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OBJETIVOS

1.1 Objetivo del Procedimiento

El presente procedimiento documentado tiene por objetivo normar la gestion de actualizacién de
datos de los clientes en la Red de Agencias, como minimo una vez al afio.

1.2  Objetivo de Calidad

Actualizar los datos de los clientes en la red de agencias, en un tiempo que no exceda de veinte
(20) minutos, asegurando la satisfaccién del cliente.

ALCANCE

Inicia con la atencién al cliente validando la informacién de datos y finaliza con el resguardo del
expediente fisico en los archivos de la agencia.

NORMAS Y POLITICAS

3.1. Constitucién Politica de la Republica de Guatemala;

3.2. Decreto Nimero 25-79 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley Organica del Crédito
Hipotecario Nacional de Guatemalza;

3.3. Decreto Gubernativo 1986, Ley Orgéanica del Departamento de Fianzas de El Crédito Hipotecario
Nacional de Guatemalg;

3.4. Decreto Gubernativo 2956, Ley Orgéanica del Departamento de Seguros y Previsién de El Crédito
Hipotecario Nacional de Guatemala;

3.5. Decreto Gubernativo 1236 de El Congreso de la Reptblica de Guatemala, Ley Reglamentaria de
los Almacenes de Depésito de El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala:

3.6. Decreto Gubernativo 92-73 de EIl Congreso de la Republica de Guatemala, Ley Organica del
Departamento de Monte de Piedad de El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala;

3.7. Decreto Numero 18-2002 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Supervision
Financiera y sus modificaciones;

3.8.  Decreto Numero 19-2002 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Bancos y Grupos
Financieros y sus modificaciones contenidas en los Decretos No. 26-2012, No. 28-2016 y No. 37-
2016, todos del Congreso de la Republica de Guatemala;

3.9. Decreto Numero 67-2001 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley contra Lavado de
Dinero u otros Activos y su reglamento, contenido en el Acuerdo Gubernativo 118-2002:

3.10. Decreto Numero 89-2002 del Congreso de la Replblica de Guatemala, Ley de Probidad vy
Responsabilidades de Funcionarios y Empleados Publicos; o

3.11. Decreto Numero 58-2005 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley para” Prevenir y
Reprimir el Financiamiento del Terrorismo y su Reglamento contenido en el Acuerdo Gubern\at{vo

86-2006; N
\
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3.12. Decreto Nimero 31-2012 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley Contra la Corrupcién;

3.13. Decreto Numero 16-2002 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley Organica del Banco de

Guatemala;

3.14. Acuerdo Gubernativo Numero 547-86, Reglamento de Régimen de Personal de El Crédito

Hipotecario Nacional de Guatemalzg;

3.15. Acuerdo Gubernativo 860 del 26 de septiembre de 1959, Creacion del Departamento Nacional de

Ahorro del Nifio;

3.16. Decreto 14-72 del Congreso de la Republica de Guatemala, Departamento Nacional de Ahorro del

Nifio Juan José Orozco Posadas;
3.17. Decreto Ley Numero 106 del Congreso de la Republica de Guatemala, Cédigo Civil;

3.18. Decreto Numero 2-70 del Congreso de la Republica de Guatemala, Caodigo de Comercio de

Guatemala;

3.19. Resolucién de Junta Monetaria JM-56-2011, Reglamento para la Administracién Integral de

Riesgos;

3.20. Resolucién de Junta Monetaria JM-95-2011, Reglamento para La Estandarizacién de Cuentas

Bancarias;
3.21. Resolucién de Junta Monetaria JM-62-2016, Reglamento de Gobierno Corporativo Y SuUs anexos;

3.22. Resolucién de Junta Monetaria JM-02-2018, Modificacién al Reglamento de Gobierno Corporativo;
3.23. Anexo a la Resolucién de Junta Monetaria JM-03-2018, Reglamento de Gobierno Corporativo para

Aseguradoras y Reaseguradoras;

3.24. Reglamento de Depésito de Ahorro Corriente en Moneda Nacional y Moneda Extranjera de El

Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala:

3.25. Reglamento de Depésitos Monetarios en Moneda Nacional y en Moneda Extranjera de El Crédito

Hipotecario Nacional de Guatemala;

3.26. Reglamento de Depdsitos a Plazo Fijo en Moneda Nacional y en Moneda Extranjera de El Crédito

Hipotecario Nacional de Guatemala;
3.27. Manual de Administracion Integral de Riesgos;
3.28. Manual de Gobierno Corporativo de El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala;

3.29. Manual Interno de Prevencion de Lavado de Dinero u otros Activos y Financiamiento del Terrorismo

del Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala y de sus Departamentos Adscritos:
3.30. Codigo de Etica de El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala;
3.31. Sistema de Gestidn de Etica;
3.32. Politica Integral de Gestién de Negocios; v,
3.33. Otras normas del ordenamiento juridico que le sean aplicables.
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DEFINICIONES

4.1

productos y servicios que ofrece El Crédito.

4.2

4.3

4.4

4.5 DPI: Documento Personal

de Identificacion.

Cliente: Persona individual o juridica, nacional o extranjera que utiliza frecuentemente los

Formulario IVE-IR-01: Formulario para Inicio de Relaciones-Persona Individual-
Formulario IVE-IR-02: Formulario para Inicio de Relaciones —Perona Juridica-

Formulario FSAD: Formulario Simplificado de Actualizacién de Datos.
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5. DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
= 3 CODIGO: FLU-GAG-DC-018-2018
EL CREDITO HIPOTECARIO NACIONAL DE GUATEMALA

Y
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AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE LA
RED DE AGENCIAS X

[ INICIO >

]

Verificar el expediente del
cliente y validar
informacién.

ontactar via tele

cliente y consultar la
informacién consignada en el
formulario de no sufrir
cambios anotar alreversoy
actualizar fecha,
contrario remitir al cliente a la
agencia mas cercana

onica a

caso

5]

Atender y validar la
informacién del cliente en
la red de agencias .

v

[+]

JEFE O RECEPTOR PAGADOR LIDER DE

GERENCIA DE AGENCIAS
ACTUALIZACION DE DATOS DELOS CLIENTES

LA AGENCIA!

[5]

SECRETARIA EJECUTIVA 1l DE
UNIDAD DE CUMPLIMIENTO

VERSION: 1
lde2
Noviembre 2018

ANALISTA DE CUMPLIMIENTO

Generar formulario IVE -IR-
01, IVE-IR-02, FSAD-01 O

Recibir expediente de
actualizacién de datos ,

FSAD-02 y sus anexos,
verificar, imprimir, firmary
sellar y trasladar.

validar, firmar, sellary
trasladar al Auxiliar
Administrativo de la

Y

Agencia.
+ [s [73 [7273
Recibir el diente Realizar la verificacién de
ﬁfm;:i ;J;l;ﬁal:;l Confirmar por medio de cumplimiento de calidad
i correo interno la de la informacién del
Trasladar el expediente a — = 5 diente determi s
la Unidad de Verificacién Lo B pcion del expediente [ expediente determinar si
de la Gerencia de y asignarlo al Analista se aprueba o se rechaza
Cumplimiento. para su verificacién . el expedients por malas
referencias.
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BANCOCHN ( | EL CREDITO HIPOTECARIO NACIONAL DE GUATEMALA
M NSNS : GERENCIA DE AGENCIAS ; VERSION: 1
' - ! ACTUALIZACION'DE DATOS DE LOS CLIENTES HOJA: 2de2
Noviembre 2018
: . SECRETARIA EJECUTIVA Il DE UNIDAD | AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE LA
GERENTE DE CUMPLIMIENTO DE CUMPLIMIENTO JEFE O RECEPTOR PAGADOR LIDER RED DE AGENCIAS
7.4 [75] [e1] [s2
Verificar referencias Trasladar el expediente - _ .
externas del cliente ; de por medio de la Reclblr_ el expediente y Recibir y escanear el
poseer malas correspondencia a la verificar que seo expediente completo y
referencias, solicitar por | | agencia que realizé la encuentre autorizadoy cargarlo al Sistema
medio escrito la actualizacion de datos y — trasla_d_ar al _Auxmar 1 Infor.m_é\tlco.d'e
cancelacién inmediata enviar por correo interno Administrativo de Ia Administracion
de la cuenta al Gerente el detalle de los agencia. Bancaria.
de Agencias. expedientes .
* I 8.3
Resguardar el
expediente en el archivo
que corresponda, si
pertenece a Ila agencia ;
realizar envié del
expediente por
correspondencia a la
agencia.
v
( FIN DEL PROCESO)
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

No. Secuencia de Etapas No. Actividad
Responsable

Verificar el expediente fisico como minimo una
vez al afio y validar que el mismo cuente con los
formularios de inicio de relaciones y/o
11 actuali_zacién de datos y documentos de r_espaldo
" frequeridos por la Intendencia de Verificacion
Especial, identificando si es persona Individual o

Verificar el expediente del Juridica. Auxiliar Administrativo
1. | cliente y validar de la Red de
informacion. Proceder a la actualizacion de datos de acuerdo Agencias

a lo que establece la “Metodologia |
Procedimiento para la Actualizacién de datos Y|
1.3 (Conformacién del Expediente de Clientes de El
Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala y sus|
Departamentos Adscritos” (ver anexo I).

Contactar via telefénica al cliente y consultar
sobre la informacion consignada en el formulario
de apertura y/o Ultima actualizacion, si el cliente
indica que su informacién no ha sufrido cambio
proceder a efectuar una anotacién en el reverso
del formulario mas reciente, con el enunciado
que indica el numeral 4.4 “Existe expediente y
esta desactualizado’, inciso b) del Anexo | vy
2.1 - ; o
actualizar fecha en el Sistema Informatico de

Administracion  Bancaria; caso contario,
solicitarle al cliente acercarse a la agencia mas Auxiliar
5 Realizar proceso de cercana para proceder a la actualizacién de su Administrative de a
’ actualizacion de datos. informacién, consultandole cual es el cambio del

. L Red d encias
la misma e indicarle los documentos a presentar ed de Agancia

(cuando aplique) y continuar en el paso 3.1.

Realizar el escaner del expediente de la cuenta y|
cargar manualmente los documentos en cada
una de las carpetas segun corresponda, en el
25 Sistema Informatico de_ Administracién Bancaria
" Iy resguardar el expediente fisico en el archivo

que corresponda. /\

/
/
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Atender y validar la
informacioén del cliente en
la red de agencias.

31

Atender al cliente que se presenta a la agencia a
realizar la gestiéon, solicitar el Documento
Personal de Identificacion -DPI-; ver lo indicado,
en el inciso 1.1 del presente procedimiento.

NOTA: Si la cuenta que se desea actualizar pertenece a otral
agencia, consultar el expediente electrénico.

3.2

Consultar al cliente si ha cambiado su
informacién y cuéles son los cambios a realizar €
indicarle los documentos a presentar (cuando
aplique).

Auxiliar Administrativo
de la Red de
Agencias

3.3

Ingresar al Sistema Informatico de
Administracién Bancaria y realizar los cambios
de la informacién indicada por el cliente.

NOTA: Verificar que los ingresos reportados por el cliente
ftengan coherencia con el movimiento transaccional que ha
realizado el mismo en los Ultimos tres meses, caso contrario
hacer los cambios en el sistema.

Generar formulario IVE-IR
01, IVE-IR-02, FSAD-01 O
FSAD-02 y sus anexos.

4.1

Generar formulario IVE-IR-01, IVE-IR-02, FSADA
01 O FSAD-02 y sus respectivos anexos, segun
corresponda.

INOTA 1: En los casos que se genere el formulario IVE-IR-01
o0 IVE-IR-02, consignar sello de “ACTUALIZACION” en la
parte superior.

NOTA 2: El formulario Simplificado de Actualizacion de Datos
FSAD-01 o FSAD-02, aplica cuando el cliente posea un
expediente completo, conforme a la “Guia del llenado de|
formularios para actualizacion de datos” (ver anexo Il).

Auxiliar Administrativo

4.2

Generar formulario de beneficiarios finales,
(cuando aplique).

de la Red de

43

Generar formulario de
firmantes, (cuando aplique).

registros de otros

4.4

Verificar que la informaciéon generada en cada
formulario por el Sistema Informatico de
Administracién Bancaria sea correcta.

45

Imprimir formularios y Anexos, firmar, sellar,
consignar cédigo de empleado y trasladar al
cliente para firma.

4.6

Trasladar el expediente al Jefe de Agencia o
Receptor Pagador Lider, para su validacién v
autorizacion.

Agencias

3
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Validar y autorizar Recibir expediente de actualizacion de datos, Jofe des
5. expediente de 5.1 leg;ri,strf;rtri?,iraes]:IIAaregCi;rasladar al Auxiliar o Receptor Pagador
actualizacion de datos. 9 ) Lider de la Agencia
Recibir el expediente debidamente firmado v,
6.1 sellado por el Jefe o Receptor Pagador Lider de|
" [la Agencia.
Traskdanel sgstistis 2 Auxiliar Administrativo
la Unidad de Verificacion Trasladar el expediente por medio de Ig
. . . : oy de la Red de
6. de la Gerencia de correspondencia a la Unidad de Verificacién de A ;
- ) L . p gencias
Cumplimiento. 6.2 la Gerencia de Cumplimiento y enviar via correo
"~ interno detalle de los mismos a la Secretaria
Ejecutiva Il de la misma Gerencia.
Confnrrnar por mec_:ho de correo |nterno_ IaSecretaria Ejecutiva Il
recepcion del expediente y asignarlo al Analista .
71 e de Unidad de
para su verificacion. P
Cumplimiento
Realizar la verificacion de cumplimiento de
7.2 calidad de la informacién del expediente.
Analista de
Determinar si se aprueba o se rechaza el Cumplimiento
Recibir y realizar la 7.3 lexpediente por malas referencias.
7. | verificacién de los
expedientes. Verificar referencias externas del cliente; de
poseer malas referencias, solicitar por medio Berarite de
7.4 escrito la cancelacién inmediata de la cuenta al Cumplimiento
Gerente de Agencias. P
[Trasladar el expediente por medio de Ig
correspondencia a la agencia que realiz6 la|Secretaria Ejecutiva Il
7.5 @actualizacion de datos y enviar por correo interno de Unidad de
el detalle de los expedientes. Cumplimiento
Recibir el expediente y verificar que se encuentre
autorizado y trasladar al Auxiliar Administrativo
de la agencia.
Recibir expediente y ) . :
8. resquardar &n 8l archi 8.1 NOTA: Si el expediente se rechaza para ampliar laj Jefe o Receptor
gua _e €l arcnivo " informacion, atender lo requerido por la Gerencia de Pagador Lider
correspondiente. Cumplimiento y realizar la actividad del inciso 6.2 del
presente procedimiento.
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cargarlo al Sistema

8.2 Administracion Bancaria.

Recibir y escanear el expediente completo v,
Informatico

de

8.3

Resguardar el expediente en el archivo quelAuxiliar Administrativo
corresponda, si la cuenta pertenece a la agencia;
caso contrario, realizar el envio del expediente
por medio de la correspondencia a la agencia
origen a mas tardar el dia siguiente de recibido.

de la Red de
Agencias

7. CONTROL CRITICO DEL PROCEDIMIENTO

No. Descripcion del Control Critico Responsable

Verificar el expediente fisico como minimo una vez al afio y validar

que el mismo cuente con los formularios de inicio de relaciones y/o Porsiliar Pedrrivistrative da
1. actualizacién de datos requeridos por la Intendencia de Verificacion Red de Agencias

Especial, identificando si es persona Individual o Juridica. g

Asegurar que el formulario de inicio de relaciones y/o actualizacién

de datos mas reciente, contenga la anotacién en el reverso del

mismo, segun numeral 4.4. Inciso b) de la “Metodologia Y | Auxiliar Plnimistetivs de ks
2. Procedimiento para la Actualizacién de datos y Conformacion del Red de Agencias

Expediente de Clientes de El Crédito Hipotecario Nacional de 9

Guatemala y sus Departamentos Adscritos”, cuando el cliente

indique que la informacién no ha sufrido ningln cambio.

Verificar que el escaner del expediente de la cuenta se encuentre

cargado correctamente en el Sistema Informatico de Administracion Aiiiiar Administrativo de I
3. Bancaria y resguardar expediente fisico en el archivo que Red de A .

corresponda. ed de Agencias

Verificar que los ingresos reportados por el cliente tengan coherencia Zaxiliar Adiministrative.de [
4. con el movimiento transaccional que ha realizado el mismo en los Red de Agencias

ultimos tres meses, caso contrario hacer los cambios en el sistema. g

Confirmar que la Unidad de Verificacion de la Gerencia de P ——
5. Cumplimiento reciba los expedientes conforme al listado enviado via Red de Agencias

correo interno. g

Asegurarse que los expedientes recibidos de la Unidad de Jefics il Biansien & Hiscenbor
6. Verificacion de la Gerencia de Cumplimiento contengan firma y sello P 9 dor Lid P

de autorizacién del Analista de Cumplimiento. agador Lider
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8. RIESGOS ASOCIADOS

8.1 Que no se verifique correctamente el comportamiento transaccional del cliente el cual no sea
consistente con el perfil consignado en el inicio de relacién o bien en la dltima actualizacién de
datos y que puede ocasionar una sospecha que el cliente esté involucrado en actividades ilicitas,
provocando para la institucién sanciones por el ente fiscalizador y ente supervisor.

8.2 Realizar una actualizaciéon de un cliente con el formulario simplificado sin contar con expediente
completo, si se extravia el expediente o que no se archive, podria ocasionar sefialamientos y

multas por los entes fiscalizadores.

8.3  Elno realizar el escaneo y la carga manual del expediente al Sistema Informatico de Administracién
Bancaria podria ocasionar atrasos en el proceso de actualizacién de datos y esto genera

insatisfaccion hacia el cliente.

9. RECURSOS MINIMOS

9.1 Personal competente, en educacion, experiencia, formacién y habilidades relacionadas al puesto

de trabajo.

9.2 Hardware y software que facilite, ordene y optimice el flujo de informacién de la organizacion.

9.3 Instalaciones adecuadas y en buen estado.

10. INDICADORES

No. Nombre del Indicador

1. atencién a las solicitudes de actualizacién de datos de los clientes.

NUmero de solicitudes recibidas/Nimero de actualizaciones realizadas, para medir la eficiencia en la

2. en el proceso de actualizacién de la informacién requeridas por la Unidad de Cumplimiento.

Cantidad de expedientes actualizados/Cantidad de expedientes rechazados, para medir la eficacia

Control mensual de los reprocesos en la secuencia de las etapas de este procedimiento, para medir

3. el porcentaje de efectividad.
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11. REGISTROS
: Tiempo de Responsable de Caodigo de
ha Reglstros retencion conservarlo y actualizarlo Registro
Anexo [ Metodologia y
Procedimiento para la
Actualizacién de Datos y
Conformacién del Expediente - : o
1 lde Clientes de EI Crédito Tafio Gerencia de Cumplimients | oo iy 001
Hipotecario Nacional de
Guatemala y sus

Departamentos Adscritos.
Anexo II: Guia para el llenado
de formularios para
5 Actualizacién de Datos
’ persona o Empresa Individual
—-FSAD-01 y Persona Juridica
—FSAD-02-

1 afio Gerencia de Cumplimiento GAG-047-2018

12. ANEXOS

Los anexos se listan en el numeral 11 denominado “Registros”; los cuales, forman parte de este
procedimiento (Cédigo: PRO-GAG-DC-018-2018).

13. CONTROL DE CAMBIOS A LA VERSION

Numero de Fecha de <ol . I
revislon et Descripcion del cambio Solicitado por

Elaboracién de procedimiento bajo
1 Noviembre 2018 la Norma ISO 9001:2015 Gerencia General
PRO-GAG-DC-018-2018
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