguiente figura:
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Figura 1

Numero de agentes bancarios en paises centroamericanos

1,262 Agentes

8,637 agentes

559 Agentes

883 Agentes

3,800 Agentes

Fuente: SIB.gob.gt, Central América Data.com, La Prensa, CONASSIF, Tucan Costa Rica

Al cierre del periodo 2017 Guatemala registro el mayor nimero de agentes
bancarios en toda Centroamérica, llegando a la cifra de 8,637, reflejando la
presencia que estos estan alcanzando debido a la preferencia de los bancos

por trabajar con esta metodologia.

Segun cifras de la Superintendencia de Bancos de Guatemala, al término del
mes de septiembre de 2019 los establecimientos de agentes bancarios
superaron el numero de agencias que hay en Guatemala por 5,126,
demostrando que los agentes se mantienen con una afluencia constante

gracias a los beneficios que se han mencionado con anterioridad.



Ademas de ello cabe mencionar que las entidades bancarias remarcan mas
presencia en lugares menos accesibles lo que permite abarcar mas mercado
mediante la afiliacién de nuevos agentes, logrando obtener mayor presencia 'y
accesibilidad a las personas y que asi puedan contratar los diversos productos
financieros que ofrecen los bancos, es por ello por lo que la cartera continda

en constante crecimiento pues los beneficios son para ambas partes.

Segun la Superintendencia de Bancos de Guatemala, al 30 de septiembre del
afio 2019 se registraron 2,858 agencias, concentradas principalmente en el
sector metropolitano con 1,267, seguido por el sector suroccidente con 476
agencias. Por el contrario, los establecimientos de agentes bancarios
registraron un total de 7,984, localizados primordialmente en el sector
suroccidente con 2,110, seguido por el sector metropolitano con 1,608

demostrando la tendencia a la que se esta inclinando actualmente en el pais.
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CAPITULO Il
EL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR COMO CONSULTOR

3.1 Contador Publico y Auditor

“Universalmente se conoce como Contador Publico, aquel profesional
dedicado a aplicar, analizar e interpretar la informacion contable y financiera
de una organizacion, con la finalidad de disefiar e implementar instrumentos y
mecanismos de apoyo a las directivas de la organizacion en el proceso de

Toma de decisiones.” (26)

Actualmente el Contador Publico y Auditor gracias a la diversidad de campos
en los cuales puede desarrollarse, es considerado uno de los profesionales
mas solicitado por las compafiias a nivel guatemalteco, ya que las
capacidades adquiridas durante su formacion le permiten adaptarse a

cualquier ambiente logrando desenvolverse de una forma eficiente.

3.1.1 Entidades que regulan la gestion del Contador Publico y Auditor
en Guatemala

Actualmente en Guatemala existen ciertas instituciones que regulan la

actividad de los Auditores, logrando su correcta gestion y aplicacion,

permitiendo una correcta supervision de la auditoria en el pais, siendo algunas

de estas:

a) Instituto Guatemalteco de Contadores Publicos y Auditores

“El Instituto Guatemalteco de Contadores Publicos y Auditores -IGCPA-, nacio
el 18 de mayo de 1968 y sus estatutos fueron publicados en noviembre del
mismo afio. Tuvo como fundadores a 10 personas los cuales iniciaron la

integracion de la primer Junta Directiva del Instituto, todos los Licenciados en



Contaduria Publica y Auditoria coincidian en la necesidad de crear una entidad

que velara por la superacion de la profesion.

El instituto fue creado con el objetivo de supervisar todo lo relativo a la
actividad de los contadores publicos y auditores en Guatemala, asi como velar

por el cumplimiento de las normas que rigen a los auditores.” (27)

b) Colegio de Contadores Publicos y Auditores

El colegio es una asociacion sin fines de lucro cuyo objetivo es colegiar a todos
los Contadores Publicos y Auditores del pais para que puedan ejercer su
profesion legalmente. Este colegio es el encargado de la investigacion,
desarrollo e implementacién en lo referente a los procedimientos y técnicas de

auditoria.

3.1.2 Organizaciones Internacionales dedicadas al control de auditoria.
a) Federacion Internacional de Contadores IFAC

Adicional a las instituciones nacionales existe la Federacion Internacional de
Contadores (IFAC por sus siglas en inglés), que es una organizacién mundial
de la profesion contable, dedicada a servir al interés publico mediante el
fortalecimiento de la profesion y contribuyendo al desarrollo de economias
internacionales fuertes. Su fin principal es el de servir al interés publico y

fortalecer la profesion contable.

Dentro de sus objetivos estan:

» Apoyar el desarrollo de normas internacionales de alta calidad.

A\

La promocioén de la adopcion y aplicacion de estas normas.
» La construccion de la capacidad de las organizaciones profesionales de

contabilidad.
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» Expresando temas de interés publico.

b) Consejo Internacional de Normas de Auditoria y Aseguramiento
(IAASB por sus siglas en inglés)

En un principio se conocia como Comité de Practicas Internacionales de

Auditoria, fundado en marzo de 1978, como un organo dedicado al

establecimiento de estandares de calidad para la auditoria, aseguramiento y

otras entidades, cuyos fines principales estan centrados en:

» El objetivo y el alcance la auditoria de los estados financieros.

» Establecer guias generales de auditoria.

3.1.3 Normas que rigen a un Contador Publico y Auditor

Todo auditor esta regido por ciertas normas que supervisan su actividad diaria,
actualmente cada pais posee su propia normativa que permite el desarrollo de
las actividades, pero existen algunas que rigen a nivel internacional, las cuales
son adaptadas para que puedan ser aplicadas en el ambito guatemalteco.

Algunas de las normativas que aplican son:

a) El Cédigo de Etica Profesional del Colegio de Contadores Publicos y
Auditores de Guatemala

Debido a que los Auditores manejan informacién delicada e importante para

las empresas es necesario que se rijan bajo un codigo de conducta, por lo cual

el cédigo de ética adoptado por el Colegio de Contadores Publicos y Auditores

ayuda a que los profesionales realicen sus labores de forma adecuada, esta

normativa aplica tanto a los auditores que ejerzan como tal, asi como aquellos

auditores que trabajan en empresas privadas.
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3.1.4 Principios de un Contador Publico y Auditor

Para que un Contador Publico y Auditor pueda desempefiar correctamente sus
laborares en cualquier empresa o ambito laboral, debe tener ciertos principios
que le permitan realizar sus labores de una forma profesional, por lo que el
Cadigo de Etica Profesional, adoptado por el Colegio de Contadores Publicos
y Auditores de Guatemala, detalla una serie de principios que permiten el

correcto desempefio de sus funciones, las cuales se detallan a continuacién:

e Integridad

e Objetividad

e Independencia

e Competencia y cuidado profesional

e Secreto profesional

e Observancia de las disposiciones normativas
e Difusién y colaboracion

e Comportamiento profesional

a) Integridad: el Contador Publico y Auditor debera mantener impecable su
integridad moral en el ejercicio profesional. De él se espera: rectitud,
probidad, honestidad, dignidad y sinceridad en toda circunstancia.

b) Objetividad: el Contador Publico debe ser imparcial al momento de
realizar su labor, mostrando desinterés y actuando si prejuicios en todos

los asuntos que corresponden al campo de su actuacion profesional.

c) Independencia: el Contador Publico en el ejercicio profesional debera

tener y demostrar absoluta independencia mental y de criterio,
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d)

f)

cumpliendo con los principios de integridad y objetividad, junto a los

cuales la independencia de criterio es esencial.

Competencia y cuidado profesional: el Contador Publico y Auditor debera
realizar solamente trabajos para los cuales él o sus asociados o
colaboradores cuenten con la capacidad necesarias para que los
servicios que presten se realicen en forma eficaz y eficientemente,
actualizando constantemente sus conocimientos para brindar un mejor
aporte para las empresas que lo contraten. El Contador Publico actuara
con la intencion, cuidado, diligencia de un profesional responsable
consigo mismo y con la sociedad, asumiendo siempre una
responsabilidad personal indelegable por los trabajos por él ejecutados o

realizados bajo su direccion.

Secreto profesional: el Contador Publico debe mantener en secreto
cualquier informacién que obtenga al momento de prestar sus servicios
sin revelar ningun dato a cualquier persona, a menos que exista la

obligacion o el derecho legal o profesional para hacerlo.

Observancia de las disposiciones normativas: el Contador Publico debe
realizar cualquier trabajo cumpliendo la normativa aplicable, asi como lo
dispuesto en el Cédigo de Etica Profesional adoptado por el Colegio de
Contadores Publicos y Auditores de Guatemala. En ausencia de estas
para algun caso especifico debera actuar de conformidad con las normas
técnicas y profesionales promulgadas por la Federacion Internacional de
Contadores (IFAC). Derivado de lo mencionado anteriormente, el
Contador Publico y Auditor debe estar siempre actualizando sus

conocimientos por cualquier reforma que pudieran sufrir las leyes.
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g)

h)

Difusion y colaboracion: el Contador Publico y Auditor tiene la obligacion
de contribuir, de acuerdo con sus posibilidades personales, al desarrollo,

superacion y dignificacion de la profesion.

Comportamiento profesional: el Contador Publico debe actuar de forma
correcta al realizar cualquier actividad, evitando realizar actos
deshonestos que afecten la reputacion de la profesion. Para ello el
auditor debe tener siempre una buena comunicacién con sus colegas,
asi como también para con sus clientes, con terceros y publico en general

para la correcta realizacion de sus labores.

3.1.5 Capacidades y habilidades del Contador Publico y Auditor

El Contador Publico y Auditor debe tener ciertas capacidades y habilidades

qgue le permitan realizar una buena labor en cualquier campo en el que se

desempeirien, dentro de las cuales se encuentran:

“Tiene una formacién actualizada, gerencial con habilidad para la toma
de decisiones y trabajo en equipo

Revisar, analizar, interpretar, trasmitir o comunicar la situacion financiera
de la entidad para establecer su solvencia, rentabilidad, productividad y
eficiencia

Es capaz de analizar y resolver problemas en su campo de formacién
Elabora reportes financieros para la toma de decisiones

Dominar los aspectos generales en materia tributaria, mercantil,
gubernamental, organizaciones de desarrollo, ambiental, laboral y civil.
Aplicar los distintos marcos referenciales en contabilidad y auditoria
Utilizar las tecnologias de la informacion y comunicacion en el

desempefio de su profesion
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. Tener seguridad para adaptar y promover en la practica métodos y
técnicas que coadyuven a resolver los problemas contables y financieros

. Preparar informes de auditoria en el ambito de las entidades publicas,
privadas y no lucrativas utilizando Normas Internacionales de Auditoria

. Ejecutar sus actos con apego a la ley y a la ética profesional

. Tener la capacidad intelectual y cientifica para analizar, sintetizar y
desarrollar su trabajo con la madurez necesaria en la toma de decisiones

. Tener independencia mental y objetividad para realizar sus labores

. Poseer formacién social humanistica e investigativa que le permita
interpretar la realidad nacional

. Habilidad para registrar, procesar, analizar y presentar informacion
financiera de conformidad con Normativas internacionales

. Desempefiar sus funciones con criterio profesional.” (20)

Sin estas habilidades el Contador Publico y Auditor no podria ejercer su
profesion ya que estas le permiten tener un criterio propio para analizar la
informacion que se le presente, ya sea desde auditar informaciéon o bien

realizar estados financieros para una compafiia.

3.1.6 Objetivo del Contador Publico y Auditor

El Contador Publico y Auditor en cualquier rama que desempefie, debe velar
por que la informacién que presente ya sea financiera, fiscal o incluso textual,
debe ser precisa y lo mas exacta posible, con el fin de dar un aporte que
represente valor para la compafia, de lo contrario podria llegar a causar
pérdidas econdmicas a estas o incluso problemas legales que afecten la

continuidad del negocio.

Es por ello que para que el Contador Publico y Auditor logre su objetivo en

cualquier puesto de trabajo que desempefie en relacion de dependencia o bien
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prestando sus servicios profesionales de forma independiente, debe tener una
preparacion previa que le permita tener los conocimientos necesarios y asi
lograr los objetivos que desean alcanzar las compafias, por lo que capacitarse

contantemente es de vital importancia.

3.1.7 Campo de actuacion profesional del Contador Puablico y Auditor

El Contador Publico y Auditor es uno de los profesionales mas contratados por
las empresas, debido a que adquiere conocimientos politicos, financieros,
econdémicos, contables, estadisticos, administrativos y tecnolégicos que le
permiten realizar una diversidad de actividades, logrando que su campo de

actuacion sea bastante amplio.

De igual forma, gracias a los conocimientos adquiridos, el Contador Publico y
Auditor puede entender de una mejor manera las necesidades de las
instituciones, permitiéndole elaborar herramientas que ayuden a estas a

realizar una mejor labor

Dentro de las diferentes formas en las que puede actuar el Contador Publico

y Auditor se encuentran:

a) Independiente:

De forma independiente, el Contador Publico y Auditor puede prestar sus
servicios profesionales a cualquier compafiia que lo solicite estableciendo
condiciones que le permitan llevar a cabo su labor, dentro de las diferentes

formas que puede prestar sus servicios se encuentran:
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“Contabilidad

>
>

Y

Establecer sistemas contables

Registro y captura de transacciones financieras y presentacion de
estados financieros.

Elaboracion de estados financieros para fines especificos.
Determinacién de impuestos.

Asesorias.

Auditoria

>
>
>

Financiera.
Fiscal.

Administrativa.

Finanzas

>
>
>
>

Analisis e interpretacion de estados financieros
Politicas financieras de la entidad
Compra de inversiones en valores negociables

Tramites ante instituciones de crédito, seguros y fianzas

Consultoria

>

YV V VYV VY

Impuestos
Finanzas
Contabilidad
Auditoria
Costos” (19)
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e Docencia:

Actividad encaminada a la divulgacion y transmision de los
conocimientos adquiridos, para forjar a las futuras generaciones de
contadores publicos, que vendran a consolidar la profesion, con altos

contenidos de ética y calidad.

e Investigacion:

Otra manera de trabajar es la busqueda de nuevas propuestas, nuevas
alternativas de solucién a los problemas con los que dia a dia se enfrenta
nuestra actividad profesional. Todo basado en la premisa de que la
contabilidad no es una ciencia o técnica estatica, en la cual sus reglas,
principios y demas elementos integrantes de su doctrina, son y seguiran

siendo soluciones adecuadas al momento y a las circunstancias imperantes.

b) Dependiente:

De forma dependiente el Contador Publico y Auditor desempefia un puesto
dentro de la compafia trabajando directamente para esta, realizando las
labores que su puesto le demande, dentro de esta forma puede desempefar

una gran variedad de trabajos dentro de los cuales se encuentran:

e “Sector Privado

Cuando lo hace dentro de una empresa se puede desempefiar como:

Contralor
Contador general
Contador

Director o gerente de finanzas

YV V ¥V V V

Director o gerente de presupuestos
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Contador de impuestos
Contador de costos
Auditor interno
Contador de néminas

Contador de cuenta por cobrar o pagar

YV V ¥V V V VY

Director o Gerente general

e Sector Publico

Cuando presta sus servicios en dependencias de gobierno puede ser en:

>  Haciendas publicas, Federal, Estatal o Municipal
>  Entidades estatales

>  Organizaciones y empresas paraestatales” (17)

3.2 Definicidon de consultoria

“La consultoria es un servicio de asesoria especializada e independiente al
que recurren las empresas en diferentes industrias con el fin de encontrar
soluciones a uno o mas de sus problemas de negocio o necesidades
empresariales, que se sustenta en la innovacion, la experiencia, el
conocimiento, las habilidades de los profesionales, los métodos y las

herramientas.” (15)

Para las empresas la consultoria representa una gran ayuda ya que en
ocasiones es necesario realizar un trabajo del cual no se tiene experiencia o
bien es necesario crear un producto nuevo, por lo que al contar con un
consultor este les sirve como guia y los orienta a la correcta elaboracion de

estos, por ejemplo, la creacion de politicas, procedimientos o manuales.
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3.2.1 Definicion de consultor

“Un consultor de empresas en un profesional que trabaja como independiente
0 que pertenece a una empresa consultora, que brinda el servicio de
asesoramiento a emprendedores, empresarios o empresas en diversos de

temas de negocio.” (25)

Todo consultor debe tener conocimientos sobre el trabajo para el cual fue
contratado por lo que este debe contar con una vasta experiencia para resolver
los problemas de acuerdo con la compariia que haya contratado sus servicios
o bien dar una correcta solucion a cualquier duda que le pueda ser consultada,
de igual forma estos deben estar en constante capacitaciéon para tener los

conocimientos necesarios para realizar cualquier trabajo de consultoria.

3.2.2 El Contador Publico y Auditor como consultor en un banco privado
nacional

El Contador Publico y Auditor es un profesional que debido a la diversidad de

conocimientos que adquiere es capaz de brindar apoyo a cualquier instituciéon

con el fin de cumplir con los objetivos para los cuales ha sido contratado. Al

trabajar como consultor en un banco privado nacional puede apoyar

transmitiendo sus conocimientos financieros y legales, discutiendo con el

cliente el limite y alcance de su trabajo a realizar.

Al trabajar como consultor este debe estar siempre en comunicacion con el
cliente para mantenerse siempre alineado a los objetivos a los cuales fue
contratado y asi satisfacer todas las necesidades, evitando con esto cualquier
duda que lo pueda hacer desviarse del fin principal ahorrando tiempo valioso

para solucionar los problemas de las instituciones.

50



3.2.3 Caracteristicas de un consultor
Para que un consultor pueda realizar su labor de una forma oportuna, es
necesario que posea ciertas caracteristicas que le permitan desempefiarse en

cualquier institucion.

Dentro de estas caracteristicas se encuentran:

. “Debe tener auto confianza, para poder transmitir cualquier tipo de
noticia.

. Conocer bien el negocio y conocerse a si mismo

. Poder adaptar las soluciones a las circunstancias del cliente (no querer
usar moldes pensando que sirven para todo)

. Saber simplificar y explicar los problemas

. Pensar en mas de una solucion a cada problema

. Saber escuchar

. Saber trabajar en equipo

. Saber venderse

. Ganarse la confianza del cliente”. (21)

3.2.4 Ventajas de contar con un servicio de consultoria

El contratar los servicios de consultoria en una compafia trae consigo una
serie de beneficios, permitiendo que la labor de las compafiias sea mas
eficiente ahorrando recursos. Algunas de las ventajas que se pueden

mencionar son:
a) “Orientacion proporcionada por especialistas: los conocimientos de

los profesionales que prestan los servicios de consultoria son solidos y

permiten manejar eficientemente todos los recursos que estén en posesion
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b)

d)

f)

del negocio. Recurrir a expertos en la materia a tratar brinda la garantia de

estar en buenas manos.

Contar con soporte ante eventualidades: en la mayor parte de los casos
hay un trato muy cercano entre la empresa consultora y su cliente. Se
establecen vinculos sdlidos entre ellos de modo que, cuando surja algun
tipo de incidente, el soporte que se brinda va a ser completo y resolutivo
debido a la gran implicacion de los profesionales y al compromiso que se

adquiere.

Contar con unared de contactos: una empresa de consultoria mantiene
relaciones con profesionales de distintos sectores, por lo que contar con
una red de contactos tan a mano permite beneficiarse de muchas

oportunidades del entorno y con una reduccion en costes.

Optimizacion del negocio: contar con distintos servicios de consultoria
significa que el negocio esta optimizado en todo momento. El objetivo de
las empresas consultoras es conseguir la mejora de la productividad

invirtiendo lo minimo.

Sensacion de seguridad y confiabilidad: tener a su disposicion una
plantilla de expertos consultores que velen por el correcto funcionamiento
del negocio a través de los servicios de consultoria prestados da seguridad
a los clientes. La orientacion y el asesoramiento con el que cuentan hacen

gue su confianza aumente.

Atencion personalizada: no hay una formula genérica para alcanzar la

senda del crecimiento y la bonanza econdmica, cada empresa tiene sus
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caracteristicas especificas, por lo que la atencion personalizada siempre

va a proporcionar los mejores resultados.” (17)

3.2.5 Etapas de la Consultoria

a) Iniciacién

En esta etapa el consultor y el cliente inician relaciones, preparando y
panificando el proceso que se llevara a cabo en la consultoria, definiendo las
técnicas que seran de utilidad en todo el trabajo, asi como el personal que sera
el encargado de llevar a cabo dicha consultoria. Dentro de los procesos a

realizar en esta etapa se encuentran:

o Intercambio de expectativas de metas, roles y responsabilidades.
o Presentacion y aprobacion de la propuesta de servicios.

o Métodos y técnicas a utilizar.

o Definicion del equipo de consultores a participar.

° Planificacion de la tarea de realizare.

b) Diagnostico
En esta etapa el Contador Publico y Auditor realiza un diagndstico del
problema definiendo los puntos clave que influyen en el problema y las causas

que los generan, determinando algunas posibles soluciones al mismo.

c) Planificacién

En la tercera etapa el Contador Publico y Auditor elabora el plan de trabajo
para llevar a cabo la consultoria, estableciendo en este los procedimientos de
trabajo, objetivos, alcance, programacion de las visitas, el personal encargado,

asi como el informe final.
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d) Ejecucion

En esta etapa el Contador Publico y Auditor lleva a cabo las actividades
establecidas en la etapa de planificacion de acuerdo con los plazos
establecidos, revisando posteriormente la informacion recopilada con el fin de
identificar posibles problemas y soluciones, o bien identificar las leyes que

serviran de base para la solucion del problema.

e) Terminacion

Esta es la quinta y Gltima fase en el proceso de consultoria, en esta etapa se
presenta el trabajo final a la administracion, haciendo entrega del trabajo para
el cual fue contratado el Contador Publico y Auditor. De igual forma en esta

etapa se determina si existe algun interés de continuar con la relacion laboral.

El objetivo de esta etapa consiste en determinar si con la aplicacion del plan

de accion se alcanzan los objetivos esperados por la administracion.

3.2.6 Tipos de consultoria

Actualmente existe una gran competencia entre empresas, lo que las obliga a
estar siempre innovando, sacando nuevos productos al mercado que les
permitan ser mejor que la competencia o bien crear herramientas que les
permitan ser mas eficientes en su labor, es por ello que para crear estos
productos o herramientas es necesario contar con la ayuda de un experto que
los pueda guiar y asi lanzar un producto de forma eficiente, pero debido a que
existen una gran variedad de compairiias la consultoria se separa en diferente
tipos para poder atender de forma oportuna las necesidades de estas. Dentro

de estos tipos se encuentran:
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“Consultoria estratégica: sus competencias estan relacionadas con los
planes estratégicos de la empresa para conseguir buenos resultados de

explotacion y que sea un negocio mas productivo.

Consultoria financiera: se ocupan de la parte econdmica de la compania.
Sus recomendaciones se orientan hacia la consecucion de la viabilidad

econdmica y las cuentas saneadas de la empresa.

Consultoria de marketing y publicidad: los consultores de empresas se
centran en la captacion y fidelizacion de los clientes de una compafia

estudiando sus patrones de compra 0 comportamiento.

Consultoria especializada: existen determinadas actividades que requieren
contar con consultores expertos que proporcionen el apoyo necesario para
poder realizar las mismas, por ejemplo, de consultorias de recursos humanos,

consultorias de sistemas de gestidén o consultorias gastronémicas.” (31)
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CAPITULO IV
EL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR COMO CONSULTOR EN LA
ELABORACION DE UN MANUAL OPERATIVO PARA AGENTES
BANCARIOS EN UN BANCO PRIVADO NACIONAL
(CASO PRACTICO)

4.1 Antecedentes

El banco privado nacional objeto de estudio, es un banco con una amplia
trayectoria, el cual se fundd en el afio de 1970 constituyéndose bajo la
denominacion de Banco la Estrella, S.A. de acuerdo con la normativa
aplicable, brindando sus servicios y ofreciendo productos atractivos para la
poblacién guatemalteca.

Actualmente el banco es considerado uno de los que mejor beneficio ofrece a
sus clientes, posicionandose dentro de los mejores bancos del sistema
bancario guatemalteca, innovando cada dia para estar al nivel de la

competencia.

Sus operaciones inician en la 62 avenida 7-50 zona 9 de la ciudad de
Guatemala, con un numero de 30 empleados. Debido a su crecimiento se ven
en la necesidad de cambiar sus instalaciones para brindar un mejor servicio a
sus clientes, siendo en el afio de 2000 cuando trasladan sus oficinas a la
avenida reforma 9-60 de la zona 10. Actualmente cuentan con mas de 200
agencias y 5,500 empleados, lo que le permite posicionarse en gran parte de

la regién nacional.

Por mas de 50 afos el banco se ha caracterizado por la calidad de sus
servicios y de los productos que ofrece hacia sus clientes, siendo uno de los

bancos preferidos por los guatemaltecos.



Es por ello por lo que el Banco la Estrella, S.A. debe estar en constante
innovacion creando productos que cubran las necesidades de los clientes,

maximizando Sus recursos.

4.1.1 Mision
Somos un banco dedicado a la concesion de créditos y captacion de recursos
financieros, promoviendo la inclusiéon financiera de la sociedad, generando

valor a nuestros clientes.

4.1.2 Vision
Ser el banco nimero uno de Guatemala, a través de la creacion de productos

atractivos que le permitan tener presencia a nivel nacional.
4.1.3 Organigrama

A continuacion, se presenta el organigrama con el que cuenta el Banco la
Estrella, S.A.
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Figura No. 4 organigrama Banco la Estrella, S.A.
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Fuente: Elaboracion propia con base a los datos proporcionados por

la empresa.
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4.2 Etapas de la Consultoria

4.2.1 Preparacién Inicial

Antes de iniciar la relacion laboral con el Banco la Estrella, S.A., se llevo a
cabo una reunién con los altos mandos para determinar las necesidades que
posee y el objetivo de realizar el trabajo de consultaria, lo que permitira realizar
una planificacién adecuada, con el fin de lograr los objetivos del cliente y asi
llevar a cabo un trabajo oportuno. Dentro de los aspectos a definir en dicha

reuniéon son:

o Identificacion del servicio requerido

o Determinacion del producto final del trabajo
o Forma de trabajo del consultor.

o Honorarios

o Plazo de ejecucion

4.2.2 Diagndstico

Después de haber llevado a cabo la reunién inicial con el cliente, se determiné
gue el objetivo del Banco la Estrella es el de contar con un manual operativo
para agentes bancarios que servira de guia para cada uno de los agentes, con
el fin de que el banco pueda implementar dichos agentes permitiéndole tener
mas presencia a nivel nacional. Dicho manual debe contar con el detalle de
las operaciones bancarias autorizadas a realizar por los mismos, asi como el

procedimiento que deben seguir para registrar cada una de estas.

Para la elaboracion de dicho manual, se consulté con el cliente si se contaba
con un manual previo gque sirviera de base, a lo cual respondié que por ser un
area nueva no existia ninguno, indicando Unicamente que la base para todo

manual de agentes bancarios es el Reglamento para la Realizacion de
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Operaciones y Prestacion de Servicios por Medio de Agentes Bancarios,
Resolucion JM-65-2010.

4.2.3 Planificacion

Con ayuda de la informacién obtenida en la etapa inicial y de diagndstico, se
logré6 determinar los procedimientos necesarios para recopilar toda la
informacion que seré de utilidad para realizar el manual operativo para agentes
bancarios de una manera oportuna, por lo que para poder realizar el trabajo
de consultoria es necesario contar con la preparacion de una propuesta con el
detalle de los servicios a prestar, asi como los procedimientos que se llevaran
a cabo y los objetivos que se desean alcanzar con el fin de contar con la
aprobacion del cliente y asi poder elaborar el manual operativo.

Derivado de lo anterior, a continuacion, se presenta la carta con la solicitud de

servicios por parte del cliente asi como la planificacion con los trabajos a
realizar y los honorarios a cobrar por el trabajo de consultoria:
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Banco la Estrella, S.A.

a) Solicitud de servicios profesionales:

Guatemala 18 de noviembre de 2019
Sefior
Ricardo Godoy
Socio director

Godoy y asociados
Sefior Godoy:

El motivo de la presente es para manifestar nuestro interés en contratar sus
servicios profesionales como consultor para la elaboracion de un manual
operativo para agentes bancarios con el fin de facilitar la seleccion y adecuado

funcionamiento de estos.

Por lo expuesto anteriormente, quedamos a la espera que nos hagan llegar su
carta propuesta para determinar las condiciones de trabajo y especificar los

honorarios de este.
Saludos cordiales,

e

Lic. Kevin Batres
Gerente General

Banco la Estrella, S.A.
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Godoy y Asociados
4ta. calle 4-30 zona 9
PBX 2440-3780

b) Propuesta de servicios profesionales

PROPUESTA DE SERVICIOS PROFESIONALES
BANCO LA ESTRELLA, S.A.
ELABORACION DE UN MANUAL OPERATIVO PARA AGENTES
BANCARIOS
23 de noviembre de 2019
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Godoy y Asociados
4ta. calle 4-30 zona 9
Godoy & Asociados PBX 2440-3780

Guatemala 23 de noviembre de 2019

Licenciado
Kevin Batres
Gerente General

Banco la Estrella, S.A.

Respetable Licenciado Batres:

Respecto a la solicitud realizada, tengo el agrado de presentarle nuestra
propuesta de servicios y honorarios para la elaboracién del manual operativo
para agentes bancarios, ademas de comunicarles nuestro firme deseo de

proporcionarles servicios de calidad y con valor agregado.

Existe un fuerte compromiso por parte de cada miembro de nuestro equipo
para proveer al Banco la Estrella, S.A., de los servicios que ustedes esperan
y desean. Nuestros profesionales estan reconocidos dentro de la comunidad
guatemalteca por su experiencia, en cada uno de los campos de su

especializacion.

A continuacion, se tiene el agrado de presentar a su consideracion nuestra
propuesta de servicios profesionales para la elaboracion del manual operativo
para agentes bancarios, el cual contiene las operaciones, procedimientos,
manejo y control de este. Agradecemos nuevamente por la oportunidad que

nos brinda para presentarle nuestra propuesta de servicios.
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Godoy y Asociados
4ta. calle 4-30 zona 9
Godoy & Asociados PBX 2440-3780

Servicios:

l. Enfoque del trabajo a realizar

El enfoque del trabajo parte de la necesidad que, para determinar los
procedimientos, operaciones autorizadas a realizar por los agentes y las guias
a realizar por emergencia, es necesario conocer las limitantes y requisitos que
solicitara el Banco la Estrella, S.A. hacia sus agentes, sin los cuales no se
podria cubrir todos los aspectos importantes para realizar el manual operativo
para agentes bancarios.

Il. Alcance del trabajo
El trabajo est4 dirigido a la elaboracion de un manual operativo para agentes
bancarios para el Banco la Estrella, S.A., siendo un banco privado

guatemalteco.

Durante el desarrollo del trabajo para la elaboracién del manual, se llevaran a
cabo algunos cuestionarios y narrativas que proporcionaran una base que nos
permita llegar a conclusiones, con el fin de realizar los procedimientos

adecuados para elaborar el manual operativo para agentes bancarios.

La elaboracion del presente trabajo permitira que los agentes conozcan las
operaciones que podran realizar, los lineamientos a seguir para realizar las
mismas y las restricciones que el banco les impondrd, con el fin de cumplir con

todos objetivos esperados por el banco.
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Il. Visitas por realizar y personal clave
Para cumplir con los requerimientos necesarios para realizar el trabajo, se
programaran 3 visitas coordinadas con la administracion, permitiéndonos

recabar informacidn util para la realizacion del manual.

El equipo de trabajo designado para la elaboracion del manual para agentes
bancarios consiste en personal especializado en el area bancaria, permitiendo

el adecuado uso de la normativa aplicable:

e Andrea Garcia: Auditor Junior
e Carlos Mérida: Auditor y Supervisor
e Gabriela Lépez:  Auditor

¢ Ricardo Godoy: Socio Director

V. Manual

El manual por los servicios que proporcionaremos se detalla a continuacion:

1. Manual operativo para agentes bancarios en el Banco la Estrella, S.A.

Al aceptar nuestra propuesta de servicios se comprometen a proporcionar toda
la informacién y documentacién que les sea solicitada, asi como garantizar el

apoyo de los colaboradores del banco.

V. Honorarios profesionales
Los honorarios para el trabajo se determinaron de acuerdo con los
procedimientos que se llevaran a cabo para realizar el manual operativo,

cumpliendo todos los objetivos del banco, asi como los estandares de calidad
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necesarios, por lo que el costo sera de Q20,000.00 incluyendo el Impuesto al

Valor Agregado -IVA-.

Nuestros honorarios deberan ser cancelados de la siguiente forma:

e 65% de anticipo al aceptar nuestro trabajo.

e 35% al momento de entregar el informe.

El trabajo iniciara el 2 de diciembre con la planificacion del trabajo y concluird
la Ultima semana de enero con la entrega del manual respectivo para su

revision y aprobacion.
Si el contenido de nuestra propuesta cumple con todos los requisitos que el
banco necesita y es aceptada, es necesario que envien una carta dirigida al

socio directo.

Nuevamente, agradecemos la oportunidad que nos brindan al permitirnos

presentar nuestra propuesta de servicios profesionales.

Atentamente,

Ricardo Godoy
Socio director
Godoy & Asociados
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C) Aceptacion de servicios profesionales

Guatemala 25 de noviembre de 2019
Sefior
Ricardo Godoy
Socio director

Godoy & Asociados
Estimado sefior Godoy,

Con base a la oferta recibida, nos complace informarle que ha sido elegido
para realizar el trabajo de acuerdo con los términos presentados en la
propuesta de fecha 23 de noviembre de 2019, para la elaboracién del manual

operativo de agentes bancarios para el Banco la Estrella, S.A.

Derivado de lo anterior nos ponemos a su disposicion para proporcionarle la
informacion que sea requerida, asi como el personal que sea necesario para
la realizaciébn de narrativas y entrevistas necesarias para llevar a cabo el

trabajo.

Quedamos a la espera de sus comentarios para terminar de concretar los

términos y condiciones del trabajo solicitado.

Atentamente, 7{?{,%/4/

Lic. Kevin Batres
Gerente General

Banco la Estrella, S.A.
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4.2.4 Ejecucion

Luego de haber sido aceptada la propuesta por el Banco la Estrella, S.A., se
procede a llevar a cabo el trabajo de consultoria, realizando todas las
actividades establecidas en el plan de trabajo, con el fin de recabar toda la
informacion necesaria para realizar un adecuado manual operativo, para lo
cual es necesario conocer un poco de la informacién actual del banco que nos

permita enfocarnos en la realizacion del trabajo de consultoria.

a) Situacion actual del banco

A continuacion, se detallan algunos datos actuales del banco, asi como
algunas de las operaciones que el banco estara autorizando a realizar por los
agentes, los cuales servirdn para la elaboracion del manual operativo para

agentes bancarios.

b) Informacion
o Estructura organizativa

El banco se rige bajo las directrices de la asamblea general de accionistas y
la gerencia general, la cual se encarga de velar por el cumplimiento de las

metas y objetivos trazados por la asamblea de accionistas.

o Principales transacciones del banco
Las operaciones principales que realiza un banco son las captaciones de
recursos financieros para colocarlos a través de créditos hacia los clientes, los

cuales logra a través de la creacion de productos atractivos.
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o Métodos de evaluacion a realizar
La informacion sera obtenida a través de cuestionarios, narrativas y entrevistas
con la que permitan determinar todas las operaciones, caracteristicas y el perfil

de cada agente bancario, lo cual permitira la correcta elaboracién del manual.

C) Programa de trabajo

Para la realizacién del trabajo de consultoria se elabor6 un programa de
trabajo detallando los procedimientos a seguir para obtener la informacién por
ejemplo cuestionarios, narrativas, entrevistas, lo que permitird la correcta
elaboracion del manual operativo para agentes bancarios. A continuacion, se

presenta el trabajo de consultoria que se efectud en el Banco la Estrella, S.A.:
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PT: indice de papeles
Elaborado por: | GL | Fecha: | 02/12/2019

Revisado por: | RG | Fecha: | 05/12/2019

Banco la Estrella, S.A.
indice de papeles de trabajo
Area de agentes bancarios
Al 30 de noviembre de 2019

INDICE

No. Papeles de Trabajo Ref. Pag.

1 [Planificacién A 71
Entrevista realizada al Gerente del
departamento de agentes bancarios, para
determinar las operaciones autorizadas
para los agentes bancarios

RR-1 76

Entrevista para determinar el equipo
3 |necesario parala operacion de los RR-2 81
agentes bancarios.

Narrativa y observacién para determinar
4 |[los procedimientos a seguir para realizar RR-3 83
las operaciones bancarias.

Narrativa para determinar las dreas que

5 [tendrdn relacidn con los agentesy la RR-4 87
atencién de incidencias.

6 |Cedula de marcas RR-5 92

7 |Entrega de manual RR-6 93

3 Manual operativo para agentes bancarios RR-7 9%

para el Banco de la Nacidn, S.A.
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PT: A Hoja 1/5
Elaborado por: | GL | Fecha: | 02/12/2019

Revisado por: | RG | Fecha: | 05/12/2019

Banco la Estrella, S.A.
Planificacion

Area de agentes bancarios
Al 30 de noviembre de 2019

BANCO LA ESTRELLA, S.A.

Periodo por examinar: Del 1 de octubre al 30 de noviembre de 2019

Firma que realizaré el trabajo: Godoy & Asociados

Trabajo por entregar: Manual operativo para agentes bancarios del Banco la
Estrella, S.A.
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PT: A Hoja 2/5
Elaborado por: | GL | Fecha: | 02/12/2019

Revisado por: | RG | Fecha: | 05/12/2019

Banco la Estrella, S.A.
Planificacion

Area de agentes bancarios
Al 30 de noviembre de 2019

Fechas clave para el encargo:

Planificacion: se desarrollara los dias del 2 al 5 de diciembre de 2019.

Visitas preliminares y final: las visitas preliminares se realizaran del 9 al 13

de diciembre de 2019, la visita final sera del 18 al 20 de diciembre.

Ejecucidén del trabajo: dentro de las semanas del 23 de diciembre del 2019
al 10 de enero del 2020 sera elaborado el manual operativo para agentes

bancarios para el Banco la Estrella, S.A.

Entrega del manual: la entrega del manual se realizara durante la ultima
semana del mes de enero del 2020 para su respectiva revision y aprobacion

por parte de la gerencia general del Banco la Estrella, S.A.

Personal encargado: el personal encargado de realizar el encargo sera el
mismo mencionado en la propuesta de trabajo.

Nombre Iniciales Puesto
Andrea Garcia AG Auditor Junior
Carlos Mérida CM Auditory Supervisor
Gabriela Lépez GL Auditor
Ricardo Godoy RG Socio Director
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Elaborado por: | GL | Fecha: | 02/12/2019
Revisado por: | RG | Fecha: | 05/12/2019

Honorarios: los honorarios para el trabajo se determinaron de acuerdo con

los procedimientos que se llevaran a cabo para realizar el manual operativo

para agentes bancarios, el valor de nuestros honorarios serd de Q20,000.00

incluyendo el Impuesto al Valor Agregado -IVA-.

Manual por entregar: EI manual que se desarrollara por los servicios prestados

y propuestos anteriormente es el siguiente:

o Manual operativo para agentes bancarios para el Banco la Estrella, S.A.,

el cual tendra los puntos siguientes:

Portada
Introduccion
Objetivos
Terminologia

Descripcién de las operaciones autorizadas

-~ ® o 0 T @

Atencion de incidencias
Diagramas de flujo

(o]

Ricardo Godoy
Socio director

Reyes y Asociados
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PT: A Hoja 4/5

Elaborado por: | GL | Fecha: | 02/12/2019
Revisado por: | RG | Fecha: | 05/12/2019

Banco la Estrella, S.A.
Objetivos

Area de Agentes Bancarios
Al 30 de noviembre de 2019

OBJETIVOS PARA LA ELABORACION DEL MANUAL

Los principales objetivos por los cuales se elaborara el manual son los

siguientes:

1. Entregar un manual operativo para la correcta operacion de los agentes

bancarios.

2. Establecer las disposiciones y actividades a realizar por los agentes

bancarios autorizados por el Banco la Estrella, S.A.

3.  Fijar los pasos a seguir para solucionar cualquier problema o consulta

gue se les pueda presentar a los agentes bancarios.

4. Determinar las caracteristicas necesarias que debe cumplir el equipo a
utilizar para la correcta operacion de los agentes bancarios.
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PT: A Hoja 5/5
Elaborado por: | GL | Fecha: | 02/12/2019

Revisado por: | RG | Fecha: | 05/12/2019

Banco la Estrella, S.A.
Programa

Area de Agentes Bancarios
Al 30 de noviembre de 2019

PROGRAMA PARA DETERMINAR LAS ACTIVIDADES AUTORIZADAS A
REALIZAR POR LOS AGENTES BANCARIOS

Descripcion Procedimiento | Herramienta |
Verificar que actividades tendran Consultar con el gerente del
1 |autorizadas a realizar los agentes. departamento de agentes Entrevista RR-1 76

para verificar las actividades.
Verificar el equipo necesario a utilizar [Consultar con el drea de

por los agentes bancarios. operaciones qué equipo es
necesario para que los
agentes operen.

Validar los procedimientos a seguir Observar los procedimientos Observacién
3 |por los agentes para realizar las realizados por los receptores . RR-3 83
operaciones bancarias. pagadores del banco. y narrativa
Revisar que dreas tendrdn relacion con |Observar con los receptores
los agentes y verificar que areas daran |del banco los procedimientos | Observacion
atencioén alas incidencias de los a seguir por cualquier y narrativa
agentes. incidencia.

Entrevista RR-2 81

RR-4 87
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PT: RR-1 Hoja 1/5

Elaborado por: | AG | Fecha: | 9/12/2019
Revisado por: | RG | Fecha: | 16/12/2019

Banco la Estrella, S.A.

Entrevista gerente departamento agentes bancarios.

Area de Agentes Bancarios
Al 30 de noviembre de 2019

ENTREVISTA

Nombre: Lic. Sergio Garcia Puesto: Gerente agentes bancarios

a)

b)

¢Cuentan actualmente con un manual operativo establecido para
agentes bancarios?

No, Unicamente tenemos como guia el reglamento establecido por la
Junta Monetaria JM-65-2010.

¢ Ya se encuentran operando los agentes bancarios?
No, primero debemos de cumplir con todos los lineamientos que
establece la Junta Monetaria, por lo cual necesitamos contar con el

manual operativo.

¢ Los agentes tendran autorizado realizar cualquier operacién bancaria?
No, la misma resolucién de la Junta Monetaria (JM-65-2010), establece
las actividades que pueden realizar, pero nosotros nos limitamos a

autorizar solo algunas por los temas de riesgo, las que autorizamos son:
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Elaborado por: | AG | Fecha: | 9/12/2019
Revisado por: | RG | Fecha: | 16/12/2019

Banco la Estrella, S.A.

Entrevista gerente departamento agentes bancarios.

Area de Agentes Bancarios
Al 30 de noviembre de 2019

. Retiros de Efectivo

o Depositos monetarios

o Pagos de Tarjetas de crédito o préstamos del banco

o Pago de remesas
o Atencion de consultas de saldo
o Pago de servicios

o Recargas telefénicas

d) ¢Tendran relacién los agentes con otras areas?

Los agentes Unicamente tendran relacion con las areas que le brindaran

soporte al momento de tener una incidencia, caso contrario solo tendran

relaciéon con el supervisor.

e) ¢Tendran algun equipo a cargo los agentes?

Si, los agentes contardn con un equipo que les permitird registrar las

operaciones bancarias, el cual sera proporcionado por el banco.
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PT: RR-1 Hoja 3/5

Elaborado por: | AG | Fecha: | 9/12/2019
Revisado por: | RG | Fecha: | 16/12/2019

Banco la Estrella, S.A.

Entrevista gerente departamento agentes bancarios.

Area de Agentes Bancarios
Al 30 de noviembre de 2019

¢))

h)

¢ Se capacitara a los agentes constantemente?

Los agentes recibirAn capacitacion antes de iniciar operaciones, y luego
se les brindara una capacitacion periddica por parte del supervisor, con
el fin de que realicen correctamente las operaciones y evitar los riesgos

de lavado de dinero y financiamiento del terrorismo.

¢,Cuentan con algun sistema en especifico para las operaciones de los
agentes?

Los agentes tendran acceso al sistema del banco, pero limitando este
para que Unicamente tengan acceso a realizar las operaciones

autorizadas.

¢Manejaran efectivo los agentes?

Si, el efectivo que manejaran sera el que les den los clientes por los
depodsitos, pagos o retiros de efectivo, pero estos movimientos se
registraran a través de una cuenta monetaria del mismo agente, de la

que se debitaran los montos, esto con el fin de reducir los riesgos.
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PT: RR-1 Hoja 4/5

Elaborado por: | AG | Fecha: | 9/12/2019
Revisado por: | RG | Fecha: | 16/12/2019

Banco la Estrella, S.A.

Entrevista gerente departamento agentes bancarios.

Area de Agentes Bancarios
Al 30 de noviembre de 2019

)

K)

¢, Cuentan con algin modelo de agentes bancarios establecido?
Si, el modelo se disefié con base a lo establecido en la resolucion de la
Junta Monetaria (JM-65-2010), dentro de los cuales se solicita el manual

operativo.

¢ Tendran un limite de transacciones por persona?
Si, las transacciones se limitaran por persona, por dia y por monto, estas

limitantes se encuentran establecidas en el modelo operativo.

¢, Se emite un comprobante cuando se recibe efectivo?
Si, por cada operacion que realicen los agentes se emitira un

comprobante para dejar registro de las operaciones.

¢Las operaciones bancarias que realizan los agentes se operan en
tiempo real?

Si, gracias al equipo que se les brindara a los agentes, cada operaciéon
gue se realice se estard realizando en tiempo real, permitiendo

supervisar sus actividades.
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PT: RR-1 Hoja 5/5

Elaborado por: | AG | Fecha: | 9/12/2019
Revisado por: | RG | Fecha: | 16/12/2019

Banco la Estrella, S.A.

Entrevista gerente departamento agentes bancarios.

Area de Agentes Bancarios
Al 30 de noviembre de 2019

m)

. Se tiene previsto abastecer de suministros a los agentes
peribdicamente?

Si, se les estara proporcionando los royos del papel que necesitan los
POS para emitir los comprobantes, siendo el supervisor el que

abastecera a cada agente.

¢ Existe un procedimiento especifico para la atencion de cada incidencia
presentada por los agentes?

Si, dependiendo de la incidencia asi debera ser el tratamiento que se
debe dar.

Andrea Garcia Sergio Garcia
Auditor Junior Gerente Agentes Bancarios
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Elaborado por: | AG | Fecha: | 10/12/2019

Revisado por: | RG | Fecha: | 17/12/2019

Banco la Estrella, S.A.
Entrevista gerente departamento de sistemas informaticos.
Al 30 de noviembre de 2019

ENTREVISTA
Nombre: Ing. Paola Pérez Puesto: Gerente sistemas informéticos

. ¢Al momento de implementar los agentes se les proporcionara un equipo
igual al que utilizan los cajeros en el banco?
No, para los agentes se tiene planeado brindarles un equipo mas simple,
pero con la capacidad de soportar el registro de las operaciones

bancarias que tendran autorizados.

. ¢, Cudl es el equipo que se planea proporcionarle a los agentes?
A cada agente se le proporcionara una laptop con un sistema operativo
de alta tecnologia capaz de soportar el registro de las operaciones
bancarias en tiempo real, instalandose el sistema del banco con los
accesos autorizados para los agentes. De igual forma, se le
proporcionard un POS que permitira emitir el comprobante por las
transacciones realizadas y de igual forma se instalar4 un router que

permitird la conexion a internet para registrar las operaciones.
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Elaborado por: | AG | Fecha: | 10/12/2019
Revisado por: | RG | Fecha: | 17/12/2019

Banco la Estrella, S.A.
Entrevista gerente departamento de sistemas informaticos.
Al 30 de noviembre de 2019

. ¢, Se capacitara a los agentes para el correcto uso de dicho equipo?
Si, a los agentes se les dard una capacitacion antes de iniciar sus
operaciones, de igual forma el supervisor que se les asignara sera una

persona experta en el uso de dicho equipo por cualquier duda o consulta.

. ¢, Se le dara mantenimiento a dicho equipo?
Si, se les proporcionard mantenimiento periédicamente con el fin de
mantener el equipo de forma eficiente, inicamente que al ser el router y
el POS propiedad ajena al banco, estos mantenimientos seran

proporcionados por las empresas duefias de este equipo.

. ¢, Se implementara alguna medida de seguridad hacia los agentes por el
equipo que les sera proporcionado?
Si, dentro del contrato que se les proporcionard a los agentes para
poderse afiliar al banco estara la clausula donde ellos se hacen

responsables por dicho equipo y se comprometen al cuidado de este.

- ///,/ (rﬁ/rr— B i //

= _ - /

Andrea Garcia Paola Pérez

Auditor Junior Gerente Sistemas Informéticos
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Elaborado por: | AG | Fecha: | 11/12/2019
Revisado por: | RG | Fecha: | 18/12/2019

Banco la Estrella, S.A.
Cedula Narrativa

Procedimiento para registrar las operaciones autorizadas

NARRATIVA OPERACIONES BANCARIAS
El dia 2 de enero de 2020 se visitd la agencia central del Banco la Estrella,
S.A., para observar y verificar los procedimientos a seguir para registrar las
operaciones bancarias, con el fin de determinar los pasos a seguir para

registrar las operaciones que tendran autorizadas los agentes bancarios.

A continuacion, con ayuda de Karla De Ledn encargada de una de las cajas
de la agencia central, se detallan los procedimientos observados por cada
operacion, iniciando cada una con la recepcién del cliente seguido del saludo
previamente establecido por el banco a cada persona, luego se consulta que

transaccion desea realizar:

a) Depositos de efectivo, pago de préstamos o tarjetas de crédito.

Segun lo observado durante la visita, los procedimientos para registrar los
pagos de préstamos, tarjetas de crédito o depdsitos de efectivo obedecen al
mismo procedimiento, Unicamente tiene un pequefio cambio al registrarse en

el sistema. Segun lo observado los pasos para registrar las operaciones son:
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PT: RR-3 Hoja 2/4
Elaborado por: | AG | Fecha: | 11/12/2019

Revisado por: | RG | Fecha: | 18/12/2019

Banco la Estrella, S.A.
Cedula Narrativa

Procedimiento para registrar las operaciones autorizadas

Consultar primero los datos de la cuenta y el monto a depositar, luego se
verifican los mismos en el sistema, si los datos no coinciden se le notifica al
cliente para que valide los datos, si los datos coinciden con los del sistema se
solicita el efectivo al cliente y se valida el monto a depositar para registrar la
operacion, se ingresan los datos en el sistema y se opera el mismo, se imprime

el comprobante y solicita la firma del cliente y se entrega la copia.

b) Retiro de efectivo.

Para el retiro de efectivo, primero se solicita la tarjeta de crédito, débito o boleta
de ahorro y el DPI del titular, si los datos no coinciden se devuelven los
documentos al cliente y se le indica que no se puede operar la transaccion, si
los datos coinciden se consulta el monto a retirar y se opera la transaccion en
el sistema, se imprime el comprobante y se solicita la firma del titular, luego de
recibir la firma, se le entrega una copia al titular con los documentos y el

efectivo solicitado.

c) Pago de remesas
Para realizar el pago de las remesas, se le consulta al cliente, su nombre,
quien le envia la misma, el cédigo que le proporcionaron y el monto que le

envian con el fin de validar los datos y que se le pague a la persona correcta.
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PT: RR-3 Hoja 3/4

Elaborado por: | AG | Fecha: | 11/12/2019
Revisado por: | RG | Fecha: | 18/12/2019

Banco la Estrella, S.A.
Cedula Narrativa

Procedimiento para registrar las operaciones autorizadas

Luego de verificar que los datos coincidan, se le consulta al cliente si desea
retirar todo el efectivo o depositarlo a una cuenta en especifico, y dependiendo
la respuesta del cliente se procede de acuerdo con los procedimientos

indicados anteriormente.

d) Pago de servicios

El pago de servicios es un procedimiento sencillo el cual inicia consultdndole
al cliente que tipo de servicio desea pagar, al momento de que el cliente le
notifica al cajero, este ingresa al sistema y selecciona la empresa indicada, se
verifica con el cliente el monto a cancelar asi como el nimero de teléfono,
boleta, recibo o niumero de contador dependiendo del servicio a pagar, se
solicita el efectivo al cliente y se opera la transaccion en el sistema, por ultimo
se imprime el comprobante, se solicita la firma del cliente y se le entrega la

copia.
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e) Recargas telefonicas

Para operar las recargas telefénicas, primero se consulta con el cliente la
compaiiia del teléfono a recargar, se ingresa al sistema y se selecciona la
empresa indicada, se solicita el numero de teléfono y el efectivo por el monto
a recargar, se ingresa el numero al sistema y se opera la recarga, el cajero
imprime el comprobante y solicita al cliente que firme el mismo, por ultimo, se

entrega al cliente la copia.

Andrea Garcia Karla de Le6n
Auditor Junior Receptor pagador
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NARRATIVA ATENCION DE INCIDENCIAS
El dia 6 de enero de 2020 se visitaron las instalaciones de Banco la Estrella,
donde se visit6 al Lic. Carlos Castillo coordinador corporativo del departamento
de agentes, con el fin de verificar que tipos de incidencias se le pueden
presentar a los agentes, asi como las areas que les brindaran soporte para la

atencion de estas.

Derivado al tipo de operaciones que tendran autorizados los agentes, las
incidencias que pueden presentarse se dividen en 3 tipos, las cuales se
detallan a continuacién, asi como las areas que daran la atencion requerida a

cada una:

a) Incidencias tecnoldgicas

Estas incidencias se producen por la caida del sistema del banco, generando
que las operaciones del banco se realicen de forma incorrecta, causando
malos registros o faltas de efectivo. Debido a lo delicado de este tipo de
incidencias los agentes tendran un lapso de 12 horas para reportar el
incidente, de lo contrario ellos soportaran el costo de dicha operacion, mientras
que el departamento de tecnologia tendra 24 horas para solucionar el

problema.
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Procedimiento para la atencion de incidencias

Las consultas y potenciales incidencias tecnolégicas, que por sus
caracteristicas puedan ser resueltas de forma inmediata, seran atendidas por

el personal del banco de forma remota:

b) Incidencias operativas

Estas incidencias son aquellas que se generan por la falla del equipo que se
le proporcionara a cada agente, afectando el desempefio de las operaciones
de estos, estas incidencias seran atendidas por el departamento de tecnologia,

este tipo de incidencia sera atendido en un plazo de 24 a 48 hora.

Dentro de las incidencias que aplican a dicha clasificacion se encuentran las

fallas del equipo, caidas de internet, fallas del POS.
Debido a que el POS y el router no son propiedad del banco las incidencias

deberan ser reportadas siempre al departamento de tecnologia, el cual se

encargara de comunicarse con el proveedor para darle solucién al mismo.
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c) Consultas
Las incidencias denominadas consultas, son aquellas incidencias que seran
de facil solucion para los departamentos que daran soporte a los agentes,

dentro de estas consultas se encuentran:

d) Operaciones no reconocidas:
Estas se refieren a aquellas operaciones que, al operarse, el sistema no
las reconoce o las opera mal, dentro de estas se encuentran:
transacciones fallidas, cargos indebidos y faltantes en cuentas de
clientes. El departamento de sistemas informaticos sera el encargado de
dar solucion a dichas consultas.

e) Estado de incidencia tecnoldgica:
Con el fin de dar seguimiento a las incidencias tecnoldgicas y verificar el
estatus de estas, el departamento de soporte seré el encargado de llevar
este registro, verificando que los tiempos de respuesta sean los
oportunos.
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9)

h)

Cargos y/o abonos no efectuados en las cuentas de ahorros

Estas son aquellas transacciones que al operarse en el sistema no
reflejan el monto en la cuenta registrada, para la atencion de este tipo de
incidencias se debe abocar con el departamento de Operaciones y

Cartera, quienes le daran solucion al mismo.

Abonos no efectuados en las cuentas corrientes.

Estas incidencias resultan al no haberse abonado el monto indicado en
la cuenta indicada, por lo que el agente tendra que reportar un caso con
dicho inconveniente. El tratamiento de estas incidencias sera realizado

por el departamento de operaciones y cartera.

Pagos de servicios y recargas electronicas.

Las incidencias generadas por no operarse correctamente los registros o
por no reflejar el pago de dichos servicios, asi como el no realizar la
recarga telefénica sera atendido por el departamento de desarrollo de
mercados, quienes se encargaran de darle seguimiento a las incidencias

y la retroalimentacion de estas.
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)] Consultas de productos:
Para la consulta sobre algun producto en especifico, serd el mismo
departamento de agentes el que tendra que darle solucién al agente, esto
con el fin de agilizar el proceso y no saturar a las agencias. De igual

forma, el supervisor de estos también podréa atender dichas gestiones.

Andrea Garcia Carlos Castillo

Auditor Junior Coordinador Corporativo
Depto. de Adgentes.
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Marcas de Auditoria
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4ta. calle 4-30 zona 9
PBX 2440-3780

PT: RR-5 Hoja 1/1
Elaborado por: | AG | Fecha: | 13/12/2019
Revisado por: | RG | Fecha: | 20/12/2019

Marcas de auditoria Descripcion de la marca

Viene del papel

Va al papel

Confirmado

=
-

e
A

Se observd el procedimiento correctamente
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425 Finalizacion

a) Entrega de manual operativo para agentes bancarios

Guatemala, 27 de enero de 2020
Sefor
Gerente General
Banco la Estrella, S.A.

Estimado licenciado:

Deseéandole éxitos en sus labores diarias, me dirijo a usted para indicarle que
hemos llevado a cabo el trabajo de consultoria para el que fuimos contratados
entregando como producto final el manual operativo para agentes bancarios
de acuerdo con los puntos establecidos en nuestra propuesta de servicios

profesionales aceptada anteriormente.

Es de vital importancia que los agentes bancarios lean y entiendan el correcto
uso del presente manual, para que las operaciones se realicen de una forma
eficiente. De igual forma, se aclara que es responsabilidad de la administracion

velar por que los agentes utilicen correctamente el mismo.
Quedamos a su disposicion por cualquier duda o consulta que pudiesen tener.

Atentamente %—

Ricardo Godoy
Socio director
Godoy y Asociados
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MANUAL OPERATIVO PARA AGENTES BANCARIOS DEL BANCO LA
ESTRELLA, S.A.
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HOJA DE AUTORIZACION

El presente manual operativo para agentes bancarios elaborado para el Banco
la Estrella, S.A., fue elaborado como una herramienta que le permita a los
agentes llevar a cabo sus actividades de una forma correcta. Este manual
contiene las operaciones autorizadas a realizar por los agentes bancarios, la
descripcion del equipo necesario para que estos puedan operar, asi como la
correcta forma de atender las incidencias que se les pueda presentar, con lo

que se logra el 6ptimo funcionamiento de los agentes.

Elaborado por:

Ricardo Godoy
Socio director

Godoy & Asociados

Aprobado por:

<

Lic. Kevin Batres

Gerente General

Banco la Estrella, S.A.

96



Banco la Estrella, S.A.
Manual Operativo Para Agentes Bancarios

INTRODUCCION

El presente manual fue elaborado como una herramienta de apoyo para El
Banco la Estrella, S.A., permitiendo guiar a los agentes a la correcta

realizacion de sus funciones, logrando asi que sus labores diarias se faciliten.

Dicho manual permite a los agentes conocer los lineamientos a seguir para
realizar de forma correcta cada una de las operaciones bancarias autorizadas,
ahorrandoles tiempo esencial para continuar con sus labores cotidianas. De
igual forma les permite saber con qué personas abocarse en caso de
presentarseles una incidencia, para que estos les apoyen a dar una solucion

oportuna.

El manual constituye un importante instrumento que permite realizar consultas,
logrando que cualquier agente que se afilie al banco sepa como realizar las
operaciones bancarias autorizadas, logrando una facil adaptacion de estos.

El presente manual fue elaborado como parte del modelo operativo de agentes
bancarios con que cuenta el banco, para que junto a este logre que los agentes
brinden un buen servicio y lleven a cabo las operaciones de una forma

correcta.
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OBJETIVOS

Objetivo general

Permitir que cualquier persona que se afilie al “Banco la Estrella, S.A.”, para
servir como agente bancario de este, sepa la correcta forma de realizar las
operaciones bancarias autorizadas, logrando asi su correcto funcionamiento,

permitiendo que estos presten sus servicios de una forma ininterrumpida.

Objetivos especificos

Permitir a los agentes realizar consultas sobre los procedimientos a

seguir para lleva a cabo cualquier operacion bancaria autorizada.

o Determinar los procedimientos a seguir para darle tratamiento a cualquier

incidencia que se le pueda presentar a los agentes.

o Determinar las caracteristicas requeridas del equipo necesario para el

funcionamiento de los agentes bancarios.

o Reducir el tiempo de las transacciones bancarias efectuadas por los

agentes.
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INSTRUCCIONES PARA EL CORRECTO USO DEL MANUAL OPERATIVO
PARA AGENTES BANCARIOS

o El manual debe ser de uso obligatorio para los agentes bancarios, por lo
gue se debe proporcionar una copia a cada agente al momento de su

afiliacion.

o Cualquier modificacién que se desee realizar al presente, debe ser
autorizado previamente por el gerente general o bien por la junta directiva

o Todo agente bancario debe seguir los lineamientos estipulados en el
presente manual, de lo contrario se impondra una sancion por parte del

area encargada.

o Cualquier informacion no prevista en el presente manual se debe
consultar en el modelo operativo de agentes bancarios al cual forma parte

el presente.
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TERMINOLOGIA

o Agente Bancario: son operadores de servicios constituidos por personas
naturales o juridicas que funcionan en establecimientos propios o de
terceros, distintos de los del sistema financiero, que conforme a un
acuerdo contractual y bajo responsabilidad de la empresa del sistema

financiero, pueden prestar determinadas operaciones y servicios.

o Cliente: persona natural o juridica poseedora de una cuenta de ahorros,
cuenta corriente o crédito, mediante la cual puede acceder a los

productos y servicios ofrecidos por nuestra institucion.

o Cuenta bancaria: consiste en un instrumento bancario donde las
personas guardan su dinero en un banco, disponiendo de este en

cualquier momento.

o Transaccion bancaria: consiste en realizar una transferencia monetaria
de una cuenta a otra, ya sea por pago de algun servicio o simplemente
el depésito de dinero en la cuenta bancaria de otra persona.

. Consulta: es la accion de brindar informacién a un cliente o usuario sobre
el detalle de su cuenta bancaria o bien de algun servicio o producto del

banco.
o Cuenta principal: tipo de cuenta para personas naturales o juridicas que

sirve Unicamente para que pueda operar el agente bancario, permitiendo

realizar: cargos y abonos en linea asociados a la atencion de
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transacciones, depdsitos en cuenta para la atencidon de transacciones,

entre otras operaciones.

Incidencia operativa: eventos generados por la inoperatividad del sistema
operativo: fallas en el equipo, problemas de comunicacion (linea) y

desconocimiento en el manejo operativo del POS.

Incidencia tecnoldgica: situacién generada por problemas en el sistema
del Banco, caidas de linea y otras de tipo tecnologico, las cuales

ocasionan pérdidas econdmicas a los agentes bancarios.

Limites por transaccion: corresponde a los montos maximos que se
pueden operar en el agente bancario. Estos limites pueden establecerse
por tipo de transaccion, por monto maximo al dia por cliente, por monto
maximo permitido en la cuenta control cajero corresponsal en base a las

condiciones de infraestructura y de seguridad del local, entre otros.

Equipo operativo: consiste en el equipo tecnoldgico interconectado a una
red de procesamiento de transacciones y datos, ubicado en los
establecimientos de los agentes bancarios en donde cualquier cliente del
Banco la Estrella, S.A., pueden efectuar transacciones con cargo a su

cuenta o realizar el pago de servicios.
Reclamo: comunicacion que presenta un usuario o cliente a través de los

diferentes canales de atencion disponibles en nuestra institucion,

expresando su insatisfaccion con el servicio y/o producto recibido.
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Usuario: persona natural o juridica que no mantiene vinculo contractual
con el Banco, el cual utiliza o pueda utilizar los productos y servicios
ofrecidos por las empresas supervisadas por la Superintendencia de

Banca, Seguros y AFP.

OPERACIONES Y SERVICIOS AUTORIZADOS A REALIZAR

La junta directiva en conjunto con el gerente general, autorizan a realizar las

siguientes actividades de acuerdo con las caracteristicas de los agentes, las

cuales se detallan a continuacion:

Depositos y retiros en efectivo de cuentas previamente constituidas en la
institucion

Recepcion de pagos de préstamos y tarjetas de crédito otorgados por el
banco

Pago de remesas

Recaudaciones de terceros

Pagos de servicios publicos

Consulta de saldos, la que podra realizarse Unicamente por el titular de
la cuenta, prestatario o tarjetahabiente, mediante los cddigos de
seguridad establecidos

Recargas telefonicas

Los agentes bancarios deben realizar dichas actividades dentro de los limites

establecidos por el banco, de lo contrario se estaria infringiendo los limites

estipulados. Adicional, los agentes no estan obligados a realizar todas las

actividades ya que no existen metas establecidas por la administracion.
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PROCEDIMIENTOS PARA LA REALIZACION DE LAS OPERACIONES
PARA LOS AGENTES BANCARIOS.

El correcto registro de las operaciones bancarias es de vital importancia para

el Banco la Estrella, S.A. por lo que es esencial conocer el procedimiento a

seguir para el registro de cada operacion. A continuacion, se detallan los pasos

para realizar el correcto registro de cada una de las operaciones autorizadas:

f)

g)

h)

)

)

k)

Depésito de efectivo, pago de préstamo o tarjeta de crédito:

Recibe al cliente y solicita los datos para la realizacion de la operacion.
Verifica que los datos del préstamo o cuenta a depositar coincidan con
los datos proporcionados por el cliente.

Confirma con el cliente la operacion a realizar y solicita el efectivo para
realizar el depdsito.

Opera la transaccioén en el sistema.

Imprime el comprobante, firma y solicita al cliente que firme. (Anexo 1)

Retiro de efectivo:

Recibe al cliente y solicita la tarjeta de debido o crédito al titular de la
cuenta o bien la tarjeta de ahorro a la cual se va a realizar el retiro de
efectivo.

Solicita el documento personal de identificacion (DPI) al cliente y verifica
gue los datos coincidan con los datos del titular de la cuenta.

Verifica que la cuenta tenga fondos para realizar el retiro.

Confirma con el cliente el monto a retirar

Opera la transaccién en el sistema.

Imprime el comprobante, firma y solicita al cliente que firme.
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Entrega el efectivo posterior a la firma del comprobante junto con los

documentos del cliente. (Anexo 2)

Pago de remesas

Recibe al cliente y le solicita el nombre de quien envia la remesa, el
monto enviado y el codigo de transaccion.

Solicita el documento personal de identificacion (DPI) al cliente, y verifica
gue todos los datos coincidan.

Verifica en el sistema que la informacion proporcionada coincida.

Si los datos coinciden, le consulta al cliente si desea retirar el efectivo o
bien depositarlo en alguna cuenta.

Dependiendo de la respuesta del cliente, se realizan los pasos descritos
en los dos puntos anteriores. (Anexo 3)

Recaudacion de terceros y pago de servicios:

Recibe al cliente y solicita los datos para la realizacion de la operacion.
Ingresa al sistema y selecciona la empresa a la que se le realizara el
pago.

Ingresa el numero de recibo, teléfono o boleta de pago dependiendo de
la empresa.

Confirma con el cliente la operacion a realizar y solicita el efectivo para
realizar el depdsito.

Opera la transaccién en el sistema.

Imprime el comprobante, firma y solicita al cliente que firme.

Entrega el comprobante. (Anexo 4)
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Consulta de saldos:

Se recibe al cliente, se pregunta que consulta desea realizar y los datos
de la cuenta, préstamo o tarjeta de crédito.

Se solicita el documento personal de identificacion (DPI), y se verifica
que los datos coincidan con los del titular de la cuenta.

Se atiende la consulta del cliente y se pregunta si desea realizar alguna
otra gestion.

Dependiendo de la respuesta del cliente se resuelve de acuerdo con los
puntos anteriores, caso contrario solo se devuelve el documento al

cliente. (Anexo 5)

Recargas telefonicas:

Se recibe al cliente y se consulta el numero de teléfono, la compafiia del
teléfono y el saldo a recargar.

El agente ingresa al sistema y selecciona la compafia indicada por el
cliente.

Confirma con el cliente el nimero y el saldo a recargar y solicita el
efectivo.

Envia la recarga e imprime el comprobante del cliente. (Anexo 6)

Para cualquier consulta de saldos sobre alguna cuenta bancaria, préstamo o

tarjeta de crédito, solo podran realizarlo los titulares de cada cuenta,

mostrando como unico documento de identificacion el documento personal de

identificacion (DPI), en caso de ser extranjero sera necesario presentar el

pasaporte.
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EQUIPO NECESARIO PARA LA REALIZACION DE OPERACIONES POR
MEDIO DE AGENTES BANCARIOS

Para la realizacion de operaciones, es necesario contar con un equipo
operativo que les permita registrar cualquier transaccion bancaria que le haya
sido autorizada por parte del Banco la Estrella, S.A., por lo cual es esencial
que este equipo sea el adecuado para realizar estas actividades. A
continuacion, se detalla el equipo necesario para llevar a cabo las actividades

de los agentes:

»  Tablet: dispositivo electrénico que cuenta con el sistema creado por el
Banco la Estrella, S.A. para el procesamiento de las operaciones
realizadas por los agentes bancarios, las caracteristicas de dicho equipo

son:

- Pantalla de 10.5” TFT con resolucion Full HD en ratio 16:10 (1920
X 1200) (264 ppp).

- Procesador Qualcomm Snapdragon 450 Quad-Core 1.8 GHz

- Camara trasera de 8 Mpx

- Céamara delantera de 5 Mpx con flash.

- 32 GB de almacenamiento y 3 GB de RAM.

- MicroSD de hasta 400 GB.

- Lector de huellas dactilares frontal.

- Bateria 7300 mAh.

- Android 8.1 Oreo con Samsung Experience

- USB 3.1 Type-C, Wi-Fi 802.11 a/b/g/n/ac, Wi-Fi Direct, Bluetooth
4.2. modelo con 4G LTE disponible.

- Posicionamiento con A-GPS, GLONASS, BDS, GALILEO.
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» POS: instrumento electronico que permite el registro de los pagos o
depdsitos con tarjeta de crédito o débito, emitiendo el comprobante por
cada transaccion. Dicho equipo es proporcionado por una empresa

externa al banco.

»  Router: equipo que permite la conexion a internet, permitiendo el registro
de las transacciones y la realizacion de consultas por parte del agente
bancario en tiempo real, dicho equipo es proporcionado por una

comparniia externa al banco.

ATENCION DE CONSULTAS, INCIDENCIAS TECNOLOGICAS Y
OPERATIVAS DE LOS AGENTES BANCARIOS

La atencién para las consultas o incidencias por parte del agente bancario
dependeran del tipo de requerimiento que sea necesario, a continuacion, se

detalla la forma de tratar cada una de ellas:

Para incidencias operativas:
Las incidencias operativas son eventos generados por la inoperatividad del
sistema operativo: fallas en el equipo, problemas de comunicacion (linea) y

desconocimiento en el manejo operativo del POS.

Estas incidencias seran atendidas por el departamento de tecnologia, el cual
se encargara de darles solucion, teniendo un tiempo limite maximo de 24 a 48
horas habiles, con el fin de evitar pedidas econémicas para el agente y el

banco.
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Debido a que el POS vy el router pertenecen a compariias externas al banco,
estas deberan ser reportadas siempre al departamento de tecnologia, pero
sera el personal de dicha empresa la que daré solucién a estas incidencias,

teniendo un limite de tiempo de 24 horas para la solucion de estas.

Las personas encargadas de atender estas incidencias son:

Carlos Morales |Carlos_Morales@banconacién.com.gt 15104
Angel Garcia |Angel_Garci@banconacién.com.gt 15105
Andrea Gomez |Antrea_Gomez@banconacién.com.gt 15106

Para incidencias tecnoldgicas

Para atender estas incidencias, el personal del banco tendra un plazo maximo
de 24 horas para dar solucidn a estas. El agente por su parte tendra que
reportar estas incidencias en plazo de 12 horas desde el momento en que
detecto la falla en el sistema, caso contrario el agente tendra que soportar el

importe de la transaccion erronea.

Las personas encargadas de solucionar estas incidencias son:

Nombre ____ Correo Extension

Roberto Fuentes Roberto_Fuentes@banconacién.com.gt 15110
Ana Diaz Ana_Diaz@banconacién.com.gt 15111
Marlon Gonzalez Marlon_Gonzalez@banconacion.com.gt 15117
Sergio Lopez Sergio_Lépez@banconacién.com.gt 15120
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Por consultas:
Las consultas y potenciales incidencias tecnolégicas, que por sus
caracteristicas puedan ser resueltas de forma inmediata, seran atendidas por

el personal del banco de forma remota:

| Area | Encargado | Comsulta . Comeo ________|Extensidn]

Andrea Gallard¢Operaciones no reconocidas andrea_gallardo@bancolaestrella.com.gt 12154

w
o
v g L . .
- 2% , transacciones fallidas, cargos ,
.g 5 £ Carlos Garcia ( R ! & carlos_garcia@bancolaestrella.com.gt 12155
8%5 indebidos y faltantes en cuentas
£ Mario Soto de clientes) mario_soto@bancolaestrella.com.gt 12156
j]
5}
&
n anuel Santos Estado de incidencia tecnolégica  manuel_santos@bancolaestrella.com.g
A M | Santos Estado de incid i logi | tos@b laestrell t 12161
(=]
.5
>
3 Ana Pérez ana_pérez@bancolaestrella.com.gt 13014
% Cargos y/o abonos no efectuados -P @ &
8 5 L en las cuentas de ahorros L
g £ |Christian Reyes christian_reyes@bancolaestrella.com.gt 13016
o o
-°cf Marvin Lépez  Abonos no efectuados en las marvin_lopez@bancolaestrella.com.gt 13120
a José Rosales  cuentas corrientes jose_rosales@bancolaestrella.com.gt 13121
% _‘é Andy Menéses Pagos de servicios andy_meneses@bancolaestrella.com.gt 12180
5 S
o 9
? % Evelyn Rangel |Recargas electrdnicas evelyn_rangel@bancolaestrella.com.gt 12200
= ©
[a]
g § Roberto Mendc roberto_mendoza@bancolaestrella.com.gt 15115
o Consultas de productos
8 2 [silvia Lopez silvia_lopez@bancolaestrella.com.gt 15114
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ANEXOS
SIMBOLOGIA PARA LA ELABORACION DE FLUJOGRAMA

Simbologia

1 C) Inicio o finalizacion |Representa el inicio y final de un flujo.

Indican el orden de la ejecucidn de las

2 14_1 Lineas de Flujo |operaciones. La flecha indica la
siguiente instruccidn
Representa cualquier tipo de operacién,
. describe las funciones que desempefian las
3 Actividad . a P
personas involucradas en el

procedimiento

Representa elementos que se alimentany
4 Dato / Verificacion |generan en el procedimiento, verifica la

saliday entrada de datos.

Indica un punto dentro del flujo en donde
5 <> Decisién se debe tomar una decision entre dos o

mas opciones.

Representa una conexién o enlace de una
6 @ Conector parte del diagrama de flujo con otra parte

lejana del mismo.

Fuente: American National Standard Institute (ANSI)
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FLUJOGRAMAS
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CONCLUSIONES

Los manuales operativos para agentes bancarios representan una gran
herramienta para los bancos, permitiendo que cualquier persona que se
afilie a estos sepa las atribuciones que tiene autorizado realizar y la forma
de llevar a cabo las mismas, asi como la forma a darle tratamiento a
cualquier incidencia que se les pueda presentar, logrando una correcta

comunicacion con la administracion.

La implementacion de un manual operativo para agentes bancarios les
garantiza a los bancos que los agentes tengan una guia que les permita
el correcto registro de las operaciones que tienen autorizadas a realizar,
evitando asi pérdidas econdmicas para la institucién, ahorrando tiempo y

recursos valiosos tanto para el banco como para el agente.

El manual operativo se elabor6 con base a los lineamientos establecidos
en la resolucién de la Junta Monetaria JM-65-2010, Reglamento para la
Realizacion de Operaciones y Prestacion de Servicios por Medio de
Agentes Bancarios, el cual debe estar alineado con el modelo operativo
de agentes bancarios del Banco la Estrella, S.A., garantizando en
conjunto cubrir todos los aspectos necesarios para el buen

funcionamiento de estos.

La versatilidad que posee un Contador Pablico y Auditor lo convierte en
un profesional capaz de prestar servicios de consultoria en un banco
privado desarrollando oportunamente manuales tanto administrativos

como contables.
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RECOMENDACIONES

El fin primordial del manual operativo es el de servir de herramienta de
para la correcta operacion de los agentes, por lo que se sugiere que este
sea aprobado e implementado lo antes posible para el correcto

funcionamiento de los agentes bancarios.

Es de vital importancia para los bancos que los agentes registren
correctamente las operaciones bancarias en el sistema, por lo que es
recomendable que se les proporcione una capacitacion periédica con el
fin de que se actualicen tanto del registro de las operaciones en el
sistema, asi como de las normativas aplicables, con el fin de que estén

enterados de cualquier cambio significativo.

El manual operativo para agentes bancarios debe estar disefiado como
una herramienta que permita el correcto funcionamiento de los agentes,
por lo que es esencial que el mismo sea actualizado constantemente para
que este cubra todas las necesidades que pudiera solicitar la Junta
Monetaria o bien por alguna mejor significativa que pudiera considerar el

banco, logrando asi el correcto funcionamiento de estos.

Todo Contador Publico y Auditor que elabore un manual debe seguir los
lineamientos establecidos en el Cédigo de Etica, teniendo presente en
todo momento los principios profesionales y morales, asi como los
conocimientos técnicos y aptitudes necesarias para realizar dicho

trabajo, siguiendo la normativa legal aplicable.
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