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INTRODUCCION

En Guatemala existe gran variedad de empresas dedicadas a la prestacion de
diversos servicios, en las que lo mas importante es la rapidez y calidad del servicio
gue se presta o que se ofrece en el mercado, dentro de este segmento de la
economia se encuentran las compafiias aseguradoras; estas empresas se
dedican a asumir el riesgo de personas individuales o juridicas en el tema de
brindar cobertura a pérdidas materiales ocasionadas por accidentes o imprevistos,

provocados por las personas o la naturaleza.

La importancia del Contador Publico y Auditor como auditor interno en una
compariia aseguradora radica en la necesidad de llevar un control estricto en
todas las operaciones de los departamentos que componen la entidad, tales
como, emisién, suscripcién, créditos y cobranza, contabilidad, y los

departamentos de reclamos de vida y de dafios.

El trabajo del auditor no solo se limita a la revision del adecuado manejo de las
operaciones que implican movimientos de dinero, sino la oportuna revision de los
procesos que conlleva cada una de las actividades que se realizan en cada uno
de los departamentos, lo que brinda una pronta y efectiva atencion y resolucion,
no solo a la colocacién de contratos o pélizas de seguros, sino al adecuado
manejo de indemnizaciones producto de siniestros ocurridos al patrimonio o a la

vida misma de los asegurados.

Para el caso de la satisfaccion en la prontitud de soluciones a los asegurados y
beneficiarios de los contratos de seguro, se presenta el tema “Auditoria
operacional al departamento de reclamos de vida en una compafia
aseguradora” cuatro capitulos dedicados a las operaciones del departamento de
reclamos, y la revision de los procesos con el objetivo de verificar los tiempos de

respuesta de los reclamos del seguro colectivo de vida, como sigue:



En el Capitulo | se encuentran definiciones de lo que es una compafiia de seguros
y a que se dedica, origenes de los seguros en el mundo, tipos de riesgo, y las
leyes a las que se sujetan este tipo de empresas en el medio guatemalteco. En el
Capitulo Il se hace mencion al significado de una auditoria operacional, los
objetivos, alcances, metodologia y presentacion de resultados, asi como una
comparacion con otras auditorias. El Capitulo Il aborda el perfil que debe tener el
Contador Publico y Auditor en una entidad, la importancia de la asesoria del

auditor y los criterios del profesional.

El Capitulo IV se presenta un caso practico de una auditoria operacional al
departamento de reclamos de vida, donde se desarrollan actividades de revision
y analisis de cada una de las etapas que conlleva la resolucién de un reclamo de
seguro colectivo de vida; de igual forma se presenta un informe final con los
hallazgos y las recomendaciones, posibles soluciones que el Contador Publico y

Auditor brinda a la gerencia para corregir las deficiencias identificadas.

Por dltimo, se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas del
trabajo de tesis realizado, estas enfocadas en los puntos de mejora del
departamento de reclamos de vida y de forma general, de la compafia de
seguros, asi mismo se presentan las referencias bibliogréficas utilizadas para el

desarrollo de la tesis.



CAPITULO |
COMPANIAS ASEGURADORAS

1.1 Definicibn de compafiia de seguros

Una compafia aseguradora o de seguros, es una entidad que se dedica a aceptar
el riesgo de otras personas, individuales o juridicas, ante cualquier eventualidad,
catastrofe o accidente, que pueda atentar contra el patrimonio, la salud o incluso
la vida de estas personas, a las que se les conoce con el nombre de asegurados.
Péliza se define como: contrato por el que alguien se obliga mediante el cobro de
una prima a indemnizar el dafio producido a otra persona, o a satisfacerle un

capital, una renta u otras prestaciones convenidas.

“Por el contrato de seguro, el asegurador obliga a resarcir un dafio o pagar una
suma de dinero al realizarse una eventualidad prevista en el contrato y el
asegurado o tomador del seguro, se obliga a pagar la prima correspondiente”.
(3:239)

Es mediante un contrato de seguro llamado poéliza, convenido entre la aseguradora
y el asegurado, que se pactan las condiciones generales y particulares por las que
se regira la aceptacion del riesgo, por el contrato de seguro la aseguradora recibe
por parte del asegurado una remuneracién llamada prima de seguro, cuyo valor es

proporcional al valor total del bien asegurado.

En el medio guatemalteco existen muchos contratos de seguro, para igual cantidad
de bienes asegurados, tales como, seguro de transporte, seguro de incendio y
terremoto, seguro de caucion, seguro de gastos médicos y accidentes personales,
seguros de vida individual y colectivo, seguro de automdvil, seguro de

responsabilidad civil, entre otros.



Para una mejor comprensién del mercado de seguros se citan algunos conceptos

utilizados:

o Compafia aseguradora: empresa constituida legalmente en el territorio de
Guatemala, bajo las leyes generales y especificas, cuyo fin principal es
tomar o aceptar el riesgo de las personas individuales y juridicas ante
cualquier eventualidad, accidente o catastrofe.

o Riesgo: es la posibilidad que suceda un acontecimiento en el cual se vea
afectado el patrimonio mediante la pérdida o dafio de sus bienes como la
salud o la vida de las personas.

o Asegurado: persona individual o juridica que contrata una péliza de seguro
con el fin de proteger sus bienes patrimoniales, la salud o la vida ante
cualquier eventualidad.

o Péliza de seguro: es el contrato por medio del cual el asegurado pacta las
condiciones por las cuales se cede el riesgo a la compafiia aseguradora.

o Prima de seguro: consiste en una cantidad monetaria que el asegurado debe
pagar a la aseguradora, como contraprestacion a la celebracion del contrato
de seguro, esta prima de seguro es pagada de forma anual y anticipada; en
el medio guatemalteco existe el fraccionamiento de prima, pero es
esencialmente comercial o de mercado, en vista que el contrato de seguro
siempre sera con un solo pago y anticipado.

o Siniestro: se le conoce como siniestro al momento cuando sucede el
acontecimiento por el cual fue contratado el seguro, es decir, cuando sucede
el accidente, cuando se requiere los servicios de salud o bien cuando fallece
la persona contratante de un seguro de vida.

o Beneficiario: es la persona que elige el asegurado para que se le indemnice
causa de un siniestro, para el ramo de dafos regularmente es el duefio de
los bienes asegurados y para el ramo de vida son las personas nombradas

en caso de fallecimiento del asegurado.



1.2 Origen del seguro

Desde siempre la humanidad ha buscado seguridad. La posibilidad de que un
evento pueda afectar sus bienes, su salud y hasta su propia vida ha permitido que
con el paso del tiempo vaya tecnificAndose el concepto de seguros, naciendo asi
empresas dedicadas a aceptar el riesgo de estos acontecimientos, es decir que las
personas interesadas en proteger sus bienes, salud y vida transmitan el riesgo a

estas compainiias, obteniendo estas una remuneracion.

En el siglo XIX J.J. Morgan descubrié en Mesopotamia el Codigo de Hamurabi, de
babilonia, escritos de casi dos milenios antes de la era cristiana, en los cuales se
hacia referencia a lo que parece eran indemnizaciones por accidentes de trabajo;
esta es la primera etapa en la historia del sistema de seguros, que ha llegado con

constante evolucion al siglo XXI

Es mediante este descubrimiento que se logra evidenciar que la cultura babil6nica
es la primera que utiliza el seguro como parte de la actividad econdmica, en la

indemnizacién de sus bienes por perdidas.

También se conoce que en las culturas india y egipcia se practicaba una
indemnizacién o ayuda para las familias que perdian a un familiar, es aca donde

se puede dar por iniciado lo que hoy conocemos como el seguro de vida.

“A partir del siglo XIV es que principia el uso mas formal de los seguros, y su
evolucion principal se prolonga hasta el siglo XVII. En esto coinciden la mayoria de
historiadores, porque ademas es una época en la que es mas facil registrar las
operaciones que se realizaban, se ha podido establecer con detalle, que fue el 23
de octubre de 1347, cuando se suscribe en Italia la primera pdliza, virtualmente un
seguro maritimo, concedido a favor de un buque llamado santa clara, que cubria
la ruta entre Génova y Mallorca; para 1393, un solo notario recibié en un mes 80
contratos de este tipo de seguros, para garantizar el valor de las mercaderias que

se enviaban por barco.



Es hasta tiempos después, en el afio 1500, cuando aparece la primera
manifestacion sobre lo que luego se ha llamado seguro de dafios. Esto sucedio
y obliga al asegurador a efectuar la prestacion, normalmente indemnizacion, que

le corresponde.” (8:4)

Dentro de la conceptualizacién del riesgo es correcto tomar en cuenta las

siguientes caracteristicas:

Incierto o Aleatorio: Sobre el riesgo ha de haber una relativa incertidumbre, pues
el conocimiento de su existencia real haria en Hamburgo, y a partir de ese

momento principia una nueva evolucion en el sistema de seguros.

En 1730, otra vez, en la ciudad de Genova, se produce un nuevo paso en el
desarrollo de estos conceptos, cuando se da por primera vez un reparto de riesgo
entre varios aseguradores, lo cual puede considerarse como el primer coaseguro
y/o reaseguro, porque no se sabe a ciencia cierta como fue manejado por las partes

involucradas.

1.3 Compafias de seguros

En Guatemala se ha organizado un sistema eficiente y regulado. El ente que
fiscaliza es el Departamento de Inspeccion de Seguros y Fianzas de la
Superintendencia de Bancos. Su tarea es velar por el cumplimiento de las
obligaciones que se derivan de las pélizas o contratos que se suscriben entre las

empresas aseguradoras y los clientes.

En Guatemala existen al menos 15 aseguradoras que se aglutinan en la Asociacion
Guatemalteca de Instituciones de Seguros —AGIS-; todas las aseguradoras se

rigen por el Decreto niumero 25-2010 Ley de Actividad Aseguradora.



1.3.1 El Riesgo

“Posible ocurrencia por azar de un acontecimiento que produce una
necesidad econOmica y cuya aparicion real o existencia se previene y
garantiza en la poliza desaparecer la aleatoriedad, principio basico del
seguro.” (8:4)

La anterior definicibn hace creer que el riesgo incierto se refiere a que
suceda o no el siniestro, lo cual es incorrecto analizar, esto derivado a que
cuando se suscribe una péliza de vida, en realidad no es que se crea que
el evento, que es el fallecimiento de la persona, no vaya a suceder, mas
bien, lo que se desconoce es la fecha ni las circunstancias por las cuales el
fallecimiento ocurra.

Posible: “Ha de existir la posibilidad de riesgo, es decir, el siniestro cuyo
acontecimiento se protege con la poéliza de seguro debe —poder suceder-.
Tal posibilidad o probabilidad tiene dos limitaciones extremas, de un lado la
frecuencia y de otro la imposibilidad.” (8:4)

Licito: “El riesgo que se asegure no ha de ir contra las reglas morales o de
orden politico, ni en perjuicio de terceros, pues de ser asi, la poliza que lo
protegiese seria nula automaticamente.” (8:5)

Lo anterior obedece a hechos que puedan suceder como suicidio en un
seguro de vida, en donde lo que se atenta es contra la vida del propio
asegurado.

Fortuito: “el riesgo debe provenir de un acto o acontecimiento ajeno a la

voluntad humana de producirlo” (8:6)

1.3.2 Tipos de contratos de seguros

La clasificacion de los contratos de seguros se puede enumerar como sigue:

Seguro de personas: La particularidad de este seguro radica en que lo
asegurado es la persona humana, es decir no existe ningun bien asegurado;
en este seguro el pago de la indemnizacion no guarda relacion con el dafio
producido en el siniestro, en vista que no se puede evaluar el valor

econdémico de una persona, la vida y/o la salud de esta.



o Seguro de dafios: en esta categoria se encuentran todos los seguros en los
gue contempla la restitucion del bien, o el pago del valor del bien asegurado
ante un siniestro ocurrido y que haya afectado parcial o totalmente al mismo.

En la categoria de dafios se pueden mencionar los seguros de cosas, es
decir, los bienes materiales fisicos, tangibles e intangibles que se deseen
asegurar por parte del asegurado, y el seguro de Responsabilidad civil, el
gue consiste en garantizar el cubrimiento de la responsabilidad que el
asegurado tenga en un siniestro ante terceras personas, también se
considera en este grupo el seguro de accidentes personales, gastos

meédicos, enfermedad e incapacidad.

1.4 Legislacion aplicable a las compafiias de seguros en Guatemala

Como toda empresa legalmente constituida en el territorio nacional, las compariias
aseguradoras son regidas por la Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala, ademas de ser normadas y reguladas por decretos, acuerdos y leyes

especificas; las cuales se mencionan a continuacion:

1.4.1 Asamblea Nacional Constituyente, Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala, y sus reformas

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala en su Titulo segundo,
Capitulo primero contiene el articulo 43 —Libertad de industria, comercio y trabajo,
el cual textualmente cita lo siguiente: “Se reconoce la libertad de industria, de
comercio y de trabajo, salvo las limitaciones que por motivos sociales o de interés

nacional impongan las leyes”. (1:9)

El Estado de Guatemala garantiza la libertad de cualquier persona para formar
sociedades, las que son generadoras de trabajo, mediante la produccion,

comercializacion y prestacion de servicios dentro del territorio nacional.



1.4.2 Congreso de la Republica de Guatemala, Codigo de Comercio de
Guatemala, Decreto Numero 2-70y sus reformas

El Cdédigo de Comercio es el encargado de regular todas las actividades
mercantiles, siempre y cuando estas actividades no contravengan a ninguna otra
disposicion o sean tipificadas como delito, particularmente para el ramo asegurador
brinda una normativa adecuada a la actividad, de acuerdo con los articulos

siguientes:

“Articulo 2. Comerciantes. Son comerciantes quienes ejercen en nombre propio y
con fines de lucro, cualesquiera actividades que se refieren a lo siguiente:
1. Laindustria dirigida a la produccion o transformacion de bienes y prestacion
de servicios.
2. Laintermediacion en la circulacién de bienes y la prestacion de servicios.
La banca, seguros y fianzas.

Las auxiliares de las anteriores”. (3:10)

“Articulo 10. Sociedades Mercantiles. Son sociedades organizadas bajo forma
mercantil, exclusivamente las siguientes:

1. Lasociedad colectiva.

La sociedad en comandita simple.

La sociedad de responsabilidad limitada.

La sociedad andnima.

o bk~ 0N

La sociedad en comandita por acciones”. (3:12)

“Articulo 12. Bancos, aseguradoras y analogas. Los bancos, aseguradoras,
reaseguradoras, afianzadoras, reafianzadoras, financieras, almacenes generales
de depdsito, bolsa de valores, entidades mutualistas y demas analogas, se regiran
en cuanto a su forma, organizacion, y funcionamiento, por lo que dispone este
Caodigo en lo que no contravenga sus leyes y disposiciones especiales.

La autorizacion para constituirse y operar se regira por las leyes especiales

aplicables a cada caso”. (3:13)



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

prima correspondiente”. (3:239)

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

1. Asegurador: a la sociedad mercantil autorizada legalmente para operar
seguros, que asume los riesgos especificados en el contrato de seguro.

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

Asegurado: la persona interesada en la traslacion de los riesgos.

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

5. Prima: la retribucién o precio del seguro.

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

7.  Siniestro: la ocurrencia del riesgo asegurado”. (3:239-240)

“Articulo 877. Aseguradores. Solo las sociedades mercantiles que hayan obtenido
la autorizacidn respectiva podran actuar como aseguradores. Quien, sin estar
debidamente autorizado, asumiere de hecho la funciébn de asegurador, deberé
devolver las primas que hubiere percibido y resarcird los dafios y perjuicios que

hubiere ocasionado a su contraparte”. (3:240)

Es importante destacar que una misma persona puede ser solicitante, asegurado

y beneficiario, y que el tnico hecho cierto que es asegurable es la muerte.

Una compafia aseguradora puede tomar todos o algunos riesgos que presente la
cosa asegurada, de no estar expresamente limitado en el contrato de seguro,

deberan responder por todos, salvo los que la ley limita de oficio.



El citado cddigo brinda las caracteristicas especificas que debe integrar el contrato
de seguro, al que se le conoce comercialmente con el nombre de pdliza, dichas

caracteristicas se detallan a continuacion:

“Articulo 887. Contenido. El asegurador estara obligado a entregar al asegurado
una péliza que debera contener:

1. Ellugary fecha en que se emita.

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

La designacion de la persona o de la cosa asegurada.

La naturaleza de los bienes cubiertos.

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

La suma asegurada.

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

Las condiciones generales y demas clausulas estipuladas entre las partes.

© © N o

La firma del asegurador, la cual podra ser autdgrafa o sustituirse por su

impresion o reproduccion”. (3:242-243)

“Articulo 892. Pago de la prima. La prima debera pagarse en el momento de la
celebracion del contrato, por lo que se refiere al primer periodo del seguro, salvo
pacto en contrario. Se entendera por el periodo del seguro el lapso por el cual
resulte calculada la unidad de prima; en caso de duda, se entendera que es de un
afo”. (3:244)

A la fecha, las aseguradoras ofrecen un sinfin de opciones de pago para la prima
de seguro, a pesar de que el pago del seguro es anual anticipado, para fines
comerciales y de poder brindarle al solicitante oportunidades de asegurarse, se
escucha comunmente los fraccionamientos de primas, desde dos hasta doce

pagos de esta.



Dentro del Cédigo de Comercio de Guatemala también se menciona como y en
gué momento se debe avisar a la aseguradora de la ocurrencia de un siniestro, asi
mismo en que situaciones se debe dar por terminado el contrato de seguro, y que

también puede ser una terminacion parcial.

Ademas de lo antes mencionado, los articulos 916 al 918 del Cédigo de comercio
también brinda los plazos en los que los beneficiarios deben presentar pruebas
fehacientes de la ocurrencia de un siniestro, con el animo de solicitar la
indemnizacién o el cumplimiento del pago del seguro, es decir debe respetar dichos
plazos estipulados para gozar de los beneficios a los que esta sujeto segun la

poliza de seguro.

En términos generales se pueden citar los siguientes tipos de seguros que tienen
a disponibilidad las aseguradoras en Guatemala, siendo estos los seguros de
dafios, seguro contra incendio, seguro del transporte, seguro agricola y de ganado
y seguro de responsabilidad civil, seguro de automdviles, seguro de personas,

entre otros.

1.4.3 Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto Numero 25-2010 Ley
de Actividad Aseguradora

Las sociedades andnimas que se constituyan en el territorio de Guatemala para
operar como compafias aseguradoras, deberan regirse estrictamente por la Ley
de Actividad Aseguradora, desde su constitucién, autorizacion, administracion
financiera y técnica, asi como la regulacion, suspensién y liquidacion de

operaciones, de acuerdo a los siguientes articulos:

“Articulo 1. Objeto. La presente ley tiene por objeto regular lo relativo a la
constitucién, organizacion, fusién, actividades, operaciones, funcionamiento,
suspension de operaciones, y liquidacion de las aseguradoras o reaseguradoras,
asi como el registro y control de los intermediarios de seguros y reaseguros y los

ajustadores independientes de seguros que operen en el pais”. (5:2)
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La mencionada ley separa en dos grandes ramos de seguros:

“Seguro de Vida o de Personas. Son aquellos que, de conformidad con las
condiciones pactadas, obligan a la aseguradora al pago de una suma de dinero,
en caso de muerte o de supervivencia del asegurado, cualquiera que sea la

modalidad del seguro, incluyendo las rentas vitalicias.

Seguro de Dafos. Son aquellos que, de conformidad con las condiciones pactadas,
obligan a la aseguradora al pago de una indemnizacién por evento incierto que
causen dafios o pérdidas y los que tienen por objeto proporcionar cobertura al
asegurado contra los dafios o perjuicios que pudiera causar a un tercero. Se
incluyen en este ramo los seguros de accidentes personales, de salud y
hospitalizacion, y caucion; este ultimo se refiere a las fianzas mercantiles reguladas
en el Cadigo de Comercio y emitidas por aseguradoras autorizadas para operar en
el pais”. (5:3)

“Articulo 5. Régimen Legal. Las aseguradoras o reaseguradoras autorizadas para
operar en el pais se regiran, en su orden, por sus leyes especificas, por la presente
ley, por las disposiciones emitidas por la Junta Monetaria y, en lo que fuere
aplicable, por la ley de Bancos y Grupos Financieros, la ley contra el lavado de
dinero u otros activos, la ley para prevenir y reprimir el financiamiento del
terrorismo, y la ley de supervision financiera. En las materias no previstas en estas
leyes, se sujetaran a la legislacién general de la Republica en lo que fuere
aplicable”. (5:3-4)

“Articulo 6. Constitucidon. Las aseguradoras o reaseguradoras privadas nacionales

deberan cumplir los requisitos siguientes:

a) Constituirse como sociedades anénimas con arreglo a la legislacién general
de la Republica de Guatemala y observando lo establecido en la presente ley;

b) Tener por objeto exclusivo el funcionamiento como aseguradora o

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

d) Laduracion de la sociedad debe ser por tiempo indefinido; vy,

e) Su domicilio debe estar en la Republica de Guatemala, donde debe celebrar

sus asambleas generales de accionistas”. (5:4)

“Articulo 7. Autorizacién. La junta Monetaria otorgara o denegara la autorizacién
de constitucion de aseguradoras o reaseguradoras nacionales. No podra
autorizarse la constitucion de tales entidades sin dictamen previo favorable de la
Superintendencia de Bancos. El testimonio de la escritura publica constitutiva junto
a la autorizaciéon de la junta Monetaria, se presentara al Registro Mercantil quien
con base en tales documentos procedera a efectuar la inscripcion conforme la ley”.
(5:5)

Es también atribucion de la Junta Monetaria autorizar o denegar establecer
sucursales de aseguradoras o reaseguradoras y aseguradoras de otros paises, al
igual que las compafiias nacionales, deben obtener dictamen favorable de parte
de la Superintendencia de Bancos, para poder ser inscritas en el Registro

Mercantil.

La Superintendencia de Bancos es la entidad encargada que previo a operar los
ramos de seguros, la compafia aseguradora o reaseguradora haya cumplido con
la aportacién del capital minimo requerido en la Ley de Actividad Aseguradora,
dicho capital debera ser representados por acciones, las que, Unicamente deberan

ser nominativas.

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

nacional sera de acuerdo con los montos siguientes:
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a) Para operar exclusivamente en el ramo de seguros de vida o de personas,
cinco millones de quetzales (Q5,000,000.00);

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

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

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

e) Para operar exclusivamente en reaseguro, veintiséis millones de quetzales
(Q26,000,000.00)”. (5:17)

Ademas de lo anterior, la Superintendencia de Bancos, en calidad de ente
supervisor, podra revisar de forma anual el capital minimo pagado inicial, el cual

podra ser ajustado, pero nunca serd menor al afio anterior.

La administracion de una compafiia aseguradora es mediante un consejo de
administracion, la que debe participar por lo menos tres administradores, los que,
seran los responsables por la direccion y administracion de la entidad; estas
personas deberan acreditar su honorabilidad y tener amplios conocimientos en el
ramo asegurador o reasegurador; a grandes rasgos, debe tener competencia

demostrada en la administracion de riesgos.

El consejo de administracion es el encargado del cumplimiento de los planes y
estrategias fijadas para el oportuno crecimiento de la compafiia, velar también por
el cumplimiento de los procesos, procedimientos, politicas y controles que ayuden

al buen funcionamiento de una aseguradora, entre otros.

La Ley de la Actividad Aseguradora también indica las operaciones que una

aseguradora puede tener, como se puede comprobar en los siguientes articulos:
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“Articulo 30. Operaciones de las entidades de seguros o reaseguros. Las
aseguradoras o reaseguradoras autorizadas conforme esta Ley podran efectuar
las operaciones siguientes:

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

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

c) Creary negociar obligaciones subordinadas.

d) Constituir depdsitos en instituciones financieras nacionales y del exterior para
el cumplimiento de sus obligaciones, de acuerdo con la presente Ley y su
reglamentacion.

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

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

g) Efectuar las demés operaciones propias de su giro ordinario”. (5:21)

Ademas de lo anterior, la citada Ley, brinda con total libertad a las aseguradoras o
reaseguradoras para pactar con los clientes, las primas de seguros, asi como sus
tasas de interés, comisiones y recargos que las compafiias consideren como

gastos incurridos en la emisién de polizas de seguros.

“Articulo 34. Pago de obligaciones a los asegurados o beneficiarios. Una vez que
se haya practicado las investigaciones correspondientes, estén completos los
requisitos contractuales y legales del caso y no exista desacuerdo en la liquidacién
e interpretacion de las clausulas de las pdlizas, las entidades de seguros deben
cumplir las obligaciones derivadas de tales contratos, dentro de los plazos que se

indican a continuacion:
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b)

Diez (10) dias, cuando por la cuantia del seguro no tenga participacion la
reaseguradora;

Diez (10) dias, cuando tenga participacion la reaseguradora, pero que, por la
cuantia del seguro y de acuerdo con los respectivos convenios, la empresa
pueda hacer el pago antes de recibir remesa correspondiente o la
reaseguradora no esté obligada a remitir de inmediato su participacion para
el pago del siniestro de que se trate;

Treinta (30) dias, cuando de conformidad con los contratos de reaseguro, sea
necesario que las reaseguradoras remesen la parte que les corresponde para

efectuar el pago”. (5:22)

Dentro de la normativa vigente para las aseguradoras y reaseguradoras

legalmente constituidas en el pais también se contemplan limitaciones y

prohibiciones, las que deben tomarse en consideracion en cada uno de los

negocios o suscripcion de contratos que desee realizar la compafiia aseguradora.

Las aseguradoras o reaseguradoras deben constituir una reserva con el fin de

poder hacer frente a siniestros segun contratos de seguros suscritos, existen varios

tipos de reservas segun Ley de actividad aseguradora, como sigue:

a)
b)
c)
d)

e)

Reserva de seguros de vida (Art. 42)
Reserva para seguros de dafios (Art. 43)
Reserva para riesgos catastroficos (Art. 44)
Otras reservas de prevision (Art. 45)

Reserva para obligaciones pendientes de pago (Art. 46)

Es importante destacar que las aseguradoras y reaseguradoras deben llevar un

registro contable segun lo indica el citado Cddigo, segun los articulos siguientes:

“Articulo 56. Registro contable. El registro contable de las operaciones que realicen

las aseguradoras o reaseguradoras reguladas por la presente Ley debera

efectuarse, en su orden, con base en las normas emitidas por la Junta Monetaria,

15



a propuesta de la Superintendencia de Bancos y, en lo aplicable, en principios de
contabilidad generalmente aceptados y normas internacionales de contabilidad.”
(5:35)

El ejercicio contable de las aseguradoras y reaseguradoras es del uno de enero al
treinta y uno de diciembre de cada afio, no obstante, se debe presentar a la
Superintendencia de Bancos informacion financiera (segun el ramo de seguros)
informacion diaria, mensual, trimestral y anual; adicionalmente cada afio debe
presentarse Estados Financieros los que deben contener la opinion de un auditor
externo, el que debe estar inscrito en los registros de la Superintendencia de

Bancos.

Dentro de las obligaciones de las aseguradoras o reaseguradoras, esta el de enviar
a la Superintendencia de Bancos de forma anual, reporte de calificacién emitida
por una calificadora de riesgos, la que debe estar legalmente registrada en la

Superintendencia de Bancos.

1.4.4 Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto Numero 10-2012 Ley
de Actualizacion Tributariay sus reformas

Las compafiias de seguros legalmente constituidas en el territorio guatemalteco
tienen la obligacion de cumplir con las regulaciones fiscales segun aplique dado el
giro del negocio; dentro de la Ley de Actualizacion Tributaria estan contempladas
regulaciones a las que las aseguradoras deben cumplir, siendo estas las que

siguen:

o Impuesto Sobre la Renta

Segun los articulos que se describen a continuacion:

“Articulo 1. Objeto. Se decreta un impuesto sobre todas las rentas que obtengan
las personas individuales o juridicas, entes o patrimonios que se especifiquen en

este libro, sean estos nacionales o extranjeros, residentes o no en el pais.
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El impuesto se genera cada vez que se producen rentas gravadas, y se determina

de conformidad con lo que establece el presente libro”. (4:8)

El anterior articulo refiere al hecho generador, es decir, que la obligacion de pagar
este impuesto es especificamente en el momento en que se realiza la facturacion
por las ventas realizadas; en el caso de las aseguradoras es cuando se registra la

emision de la pdliza o contrato de seguro.

“Articulo 2. Categorias de rentas segun su procedencia. Se gravan las siguientes
rentas segun su procedencia:

a) Las rentas de las actividades lucrativas.

b) Las rentas de trabajo.

C) Las rentas de capital y las ganancias de capital.

Sin perjuicio de las disposiciones generales, las regulaciones correspondientes a
cada categoria de renta se establecen y el impuesto se liquida en forma separada,

conforme a cada uno de los titulos de este libro”. (4:8)

El Articulo 10 de la citada ley, brinda un extenso concepto del hecho generador de
las rentas de actividades lucrativas ya que “constituye hecho generador del
impuesto sobre la renta regulado en el presente titulo, la obtencién de rentas
provenientes de actividades lucrativas realizadas con caracter habitual u ocasional
por personas individuales, juridicas, entes o patrimonios que se especifican en este
libro, residentes en Guatemala.

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”. (4:21)

El mismo articulo lista algunas actividades a considerar como rentas de actividades
lucrativas, lo que por ningun motivo debe considerarse como Unicas, ya que se

mencionan por ser las mas comunes en el &mbito.
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Por lo antes mencionado es importante dejar indicado, quienes son los

contribuyentes del impuesto.

“‘Articulo 12. Contribuyentes del impuesto. Son contribuyentes las personas
individuales, juridicas y los entes o patrimonios, residentes en el pais que obtengan

rentas afectas en este titulo”. (4:24)

La ley de actualizacion tributaria contempla también dentro del impuesto sobre la
renta, las que se generan por relacién de dependencia, en tal sentido el articulo 68
brinda el hecho generador como el que “constituye hecho generador del Impuesto
Sobre la Renta regulado en este titulo la obtencion de toda retribucién o ingreso en
dinero, cualquiera que sea su denominacion o naturaleza, que provengan del
trabajo personal prestado en relacion de dependencia, por personas individuales

residentes en el pais”. (4:79)

De igual manera se lista una serie de actividades que son generadoras del
impuesto sobre renta de trabajo, las que se debe considerar para la declaracion y

pago de dicho impuesto.

Las aseguradoras se ven obligadas a retener a los empleados y enterar al fisco por
cuenta de ellos, el impuesto por rentas de trabajo, segun el Articulo 75, en donde
obliga a las empresas que emplean personas a retener el impuesto y enterarlo al

ente fiscalizador.

El Articulo 83, menciona el hecho generador de las rentas de capital y las
ganancias y pérdidas de capital, el que es citado textualmente: “constituye hecho
generador del Impuesto Sobre la Renta regulado en este titulo, la generacién en
Guatemala de rentas de capital y de ganancias y pérdidas de capital, en dinero o
en especie, que provengan de elementos patrimoniales, bienes o derechos, cuya

titularidad corresponda al contribuyente residente o no en el pais”. (4:89)
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Lo anterior aplica en los casos en los que las compafiias aseguradoras realicen
venta de sus activos, cualquiera que sea, y al precio que asi lo decidan, la
diferencia del valor en libros contra el valor de lo vendido representara la ganancia
de capital, por ese valor resultante de ganancia, la compafia debera pagar al ente
fiscalizador un diez por ciento, lo que representa el impuesto por ganancia de
capital.

o Rentas de no residentes

Debido al giro del negocio de las aseguradoras, y a la normativa que obliga a las
aseguradoras a buscar el apoyo con reaseguradoras, muchas compafias tienen
negocios con estas entidades fuera del pais, con las que se comparten las pérdidas
y ganancias, es por ello que resulta obligatorio cumplir con pagar al fisco por los
Impuestos que generen las rentas de las reaseguradoras ubicadas fuera de

Guatemala.

“Articulo 97. Hecho generador. Constituye hecho generador de este impuesto, la
obtencién de cualquier renta gravada segun los hechos generadores contenidos
en los titulos anteriores de este libro, por los contribuyentes no residentes que

actien con o sin establecimiento permanente en el territorio nacional.

También constituye hecho generador de este impuesto, cualquier transferencia o
acreditacion en cuenta a sus casas matrices en el extranjero, sin contraprestacion,
realizada por establecimientos permanentes de entidades no residentes en el
pais”. (4:100)

Para poder sujetarse de una forma correcta a este impuesto es necesario tomar en

cuenta los tipos impositivos, los que se citan en el articulo 104 de la mencionada

ley.

Las aseguradoras también estan obligadas a la presentacion y pago del Impuesto
al Valor Agregado IVA Decreto Numero 27-92, con base a la tasa del 12% para

este caso por los servicios prestados, es decir, que se debe aplicar el porcentaje
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de ley al valor de la prima y a cada uno de los recargos que incluyan el valor de la
prima cobrada; ademas de lo anterior, esta obligada a llevar libros de compras y

ventas.

El impuesto que Unicamente pagan las aseguradoras, este es el Impuesto de
Bomberos segun Art. 2, incido b), del Decreto Numero 1422, el que obliga a las
aseguradoras a pagar a la Superintendencia de Bancos un 2% sobre el valor de
las primas pagadas por seguros contra incendio, cualquiera que sea el lugar de

emision de las polizas respectivas.

Adicional a lo anterior el mismo decreto obliga al pago de una cuota anual de
Q1000.00 a las aseguradoras que estén registradas y autorizadas para emitir

pélizas de seguro contra incendio en Guatemala.

1.4.5 Congreso de la Republica de Guatemala, Decreto Numero 18-2002 Ley
de Supervision Financiera

Dicha ley tiene por objeto una regulacion especifica a los grupos financieros, los
que, a partir de la puesta en vigencia de la presente, deberan rendir informes a la
Superintendencia de Bancos, la que puede solicitar informacién que crea
conveniente para garantizar una solvencia financiera a los usuarios de dichas

entidades financieras.

El articulo 1 asigna a la Superintendencia de Bancos para ejercer vigilancia e
inspeccion del Banco de Guatemala, bancos, sociedades financieras, instituciones
de crédito, entidades afianzadoras, de seguros, almacenes generales de depdsito,

casas de cambio y grupos financieros.
La Superintendencia de Bancos, mediante la citada ley, también tiene la potestad

de hacer cumplir las leyes, reglamentos, disposiciones y resoluciones que apliquen

a cada caso, una actividad de mayor importancia es la de velar por el cumplimiento
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de manera general, de las operaciones contables, que para el caso de las
aseguradoras debe ser mediante el manual de instrucciones contables.

1.4.6 Congreso de la Republicade Guatemala, Decreto Namero 27-92 del Ley
del Impuesto al Valor Agregado y sus reformas

Es un impuesto especifico en la Republica de Guatemala que es generado por la
venta o cambio de bienes muebles o derechos reales constituidos sobre ellos. Su
pago es obligatorio para toda persona individual o juridica que, en forma habitual
0 periodica, realice actos de compra-venta de bienes o servicios en el territorio
nacional. Los contribuyentes afectos a las disposiciones de esta ley pagaran el
impuesto con una tarifa del 12 por ciento sobre la base disponible. La tarifa debera

estar incluida en el precio de venta de los bienes o en el valor de los servicios.

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala indica, en su articulo 171,
gue el Impuesto Sobre el Valor Agregado se establece sobre los actos y contratos
gravados por las normas de la presente ley, cuya administracion, control,
recaudacion vy fiscalizacién corresponde a la Superintendencia de Administracion
Tributaria. La Constitucion Politica de Guatemala agrega que se cobrara el
impuesto generado por la venta o permuta de bienes muebles o de derechos
constituidos sobre ellos, prestacion de servicios, importaciones, arrendamientos,
adjudicaciones de bienes muebles e inmuebles en pago, retiros de bienes muebles
efectuados por un contribuyente o por el propietario, socios, directores o
empleados de la respectiva empresa para su uso o consumo personal. En cuanto
a la fecha de pago del impuesto, este debe pagarse en la emision de la factura en
la mayoria de los casos. La obligacion tributaria constituye un vinculo juridico, de
caracter personal entre la Administracion y otros entes publicos acreedores del
tributo y los sujetos pasivos de ella. Tiene por objeto la prestacién de un tributo.
Sus caracteristicas esenciales son: vinculo personal entre el sujeto activo y el
sujeto pasivo, implica prestacion de un tributo, su Unica fuente es la ley y nace al

producirse el hecho imponible.
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1.4.7 Congreso delaRepublicade Guatemala, Decreto Numero 37-92 del Ley
del Impuesto de Timbres Fiscales y de Papel Sellado Especial para
Protocolos y sus reformas

Siendo el pago de siniestros, el principal gasto por obligaciones contractuales de
las aseguradoras, resulta como un tipo impositivo significativo el que establece el
Decreto Numero 37-92 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley del
Impuesto de Timbres Fiscales y de Papel Sellado Especial para Protocolos y sus
reformas. 42 El articulo 4 de dicha ley establece la tarifa al valor del impuesto del
tres por ciento (3%). El impuesto se determina aplicando la tarifa al valor de los
actos y contratos afectos, y el numeral 4) del articulo 2 cita a los comprobantes de
pago emitidos por las aseguradoras o afianzadoras, por concepto de primas
pagadas o pagos de fianzas correspondientes a pélizas de toda clase de seguro
Decreto Numero 37-92 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley del
Impuesto de Timbres Fiscales y de Papel Sellado Especial para Protocolos y sus
reformas Siendo el pago de siniestros, el principal gasto por obligaciones
contractuales de las aseguradoras, resulta como un tipo impositivo significativo el
que establece el Decreto No. 37-92 del Congreso de la Republica de Guatemala,
Ley del Impuesto de Timbres Fiscales y de Papel Sellado Especial para Protocolos
y sus reformas. 42 El articulo 4 de dicha ley establece la tarifa al valor del impuesto
del tres por ciento (3%). El impuesto se determina aplicando la tarifa al valor de los
actos y contratos afectos, y el numeral 4) del articulo 2 cita a los comprobantes de
pago emitidos por las aseguradoras o afianzadoras, por concepto de primas

pagadas o pagos de fianzas correspondientes a poélizas de toda clase de seguro.

1.4.8 Congreso de la Republica de Guatemala, Trabajo Decreto Numero
1441. Codigo de Trabajo

El cédigo de trabajo regula las condiciones minimas que el empleador debe
garantizar al empleado dentro de la relacion laboral, pero también estipula las
obligaciones que el empleado tiene ante su empleador.

Aun asi, se debe tomar en cuenta que la misma es tutelar del trabajador, esto

quiere decir que siempre buscara beneficiar al empleado. Por lo tanto, las
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empresas deben evitar riesgos de demandas laborales cumpliendo con lo indicado
en este codigo de lo contrario pueden poner en riesgo su patrimonio y

funcionamiento, ya que uno de sus considerandos indica lo siguiente:

Que esas caracteristicas ideoldgicas del Derecho de Trabajo y, en consecuencia,
también del Cadigo de Trabajo, por ser éste una concrecion de aquél, adaptadas
a la realidad de Guatemala se pueden resumir asi:

El Derecho de Trabajo es un derecho tutelar de los trabajadores, puesto que trata
de compensar la desigualdad econdémica de estos, otorgandoles una proteccion
juridica preferente.

El Derecho de Trabajo constituye un minimum de garantias sociales, protectoras
del trabajador, irrenunciables Unicamente para este y llamadas a desarrollarse
posteriormente en forma dinamica, en estricta conformidad con las posibilidades
de cada empresa patronal, mediante la contratacion individual o colectiva y, de
manera muy especial, por medio de los pactos colectivos de condiciones de

trabajo.

El Derecho de Trabajo es un derecho necesario e imperativo, o sea de aplicacion
forzosa en cuanto a las prestaciones minimas que conceda la ley de donde se
deduce que esta rama del derecho limita bastante el principio de la “autonomia de
la voluntad”, propio del Derecho Comun, el cual supone erréneamente que las
partes de todo contrato tienen un libre arbitrio absoluto para perfeccionar un
convenio, sin que su voluntad esté condicionada por diversos factores y

desigualdades de orden economico-social.

El Derecho de Trabajo es un derecho realista y objetivo; lo primero, porque estudia
al individuo en su realidad social y considera que, para resolver un caso
determinado a base de una bien entendida equidad, es indispensable enfocar ante
todo la posicion econdmica de las partes y lo segundo, porque su tendencia es la
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de resolver los diversos problemas que con motivo de su aplicacion surjan, con

criterio social y a base de hechos concretos y tangibles.

El Derecho de Trabajo es una rama del Derecho Publico, por lo que, al ocurrir su
aplicacion, el interés privado debe ceder ante el interés social y colectivo; y el
Derecho de Trabajo es un derecho hondamente democratico porque se orienta a
obtener la dignificacidbn econdmica y moral de los trabajadores, que constituyen la
mayoria de la poblacion, realizando asi una mayor armonia social, lo que no
perjudica, sino que favorece los intereses justos de los patronos; y porque el
Derecho de Trabajo es el antecedente necesario para que impere una efectiva
libertad de contratacion, que muy pocas veces se ha contemplado en Guatemala,
puesto que al limitar la libertad de contrataciébn puramente juridica que descansa
en el falso supuesto de su coincidencia con la libertad econdmica, impulsa al pais
fuera de los rumbos legales individualistas, que sélo en teoria postulan a la libertad,

la igualdad y la fraternidad.

1.4.9 Principales disposiciones y normas aplicables aseguradoras vy

reaseguradoras al 28 de febrero de 2019

La Superintendencia de Bancos mediante la resolucién JM-141-2010, aprueba el
Manual de Instrucciones Contables, en vista que su antecesor JM-194.95,
presentaba informacion que era necesaria modificar y actualizar, por lo que quedo
derogado, siendo hasta la fecha el manual aprobado en Junta Monetaria del afio
2010, el que instruye a las aseguradoras a llevar registros contables con base a la
estructura contable que se indica a continuacion:

a) Activos

b) Cuentas complementarias de activo

C) Pasivos

d) Capital contable

e) Cuentas de producto

f) Cuentas de gasto

s)] Cuentas de orden
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CAPITULO Il
AUDITORIA OPERACIONAL

2.1 Definicién de auditoria operacional

“El término de auditoria operacional se refiere al andlisis integral de una unidad
operativa o de una organizacién completa para evaluar sus sistemas, controles y
desempeiio, segun se mide en funcion de los objetivos de la administracién. En
tanto que una auditoria financiera se centra en la medicidbn de la posicion
financiera, de los resultados de las operaciones y de los flujos de efectivo de una
entidad, una auditoria operacional evalia los controles operativos de la
administracion y de los sistemas sobre actividades tan diversas como compras,
procesamiento de datos, recepcion, envios, servicios de oficina, publicidad e
ingenieria”. (16:699)

“La auditoria operacional cae dentro de la definicién general de una auditoria, sin
embargo, los criterios con los cuales se comparan las afirmaciones de la gerencia
difieren del tipo de auditoria financiera. ElI comité especial American Institute of
Certified Public Accountant (AICPA) para auditoria operacional y administrativa
describe la auditoria operacional como un examen sistematico de las actividades
de una organizacién o de un segmento estipulado de las mismas, en relacién con
los objetivos especificos, a fin de evaluar el comportamiento, sefialar las
oportunidades de mejora y generar recomendaciones para el mejoramiento o para
favorecer la accién. ElI examen del sistema contable computarizado de una
empresa, la evaluacidon de su eficacia y confiabilidad y las recomendaciones para
el mejoramiento del sistema podrian constituir una auditoria operacional”. (12:31)
“la expresion auditoria operacional se emplea a menudo como sinénimo de
auditoria administrativa, auditoria de actuacion, auditoria de los resultados del
programa y revision administrativa. Los auditores internos y los del gobierno se
involucran con frecuencia en la practica de la auditoria operacional, aunque pueden

realizar también muchas de las funciones de la auditoria financiera” (9:75)



Dentro de las muchas definiciones que se puedan encontrar en bibliografias de
auditoria, sin duda que las palabras que mas seran repetidas son las de eficiencia,
eficacia, procesos, procedimiento, politicas y objetivos; Es la auditoria operacional
la que permite que el Contador Publico y Auditor realice una revision a los procesos
y procedimientos implementados en una entidad, esto con el fin de detectar
deficiencias en los procesos, y realizar recomendaciones encaminadas a obtener
procesos mas eficientes que permitan reduccion de tiempo en la finalizacién de
actividades, es en la ejecucion de la auditoria operacional donde el Contador debe
plantear preguntas como si se estan logrando los objetivos establecidos y si se dan
los resultados en los tiempos establecidos.

Por otro lado, se puede decir que la auditoria operacional es un examen
sistematico y objetivo de evidencia, con el proposito de emitir una opinion con
respecto de la eficacia y eficiencia de los sistemas de administracion y de los

instrumentos de control interno en una compaiia.

Bradfor Cadmus define a la auditoria operacional como una nueva técnica que
proporciona a la gerencia un método para evaluar la eficacia de los procedimientos

operativos y los controles internos.

“La auditoria operacional es la revision de aquellas operaciones de la empresa que,
con el fin de determinar su eficacia y eficiencia operativa, involucra un analisis y
sintesis de las actividades derivadas de la utilizacion de los elementos humanos,

materiales y técnicos aplicados a un area especifica de la empresa”. (15:47)

“Auditoria operacional es una técnica de auxilio de la direccidn orientada hacia la
investigacion del grado de eficiencia con que se realizan las operaciones de la
empresa y es, ademas un control administrativo orientado hacia la medicion de la

eficacia de los demas controles implantados”. (15:47)

26



En un sentido amplio se puede mencionar a la auditoria operacional como una de
las funciones claves que ayudan a la gestion de las empresas dado que dentro de
sus funciones primordiales existe la revision de los resultados, también tiene como
atribucion la revision de los procesos y procedimientos que tengan repercusiones

en la eficiente gestion de la compaiiia.

Dentro del concepto de auditoria operacional es importante destacar la definicion
de operacién, como sigue conjunto de actividades orientadas al logro de un fin u
objetivo particular dentro de la empresa, tales como vender, comprar, producir,

entre otros.

2.2 Planificacion de auditoria

La planificaciébn de auditoria conlleva establecer parametros y estrategias que
permitan un adecuado procedimiento de revision de las distintas etapas del
proceso que se ejecutan en la unidad a auditar, en la planificacion se busca que
todos los aspectos concernientes a los procesos a revisar sean abordados de
forma detallada y no superficial, es decir, se debe tener la experiencia adecuada
para entender todos los aspectos del departamento, lo que brinda una adecuada
asignacion de los recursos humanos, técnicos, tecnolbgicos y horas hombre a
invertir; todo lo anterior garantiza que el informe de hallazgos y recomendaciones
que se presente permita mostrar a los dirigentes de la compafiia de las falencias
gue se suscitan en el departamento auditado.

Un aspecto de vital importancia al momento de la ejecucion de una auditoria
operacional es definir la forma en que se ha de medir, por ejemplo, para una
auditoria financiera el medir consiste en dar certeza de la razonabilidad de las cifras
contenidas en los Estados Financieros, para una auditoria forense, la finalidad y
forma de medir consiste en diagnosticar las razones por las que una entidad ha
fracasado en el negocio; por el contrario, la auditoria operacional debe buscar la

medicion en la correcta aplicacion de cada una de las etapas de los procesos
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evaluados, tomando en cuenta la eficacia y eficiencia de las operaciones y el
desenvolvimiento de los actores en dichas etapas y procesos.

Para una aseguradora la deteccion de procesos ambiguos o de partes del proceso
obsoletos, la obtencion de recomendaciones por parte del Contador Publico y
Auditor, y la implementacion de estas recomendaciones permite, en su mayoria, la

satisfaccion de asegurados y/o beneficiarios del seguro.

En una empresa que se dedica a la prestacion de servicios es de vital importancia
la satisfaccién del cliente, en vista que, es mediante la experiencia de estos clientes
gue se da a conocer la eficiencia y la excelencia de los servicios que presta; Es por
ello que realizar una verificacion adecuada de los procedimientos para la atencion
y correccion a las deficiencias es la mejor herramienta para poder acaparar el
mercado relacionado que se dedica a cubrir riesgos ajenos.

La auditoria esta especificamente orientada a cualquier tipo de operacion que se
realice en la empresa, con el fin de sefalar deficiencias o fallas, las que van
acompafnadas de causas y recomendaciones para mitigar o desaparecer dichas

fallas.

Es conveniente que la ejecucion de la auditoria operacional debe ser realizada
Unicamente por un Contador Publico y Auditor, y preferentemente el auditor interno
de la compaifiia puesto que es la persona que esta familiarizada con los procesos

de la empresa.

2.3 Objetivos de la auditoria operacional

“El objetivo que persigue la auditoria operacional, cuando efectia en forma
detallada la revision de las areas operativas, es incrementar la eficiencia y eficacia
operativa para proveer a la administracion de la empresa de la informacion

necesaria que le ayude a manejar mejor las operaciones del negocio”. (15:48)
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“Las auditorias operacionales con frecuencia son efectuadas por auditores internos
para sus organizaciones. Los usuarios principales de los informes de auditoria
operacional son los gerentes de distintos niveles, incluso el Consejo de
Administracion”. (16:699)

Algunos autores centran el concepto de auditoria operacional en el cumplimiento
de cinco objetivos principales; Evaluacion del desempefio, opinion en cuanto al
cumplimiento a los planes estratégicos, cumplimiento de politicas, procesos y
procedimientos en cada uno de los ambientes de la compafiia y la evaluacion de

la eficacia y eficiencia, debilidad que pueda existir en los controles internos.

El objetivo principal de la auditoria operacional consiste en brindar
recomendaciones a las deficiencias encontradas en los procesos, con el fin de

incrementar la eficiencia y eficacia de las actividades de una entidad.

En la auditoria operacional se puede encontrar tres niveles de participacion del
Contador Publico y Auditor, las que se mencionan a continuacion:
e “En la emisidn de opiniones sobre el estado actual de lo examinado,
(diagndstico de obstaculos).
e En la participacion para la creacién o disefio de sistemas, procedimientos,
etc., interviniendo en su formacion.
e En la implementacién de los cambios e innovaciones. (Implantacion de
sistemas)”. (10:10)

La auditoria operacional persigue la deteccion de deficiencias en los procesos, y
proporcionar mejoras para eliminar los famosos cuellos de botella en las etapas
del proceso; lo antes mencionado se puede evidenciar en la participacion del
Auditor, ya que, aun teniendo la capacidad de participar en los tres niveles antes
mencionados, es en el primer nivel donde se percibe casi en su totalidad la

participacion del profesional.
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Las empresas utilizan los servicios de un auditor para realizar una auditoria
operacional, cuando sospecha que las actividades propias del negocio se llevan a
cabo con lentitud, en vista que existen inconformidades por parte de clientes y
proveedores, ademas de ver a simple vista que cuesta mas dinero cada tarea

llevada a cabo.

El tiempo es dinero. Regularmente toda persona que administra una empresa se
rige bajo esta premisa, sabiendo que el invertir menos tiempo en las actividades
tiene efectos positivos en la productividad de la entidad; El auditor operacional al
revisar las operaciones de una entidad investiga, analiza y diagnostica los posibles
obstaculos encontrados, los cuales pueden ser de infraestructura, de personal o

de sistemas, y presenta recomendaciones para eliminar estos obstaculos.

2.4  Enfoque de una auditoria operacional

Una auditoria operacional abarca muchas areas de una compafia, pero
generalmente se definen funciones como la planeacion, realizacion de pruebas,
andlisis e interpretacion de resultados obtenidos, determinacion de acciones
preventivas, correctivas y de control, y presentacion del informe de auditoria interna

al nivel administrativo que sea conveniente.

2.5 Alcance de auditoria operacional

El alcance de la auditoria operativa se enfoca en los ejes de la planeacion,
organizacién, direccion y control; algunos autores manifiestan que el auditor
operacional no debe emitir recomendaciones en este ramo de la auditoria, y que
solo debe enfocarse en reunir todos los elementos encontrados y junto con la
administracion analizar y contratar los servicios del especialista en la materia para

corregir dichas deficiencias encontradas.

Sin embargo, el trabajo del auditor no puede restringirse a solamente el control,
sino que ademas debe ser participativo en la solucion de las deficiencias mediante

las recomendaciones, y de no ser asi los servicios del profesional no serian de
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utilidad, asi como de no permitir plantear las recomendaciones a los hechos
detectados.

Ademas de lo anterior, actualmente las empresas ven la necesidad de contratar
los servicios del Contador Publico y Auditor, para prevenir, detectar y corregir sus

procesos siempre enfocados a la maxima eficiencia.

Dentro del alcance de la auditoria operacional debe contemplarse que no es lo
mismo un departamento que una operacion, esto porque en una operacion

completa pueden intervenir varios departamentos, total o parcialmente.

2.6 Metodologia de auditoria operacional

“la metodologia se simplifica en tres pasos fundamentales: familiarizacion,
investigacion y andlisis, y diagnostico; Tiene un caracter genérico y debera
adecuarse a situaciones especificas que se encuentren en el desarrollo de la
revision”. (10:26)

2.6.1 Familiarizacion

“‘Antes de iniciar una auditoria operacional, los auditores tienen que obtener un
conocimiento integral de los objetivos, de la estructura organizacional y de las
caracteristicas operativas de la unidad que se estd auditando. Este proceso de
familiarizacion puede empezar por un estudio de las actas constitutivas
organizacionales, de los enunciados de las funciones y responsabilidades
asignadas”. (16:701)

El Contador Publico y Auditor debe familiarizarse con la actividad econdémica propia

de la entidad a auditar, debe tener conocimientos amplios para poder Unicamente

realizar una investigacién menor especifica del negocio.
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La familiarizacion con la infraestructura es de vital importancia en vista que muchas
de las deficiencias en los procesos se deben a la ubicacion de los departamentos

involucrados en una entidad.

Por ejemplo una compafiia que se dedica al empaque de material organico para
consumo de té, en sus etapas del proceso de transformacién esta la recepcion de
materia prima, limpieza, empaque de producto terminado y almacenaje del
producto terminado; si uno de estos departamentos se encuentra fisicamente
separado uno del siguiente, implicara mas tiempo invertido en el proceso de
transformacion, por el traslado de las materias primas, lo que como consecuencia

principal seria el aumento del costo final del producto.

Parte de la familiarizacion del auditor con la entidad a auditar, es realizar visitas
preliminares a las instalaciones, para poder observar de forma general los
procesos propios de la compafiia, es aca donde el Contador Publico y Auditor debe
sentar las bases sobre las cuales debe iniciar la revision de los procesos, que luego
revisara de una forma mas detallada, en la que solicitara documentacion de soporte

y flujogramas de trabajo.

La familiarizacion también contempla la revision del trabajo de otros auditores, es
decir, verificar antecedentes que ayuden a detectar con mayor facilidad las posibles
deficiencias.

Cabe mencionar que dentro de la familiarizacion se debe contemplar la
planificacion de la auditoria que siempre debe estar enfocado al cumplimento de

los objetivos sefialados por las autoridades.

“Con base en la informacion obtenida de todas las fuentes, el Contador Publico y
Auditor, puede establecer algunos criterios para evaluar la operacion. Por lo
general no hay criterios perfectos; de manera que debe recurrir a aquellos que

parezcan ser los mejores segun las circunstancias”. (9:78)
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Con toda la informacion obtenida en el proceso de familiarizacién el Contador
Publico y Auditor tendra la capacidad de disefiar un programa de auditoria que
permita obtener evidencia suficiente y adecuada para realizar su informe final y

poder recomendar de una manera directa la solucion a cada uno de los hallazgos.

2.6.2 Investigacion y analisis
“Mientras obtiene evidencia, el Contador Publico y Auditor debe estar alerta a las
divergencias respecto a las politicas de la empresa y a los indicios de

comportamientos ineficaces y/o deficientes”. (9:79)

Consiste en analizar la informacion y realizar un examen critico y a detalle de toda
la documentacion obtenida en la evaluacion del proceso auditado, también es
importante realizar pruebas de diversa indole para determinar si el proceso que se
tiene implementado se cumple por parte de los involucrados.

Una de las pruebas fundamentales de la investigacion es el muestreo estadistico,
que consiste en tomar una muestra matematica del universo del proceso, y poder
verificar cada elemento individual, por ejemplo, al revisar el proceso de
indemnizacién por siniestros ocurridos de una compafila de seguros, resulta
importante determinar mediante la muestra estadistica, el tiempo de resolucion de
cada reclamo de siniestro, para verificar la efectividad actual del proceso y

determinar los errores en que se incurre, que derive en un posible atraso.

“El auditor debera cuidar que sus investigaciones se planeen y desarrollen de tal
manera que en el menor tiempo necesario obtenga la informacion mas objetiva
posible”. (10:29)

La objetividad es fundamental en la planificacion de las técnicas a utilizar para

obtener informacion y evidencia de auditoria, algunas de estas técnicas pueden

ser:
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o Entrevista: esta técnica es importante en vista que se obtiene informacion

de primera mano, es decir, cuando se entabla una conversacion con el
personal involucrado en el proceso a evaluar, son ellos los que enumeran
cada uno de los inconvenientes que presentan para elaborar sus
actividades.
El Contador Publico y Auditor debe tener el cuidado de formular preguntas
correctas, que no comprometa al entrevistado y ante todo que en ningun
momento pierda el objetivo principal, el cual consiste en obtener informacién
de cdmo actualmente se manejan las actividades en la entidad.

o Cuestionarios: la elaboracion de cuestionarios crea un ambiente de
confianza con el personal de la empresa, ya que ellos brindan sus opiniones
sin el temor de ser identificados, por lo que la informacion obtenida de esta
forma servira para presentar datos estadisticos de las opiniones del

personal.

2.6.3 Diagnostico

Una vez obtenida toda la informacion de la unidad auditada, se procede a la
tabulacion de la informacion; la interpretacion de la informacion obtenida permite
realizar un diagndstico objetivo y confiable, obteniendo hallazgos de posibles
deficiencias en el proceso evaluado, y por consiguiente la oportunidad de proponer

recomendaciones para corregir las deficiencias.

Antes de analizar las recomendaciones de mejora, resulta importante realizar una
verificacion de los hallazgos obtenidos, es decir, realizar una ultima revision del

proceso siendo especifico en la parte donde han surgido deficiencias.

Dentro del diagndstico una parte elemental es la elaboracion del informe de
auditoria, el cual se realiza de forma preliminar y se discute con el personal
involucrado en el proceso auditado, esto permite comprobar que los hallazgos son
reales y no una falla de la investigacion, de igual forma permite involucrar al

personal en las posibles soluciones a presentar a la gerencia de la entidad.
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2.6.4 Presentacion de informe
“El informe sobre auditoria operacional es el producto terminado del trabajo
realizado y frecuentemente es lo Unico que conocen los altos funcionarios de la

empresa de la labor del auditor.

Su contenido debe enfocarse en mostrar objetivamente, en su caso, los problemas
detectados en relacidn con la eficiencia operativa de la empresa y con los controles
operacionales establecidos, lo que coincide fundamentalmente con la finalidad del
examen realizado. Este enfoque permitira asi mismo, que, de la solucién dada a
dichos problemas, surjan oportunidades que coadyuven al logro de mejoras en la

eficiencia operativa y en ultima instancia, en la productividad”. (10:33-34)

“Al momento de la conclusion del trabajo de auditoria, los auditores deben resumir
sus hallazgos relacionados con los propdsitos fundamentales de la auditoria. El
informe incluira mejoramientos sugeridos en las politicas y procedimientos
operacionales de la unidad, y una lista de las situaciones en las que el
cumplimiento con las politicas y procedimientos existentes no es el adecuado”.
(9:702)

Para que el informe de auditoria sea Util para la entidad es necesario que el mismo
sea directo y orientado a la solucion de las deficiencias, ademas de poder
cuantificar el efecto de los problemas, pero también poder cuantificar el impacto de

las soluciones en los procesos.

Debido a la naturaleza de la auditoria operacional no es posible presentar un
informe de auditoria tipo dictamen, no es posible obtener el alcance de dictamen
en vista que no se esta evaluando financieramente, mas bien el informe debe ser
a manera de diagndstico, donde se manifiestan los hallazgos de auditoria, basados
en la eficiencia operativa, y a la vez la propuesta de mejora de estos hallazgos, los

gque queda a decision de la administracion la implementacién o no.
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Algunas empresas tienen la idea que el informe de auditoria operacional es igual
al de una consultoria administrativa, lo que resulta ser incorrecto, en vista que el
informe del auditor operacional detecta deficiencias y propone soluciones a las
mismas, y queda a decision de la compaiiia la implementacion de mejoras,
mientras que la consultoria administrativa conlleva el disefio e implementacion de
sistemas, ademéas de supervision en la implementacion y su correcto

funcionamiento.

El contenido del informe de auditoria operacional regularmente incluye 4

elementos:

o Limitaciones y alcance;
o Hallazgos en el proceso;
o Causas y efectos;

o Propuestas de mejora.

Es importante resaltar que dentro del informe de auditoria operacional se debe
informar de forma directa el efecto que provoca la ineficiencia existente, es decir,

cual es el costo operativo que impacta en las ganancias de la entidad.

De igual forma es importante resaltar que no es responsabilidad del Contador
Publico y Auditor la implementacién de las soluciones propuestas, mas bien, es
responsabilidad de la administracion de la compafia el corregir las deficiencias

basados en las propuestas del auditor.

Una etapa adicional al trabajo de auditoria deberia ser siempre el seguimiento del
complimiento de las recomendaciones brindadas por el Contador Publico y Auditor,

tal y como lo indican algunos autores:

“‘La etapa final en el trabajo de una auditoria operacional es la accién de
seguimiento a fin de asegurar que cualesquiera deficiencias que se hayan revelado

en el informe de auditoria se manejen de manera satisfactoria. En algunas
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circunstancias, los auditores encuentran deseable hacer un nuevo analisis breve

de un lapso razonable con objeto de asegurar que se hayan instrumentado todas

las recomendaciones significativas”. (16:702)

2.6.5 Auditoria operacional y su relacién con otras auditorias

La auditoria interna y la auditoria operacional: en los ultimos tiempos se ha
notado que al auditor interno también se le llama auditor operacional, en
vista que el auditor interno debe estar en la capacidad académica de poder
realizar auditorias de tipo operativa; ser capaz de realizar revisiones
financieras, pero también demostrar la misma capacidad de realizar
revisiones correctas a los procesos implementados en la compaiiia.

La auditoria externa y la auditoria operacional: el auditor independiente
realiza una evaluacion critica acerca del control interno y como ayuda a la
confiabilidad de la informacién financiera, regularmente el auditor
independiente es el encargado de emitir una opinibn acerca de la
razonabilidad de las cifras expresadas en los estados financieros, y en
escasas oportunidades realiza una revision a los procesos, esto porque
luego de revisar el control interno de la entidad, confia en el buen manejo
de los procesos de la entidad.

La consultoria administrativa y la auditoria operacional: existe una similitud
entre ambas especialidades, el auditor operacional realiza un andlisis de los
procesos implementados y propone soluciones, el consultor administrativo
también analiza y propone soluciones a los hallazgos, pero ademas de ello
disefia nuevos procesos y en muchos de los casos implementa las
soluciones, ademas de darle seguimiento a lo implementado hasta
comprobar la eficiencia de las soluciones.

Auditoria financiera y auditoria operacional: “En un sentido mas limitado, la
auditoria se puede clasificar como financiera o como operacional... una
auditoria financiera es un examen sistematico de los Estados Financieros,
los registros y las operaciones correspondientes, para determinar la

observancia de los principios de contabilidad generalmente aceptados; la
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auditoria operacional cae dentro de la definicion general de una auditoria,
sin embargo, los criterios con los cuales se comparan las afirmaciones de la

gerencia difieren del tipo de auditoria”. (9:31)
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CAPITULO Il

EL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR COMO AUDITOR INTERNO

3.1 Normas Internacionales para el Ejercicio de la Auditoria Interna

El profesional debe tener una apreciacion oportuna del comportamiento propio en
una organizacion, por lo que es conveniente mencionar el cumplimiento de las
Normas Internacionales para el Ejercicio de la Auditoria Interna —NIEPAI; las
cuales definen como auditoria interna que “...es una actividad independiente y
objetiva de seguridad y consultoria, cuyo fin es agregar valor y mejorar las
operaciones de la organizacion, para ayudarle a alcanzar sus objetivos, aporta un
enfoque sistematico y disciplinado que evalia y mejora la eficiencia del manejo del
riesgo, del control y los procesos de gobierno”. (16:77)

Asi mismo, indica que “la existencia de estas normas prueba que la profesion
quiere mantener una calidad uniformemente alta en el trabajo de los Contadores
Publicos Independientes. Si todos tienen una buena preparacion técnica y si
realizan las auditorias con habilidad, meticulosidad y juicio profesional aumentara
el prestigio de los contadores y el publico dard mayor importancia a la opiniéon que

los auditores incorporen a los Estados Financieros”. (16:28)

Es de relevancia mencionar que “Los trabajos que lleva a cabo auditoria interna
son realizados en ambientes legales y culturales diversos, para organizaciones que
varian segun sus propositos, tamafio y estructura, y por personas de dentro fuera
de la organizacion. Si bien estas diferencias pueden afectar la practica de la
auditoria interna en cada ambiente, el cumplimiento de las Normas Internacionales
para el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna es esencial para el ejercicio de
las responsabilidades de los auditores internos y la actividad de auditoria interna”
(12:1)



Las normas en mencidén son la guia para la correcta realizacion del trabajo de
auditoria y se dividen en dos categorias principales, las cuales son: “Normas sobre
Atributos y sobre Desempefio. Las Normas sobre Atributos tratan las
caracteristicas de las organizaciones y las personas que prestan servicios de
auditoria interna. Las Normas sobre Desempefio describen la naturaleza de los
servicios de auditoria interna y proporcionan criterios de calidad con los cuales
puede evaluarse el desempefio de estos servicios. Las Normas sobre Atributos y

sobre Desempefio se aplican a todos los servicios de auditoria interna.” (12:2)

Asi también, se debe considerar los siguiente:

o La auditoria la realizara una persona o personas que tengan una formacion
técnica adecuada y competencia como auditores.

o En todos los asuntos concernientes a ella, el auditor o auditores mantendran
su independencia de actitud mental.

o Debe ejercerse el debido cuidado profesional al planear y efectuar la
auditoria y al preparar el informe.

o El trabajo se planificara adecuadamente y los asistentes, si los hay, deben
ser supervisados rigurosamente.

o Se obtendra un conocimiento suficiente del control interno, a fin de planear
la auditoria y determinar la naturaleza, el alcance y la extension de los otros
procedimientos de la auditoria.

o Se obtendra evidencia suficiente y adecuada mediante la inspeccion, la
observacion y la confirmacién, con el fin de tener una base razonable para
emitir una opiniodn respecto a los Estados Financieros auditados.

o El informe indica si los Estados Financieros estan presentados conforme a
Normas de Informacion Financiera.

o El informe especificara las circunstancias en que los principios no se
observaron consistentemente en el periodo actual respecto al periodo

anterior.
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o Las revelaciones informativas de los Estados Financieros se consideraran
razonablemente adecuadas salvo que se especifique lo contrario en el
informe.

o El informe contendra una expresion de opinion referente a los Estados
Financieros tomados en su conjunto o una aclaracion de que no puede
expresarse una opinion. En este ultimo caso, se indicaran los motivos. En
los casos en que el nombre del auditor se relacione con los Estados
Financieros, el informe incluira una indicacion clara del tipo de su trabajo y

del grado de responsabilidad que va a asumir”. (16:29)

3.2 Perfil del Contador Publico y Auditor

El auditor debera tener formacion universitaria y por el cambiante modelo
econdmico que se vive en la sociedad se hace cada vez necesaria una constante
capacitacion, estudios a la par de la profesion que le permitan mantenerse
informado y actualizado de los cambios, y las nuevas formas en que se puede
desempeniar posibles fraudes, los que pueden ser evitados por el trabajo del
Contador Publico y Auditor ya que debe tener cualidades inherentes a la profesion,
para materializarlas en su @mbito profesional y proyectarlas a la sociedad al realizar

los encargos de auditoria.

Se puede mencionar algunas caracteristicas que generan un valor agregado al

Contador Publico y Auditor:

o Actitud positiva,

o Servicial,

o Escepticismo profesional,
° Liderazgo,

. Etica profesional,

o Trabajo en equipo,

o Responsabilidad,

o Puntualidad, entre otros.
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Ademas de lo antes mencionado, es importante resaltar algunas caracteristicas, a

considerar:

“Es deber de todo profesional ejercer en funcién del interés nacional, y en tal
sentido contribuir al desarrollo del pais y a elevar el nivel de vida de la poblacion.

Es incompatible la actuacion del profesional, cuando ésta implique aceptar,
administrar, avalar, representar 0 asesorar empresas no autorizadas para operar
en el pais, o cuando estando autorizadas sus objetivos comprendan operaciones
no reveladas en el proceso de autorizaciébn o no incluidas en las licencias y

concesiones”. (11:1)

El Contador Publico y Auditor siempre debe tener una observancia especifica del
debido cumplimento de la legislacion guatemalteca, para evitar acciones que
contravengan a dichas leyes.

Se espera que el Auditor tenga un amplio conocimiento del control interno de la
compafia que le permita determinar el alcance en la planeacion de la auditoria, lo
que repercutirA en horas hombre, en vista que deberdq, o no, formular
procedimientos simples o procedimiento aun mas exhaustivos para poder obtener
el alcance deseado por la alta gerencia, ya que “un control interno eficaz garantiza
que los registros del cliente sean confiables. Cuando los auditores hallan este tipo
de control, se requerirdn mucho menos documentos que cuando el control es débil.
En conclusién, la evaluacién del control interno influye profundamente en la

naturaleza del proceso de auditoria”. (16:30)

El Contador Publico y Auditor debe manifestar en su informe de auditoria una
independencia de criterio, y que sea imparcial en las recomendaciones que se
indigquen; se considera que un auditor no es imparcial cuando es propietario o tiene
participacion econdmica en la entidad a auditar, ademas cuando el auditor tenga

injerencia en entidades que tengan vinculos con la empresa auditada, entre otros.
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El secreto profesional, es una caracteristica muy especial del Contador Publico y
Auditor, puesto que tiene la obligacion de guardar la informacion que se le brinda
por parte de la empresa contratante, la que no debe ser revelada a terceras
personas por ningun motivo; el secreto profesional implica una lealtad para el
contratante del servicio, ya que una persona leal a la compafia no brindara
informacion importante o confidencial a terceras personas o entidades de la
competencia que puedan utilizarla para aventajar a las del mismo giro del negocio.
Como todo profesional, el Contador Publico y auditor, recibe por sus servicios una
retribucion econémica, la que no debe constituirse como fin principal por el cual
realizar el trabajo de auditoria, mas bien el principal objetivo debe ser realizar un
adecuado trabajo de auditoria, ya que de los hallazgos y las recomendaciones
indicadas, dependera mucho las correcciones a las deficiencias de la entidad para
la que trabaja, esto garantiza una mejor participacion e inclusién del auditor en
todos los niveles, procesos y procedimientos que se piense implementar en la

compainia.

Un Contador Publico y Auditor, cuando se encuentra en relacion de dependencia
en una compafia en el departamento de auditoria interna, regularmente se
encuentra rodeado con mas profesionales de auditoria, con los cuales debe
mantener una relacion de respeto de la personay de las decisiones que se tomen,
esto no implica que no pueda opinar en las decisiones, mas bien, debe someter a
discusiones propositivas con el fin de contribuir al buen funcionamiento de la

empresa para la cual se trabaja.

El auditor debera dentro de su informe final de auditoria informar a la
administracion el grado de responsabilidad que tiene con relacion al trabajo de
auditoria, delimitar quien es el encargado de cada cosa, en todo caso, es el
Contador Publico y Auditor el responsable de dictaminar acerca de la razonabilidad
de las cifras disponibles, mientras que la informacion proporcionada para tal efecto
es responsabilidad de la administracion de la entidad, es decir, Unica y

exclusivamente del cliente.
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3.3 Etica profesional del Contador Publico y Auditor

A la profesion del auditor se le puede asociar algunas caracteristicas éticas que

debe cumplir todo profesional, como sigue:

o Responsabilidad de servir al publico: el contador publico y auditor es un
representante de personas individuales y juridicas, acreedores, accionistas,
usuarios de informacion financiera, empleados, entre otros; El auditor
interno debe gozar de independencia de criterio, no puede ser influenciado
por los responsables de los departamentos auditados, ni por intereses
particulares de los administradores de la compafia.

o Escolaridad minima: el profesional debe cumplir con conocimientos amplios
del area a revisar, ya que un auditor que no posea conocimientos
especificos no podra brindar un adecuado informe ni presentar
recomendaciones correctas encaminadas a la mejora de las deficiencias

localizadas en los procesos internos.

El profesional de las Ciencias Econdmicas también cuenta con el cédigo de ética

de la IFAC, el cual hace énfasis en lo siguiente:

“Principios fundamentales. El profesional de la contabilidad cumplira los siguientes
principios fundamentales: (a) Integridad — ser franco y honesto en todas las
relaciones profesionales y empresariales. (b) Objetividad — no permitir que
prejuicios, conflicto de intereses o influencia indebida de terceros prevalezcan
sobre los juicios profesionales o empresariales. (c) Competencia y diligencia
profesionales — mantener el conocimiento y la aptitud profesionales al nivel
necesario para asegurar que el cliente o la entidad para la que trabaja reciben
servicios profesionales competentes basados en los udltimos avances de la
practica, de la legislacion y de las técnicas y actuar con diligencia y de conformidad
con las normas técnicas y profesionales aplicables. (d) Confidencialidad — respetar
la confidencialidad de la informacion obtenida como resultado de relaciones
profesionales y empresariales y, en consecuencia, no revelar dicha informacion a

terceros sin autorizacion adecuada y especifica, salvo que exista un derecho o
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deber legal o profesional de revelarla, ni hacer uso de la informacién en provecho
propio o de terceros. (e) Comportamiento profesional — cumplir las disposiciones
legales y reglamentarias aplicables y evitar cualquier actuacidon que pueda

desacreditar a la profesiéon”. (2)

3.4 Importancia de la asesoria del Contador Publico y Auditor

“Nuestra sociedad no podria existir sin informacién confiable. El inversionista que
va a tomar la decision de comprar o vender valores, el banquero que decidira si
aprueba o no un préstamo, el gobierno al obtener ingresos provenientes de las
devoluciones del impuesto sobre la renta, todos ellos se basan en la informacién
suministrada por otros. En muchos de esos casos la finalidad de los que la aportan
es diametralmente opuesta a las de los usuarios. En este razonamiento esta
implicito el reconocimiento de la necesidad social de Contadores Publicos
independientes: individuos con suficiente competencia e integridad profesional que
nos indican si esa informaciéon nos da un panorama objetivo de lo que sucede”.
(16:1)

En la actualidad cualquier tipo de empresa presenta problemas internos, seria
absurdo pensar que exista una empresa que no presente deficiencias financieras,
técnicas y de procesos, es por ello por lo que surge la necesidad de contar con un
departamento de auditoria interna, la que debe mantener controles preventivos de
las operaciones de la empresa, esto para evitar pérdidas de tiempo y dinero, las

gue pueden llevar a la quiebra de ser muy representativas.

El departamento de auditoria interna es el encargado de realizar revisiones
periodicas de los procesos y procedimientos ademas de una revision constante y
presencial de los movimientos financieros que se ejecuten en los departamentos
de contabilidad, tesoreria y cualquier otro departamento que tenga a su cargo la
manipulacion de efectivo y sus equivalentes, esto con el fin de identificar
deficiencias en los procesos y en los controles implementados por la alta gerencia,

lo que evitara posibles fraudes por parte de empleados malintencionados.
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Ademas de identificar deficiencias en los procesos, es el encargado de plantear
recomendaciones para mitigar dichas deficiencias, o brindar un detalle completo
de politicas de seguridad, que permitan un adecuado control de las finanzas de la

compaiia.

Dentro de una empresa también existen departamentos, que por el tipo de
actividades que desempefia, se hace necesario la intervencion del auditor interno,
tal y como es el caso del departamento fiscal, el que tiene asignada las tareas de
manejo y presentacion de impuestos ante el ente fiscalizador, que en Guatemala
es la Superintendencia de Administracion Tributaria-SAT, a la que se tiene la
obligacion de realizar todos los pagos y presentacién de impuestos, a los que esté
Sujeta la empresa, segun sea el caso y el giro del negocio; la importancia de llevar
un adecuado control y acompafiamiento a los procesos y procedimientos de pago
y presentacion de impuestos y obligaciones fiscales radica por una parte en evitar
reparos y multas por parte de SAT por la presentaciéon y célculo incorrecto en los
impuestos, y por otra parte, el cumplimiento oportuno de las obligaciones fiscales
evita multas y sanciones a la empresa y hasta una posible intervencion de las

autoridades fiscalizadoras.

Es importante mencionar otros departamentos en donde se necesita intervencion
del auditor interno, como lo son el de cobranza y el de producto terminado o
almacenes de producto terminado e inventarios, estos por el impacto que tendrian

en la compafia, si se tuviese un control incorrecto o inadecuado.

Para una compafia aseguradora es de vital importancia contar con la presencia de
un auditor interno, que permita mediante su trabajo, detectar deficiencias en los
procesos de suscripcion y emisién, esto porque principalmente es aca donde inicia
la relacién entre asegurado y aseguradora, debe llevarse una buena impresion en
el trato con el personal; un proceso obsoleto o con deficiencias muchas veces

provoca molestias a clientes lo que resulta en la pérdida de esos clientes.
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En los departamentos de reclamos (vida, gastos medicos, dafios), ya que lo que el
asegurado o el beneficiario necesita es la pronta respuesta de la compaiiia en la
resolucion de su pérdida, ya sea mediante la indemnizacion, pago o reposicion del
bien asegurado, procesos lentos y engorrosos para los asegurados o beneficiarios,
y tiempos lentos o de opacidad de la aseguradora, provoca malestar y
definitivamente el alejamiento de estos clientes, lo que repercute en una

produccion negativa.

Para este sector financiero es de vital importancia que el Auditor interno posea una
amplia experiencia en seguros, en vista que €l es el encargado de hacer cumplir

los controles implementados por la administracion.

3.5 Actividades del Contador Publico y Auditor

El Contador Publico y Auditor como persona profesional, capaz y competente
puede desempefiarse en diferentes funciones dentro de una empresa, ya sea Como
auditor interno o auditor independiente, cabe resaltar que el auditor interno no
brinda un informe de auditoria, sino que brinda a la gerencia un informe de control

interno de las areas revisadas o auditadas.

El Contador Publico y Auditor puede desemperiar sus funciones en las siguientes

areas:

o Servicios Fiscales: dentro de este tipo de servicios puede mencionarse dos
categorias: la planificacion fiscal, que resulta ser brindarle al cliente un
adecuado y eficaz control de los tiempos establecidos por el ente
fiscalizador en el que se permita cumplir con las obligaciones tributarias, sin
el peligro de caer en contingencias fiscales que afecten las finanzas de la
compafia; y el trabajo de cumplimiento fiscal, a diferencia de la
planificacion, el cumplimento consiste en la revision posterior de la
adecuada presentacion y pago de las obligaciones fiscales, las que deberan

prepararse segun requerimiento de las normas fiscales vigentes y en las
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que la administracion debe tener cuidado especial a fin de evitar reparos y

contingencias fiscales.

Servicios de Consultoria: “los despachos contables ofrecen varios servicios
disefiados para mejorar la eficacia y eficiencia de las operaciones de sus
clientes, en un principio esos servicios eran una extension natural de la
auditoria y se referia primordialmente a los sistemas de contabilidad y de
control interno. En afios recientes las empresas se han expandido y ofrecen

varios servicios de caracter mas operacional”. (16:15-16)

Actualmente las firmas de auditoria independiente realizan encargos de
consultoria en temas especificos como Tributos, Finanzas, Inversiones,
Fluctuaciones de la moneda e inflacion, fendmenos politicos que puedan
alterar la economia de un pais, entre otros. En los que el Contador Publico
y Auditor, realizar un estudio y analisis de las variantes y extiende una

respuesta con relacion a la consulta efectuada por su cliente.

Servicios de Contabilidad: a la fecha existen medianas empresas que no
tienen la capacidad econdémica de costear una auditoria de Estados
Financieros, ni de contar con una oficina o departamento de auditoria
interna, lo que hace necesario contratar los servicios de una oficina de
contabilidad, la que regularmente esta dirigida por uno o varios auditores,
con la capacidad de brindar a sus clientes una adecuada direccién con
respecto a sus asientos contables; cabe resaltar que esta no es una
Auditoria a su informacién financiera, mas bien es una revision de minima

gue busca que las operaciones sea registradas adecuada y oportunamente.

Servicios en litigios: “el auge de las demandas judiciales ha resultado
beneficioso para los contadores. Cred un area de rapido crecimiento en el
ejercicio de su profesion. A menudo los contratan en los litigios como

testigos expertos, para que calculen los dafios o expliquen a jueces y
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jurados los complejos conceptos de la administracion y de la contabilidad.
De ahi que muchos despachos contables han creado departamentos que

se especializan en los servicios de soporte a los litigios”. (16:16)

Servicios de Investigacion y Fraudes: debido al creciente grado de fraudes,
robos y extravios de informacion, dinero, bienes, entre otros, que se ha
venido generando en las empresas, se hace necesario la contratacion de
los servicios del Contador Publico, el que regularmente es contratado con
instrucciones especificas de implementar controles adecuados que
permitan detectar fraudes o robos que puedan o que se estén dando dentro
de una entidad, esto implica ademas el oportuno seguimiento al
cumplimento de los controles; el seguimiento a las politicas de control de
parte de la administracion garantiza en gran media una deteccidén temprana

de falencias en la entidad.

Planificacion en las Finanzas: dos de los problemas primordiales de las
empresas es; la falta de liquidez y el exceso de liquidez, en cualquiera de
los dos casos, resulta conveniente la contratacién del Contador Publico y
Auditor, que a solicitud de la administracion podra brindar un adecuado plan
en el manejo de la liquidez, en el caso de la falta de liquidez, mediante la
implementacion de politicas de austeridad, y un adecuado y oportuno cobro
de sus cuentas por cobrar, mientras que en el exceso de liquidez, un
conveniente plan de inversion mediante la colocacion del dinero en exceso
en bancos y financieras del sistema a un plazo fijo o en el sector publico
mediante la compra de bonos del estado, en cuyos casos generara un

ingreso extra proveniente de esos excesos de liquidez.
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3.6  Criterio del Contador Publico y Auditor
El Contador Publico y Auditor debe manifestar una independencia de criterio en el
momento de expresar cualquier juicio profesional, es decir, debe manifestar un

criterio imparcial y que no genere conflictos con terceras personas.

La independencia del Contador Publico y Auditor se puede mencionar de dos
puntos de vista; “Primero, el contador debe ser efectivamente independiente de
cualquier compafia a la que preste servicios de certificacion. La independencia
efectiva se refiere a su capacidad de mantener una actitud objetiva e imparcial
durante toda su labor. Segundo, las relaciones entre él y sus clientes han de ser
tales que aparezcan independientes a terceros. Como la funcidén de certificacion
consiste en darle credibilidad a la informacion, es indispensable que los usuarios

perciban que el contador es objetivo e imparcial”. (16:61)

Ademas, el profesional debe actuar con profesionalismo, debiendo actuar bajo las
Normas de Etica Profesional y realizar el encargo de auditoria, asesoria o auditoria
interna con total conocimiento del ambito que se revisa, es decir debe tener
conocimientos amplios del tipo de empresa que se audita y de los procesos que en

ella se lleva.

En cada trabajo de auditoria interna va inmerso el criterio objetivo del profesional,
es decir, la responsabilidad de brindar una opinién acerca de las deficiencias que
se manifiesten en el proceso de revision del auditor, debe ser objetiva, nunca debe
plantear deficiencias y por ende posibles soluciones basandose Unicamente en
suposiciones, mas bien, debe sustentar esos hallazgos con evidencia suficiente y
adecuada que permita demostrar sin lugar a duda, las deficiencias y por lo

consiguiente manifestar las correctas soluciones a dichos hallazgos.
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CAPITULO IV

AUDITORIA OPERACIONAL AL DEPARTAMENTO DE RECLAMOS DEL
RAMO DE VIDA EN UNA COMPARNIA ASEGURADORA
(CASO PRACTICO)

4.1 Antecedentes

La compafiia Aseguradora la Nacional, S.A. fue fundada en el afio 2000, como una
sociedad anénima, segun las disposiciones regulatorias del Codigo de Comercio
de Guatemala, conformada por un capital social conformado por Quinientos veinte
mil acciones (520,000), con un valor unitario de Q25.00, lo que refleja un capital
autorizado de trece millones de quetzales (Q.13,000,00.00), el cual se encuentra
suscrito y pagado en el 100% de las acciones, cuenta con 2 socios capitalistas los

gue se distribuyen las acciones pagadas segun la distribucion siguiente:

Socio Acciones Valor total
Banco el Nacional, S.A. 400,000 Q.10,000,000.00
Financiera la Nacional, S.A. 120,000 Q.3,000,000.00

Se celebra reunién de Consejo de Administracion una vez al mes, en los que los
dos socios antes mencionados han designado a los Gerentes Generales y al
Gerente de Auditoria como parte del Consejo de Administracién, a ellos se une el

Gerente General y Gerente Técnico de la aseguradora.

La Aseguradora se encuentra ubicada en la 8 calle 15-50 zona 10 edificio Kac’ik
nivel 15, cuenta con 9 departamentos los que se encuentran divididos en gerencias

como sigue:

Gerencia Financiera y Administrativa, la cual estd a cargo de los siguientes

departamentos:



. Contabilidad

o Normatividad
o Colocacion y ventas
o Cobranza

Gerencia Técnica, bajo ésta se encuentran las siguientes jefaturas:

o Suscripcion de seguro de personas

o Suscripcién de seguro de dafos

o Emision

o Coordinacion de Reclamos (Vida, Gastos Médicos y Dafos)
. Reaseguro

Es importante mencionar que cada gerencia cuenta con asistentes o analistas los
que se proyectan en el organigrama de la compafiia. Ambas gerencias se
encuentran bajo la direccién de la Gerencia General, asi mismo la organizacion se
encuentra formalmente autorizada y aprobada por el Consejo de Administracion de

la sociedad anénima.
Debido a la cantidad considerable de pdlizas de seguros de vida que maneja la
entidad y de expedientes de reclamos, se hace necesario realizar auditoria

operacional al departamento de reclamos de vida.

A continuacion, se presentan el organigrama respectivo:
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4.2 Nombramiento de auditoria

ASEGURADORA LA NACIONAL, S. A.

No. 1-4-2019
Guatemala, 11 de abril de 2019

Licenciado
Federico Pérez Castro
Supervisor

Licenciado Pérez:

Se le comunica que, de acuerdo con el cronograma de trabajo de auditoria interna,
aprobado por el Consejo de Administracion, se procede a designarlo para que se
presente para realizar auditoria operacional al departamento de Reclamos de

Vida, durante el periodo comprendido del 1 de enero al 31 de marzo del 2019.

La auditoria debera dar inicio el 15 de abril del presente y se realizaran las

siguientes actividades:

a. Revision de expedientes de reclamos presentados por reclamantes o
beneficiarios de las pélizas de seguro de vida, en el primer trimestre del
presente afo.

b. Evaluar el actual proceso de recepcién de expedientes y tiempo de
resolucion de estos.

C. Evaluar la carga mensual de ingresos de expedientes, y comprender el

acumulamiento.

De todo lo actuado se dejard constancia en papeles de trabajo del auditor y

posterior informe, el cual se trasladara al Consejo de Administracion.

QZO%Z

Lic. Carlos M. Salazar
Director de Auditoria Interna

Sin otro particular, atentamente.
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4.3 Desarrollo de la Auditoria Operacional
Con el objetivo de obtener la informacion necesaria, se trabajara de acuerdo con
las fases de familiarizacion, investigacion, analisis para finalizar con la entrega del

informe correspondiente.

4.3.1 indice de papeles de trabajo

Ref. Descripcion Pagina
Fase de familiarizacion 56
A Cédula narrativa visita preliminar 56
A-3 Organigrama del Departamento de Reclamos de Vida 59
A-7 Cuestionario 65

Fase de Investigacion y Andlisis

B Cédula analitica Registro de expedientes 66
B-2 Cédula narrativa proceso de resoluciéon 71
B-3 Simbologia para elaboracion de flujogramas 74

Fase de Diagndstico

C Andlisis del proceso 79

Fase de Resultado

Informe de Auditoria Operacional 81
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4.3.2 Fase de Familiarizacién

Aseguradora la Nacional, S.A.
Auditoria Operacional

Departamento de Reclamos Vida

PT A Fecha
Hecho por: | MA 15/04/2019
Revisado: FPC 19/04/2019

Cédula narrativa visita preliminar

Se realiza la visita preliminar objetiva y adecuada que inicia con una revision

primaria de los procesos y procedimientos empleados en cada una de las etapas

del reclamo del seguro de vida.

Conocer los tipos de seguros de vida que se maneja en la compafia y que son

sujetos de reclamos por parte de beneficiarios o reclamantes.

Recopilar toda la informacion que de primera mano pueda brindar el personal

gue se desempefa en el departamento de reclamos Vida.

Conocer la forma en que se encuentra organizado jerarquicamente el personal del

departamento.

Identificar los formularios que los reclamantes tienen a su disposicion para el

inicio de la reclamacioén
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PT A-1 Fecha
Hecho por: | MA 15/04/2019
Revisado: FPC 19/04/2019

Aseguradora la Nacional, S.A.
Auditoria Operacional
Departamento de Reclamos Vida

Cédula narrativa visita preliminar

Observacion del proceso de resoluciéon de reclamo de seguro de vida

El dia 15 de abril nos apersonamos con el sr, Pedro Simedn quien indica ser el
jefe del departamento de reclamos de vida, el que nos permite la estancia en las
instalaciones que ocupa dentro de la aseguradora, con el &nimo de poder verificar

cada una de las etapas del proceso de resolucion del reclamo.

Se pudo constatar que los expedientes de reclamos ingresan a la aseguradora
por dos vias, una es por la visita de reclamantes a las instalaciones de la
aseguradora y otra es mediante el envio que realizan las agencias bancarias, ya

gue la compafia pertenece a un grupo financiero.

El proceso de analisis y pago de un reclamo inicia con la recepcion de la
documentacion necesaria, revision en sistema de la vigencia de las pdlizas y
certificados, asignacion de un numero de reclamo al expediente, esto incluye la
reserva de la suma asegurada del certificado individual, solicitud de estados de
cuenta a la entidad bancaria a la que pertenece como grupo financiero, analisis
de las variantes para pago o declinaciéon de seguro, emision de cheques que

incluye firmas registradas; y por ultimo la entrega de los cheques a beneficiarios.
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PT A-2 Fecha
Hecho por: | MA 15/04/2019
Revisado: FPC 19/04/2019

Aseguradora la Nacional, S.A.
Auditoria Operacional
Departamento de Reclamos Vida

Cédula narrativa visita preliminar

De acuerdo con la conversacion con el Sr, Simedn, se ha podido documentar que
en la compafia aseguradora se manejan Unicamente seguro colectivo de Vida o
poliza colectiva, estas polizas de seguro colectivo de vida se enfocan en dos
grandes grupos que estan intimamente ligados a la institucion bancaria que

pertenecen como grupo financiero.

1) La pdliza de seguro colectiva que asegura a las personas que poseen
prestamos con el banco, esto con el fin de que, en caso de fallecimiento, la
seguradora, previa investigacion, realice el pago de la deuda pendiente al

momento de fallecer el deudor del banco.

2) Pdliza de seguro colectivo de vida que asegura a todos los clientes del banco
gue posee una tarjeta de crédito, para que, en caso de fallecimiento, sea cubierto

el saldo que al momento se adeude.

En ambos casos se manejan cuestionarios de salud, los que debe llenar los
asegurados al momento de adquirir el producto (préstamo o tarjeta de crédito),
este cuestionario es fundamental para la aprobacion o denegatoria del pago del

seguro colectivo de vida.
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PT A-4 Fecha
Hecho por: | MA 15/04/2019
Revisado: FPC 19/04/2019

Aseguradora la Nacional, S.A.
Auditoria Operacional
Departamento de Reclamos Vida

Cédula narrativa visita preliminar

. Gerencia Técnica:

El gerente técnico es el que tiene a su cargo los departamentos de
produccién en una compafiia de seguros, es decir, se encarga de que todos
los procesos y procedimientos estén correctos y adecuados, lo que

conlleva a una correcta aplicacion de las politicas de trabajo.

Es tambien el oficial de cumplimento, es decir, es el representante ante la
Superintendencia de Bancos, con respecto a la politica del lavado de dinero

y financiamiento del terrorismo.
. Coordinacioén de reclamos:

La coordinacion de reclamos es la persona encargada de realizar un
adecuado control en el funcionamiento de los departamentos de reclamos
de Vida y reclamos de Dafos, es una persona capaz de realizar un
adecuado analisis de las resoluciones de los casos de reclamos, entre otras
cosas, tambien permite resolver conflictos que se puedan generar a niveles
inferiores derivadas de incorrectas desiciones por parte de los

departamentos antes mencionados.
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PT A-4.1 Fecha
Hecho por: | MA 15/04/2019
Revisado: FPC 19/04/2019

Aseguradora la Nacional, S.A.
Auditoria Operacional

Departamento de Reclamos Vida

Cédula narrativa visita preliminar

. Jefatura de Reclamos de vida:

Es el encargado de resolver los reclamos de vida que ingresen a la
aseguradora, producto de fallecimiento de asegurados, es el que tiene la
decisién de proceder o no con la cobertura del seguro, previo analisis de
cada una de las clausulas y condiciones de la péliza, con el unico objetivo

de poder resolver de una manera objetiva y apegada al contrato de seguro.
o Analistas de reclamos de Vida:

Los analistas de reclamos, son los encargados de la debida atencion de los
beneficiarios o reclamantes del seguro colectivo de vida, se encargan
tambien del control, documentacién, seguimiento y contacto directo entre

aseguradora y beneficiarios.
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PT A-5 Fecha
Hecho por: | MA 15/04/2019
Revisado: FPC 19/04/2019

Aseguradora la Nacional, S.A.
Auditoria Operacional
Departamento de Reclamos Vida

Cédula narrativa visita preliminar
El formulario de reclamo por fallecimiento, tanto para la péliza colectiva de seguros

sobre la cartera de préstamos, como para la pdliza colectiva de seguros sobre las

tarjetas de crédito del banco es el siguiente:

Formulario de reclamo por fallecimiento No.

Instrucciones: El beneficiario deberd completar las secciones A, B y C del
presente formulario, asi mismo es necesario completar uno por cada
beneficiario. Por suministrarse este formulario y por investigar la reclamacion,

la Compafiia no quedara obligada a reconocer su validez.

SECCION A
Datos del fallecido
Nombre completo
Edad Fecha de nacimiento
Lugar de nacimiento Fecha de fallecimiento
Identificacion No. Direccion

Causas del fallecimiento

Breve descripcion de las causas del fallecimiento
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Aseguradora la Nacional, S.A.
Auditoria Operacional
Departamento de Reclamos Vida

PT A-51 Fecha
Hecho por: | MA 15/04/2019
Revisado: FPC 19/04/2019

Cédula narrativa visita preliminar

Formulario de reclamo por fallecimiento No.

la Compafiia no quedara obligada a reconocer su validez.

Introduccion: El beneficiario debera completar las secciones A, B y C del
presente formulario, asi mismo es necesario completar uno por cada

beneficiario. Por suministrarse este formulario y por investigar la reclamacion,

SECCION B
Datos del fallecido
Nombre del beneficiario
Edad Fecha de nacimiento
Lugar de nacimiento Direccién
Identificacion No. Celular No.

Teléfono domiciliar No.

Parentesco con el fallecido

SECCION C
Datos médicos del fallecido

y clinicas a las que asisti6 el fallecido durante los ultimos dos afios.

Escriba el nombre de los médicos que asistieron al fallecido y de los hospitales

Medico

Direccioén

Fecha

Lugar y fecha

Firma del beneficiario
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PT A-6 Fecha
Hecho por: | MA 15/04/2019
Aseguradora la Nacional, S.A. Revisado: FPC 19/04/2019

Auditoria Operacional

Departamento de Reclamos Vida

Cédula narrativa visita preliminar

Se entrevist6 al jefe del departamento de reclamos de vida, Pedro Simedn, quien
indica que tiene poco mas de cinco afios de trabajar para la aseguradora, durante
ese tiempo ha notado que va en aumento el nimero de reclamos de seguro que
ingresan para pago, esto debido a que el banco al que pertenecen como grupo
financiero ha ido incrementando de una manera considerable la colocacion de
préstamos Yy tarjetas de crédito, lo que ha permitido también que la cartera de

asegurados vaya en aumento.

Asi también, que desde aproximadamente ese mismo tiempo se tiene
implementado el proceso de analisis y pago de los reclamos, lo que ha repercutido
en un continuo atraso para solventar los reclamos de los beneficiarios hasta en
dos meses 0 mas por expediente y como consecuencia reparos por parte de la

Superintendencia de Bancos, interviniendo para la pronta resolucion de estos.

La demora en la resolucién de reclamos se enfoca en dos procesos: a) la espera
a que el departamento de cartera del banco envie la informacion de las deudas a
la aseguradora para verificar saldos a pagar; b) expedientes que ameritan
dictamen médico, para su aprobacion o denegatoria de pago.

Otro aspecto importante es el hecho de que los reclamos ingresan de todos los
departamentos de la republica, es decir, que de las 400 agencias que posee el
banco al cual pertenecen ingresa papeleria de reclamo lo que aumenta el flujo

mensual de trabajo.
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PT A-7 Fecha
Aseguradora la Nacional, S.A. Hecho por: | MA 22/04/2019
Auditoria Operacional Revisado: FPC 23/04/2019

Departamento de Reclamos Vida

Cuestionario

El presente cuestionario se le presenta de parta del departamento de Auditoria Interna, consta

de 10 preguntas cerradas.

Siéntase con la libertad de contestar las interrogantes ya que es segln su experiencia como

colaborador del departamento de Reclamos de Vida.

1. ¢,Cuanto tiempo tiene de laborar para el departamento? 3 afos

2. ¢, Conoce el proceso completo de analisis y dictamen de los No
reclamos presentados por los beneficiarios o reclamantes?

3. ¢,Cree que los actuales procesos se orientan al flujo actual de No
ingreso de reclamos?

4. | ¢Segun su experiencia, los clientes estdn satisfechos con la No
resolucién de los reclamos en cuanto al tiempo de respuesta?

5. ¢ Los beneficiarios tienen conocimiento amplio de los requisitos | Si
para iniciar reclamo del pago de seguro colectivo de vida?

6. ¢,Conocen los asegurados y beneficiarios de la poliza de seguro No
colectivo de vida, todos los beneficiarios de este contrato?

7. ¢ Todos los contratos de seguro colectivo de vida cuentan con un | Si
cuestionario de salud para evaluar el nivel de riesgo a cubrir?

8. ¢,Cree gue todas las preguntas formuladas en el cuestionario de No
salud estan redactadas con un vocabulario comprensible?

9. ¢, Considera adecuado el tiempo que tarda un expediente en No
resolver, independientemente de la respuesta?

10. | ¢Considera que el proceso de resolucién de reclamos puede | Si
mejorar con actualizacion de este?
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4.3.3 Fase de Investigacion y Analisis

PT B Fecha
Hecho por: | MA 23/04/2019
Aseguradora la Nacional, S.A. Revisado: FPC 24/04/2019

Auditoria Operacional

Departamento de Reclamos Vida

Cédula analitica

Registro de expedientes

Para un adecuado control de los expedientes que ingresan mensualmente a la
aseguradora por reclamos de seguros se ha podido determinar que se tiene
registro detallado de los mismos, separados por departamentos, lo que facilita la

localizacion de cumulos donde se presenta mayor cantidad de reclamos.

Del 01 al 31 de enero 2018
Departamentos Cantidad de reclamos  Porcentaje por Departamento
Jalapa 1 1%
Quetzaltenango 1 1%
Sacatepéquez 1 1%
Totonicapan 1 1%
Baja Verapaz 2 2%
Santa Rosa 2 2%
Solola 3 2%
Zacapa 3 2%
Huehuetenango 4 3%
Retalhuleu 4 3%
Petén 6 5%
Alta Verapaz 7 5%
Suchitepéquez 7 5%
Izabal 10 8%
Jutiapa 10 8%
Escuintla 11 8%
San Marcos 13 10%
Guatemala 47 35%
TOTAL 133 100%
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PT B-11 Fecha
Hecho por: | MA 23/04/2019
Aseguradora la Nacional, S.A. Revisado: FPC 24/04/2019

Auditoria Operacional

Departamento de Reclamos Vida

Cédula analitica

Registro de expedientes

Para un adecuado control de los expedientes que ingresan mensualmente a la
aseguradora por reclamos de seguros se ha podido determinar que se tiene
registro detallado de los mismos, separados por departamentos, lo que facilita la

localizacion de cumulos donde se presenta mayor cantidad de reclamos.

Del 01 al 28 de febrero 2018

Departamentos Cantidad de Reclamos  Porcentaje por Departamento
Baja Verapaz 1%
El Quiché 1%
Quetzaltenango 1%
Escuintla 20
Sacatepéquez 20
Alta Verapaz 3%
Jalapa 3%
San Marcos 3%
El Progreso, Guastatoya 4%
Jutiapa 4%
Zacapa 4%
Chiquimula 5%
Huehuetenango 504
Izabal 7%
Petén 8%
Suchitepéquez 9%
Guatemala 38%
TOTAL 127 100%
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PT B-12 Fecha
Hecho por: | MA 23/04/2019
Aseguradora la Nacional, S.A. Revisado: FPC 24/04/2019

Auditoria Operacional

Departamento de Reclamos Vida

Cédula analitica
Registro de expedientes
Para un adecuado control de los expedientes que ingresan mensualmente a la
aseguradora por reclamos de seguros se ha podido determinar que se tiene
registro detallado de los mismos, separados por departamentos, lo que facilita la

localizacion de cumulos donde se presenta mayor cantidad de reclamos.

Del 01 al 31 de marzo 2018
Departamentos Cantidad de Reclamos  Porcentaje por Departamento
Huehuetenango 1%
Izabal 1%
Jutiapa 1%
Retalhuleu 1%
Santa Rosa 1%
Chichicastenango 2%
Sacatepéquez 2%
Chimaltenango 3%
Zacapa 5%
Jalapa 6%
San Marcos 6%
Alta Verapaz 7%
Quetzaltenango 7%
El Progreso, Guastatoya 8%
Petén 8%
Escuintla 8%
Suchitepéquez 8%
Guatemala 27%
TOTAL 118 100%
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PT B-13 Fecha
Hecho por: | MA 23/04/2019
Aseguradora la Nacional, S.A. Revisado: FPC 24/04/2019

Auditoria Operacional

Departamento de Reclamos Vida

Cédula analitica
Ingreso de expedientes de reclamo por mes
Para un adecuado control de los expedientes que ingresan mensualmente a la
aseguradora por reclamos de seguros se ha podido determinar que se tiene
registro detallado de los mismos, separados por departamentos, lo que facilita la

localizacion de cumulos donde se presenta mayor cantidad de reclamos.

Total acumulado del trimestre auditado

Departamentos Enero Febrero Marzo Total
Totonicapan 1 0 0 1
El Quiché 0 1 0 1
Chichicastenango 0 0 2 2
Baja Verapaz 2 1 0 3
Santa Rosa 2 0 1 3
Chimaltenango 0 0 3 3
Solola 3 0 0 3
Retalhuleu 4 0 1 5
Chiquimula 0 6 0 6
Sacatepéquez 1 3 2 6
Quetzaltenango 1 1 8 10
Huehuetenango 4 6 1 11
Jalapa 1 4 7 12
Zacapa 3 5 6 14
El Progreso, Guastatoya 0 5 9 14
Jutiapa 10 5 1 16
Alta Verapaz 7 4 8 19
Izabal 10 9 1 20
San Marcos 13 4 7 24
Escuintla 11 3 10 24
Petén 6 10 9 25
Suchitepéquez 7 12 10 29
Guatemala 47 48 32 127
TOTAL 133 127 118 378

69



0L

‘pepnus | lod epeuoioiodoid ugioewIoUIl B] © 8Seq U0D ugideioqe|d :81uan

iy L
i1 49
[43 (119
E| zanba

ewajens daypns

9 T €1
ot £ ¥
6 ot I
SOEW
], B|JUInNIs:
upiad epuinsy T

ot L 0t 0 € 1 v T 1 0 ¥ £ 0 4 14 0 0 T 0JAUT —4—
6 ¥ 5 S 5 ¥ 9 T £ 9 0 0 0 0 T 0 T 0 012103 ==
3 g 3 6 9 L 3 8 z 0 1 0 € T 0 4 0 0 OZIEN ~F—
el
egez) zedelap, edenny ORISEND e edeler ofueus | ofueua  zanb ] n elojos oflueu  esoy | zedesap ofueuay 24D 13 ued
210 ‘osaiBoud janyany | yeznjany adajeses nuinbiyd anyelay JYEWIYD  Bjues eleg  seayanyd EUOJ0L
13
1
[4
v
8
91
a3
9
871
ojusweliedap Jod |ensuaw ojuaiwenodwo)

sowe|2al ap [ensuaw olnj} |ap eweibelq

€ "ON einbi4

BpIA Sowe|day ap ojusweuedaq
[euoloeiadQ elIolpNY

6T0Z/Y0/vC Odd :0pesinay V'S ‘[euoioeN e| eiopeinbasy
6T02/v0/E VIN | :dod oyosH
eydaS 7T—-9 1d




PT B-2 Fecha
Hecho por: | MA 23/04/2019
Aseguradora la Nacional, S.A. Revisado: FPC 24/04/2019

Auditoria Operacional

Departamento de Reclamos Vida

Cédula narrativa proceso de resolucion

De acuerdo con lo investigado con uno de los analistas de Reclamos de vida, la
Srita. Juana de Arco, explica que el proceso para resolver una peticion de pago
de un reclamo colectivo de vida es demasiado extenso, hay expedientes que
tienen hasta 3 meses de atraso, esto derivado principalmente a la etapa de
recoleccion de saldos adeudados a la institucién bancaria, ya sea por préstamo o
por tarjeta de crédito, en ambos casos se solicita estados de cuenta y

certificaciones de cartera de créditos, que puede demorarse hasta 30 dias.

Se detalla las etapas del proceso que conlleva la resolucién de un reclamo:

1) Recepcién del expediente de reclamo con toda la documentacion
solicitada, se obtiene una copia de esos requisitos, ya sea en las oficinas
de la aseguradora, o bien mediante las agencias bancarias, las que envian
la documentacion mediante correspondencia interna a la aseguradora, esto

puede tardar hasta un maximo de 5 dias.

2) Clasificacion de todos los documentos que conforman el expediente,
verificacion en de la vigencia de la poliza de seguro colectivo de vida, esto
se realiza con el objetivo de verificar si se contaba con un contrato de

seguro vigente a la fecha de fallecimiento.

3) Luego de confirmar que si se cuenta con poliza de seguro vigente, se
procede a generar reserva contable, por la suma asegurada segun la

poliza.
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PT B-21 Fecha
Hecho por: | MA 23/04/2019
Revisado: FPC 24/04/2019

Aseguradora la Nacional, S.A.

Auditoria Operacional

Departamento de Reclamos Vida

4)

5)

6)

Cédula narrativa proceso de resolucion

Segun la informacién antes obtenida, se ha logrado obtener un promedio
de 5 expedientes que ingresan diariamente a la aseguradora, por
cualquier via, lo que propicia a realizar una solicitud masiva de estados de
cuenta y certificaciones de cartera, para poder iniciar el proceso de analisis
completo con relacion a las causas que provocaron el fallecimiento este

analisis incluye revisar cada una de las exclusiones de la péliza de seguro.

Después de solicitar la documentacion antes indicada, se espera un
promedio de 20 dias para recibir la misma, al recibirla se procede a
anexarlo al expediente, a la reserva antes constituida se le resta, en
sistema, la cantidad adeudada, y por la diferencia, para sumar el 100% de
la suma asegurada, se procede a distribuir entre los beneficiarios
nombrados por el ahora fallecido, y se traslada el expediente al jefe del

departamento para su analisis pago.

El jefe del departamento es el unico que realiza el andlisis de la
documentacion de cada asegurado fallecido, es quien decide si procede el
pago del seguro, si se declina o incluso si amerita una investigacién médica

para ampliar y fundamentar la resolucion del reclamo.
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Aseguradora la Nacional, S.A. Revisado: FPC 24/04/2019

PT B-23 Fecha
Hecho por: | MA 23/04/2019

Auditoria Operacional

Departamento de Reclamos Vida

7

8)

9)

10)

Cédula narrativa proceso de resolucion

Si se resuelve que procede el pago del seguro, se realizan autorizaciones
de pago en sistema, lo que inmediatamente genera en la contabilidad,
obligaciones para emision de cheques, se traslada listado de los

expedientes resueltos a contabilidad para impresion de cheques.

Si se resuelve declinar o no pagar el reclamo, se realiza la cancelacion de
la reserva inicial en el sistema y se procede a realizar de forma manual, la
notificacion de la resolucién para los beneficiarios del seguro, incluyendo el
banco al cual se le adeuda; con lo que se da por terminado el proceso de
reclamo de seguro colectivo de vida.

Los casos en que se procede a pagar, el departamento de contabilidad
imprime, revisa y autoriza los cheque y se procede a obtener las firmas,
estas son dos y las firmas registradas son del Gerente General y el Gerente

Técnico, esta etapa se realiza en aproximadamente 5 a 8 dias habiles.

Finalmente los cheques son entregados al departamento de reclamos vida,
quienes se comunican con los beneficiarios via telefonica, indicandoles que
se retiren los cheques, y para el caso de los cheques para el banco, se
procede a realizar envio mediante mensajeria interna, para ambos tipos de
beneficiarios, con esto se esta finalizando el proceso de pago del seguro a

beneficiarios.
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PT B-3 Fecha
Hecho por: | MA 23/04/2019
Aseguradora la Nacional, S.A. Revisado: FPC 24/04/2019

Auditoria Operacional

Departamento de Reclamos Vida

Simbologia para elaboracion de flujogramas

Objetivo: establecer la simbologia a utilizar en la elaboracion de flujogramas

para el mejor entendimiento de estos.

Simbolo Sign

ificado

Inicio

Documento

Operacién / actividad

Datos

Conector

Fin
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PT B-4 Fecha
Hecho por: | MA 23/04/2019
Revisado: FPC 24/04/2019

Aseguradora la Nacional, S.A.

Auditoria Operacional

Departamento de Reclamos Vida

Cédula narrativa de resguardo de documentos

Mediante la técnica de Observacion se pudo constatar que para el resguardo de
los reclamos se tienen en el departamento de reclamos vida, tres archiveros de
metal, los que contienen varias gavetas con expedientes de reclamo, ordenados
en forma alfabética, los que estan pendientes de completar documentacién por
parta del departamento de cartera (estado de cuenta, certificaciones), dichos
archiveros no se encuentran con llave; segun entrevista con el jefe del
departamento de Reclamos Vida, indica que es porgue en cualquier momento se

necesita un expediente y no tenerle llave facilita la extraccién de este.

Al Respecto se le consulta al coordinador de reclamos, quien desconoce tal

situacion, indicando que corregira tal situacion.

Utilizando una vez mas la Observancia, se puede notar que los cheques firmados,
gue estan pendientes de recoger por parte de beneficiarios de los seguros
colectivos de vida, se archivan en carpeta de tipo acordedn, el qué, se resguarda
en un archivo movible pequefio; dicho archivo no tiene sistema de llave, indica el
analista que es debido a la rapidez que permite acceder a los cheques cuando los

visite los beneficiarios.

Al departamento de reclamos de vida, accede todo el personal de la aseguradora
la Nacional desde el personal de mantenimiento hasta gerencia general, el
departamento, sus empleados y sus instalaciones, incluyendo la documentacion

gue se maneja, se encuentra disponible a todos los colaboradores.
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4.4  Fase de Diagnéstico

PT C Fecha
Hecho por: | MA 28/04/2019
Revisado: FPC 30/04/2019

Aseguradora la Nacional, S.A.

Auditoria Operacional

Departamento de Reclamos Vida

Analisis del proceso

La evaluacion inicia con la recepcion de la documentacion solicitada por la
comparfiia aseguradora, mismos que son necesarios como prueba de haber
ocurrido el siniestro, de no ser asi no se realiza la aceptacion del reclamo de pago

de seguro de vida.

El siguiente paso es evaluar el derecho del reclamante mediante la consulta de la
poéliza de seguro de vida que respalda al asegurado, el cual permitird, en caso
aplique, realizar las reservas de los siniestros presentados, lo que dara como

resultado la constitucion de la reserva del valor a indemnizar.

Seguidamente, se evalla la solicitud que se realiza al area bancaria
correspondiente de la informacion correspondiente al asegurado de los saldos
adeudados a la fecha de ocurrencia del siniestro, esto permite analizar la
adecuada liquidacion de la obligacion de la compaiiia hacia los beneficiarios del
pago del seguro contratado por el asegurado; asimismo en este analisis se debe

tener a la vista los cuestionarios de salud firmados por el asegurado.

En cuanto a la etapa de analisis propio del reclamo se revisa la informacion
proporcionada por el asegurado en los cuestionarios de salud, versus las causas
del fallecimiento declaradas en documentos requeridos por la compafia;
asimismo se valora la utilizacion de los servicios profesionales de un especialista
de la medicina, quien mediante investigaciones e informes brinda una opinién
independiente con respecto a las causas que dieron origen al fallecimiento del

asegurado.
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PT C-1 Fecha
Hecho por: | MA 28/04/2019
Revisado: FPC 30/04/2019

Aseguradora la Nacional, S.A.
Auditoria Operacional

Departamento de Reclamos Vida

Diagnostico

Por ultimo, se verifica la liquidacién del reclamo ya sea para el pago a los

beneficiarios, que se realiza mediante la emision de cheques, o la declinacion del

siniestro efectuada mediante notificacion firmada por Gerencia Técnica, en donde

se expresa las razones por los que no procede el pago de la reclamacién

presentada.

De acuerdo con lo evaluado se ha determinado en cada una de las etapas del

proceso de reclamo para pago de seguro de vida una serie de hallazgos, los

cuales evidencia pérdida de tiempo, por lo que se procede a enunciar cada uno

de dichos hallazgos, sefialando las causas, efectos y las recomendaciones que

permitan a la compafia mejorar el tiempo empleado en la liquidacion de un

reclamo de seguro de vida en el informe de Auditoria Operacional adjunto.

80




4.5 Informe de Auditoria Operacional

Guatemala, 4 de mayo de 2019

Sefores
Consejo de Administracion
Aseguradora la Nacional, S.A.

Distinguidos Sefiores:

Por instrucciones del Director de Auditoria Interna, el licenciado Carlos Salazar,
segun nombramiento de auditoria de fecha 11 de abril de 2018, el cual se refiere
a una auditoria interna mediante la revisién y verificacion de los procesos del
departamento de reclamos Vida, la que se ha enfocado en tres puntos principales,

que son.

1. Revision de expedientes de reclamos presentados por reclamantes o
beneficiarios de las pdlizas de seguros de vida, en el primer trimestre del
presente afo.

2. Evaluar el actual proceso de recepcion de expedientes y tiempo de
resolucion de los mismos.

3. Evaluar la carga mensual de ingreso de expedientes y comprender el

acumulamiento de los mismos.

Dicha revision, se ha llevado a cabo durante 3 semanas del mes de abril 2019 que
ha iniciado con una visita preliminar a las instalaciones del departamento, para
poder obtener un panorama de manera general de los procesos que actualmente

se utilizan.
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En una segunda semana se ha solicitado informacion tanto escrita al jefe y
analistas del departamento, recopilado informacion mediante cuestionarios e
informacion de tipo electronica, hemos estado de forma presencial toda la semana
con el objetivo de realizar un levantado de todas las etapas del proceso de reclamo
y pago; una tercera semana en donde se ha vaciado y analizado toda la

informacion obtenida en semanas anteriores.

Por lo anterior, presentamos el siguiente informe de Auditoria Interna, en donde

manifestamos los hallazgos encontrados y las posibles soluciones a los mismos.

Sin nada mas que agregar me despido de usted.

Atentamente,

Lic. Carlos M. Salazar
Director de Auditoria Interna
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Resumen de hallazgos, causas, efectos y recomendaciones

Hallazgo No. 1

En entrevista con el Jefe del departamento de reclamos vida se ha determinado
que el proceso de andlisis y pago de reclamos es ambiguo, en vista que este
proceso fue disefiado hace poco més de 5 afios.

Causa:

El proceso que a la fecha es utilizado para la resolucion de los reclamos, fue
disefiado partiendo de una cartera de pocos asegurados, por lo consiguiente
serian pocos los expedientes de reclamos, este proceso no ha sido actualizado

de la forma correcta a través del tiempo.

Efecto:
Retrasos en la resolucion de expedientes de reclamos de vida, en donde el
producto final es brindar a los beneficiarios del seguro, un pago por el fallecimiento

del asegurado.

Recomendacion:

Realizar una solicitud a la Gerencia de proyectos para que, con acompafiamiento
del area de sistemas, actualizar el proceso actual de pago de reclamos de vida,
esto eliminara de forma gradual los atrasos por temas burocraticos.

Hallazgo No. 2
Se ha podido evidenciar que los analistas de Reclamos no conocen

completamente el proceso que conlleva la resolucion de un reclamo.
Causa:

Confusion al momento de iniciar el proceso de un reclamo, ya que no tener

claridad del inicio correcto del reclamo confunde a analistas y jefatura.
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Efecto:
Conflictividad en cada una de las etapas del proceso de resolucién de reclamos,
esto repercute en la tardanza en la solucién pronta a cada beneficiario, y por

supuesto una mala atencion al cliente.

Recomendacion:
Capacitar al personal (Coordinadores, Jefes y analistas), con una periodicidad de
por lo menos cada 6 meses, con el animo de conocer cada uno de los beneficios,

requisitos y etapas del proceso de reclamos.

Hallazgo No. 3

A la fecha, se recibe en agencias y oficinas centrales de aseguradora a
beneficiarios, se le recibe documentacién y no se le brinda ninguna constancia de
recepcion de documentos, menos algun numero de referencia (reclamo) para
darle el seguimiento oportuno posterior a la recepcion de este, lo que dificulta la
busqueda del reclamo al momento de consultas futuras por parte de los

reclamantes, ya sea via telefénica o de forma presencial.

Causa:
Desconfianza por parte de los beneficiarios o reclamantes, los que se retiran de
las oficinas o y agencias sin constancias de que su proceso se haya tomado en

cuenta.

Efecto:

Se ha logrado comprobar que en algunas oportunidades los reclamantes y
beneficiarios emiten quejas en el libro para el efecto, en vista que no tienen
seguridad del tramite, ademas causa retrasos a los analistas en vista que al recibir
llamadas de seguimiento es complicado ubicar el expediente por no poseer un

codigo desde el inicio del proceso.
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Recomendacion:

A corto plazo:

Para las personas que se avocan a las agencias bancarias a presentar un
reclamo, luego de revisar que toda la documentacion sea la correcta, generarle
un Codigo Temporal de Reclamo (CTR), el que luego de ingresar la
documentacion a la aseguradora, se sustituiria por el Numero General de
Reclamo (NGR) que contiene la reserva o suma asegurada del reclamo, de esta
forma el beneficiario sabra en qué etapa del proceso se encuentra su reclamo.
Los beneficiarios que presentan su reclamo en la compafiia, en ese momento
verificar que la documentacion esta completa y proceder a asignarle Numero
General de Reclamo (NGR), e indicarle la suma asegurada.

A largo plazo:

Implementar un link o un espacio en la pagina virtual de la aseguradora, en donde
la persona interesada (beneficiario o reclamante) pueda ingresar y ver la etapa en
gue se encuentra el reclamo, mediante el Codigo temporal de Reclamo (CTR) o
bien con el Niumero General de Reclamo (NGR), de esta manera se podria evitar
el flujo de llamadas y visitas a aseguradora, de reclamantes para saber como va

el proceso de su reclamo.

Hallazgo No. 4

La cartera de pélizas de seguros de vida corresponde a saldos adeudados al
banco, por préstamos o tarjetas de crédito, se logré determinar que gran parte del
tiempo perdido o tiempo de atraso de los reclamos de debe a que al momento de
crear reservas por sumas aseguradas, el siguiente dia se solicita mediante un
formato en Excel y por correo electronico estados de cuenta y certificaciones de
cartera al banco, este a su vez se toma un tiempo promedio de 20 dias en enviar
la documentacion a la aseguradora, esto por la generaciéon de saldos y

certificaciones, y firmas de las mismas.
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Causa:
Retrasos en la ejecucion de revision y andlisis de cada uno de los reclamos, saldos

netos a desembolsar tanto al banco como a beneficiarios nombrados.

Efecto:

Molestias a los reclamantes y beneficiarios de las polizas de seguros, los que en
varias oportunidades acuden al ente supervisor de la aseguradora, que para tal
efecto es la superintendencia de Bancos, a presentar quejas por la tardanza en

dichas resoluciones.

Recomendacion:

Brindar accesos al sistema de créditos y cobranza del banco, en donde el analista
Unicamente pueda generar estados de cuenta y certificaciones de cartera con
firma electrénica, en el mismo dia en que se reciba el reclamo y sea creada la
reserva por la suma asegurada, esta accion garantizaria una supresion del ciento

por ciento del tiempo que actualmente se tiene como tiempo de espera.

Hallazgo No. 5

Todos los préstamos y tarjetas de crédito cuentan de un cuestionario de salud que
llenan y firman los asegurados al momento de formalizar el producto financiero
adquirido, este cuestionario es enviado por correspondencia a la aseguradora
para su archivo; el analista de reclamos, al momento de generar reserva del
reclamo y suma asegurada, solicita mediante correo electronico al personal
encargado del archivo de aseguradora, ese cuestionario que fisicamente existe
archivado y resguardado en el area de archivo de la compaifia, el tiempo en que
se tarda el area de archivo en entregar este documento es de aproximadamente
8 dias, mismo que es parte fundamental para la decision de pagar o no el reclamo

de seguro de vida.
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Causa:
Inconvenientes al momento del andlisis del pago o no del seguro de vida, en vista

gue la informacion necesaria para tal efecto no se tiene a la mano.

Efecto:
Se logré determinar que gran parte del retraso en la resolucién de los reclamos es
debido a esta parte, ya que por no contar con el debido y correcto archivo de

documentos se retrasa en casi semana y media el proceso de andlisis y pago.

Recomendacion:

En vista que el consentimiento se genera en las agencias bancarias y mediante
un préstamo o tarjeta de crédito, es conveniente realizar un escaneo del
documento y registrarlo bajo el nimero de préstamo, tarjeta de crédito o poéliza
gue se le brinda al asegurado, este documento debe ser guardado en una base
de datos electrdnica, a la que se pueda acceder al momento de ser necesario por
parte del analista, es decir, al momento de realizar el analisis de pago del seguro,
tal accion conlleva un aprovechamiento del tiempo del ciento por ciento en el

proceso del reclamo.

Hallazgo No. 6

El jefe del departamento de reclamos es el Unico que actualmente realiza el
analisis de los expedientes de reclamos, lo que provoca un cuello de botella en el
proceso; en la cola de expedientes, un reclamo puede estar en su escritorio hasta

5 dias habiles en espera de analisis.

Causa

La falta de conocimiento de los analistas en materia de andlisis de causas de
fallecimiento ya sea por enfermedades, muertes accidentales y analisis de los
eventos permite concentrar en una sola persona el analisis pertinente de los

mismos.
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Efecto
Atrasos considerables en la resolucion para proceder o no con el pago del seguro,
provoca reacciones adversas a los beneficiarios del seguro por la incertidumbre

de respuesta.

Recomendacion:

Capacitar y brindar las herramientas necesarias, a los analistas de reclamos, para
gue pueda realizar, de igual forma que el jefe de reclamos, el analisis de los
expedientes de reclamo, tal medida lograria aumentar la produccion de reclamos
resueltos de una forma considerable y permitiria reducir el tiempo de resolucion
en por lo menos 1 dia, lo que representa en beneficios para la compafia y para

los beneficiarios del seguro.

Hallazgo No. 7

El departamento de reclamos de Vida tiene la asesoria de un profesional de la
medicina, quien a solicitud del jefe de reclamos, realiza revisiones e
investigaciones de los expedientes que segun la aseguradora, se tiene dudas con
respecto a antecedentes o padecimientos médicos no manifestados en el
cuestionario de salud y que hallan originado el fallecimiento del asegurado, es un
meédico el que trabaja de forma independiente, no pertenece a la aseguradora, y
se le envia los documentos del reclamo por correo electronico, de igual manera el
investigador médico envia el dictamen del caso, esta etapa conlleva al menos 8

dias habiles en los que se archiva el expediente en espera de dicho dictamen.

Causa
Retrasos en la resolucion de los reclamos, lo que se refleja en la acumulacion de
expedientes, aumento de la cantidad de trabajo, el que, se puede observar en los

archivos en espera de respuesta definitiva-
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Efecto

Acumulacion innecesaria de expedientes, inconformidad por parte de los
beneficiarios de la pdliza de seguro, posibles quejas de los beneficiarios en la
Superintendencia de Bancos —SIB- y desde luego la necesidad de brindar un

informe completo con relacion al tiempo ocioso y a la resolucion del reclamo.

Recomendacion:

La contratacion inmediata de un profesional de la medicina que, a juicio de esta
firma, debe estar contratado por lo menos 5 horas diarias y presentarse a la
compafila en donde debe desempefar su trabajo de asesoria profesional e
investigacion, tal accion garantiza acortar el plazo de esta etapa a por lo menos

un dia habil en la resolucién del reclamo.

Hallazgo No. 8

En los casos en que no procede el pago del seguro, se cancela en sistema la
reservay el reclamo, y se realiza de forma manual una carta donde se manifiesta
a todos los beneficiarios del seguro las razones por las que se declina el reclamo,
esto conlleva un tiempo estimado de un dia, en vista que aparte de realizar la
redaccion completa del documento, también se solicitan las firmas del gerente
técnico y del coordinador de reclamos, dicha tarea es realizada Unicamente el jefe

de reclamos Vida.

Causa
Centralizacion del proceso de declinacion y notificacion en el jefe del area,
provocando una mayor carga de trabajo y retraso en los avisos a las partes

interesadas.

Efecto
Molestia e inconformidad en los beneficiarios debido a lo tardado del tramite,
ademas de ello, incomodidad por haber sido declinado su peticion de cumplir con

el pago del seguro.
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Recomendacion:

Redactar un documento que sea estandar en el cual Unicamente se modifique las
razones de la declinacion y los datos generales de los beneficiarios, este
documento debe ser una plantilla y debe estar dentro del sistema de reclamos,
esta seria completada con las causas de declinacion en el momento de cancelar
el reclamo, de igual manera registrar de forma electrénica las firmas de los
responsables, para que mediante el sistema Unicamente se autorice y de
inmediato se emita la carta de respuesta a los beneficiarios, garantizando por lo

menos acortar el tiempo en medio dia.

Hallazgo No. 9

Cuando procede el pago del reclamo, se emite la aprobacién correspondiente, se
imprime, se firma por parte del jefe y coordinador de reclamos y se archivan en
los expedientes de reclamo, los que, a su vez, se trasladan al departamento de

contabilidad para emisién de cheques.

Causa
Merma de tiempo reflejado en el atraso de aprobaciones de expedientes y traslado
de estos, ademas de considerarse obsoleto e innecesaria las firmas en las

aprobaciones.

Efecto
Utilizacion de tiempo innecesario tanto para la jefatura como para la coordinacion
del departamento, nuevamente provocado por la obsolescencia en el proceso de

firma fisica.

Recomendacion:

Realizar la autorizacion de los pagos en el sistema por parte del coordinador de
reclamos a las aprobaciones emitidas, sin necesidad de imprimirlas y archivarlas
en los expedientes, lo que propiciaria un ahorro no solo en el tiempo de solicitud

de emision de cheques, sino que también se tendra un ahorro en el papel utilizado.
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Hallazgo No. 10

Se ha evidenciado que, quien firma los cheques es la Gerencia Técnica y
Gerencia General, contabilidad previa revision de los cheques, trasladan a ambas
gerencias los expedientes con los cheques, cada gerente realiza de forma manual
la firma en cada cheque, lo que retrasa el proceso de los pagos de entre cinco a
ocho dias, debido a las actividades propias del puesto gerencial.

Causa:

Obligatoriedad de que los gerentes mantengan en su oficina cantidad de
expedientes en espera de revision y firma de cheques, los que en algunas
oportunidades dejan de ser firmados en vista que las actividades gerenciales

limitan el uso apropiado del tiempo para ser empleado en firmas.

Efecto

De nuevo los afectados terminan siendo los beneficiarios, ya que, esperan pronta
respuesta de pago, la que se ve entrampada por falta de firmas, derivado de
etapas obsoletas en el proceso, ademas de provocar inconformidades que se

canalizan en malas referencias para la compania.

Recomendacion:

Implementar la mejora en el sistema de firma electrénica, para que cualquiera de
los dos gerentes pueda autorizar la impresion de cheques previa revisién minima,
los que ya tendrian la firma junto con todos los demas datos del cheque, lo que
significaria dentro de esta etapa un tiempo de un dia aproximadamente, ademas

de evitar revisiones innecesarias del expediente fisico.

Hallazgo No. 11
Los analistas realizan llamadas telefonicas a los beneficiarios, para que retiren los
cheques o bien para consultar a que agencia bancaria se les envia en el caso de

los departamentos; los cheques de la capital se archivan en un archivo de gavetas,
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el que no cuenta con las medidas de seguridad necesarias para tal caso, es decir,
no cuenta con chapa ni llave que garantice el resguardo de estos.

Causa:
El inadecuado resguardo de estos documentos de pago permite que en cualquier
momento pueda desaparecer o0 extraviarse, ademas de permitir que cualquier

persona ajena al departamento pueda extraer cheques sin ninguna restriccion.

Efecto:
La falta de control y de seguridad en el resguardo de los cheques, aunado a la
falta de control en la entrega de estos provoca descontrol y falta de informacién

completa y correcta a los beneficiarios.

Recomendacion:

Adquirir archivadores con sistema de llave, al cual Unicamente tenga acceso el
jefe de reclamos y un analista de reclamos, quien sera el encargado de la entrega
de los cheques a los beneficiarios, lo que garantiza el oportuno resguardo de estos
y evita posibles pérdidas o extravios.

Hallazgo No. 12

Se ha evidenciado que a las oficinas que ocupa el departamento de reclamos de
vida entran personas sin restriccion alguna, de igual forma que los cheques, los
expedientes de reclamos, pendientes de resolucion se archivan en archivadores
sin ninguna media de seguridad, aunado al ingreso de cualquier persona, esta
firma considera que es bastante alto el riesgo de pérdida de expedientes por robo

0 extravio.

Causa
Posible pérdida de documentacion y/o expedientes completos, en los que maneja
informacion importante y confidencial de los reclamantes y beneficiarios del

seguro.
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Efecto
Inconvenientes con los beneficiarios o reclamantes del seguro, los que, en caso
de pérdida o extravio de documentos, exigirian la pronta respuesta al pago del

seguro, de igual forma, dejando en duda el correcto actuar de la compafia.

Recomendacion

Por una parte, considerar instalar chapas con llave a los archivadores para el
resguardo oportuno de los expedientes pendientes de pago; por otra parte, la
instalacién de un sistema digital de acceso al departamento, en donde Unicamente
las personas encargadas del mismo tengan acceso.

Atentamente,
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CONCLUSIONES

1. El departamento de reclamos de vida cuenta con el mismo procedimiento
de trabajo de reclamos desde hace poco mas de cinco afios, cuando se
contaba con menos de la mitad de cartera de asegurados, por consiguiente,
era menor la cantidad de expedientes de reclamos que ingresaban a la
aseguradora, por lo que el proceso en su totalidad es ambiguo y obsoleto

para las necesidades y exigencias de los beneficiarios.

2. Laatencion a clientes en oficinas de la compafiia se realiza de forma muy
simple y escueta, en vista que a los beneficiarios solo se les recibe la
documentacion o el expediente y no se les brinda mas informaciéon del
funcionamiento del seguro, ademas de no brindarles constancia de recibido

del expediente ni forma alguna de darle seguimiento al caso.

3. Gran parte del tiempo de retraso de resolucion de los expedientes de
reclamo se debe principalmente a los siguientes factores: a) tiempo de
espera de los estados de cuentas y certificaciones de cartera; b) no contar
con un médico de manera presencial en oficinas (mermas de tiempo mas
altos a considerar) y c) provoca un retraso maximo de 8 dias habiles la

firma manual de los gerentes.
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RECOMENDACIONES

1. Discutir la actualizacion del proceso que conlleva la resolucién de los
reclamos, en vista que, el continuar con el actual proceso seguira
provocando retrasos en las resoluciones; redisefar el proceso y ponerlo en
marcha garantizara de una reduccién en el tiempo de resolucién (pago o

declinacion) del reclamo para los beneficiarios.

2. Implementar una plataforma electronica, que al momento en que los
beneficiarios presenten formalmente reclamos ya sea en agencias o en
oficinas de aseguradora, se brinde un codigo con el que no solo se le
garantizara al reclamante o beneficiario que efectivamente se le recibe el
reclamo, sino que pueda darle seguimiento de forma remota a la etapa que

lleva el reclamo presentado.

3. Realizar las gestiones necesarias a fin de que cada analista de reclamos
tenga los permisos necesarios para generar estados de cuenta y
certificaciones de cartera al momento de recibir documentacién completa
del reclamo, ademas considerar la contratacion de un médico investigador
gue se presente por lo menos 5 horas diarias a la compafia para resolver
reclamos que generen dudas con respecto a las causas de fallecimiento de

los asegurados.

4. Incluir dentro del sistema de la compaiiia la opcion de firma electronica para
los cheques de los beneficiarios, opcion a la que Unicamente tendria
acceso el Gerente General, el Gerente Técnico y para el momento en que
por situaciones de fuerza mayor no se encontrara alguno de los dos
anteriores, brindar también acceso y firma electronica al Contador General

de la compafiia.
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ANEXOS
CONDICIONES PARTICULARES POLIZA DE PRESTAMOS

Para ser adheridas y formar parte de la Péliza No. PRESTAMOS-001 emitida a favor de
BANCO EL NACIONAL, S.A., por ASEGURADORA LA NACIONAL, S. A,, en adelante
llamada “la Compania”, cubriendo la vida de cada uno de los Asegurados que formen
parte de la cartera de Créditos Fiduciarios del Contratante y que hayan sido formalmente

incluidos en la pdliza por medio de los procedimientos que ésta establece.

Las Condiciones Particulares modifican, amplian y/o prevalecen sobre las Condiciones

Generales de la Pdliza.

PRIMERA: CONTRATO COMPLETO

En adicion a lo indicado en la Clausula Primera de las Condiciones Generales se conviene

que:

Esta Pdliza seréa interpretada de acuerdo con las leyes de la Republica de Guatemala.
Queda también establecido que las 00:00 horas nacional en la Republica de Guatemala

sera considerada la hora efectiva con respecto de cualquier fecha referida en la pdéliza.

Siempre que en esta Pdliza se utilice un pronombre personal en el género masculino se
considerard que incluye el género femenino también, a menos que el contexto indique

claramente lo contrario.
SEGUNDA: VIGENCIA

Esta pdliza entra en vigor a partir del 01 de Enero 2017 a las 0:00 horas y sus efectos

duraréan un afo finalizando el dia 31 de Diciembre de 2017 a las 24:00 horas.

TERCERA: GRUPO ELEGIBLE

Personas fisicas, individuales, que formen parte de la cartera de créditos fiduciarios del

Banco el Nacional.

98



CUARTA: DEUDOR ASEGURADO

Se entiende por Deudor Asegurado a la persona fisica, individual, que tenga un crédito
fiduciario otorgado por el Contratante a partir de la fecha de inicio de esta pdliza y que
cumplan con la Clausula Quinta de estas Condiciones.

QUINTA: EDADES ELEGIBLES

Son Deudores Elegibles para formar parte de esta péliza quienes se encuentren

comprendidos entre los 18 y los 75 afios de edad inclusive.

SEXTA: LIMITE DE PERMANENCIA

El asegurado quedara excluido de la cobertura al momento de cumplir los 85 afios de
edad.

SEPTIMA: LIMITES DE SUMA ASEGURADA

Para cada Deudor la suma asegurada sera la consignada en el Certificado de Seguro y
permanecera fija durante la vigencia del certificado. La suma asegurada consignada en
el certificado corresponde al monto del desembolso del préstamo. En caso un deudor
tenga varios créditos fiduciarios con el Contratante, cada crédito tendra su Certificado de
Seguro correspondiente, sin embargo; el limite maximo del seguro no excedera de
Q.500,000.00 por deudor asegurado, ya sea de un solo préstamo o por la sumatoria de
los préstamos otorgados por el Contratante a un solo deudor. Este limite podra
aumentarse de acuerdo a las politicas de suscripcion y exdmenes de salud que requiera
la Compafiia de Seguros para cada caso en particular y estara sujeto a un cobro de prima

adicional siempre y cuando sea aprobada la solicitud.

OCTAVA: BENEFICIARIO

Se modifica la Clausula Quinta de las Condiciones Generales “Beneficiarios” a leer de la

siguiente forma:

El beneficiario irrevocable de cada certificado de seguro es BANCO EL NACIONAL, S.A.,
en consecuencia, la Compafila se compromete a indemnizar el saldo de capital e
intereses ordinarios que reporte del crédito a la fecha de fallecimiento del deudor

asegurado. El remanente que resulte de descontar dicho saldo ala suma asegurada
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serd pagadero al (a los) beneficiario(s) nombrado(s) por el asegurado en el
Consentimiento de Seguro.

El monto total a pagar no excedera el limite maximo sefialado en la clausula Séptima de
estas Condiciones Particulares, después de recibidas las pruebas fehacientes del
fallecimiento del Deudor Asegurado, y siempre que la pdliza se encuentre en pleno vigor
y efecto.

NOVENA: CONTRATANTE Y SUS OBLIGACIONES

Son obligaciones del contratante:

A. Suscribir y remitir a la Compafiia la solicitud del Seguro Colectivo de Vida.

B. Enviar el reporte diario de todos los créditos fiduciarios desembolsados (nuevos
ingresos).

C. Acompafiar el reporte diario con los Consentimientos debidamente llenos y
firmados por parte del Asegurado.

D. Pagar a la Compafiia el total de la prima, convenida y en el plazo convenido.

E. Informar por escrito a la Compafiia, adjuntando los documentos del caso en

cuanto a:
1. Egresos definitivos de miembros del Grupo Asegurado.
2. Cualquier situacion de los Asegurados que afecte alguna de las Clausulas
de la Pdliza.
3. Fallecimiento del Asegurado en el momento que tenga conocimiento del
mismo.
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DECIMA PRIMERA: PRIMAS:

Rango Monto Crédito

Prima Mensual

Desde Hasta

Q 5,000 Q 3.00
Q5,001 Q 10,000 Q 5.00
Q10,001 Q 20,000 Q 9.00
Q20,001 Q 50,000 Q 21.00
Q50,001 Q 100,000 Q 70.00
Q100,001 Q 200,000 Q 90.00
Q200,001 Q 400,000 Q 175.00
Q400,001 Q 500,000 Q 220.00

Las primas arriba indicadas incluyen el IVA
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DECIMA SEGUNDA: PAGO DE PRIMAS

El contratante debera ingresar en las cajas de la Compafiia la prima correspondiente

dentro de los 5 dias habiles siguientes al vencimiento de cada quincena.

DECIMA TERCERA: EXCLUSIONES

Se elimina la Clausula Vigésima “Exclusiones” y Vigésima Primera “Suicidio” de las

Condiciones Generales para aplicar lo siguiente:

La presente poliza no otorgara cobertura, y por lo tanto, la Compafiia no tendra ninguna
responsabilidad en los siguientes casos:

A. Cuando el deudor esté participando o esté relacionado directa o indirectamente
con:
1. Actos de Guerra, rebelion, insurreccién o revolucion
2. Todo hecho ilegal que el asegurado cometa o trate de cometer
3. Reaccion, radiacion nuclear o contaminacién radiactiva
4. Actividades relacionadas con el combate al narcotrafico
5. Actividades de terrorismo

B. Suicidio
En caso de muerte por suicidio de un deudor asegurado, dentro de los dos (2)

primeros afos de vigencia de su cobertura individual la que se indica en el
certificado de seguro, cualquiera que haya sido la causa de dicho suicidio y el

estado mental o fisico del Asegurado.

C. Periodo de espera
Especialmente se conviene que la Compafiia no quedara obligada a pagar la

suma asegurada, si la muerte por enfermedad ocurre dentro del periodo de espera

de noventa (90) dias.

Si dentro de este periodo de espera de noventa (90) dias ocurriera la muerte
cuando la causa sea por enfermedad, la responsabilidad de la Compafiia se

limitar4 a la devolucién de las primas pagadas.

Dicho periodo de espera inicia en el momento de haberse otorgado el crédito,

fecha que coincide con el inicio de vigencia del certificado de seguro.
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DECIMA CUARTA: BAJAS

El contratante tendr& la obligaciéon de informar a la Compafiia sobre cualquier persona
gue haya cancelado su deuda o que por mora en el pago de sus cuotas se le haya
rescindido el contrato. Si un deudor se atrasa mas de noventa (90) dias en la pago de
sus cuotas al contratante, deberé reportarse de baja en los listados correspondientes.

Las bajas seran efectivas en la fecha de vencimiento de vigencia de cada certificado o al

cumplirse los 90 dias de atraso en el pago correspondiente a la renovacion del mismo.

DECIMA QUINTA: PRUEBAS DE SINIESTRO

La Compafiia tendra derecho a requerir todas las pruebas e informacién necesarias que

considere convenientes para poder dar tramite a una reclamacion.
Los requisitos minimos son los siguientes:
Por muerte natural

(Familiares):

- Formulario de Reclamacion por Muerte (original)

- Original del Certificado de Seguro

- Fotocopia del DPI completo del fallecido

- Certificacion Médica (médico forense, hospital o tratante) (copia)

- Certificacién o Inscripcién de Defuncién Original (o copia autenticada)

- Fotocopia de Factura, o bien Constancia del servicio prestado por la Funeraria
(Banco):

- Formulario de Reclamacion por Muerte (firmado por el representante legal del
banco).

- Fotocopia de la Solicitud del Préstamo

- Nota de saldos del Préstamo

- Estado de Cuenta del Préstamo
Por muerte accidental:

Agregar a los documentos anteriores:

- Informe de bomberos, Policia Nacional Civil (PNC) o Ministerio Publico (MP).
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DECIMA SEXTA: PLAZO DE PAGO DE SINIESTROS

La Compafia se compromete a realizar los pagos de los siniestros que se encuentren
amparados bajo las condiciones de la presente pdliza en un plazo no mayor de ocho (8)
dias hébiles contados desde la fecha en que recibe la papeleria completa de sustento del

reclamo.

DECIMA SEPTIMA: INDISPUTABILIDAD

En adicion a lo indicado en la Clausula Sexta de las Condiciones Generales de la Pdliza
se aclara que en todo momento seran disputables los asegurados de cada miembro del

Grupo, por inexactitud en la declaracion de la edad.

DECIMA OCTAVA: RENOVACION

Se modifica la Clausula Décima de las Condiciones Generales a leer:

Las condiciones de renovacion de la pdliza estaran sujetas a los indices de siniestralidad
gue haya presentado durante el afio péliza, a que el Grupo Asegurado siga reuniendo los

requisitos establecidos en la péliza, y a las politicas de suscripcion vigentes.

La Compalfiia procedera a emitir el Endoso de Renovacion correspondiente una vez haya

recibido de parte del Contratante la aceptacién de las Condiciones de Renovacion.
DECIMA NOVENA: CESIONES

Los derechos de esta podliza son intransferibles. Toda cesion o transferencia se

considerara nula y sin efecto.

VIGESIMA: TERMINACION DEL SEGURO

Se modifica la Clausula Décima Quinta de las Condiciones Generales a quedar asi:

El seguro de cualquier Deudor quedara terminado por cualquiera de las siguientes
circunstancias A) En la fecha en que la Compafiia reciba del Contratante y/o del
Asegurado, aviso escrito de la cancelacion del seguro del Deudor, B) Por traslado del
adeudo a otra persona, no importa si es natural o juridica. C) En la fecha en que el Deudor
deje de ser miembro elegible para seguro bajo esta pdliza, E) En la fecha de terminacién

de esta Pdliza, F) Al no hacerse efectivo el pago de la prima correspondiente.
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VIGESIMA PRIMERA: DISPOSICIONES GENERALES

Las Condiciones Patrticulares de la Pdliza se podran modificar en cualquier momento, por
medio de solicitud escrita del Contratante, una vez sea evaluada y aceptada por la
Compafiia por medio de endoso. La modificacion no requerira del consentimiento de los
Asegurados, pero tal modificacion no perjudicara reclamacion alguna que haya ocurrido
con anterioridad. Dicha modificacion tendra efecto en la fecha en que la Compafiia lo
comunique al Contratante. Ninguna modificacion a las Condiciones Particulares de esta
Pdliza sera valida, a menos que exista un endoso firmado por el Representante de la

Compafiia.

Queda entendido que son aplicables las Clausulas Generales que no se opongan a las
Clausulas Particulares.

Guatemala, 01 de Enero de 2018.

Representante o Apoderado
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