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Resumen

Este proyecto se centra en documentar el proceso de pago de dividendos a
inversionistas en una empresa hotelera en Guayaquil, por medio de la recopilacién de
informacion y andlisis del proceso actual de pagos que permita la creacién de un manual
detallado. Se espera que estas medidas aumenten la eficiencia financiera, fomenten la
confianza de los inversionistas y agilicen las operaciones, aportando al cumplimiento de

normativas nacionales y mejorar la experiencia del inversionista.

Se aplicé la etapa de disefio y modelado de la metodologia Business Process
Management (BPM), se llevaron a cabo entrevistas con el personal involucrado en los
procesos de pago a inversionistas para mapear el flujo de trabajo existente, se empleé el
analisis SIPOC y se utiliz6 el Andlisis de Valor Agregado (AVA) para identificar areas de

mejora y eficiencia dentro del proceso.

A través del andlisis del flujo de actividades se establecieron 2 subprocesos dado la
forma de recepcion de los dividendos, en el caso de pagos de dividendos a inversionistas
de manera presencial, se logré reducir en el 21% las actividades y el 23% del tiempo
dedicado, mientras que en la manera no presencial, se obtuvo una reduccion del 10% de las

actividades desarrolladas y del 154% en el tiempo destinado a las gestiones.

En el manual de proceso realizado a la empresa hotelera, se deja a disposicion el
detalle del paso a paso de los subprocesos para que los mismos sirvan como guia a los
colaboradores involucrados, ademas de los respectivos diagramas de flujo para lograr una

comprension gréafica del proceso.

Palabras Clave: Manual de proceso, dividendos, politicas, indicadores



Abstract

This project focuses on documenting the dividend payment process to investors in a
hotel company in Guayaquil, through the collection of information and analysis of the current
payment process that allows the creation of a detailed manual. These measures are
expected to increase financial efficiency, foster investor confidence and streamline
operations, contributing to compliance with national regulations and improving the investor

experience.

The design and modeling stage of the Business Process Management (BPM)
methodology was applied, interviews were carried out with the personnel involved in the
investor payment processes to map the existing workflow, the SIPOC analysis was used and
the Value Added Analysis (VPA) to identify areas for improvement and efficiency within the

process.

Through the analysis of the flow of activities, 2 sub-processes were established given
the way in which dividends are received, in the case of dividend payments to investors in
person, it was possible to reduce the activities by 21% and the time spent by 23%. , while in
the remote manner, a 10% reduction in the activities carried out and a 154% reduction in the

time devoted to procedures was obtained.

In the process manual carried out for the hotel company, the detail of the step by
step of the sub-processes is made available so that they serve as a guide for the
collaborators involved, in addition to the respective flow charts to achieve a graphic

understanding of the process.

Keywords: Process manual, dividends, policies, indicators
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CAPITULO 1



1. Introduccién

La empresa hotelera es un fideicomiso de inversion, constituido en el afio 2008 en la
ciudad de Guayaquil. Estad conformado por 4.000 VTP’s (valores de titulos de participacion)
cuya principal actividad econémica esta centrada en el sector hotelero con la generacion de
ingresos por servicios de hospedajes, servicios de transporte de taxi, servicios de
alimentacion en sus dos restaurantes, servicios de alquiler de salones de eventos, asi como

la venta de productos turisticos.

En el contexto actual, donde la transparencia, la eficiencia y el cumplimiento de las
obligaciones financieras son fundamentales para el buen funcionamiento de las
organizaciones, resulta esencial contar con un manual de procesos que establezca
directrices claras y precisas para el pago de dividendos. Esta herramienta permitira a la
empresa hotelera asegurar una gestion adecuada de los recursos financieros y cumplir con

los requisitos legales y contables aplicables.

1.1. Descripcion del problema

En la empresa hotelera, producto de este estudio, se ha identificado que no se tiene
un control sobre los pagos correspondientes a dividendos, pues no hay politicas para
pagarlos. La frecuente autorizacién de pagos por parte de la jefatura de contraloria ha
generado una situacién complicada en el proceso dado que los inversionistas solicitan
retiros de dividendos acumulados y/o de periodos anteriores en cualquier momento, lo que
dificulta la planificacién del flujo de efectivo, pues la falta de previsibilidad en pagos
obstaculiza la gestién financiera y genera problemas de liquidez para realizar otros
desembolsos. En los ultimos meses, el problema se ha intensificado por desconocer
politicas que establezcan plazos o periodos en los que se puede realizar el proceso. Otro

punto clave que ha dado paso a este inconveniente, es la situacion econémica y social que



el pais esta atravesando hoy en dia, dado que en afios anteriores no se veia la misma

afluencia de inversionistas que acuden a solicitar sus dividendos de afios anteriores.

1.2. Justificacién del problema

El tema es importante en el ambito empresarial, ya que el pago de dividendos
permite retribuir a los accionistas por su participacion en el capital, adjudicandoles las
ganancias por su inversion.

Ante esta situacion, se realizara el disefio de un manual de procesos para el pago de
dividendos a inversionistas, dado que permitiria establecer un flujo de trabajo claro y
estructurado, reducir errores y riesgos, cumplir con los plazos establecidos, distribuir
adecuadamente las responsabilidades y promover la transparencia en el manejo financiero.
De esta manera, se lograria brindar beneficios tanto a la organizacién, como a sus
proveedores y colaboradores, ya que al contar con un flujo estable se pueden generar

salidas de dinero para otros proyectos o actividades.

1.3. Alcance
El estudio enfatizara el pago de dividendos a inversionistas del fidecomiso a tratar,
en el que se analizaran las actividades y personal involucrado en cada etapa. Entre los
recursos a utilizar esta el contacto con la fuente primaria, que corresponde a la encargada
del area de tesoreria, que proveera la informacion y retroalimentacion pertinentes, ademas

de las normas contables, tributarias y legales nacionales.
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1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Disefiar un manual de procesos de pagos de dividendos a inversionistas para una
empresa hotelera en Guayaquil a través del levantamiento de informacién y andlisis de

normativa, para una gestion del proceso de pagos eficiente, transparente y en control.
1.4.2. Objetivos especificos

1. Realizar el levantamiento de informacion y documentacion del proceso actual de pagos
a inversionistas en la empresa hotelera de Guayaquil, realizando entrevistas al personal
implicado, para el reconocimiento de las principales areas de mejora.

2. Desarrollar politicas e indicadores alineados a las obligaciones de la empresa, revisando
las normativas legales y tributarias vigentes relacionadas al pago de utilidades a
inversionistas en el sistema ecuatoriano, para un seguimiento de las actividades.

3. Generar un manual de proceso de pagos a inversionistas personalizado para la
empresa hotelera, estableciendo politicas, controles e indicadores, que garanticen la

integridad de los pagos.

1.5. Marco teérico
1.5.1. Marco tedrico

1.5.1.1. Business Process Management. Se concentra en la administraciéon
de los procesos de negocio. Se entiende como tal a la metodologia que
orienta los esfuerzos para la optimacién de los procesos de la empresa, en
busca de mejorar la eficiencia y la eficacia por medio de la gestion
sistemética de los mismos. Estos procesos deben ser modelados,

automatizados, integrados, monitoreados y optimizados de forma continua.

Segun Dumas, La Rosa, Mendling y Reijers (2013), el BPM es "un enfoque
holistico y disciplinado para identificar, disefiar, ejecutar, documentar,

medir, monitorear y controlar los procesos de negocio, con el objetivo de

11



lograr resultados consistentes y alineados con los objetivos estratégicos de

la organizacion” (p. 7).

El levantamiento de procesos implica el andlisis y documentacion de los
procesos existentes en una organizacion. Consiste en identificar las
actividades, tareas, roles y flujos de trabajo involucrados en los procesos,
asi como recopilar informacién sobre los recursos utilizados. Es esencial
para comprender cOmo se realizan las actividades en una organizacion y
cdmo se relacionan entre si. Proporciona una base soélida para el modelado

de procesos y la identificacion de oportunidades de mejora.

El modelado de procesos implica representar graficamente los procesos
de negocio utilizando notaciones especificas, como un flujograma que
permite visualizar de manera clara y comprensible como se llevan a cabo
las actividades, las decisiones y las interacciones entre los actores. Pues
facilita la comprensién y documentaciéon de los procesos de negocio,
promueve la colaboracion entre los actores involucrados, identifica
oportunidades de mejora, facilita la toma de decisiones informadas y
proporciona una base sélida para la automatizacioén y la optimizacion de los

procesos.

1.5.1.2. Procesos y documentacién

1.5.1.2.1. Importancia de los procesos en la gestion de pagos. Los procesos
son compilaciones de acciones tomadas para lograr un objetivo particular. Estos
proporcionan los principios y las acciones necesarias para realizar desembolsos de
forma rapida, precisa y segura en el contexto de la gestion de pagos. Los procesos que
estan claramente especificados reducen los errores, simplifican el trabajo y garantizan

la coherencia en los pagos de los inversores.

1.5.1.2.2. Los manuales de procesos. Los manuales de procesos son textos

gue profundizan en como deben llevarse a cabo los procedimientos de pago,

incluyendo sus pasos, roles y politicas. Estas guias garantizan que los protocolos se
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sigan constantemente mientras dan al personal instrucciones claras y sencillas.
Algunas de sus ventajas son la estandarizacion de las operaciones, la reduccion de la
dependencia del conocimiento individual, la capacitacion efectiva de nuevos
empleados, la identificacién de areas de mejora y la facilitacién de auditorias internas o

externas.

1.5.1.2.3. Utilidad de los diagramas de flujo. Las representaciones visuales de
las acciones y elecciones realizadas durante un proceso se denominan diagramas de
flujo, los que simplifican y agilizan la comprensién del orden de las tareas, las
relaciones entre las areas y las posibles consecuencias del flujo de trabajo. Los cuellos
de botella son faciles de ver, los procedimientos pueden mejorarse y los miembros del

equipo pueden comunicarse claramente cuando usan flujogramas.

1.5.1.2.4. Herramientas de andlisis de procesos

El SIPOC es un diagrama que identifica y registra de manera grafica los
componentes de entrada y salida que intervienen en un proceso, se lo realiza para obtener
informacion que ayude a tomar decisiones en propuestas de mejora, ya que muestra la
relacion entre los elementos que solicitan los clientes o usuarios que obtienen el producto o
servicio y lo recibido por los proveedores.

El diagrama SIPOC esta compuesto por cinco elementos:

e Proveedores (Suppliers): usuarios que suministran los recursos que influyen en el
proceso.

o Entradas (Inputs): recursos que se requieren para el correcto flujo del proceso.

e Proceso (Process): conjunto de actividades que conforman el proceso.

e Salidas (Outputs): producto o servicio final.

e Clientes (Customers): usuarios que reciben y hacen uso de los elementos de

salida.
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El andlisis del valor agregado se utiliza para evaluar en qué medida las actividades
de un proceso contribuyen al funcionamiento del negocio.

¢ Valor Agregado Real: Engloba todas las actividades necesarias para
satisfacer las demandas del cliente.

¢ Valor Agregado al Negocio: Comprende aquellas actividades que solo
contribuyen al proceso interno, pero no directamente al cliente.

e Sin Valor Agregado: Son las actividades que no aportan valor ni al cliente ni
al negocio, y podrian ser eliminadas sin afectar la calidad del producto o

servicio.

1.5.1.3. Tesoreriay gestion de pagos:

1.5.1.3.1. Funciones de la tesoreria en una empresa hotelera. La gestion
financiera de una empresa hotelera depende en gran medida de la tesoreria, pues
supervisa las inversiones a corto plazo y gestiona la liquidez, el flujo de caja y las
relaciones bancarias. Estos deberes son necesarios para asegurar la estabilidad

financiera de la empresa.

1.5.1.3.2. Importancia de la liquidez y el flujo de efectivo en la tesoreria. El
flujo de caja y la liquidez son componentes esenciales de la gestion de pagos. La
tesoreria es responsable de asegurar que la empresa tenga efectivo suficiente para
cumplir con sus compromisos de pago con los inversionistas. Ademas, la gestion eficaz
del flujo de caja garantiza que el dinero esté disponible tanto para las operaciones

comerciales diarias como para los acontecimientos imprevistos.

1.5.1.4. Procesos de pago ainversionistas:

1.5.1.4.1. Anédlisis de los pasos involucrados en el proceso de pago a

inversionistas. Para pagar a los inversores, se deben tomar una serie de pasos,
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incluido el calculo de los montos adeudados, el establecimiento de registros contables,
la creacion de 6rdenes de pago, la evaluacion y aprobacién de transacciones y la

entrega efectiva de los fondos.

1.5.1.4.2. Evaluacién de las opciones de pago disponibles. La tesoreria
evalla los distintos métodos de pago, incluyendo efectivo, transferencias bancarias y
cheques, teniendo en cuenta la eficiencia, la seguridad y el costo. Para que los pagos
a los inversores se procesen de forma rapida y segura, es esencial seleccionar la
opcion de pago adecuada.

1.5.1.4.3. Aspectos relacionados con la comunicacion y notificacion de los
pagos a los inversionistas. Con la finalidad de informar a los inversores sobre los
pagos que recibiran, es fundamental crear canales de comunicacion claros. Para
mantener una relacién positiva con los inversionistas se puede emitir estados de

cuenta, comprobantes de pago y cualquier otra informacién pertinente.

1.5.1.5. Control interno en la tesoreria:

1.5.1.5.1. Identificacion de los controles internos necesarios para
garantizar la integridad de los pagos a inversionistas. Para garantizar la integridad
de los pagos realizados a los inversores, la tesoreria deberia establecer suficientes
controles internos como el desarrollo de reglas y practicas de control, ademas de la

separacion de funciones.

1.5.1.5.2. Establecimiento de politicas y procedimientos de autorizacion y
aprobacion de pagos. La tesoreria debe establecer politicas y procedimientos claros
para la autorizacion y aprobacion de pagos. Esto incluye definir los limites de autoridad,
los niveles de aprobacién y los mecanismos de verificacion y validacion de las

transacciones. Con el fin de reducir el riesgo de fraude y errores, es fundamental
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establecer una clara division del trabajo dentro del proceso de pago. Al autorizar,

realizar y contabilizar los desembolsos, por ejemplo, deben participar varias partes.

1.5.1.5.3. Monitoreo y revision de los procesos de pago para detectar y
prevenir fraudes o errores. A fin de detectar y detener posibles fraudes o errores, la
tesoreria debe monitorear continuamente y analizar esporadicamente las operaciones
de pago, esto implica implementar procedimientos de revisién, realizar auditorias

internas y aprovechar las herramientas tecnologicas.

1.5.2. Marco normativo y tributario

1.5.2.1. Impuestos y retenciones aplicables a los ingresos por utilidades
en fideicomisos de inversion en Ecuador. Para los dividendos obtenidos
en fideicomisos de inversion, el Reglamento para la aplicacion de la Ley de
Régimen Tributario Interno, en su articulo 15, indica que estaran exentos
del impuesto a la renta las utilidades, rendimientos o beneficios de las
sociedades, fondos y fideicomisos de titularizacion en el Ecuador, o
cualquier otro vehiculo similar, cuya actividad econdémica exclusivamente
sea la inversibn y administracion de activos inmuebles. (Corte

Constitucional del Ecuador, 2020)

1.5.2.2. Requisitos fiscales para el cumplimiento de obligaciones
tributarias con relacion al pago de dividendos a inversionistas en
fideicomisos. Dentro de los requisitos que debe cumplir un fideicomiso
para estar exento del impuesto a la renta se deben tener en cuenta las
siguientes restricciones, segun el articulo 9 de la Ley de Régimen Tributario
Interno:
a. Que los activos inmuebles no sean transferidos y los derechos

representativos de capital de la sociedad, fondo y fideicomiso, o
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cualquier otro se encuentren inscritos en el catastro publico de
mercado de valores y en una bolsa de valores del Ecuador.

b. Que la sociedad, fondo y fideicomiso, o cualquier otro vehiculo, en el
ejercicio impositivo que corresponda, tengan como minimo cincuenta
(50) beneficiarios de derechos representativos de capital, de los
cuales ninguno sea titular de forma directa o indirecta del cuarenta y
nueve por ciento (49%) o mas del patrimonio.

c. Que distribuyan la totalidad de dividendos generados en el ejercicio
fiscal a sus accionistas, cuota habiente, inversionistas o beneficiarios.

(Corte Constitucional del Ecuador, 2018).

1.5.2.3. Impuesto a la salida de divisas para transferencias al exterior de
personas naturales o juridicas no residentes en el pais. Es importante
considerar que dentro del pago de dividendos uno de los métodos para
personas naturales no residentes en el Ecuador son las transferencias al
exterior, las cuales generan Impuesto a la Salidas de Divisas. Segun la Ley
Reformatoria para la Equidad Tributaria en el Ecuador y el Reglamento para
la aplicacién del ISD en su numeral 2 indica que se encuentran exentas
hasta por un monto equivalente a tres salarios basicos unificados
($1.350,00) las transferencias, envios o traslados efectuados al exterior.

(Corte Constitucional, 2018).

1.5.2.4. Tarifas establecidas en las instituciones financieras del Ecuador
para transferencias bancarias al exterior. Toda transferencia realizada
hacia un banco internacional grava una tarifa extra impuesta segun la
institucion financiera, donde la persona que asume el valor correspondiente

a esto es el ordenante o beneficiario.
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1.5.3. Marco metodolégico

1.5.3.1. Disefio de lainvestigacion.

El enfoque del presente trabajo es de tipo cualitativo, por ende, la informacion
vinculada al proceso a estudiar se recolecta mediante la ejecucion de entrevistas al
personal que esta directamente relacionado con las actividades que se llevan a cabo dentro
del mismo.

El disefio metodolégico que se ha planteado para la creacion del manual de
procesos esta fundamentado en investigaciones de proyectos integradores anteriores, con
el fin de alcanzar los estandares de calidad que el documento requiere y de esta manera
cumplir los objetivos especificos definidos.

En el disefio presentado se especifican las diferentes fases que se van a seguir para
la obtencion de informacion, andlisis de datos, y realizacién de la propuesta establecida y
asi mitigar la problematica que la empresa presenta actualmente. Las etapas por ejecutar
son las siguientes:

e Realizar entrevistas a la tesorera y asistente del area de contraloria del hotel
para conocer con mayor detalle las gestiones que efectlian dentro del
proceso.

¢ Examinar a profundidad documentacién relacionada a las actividades que se
efectan dentro de area de tesoreria respecto al pago de dividendos.

e Analizar el proceso actual para detectar los principales puntos de dolor

o Establecer estrategias de mejora el proceso de pago de dividendos.

o Desarrollar el manual de procesos acorde a las necesidades del hotel.

o Presentar el manual de procesos a la persona relacionada directamente al

proceso estudiado, la tesorera del fideicomiso.

1.5.3.2. Tipo deinvestigacion
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El enfoque del trabajo que se ha realizado es de tipo cualitativo, por ende, la
informacion vinculada al proceso a estudiar se recolecta a través de la ejecucion de
entrevistas al personal relacionado con las actividades que se llevan a cabo dentro del
mismo, utilizando de igual manera una investigacién exploratoria.

Esto se realiza con el fin de detectar los principales factores que detienen el flujo del
proceso, asi como las necesidades y requerimientos gue tienen las personas que participan
en este. La seleccion de un enfoque cualitativo radica en que este permite conseguir
informacion al inicio, durante y al final de la etapa de recoleccién de datos con el objetivo de
identificar las principales incégnitas o dudas que se tienen de la informacién recabada e ir
mejorandola hasta documentar por completo el flujo del proceso.

Ademas, se ha utilizado una investigacion descriptiva ya que se ha recopilado
informacion de documentos que guardan relacion con el presente trabajo desarrollado,
como tesis de grados, proyectos integradores pasados de la institucién, asi como también

articulos de indole cientifico.

1.5.3.3. Método de investigacioén

Para la obtencion de informacién se ha realizado una indagacion de primera mano
con los colaboradores de la empresa involucrados en la investigacion, con la finalidad de
tener una perspectiva clara del proceso y cuales son los puntos de vista que las personas
tienen acerca del mismo y con esto posteriormente realizar un andlisis acorde de las areas
de mejora y puntos de dolor.

Los métodos de investigaciones fueron de tipo documental y de campo, dado que se
han ejecutado entrevistas de manera presencial al personal implicado en el proceso, y a su
vez se ha revisado informacién proveniente de fuentes secundarias que permitan constatar

los datos proporcionados por las personas entrevistadas.

1.5.3.4. Fuentes de investigacion
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Para adquirir informacion relevante que permita realizar un proyecto integrador
acorde a los estandares establecidos, este trabajo se ha basado en dos tipos de fuentes de
investigacion, las cuales son:

e Fuentes primarias: es todo medio de investigacion donde los datos se
obtienen de una fuente directa, puede ser esta una persona u organizacion la
cual describe los hechos con sus propias palabras.

e Fuentes secundarias: son recursos de informaciéon que dan soporte o
validan a las fuentes primarias, suelen estar conformadas por libros de texto,

articulos cientificos, enciclopedias, tesis de grado, paginas web, etc.
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CAPITULO 2
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2. Metodologia

El trabajo se basé en la metodologia cualitativa, por ello se entrevist6 en linea
directa a la persona encargada del area de tesoreria como fuente principal para la
recoleccién de datos. Ella proporcioné informacién relevante sobre la actividad principal del
negocio y los procedimientos para liquidar dividendos a los inversionistas del fideicomiso,
segun sus requerimientos y método de pago. Adicional a esto, se incluyeron investigaciones
exploratorias y descriptivas provenientes de fuente primarias y secundarias para el estudio y

avance el proyecto.

Se plante6 de manera grafica la metodologia cualitativa aplicada, la cual sirvié como
modelo guia a seguir para conocer qué herramientas, técnicas, habilidades y conocimientos
se debia aplicar en cada fase, las mismas que van a ayudar a realizar un analisis profundo
de las causas y consecuencias que generan la problematica y con esto definir estrategias
de mitigacion. La estructura de la metodologia planteada consta de cinco fases que se

presentan y detallan a continuacion:

Figura 1

Metodologia de proyecto

_— Revision y Documentacioén
Conocimiento S L)
. recopilacion de y andlisis de
del negocio . .,
informacién proceso actual
Disefo de
propuesta

Nota: El gréafico representa el flujo de las actividades. Elaboracion propia (2023)
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2.1. Fase 1: Conocimiento del negocio

La empresa a estudiar es un fideicomiso de tipo irrevocable, situado en la ciudad de
Guayaquil desde el afio 2008, es parte de un grupo hotelero conformado por cinco hoteles
mas, los cuales se encuentran en otras ciudades del pais como Quito. Hasta inicios del
2021, la marca del hotel habia sido la misma desde su fundacién, sin embargo, en ese afio
se llevo a cabo una asamblea donde por mayoria de votos de los inversionistas se decidié

cambiar la administracion del fideicomiso.

Actualmente, la mayor parte de los ingresos del hotel provienen de sus servicios de
hospedaje, ya que al encontrarse cerca del aeropuerto José Joaquin de Olmedo y en una
zona comercial alta se vuelve atractivo para los turistas. Sin embargo, dado que la nueva
administracion decidié remodelar y mejorar las instalaciones del hotel, constantemente se
realizan desembolsos de dinero para cubrir pagos por anticipos o facturas a los proveedores
gue ejecutan dichos proyectos, lo que ha tenido repercusion en el flujo de dinero destinado

al pago de dividendos a los inversionistas del fideicomiso.

2.2. Fase 2: Revision y recopilacion de informacién

Para comprender el flujo actual de las actividades relacionadas al pago de
dividendos del hotel se recopil6 toda la informacién necesaria a través de dos entrevistas,
las mismas que se realizaron a dos colaboradores del fideicomiso que forman parte del
proceso a estudiar.

El respectivo cuestionario estuvo compuesto por veinte preguntas abiertas para la
tesorera y diez preguntas abiertas para la asistente de contraloria, con el objetivo de que los
entrevistados puedan responder las preguntas con la libertad posible, y asi identificar los
diferentes puntos de vista de las personas involucradas en todas las etapas que conforman

el proceso.
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Se llevé a cabo un levantamiento de informacion con la persona responsable de la
emision y pago de cheques, por ende, se realizé una entrevista con la tesorera del
fideicomiso. Esta persona proporciond también datos importantes sobre las gestiones que
realizan la jefa de inversionistas y la jefa de contraloria, asi como el impacto que tienen sus
decisiones en el proceso. Con la finalidad de entender a mayor detalle el proceso, se realizé
también una entrevista a la asistente del area de contraloria, quien es la encargada de
entregar los cheques a las personas que se acercan al fideicomiso y validar que la

informacidn que proporcionan es apta para la respectiva entrega de este documento.

2.3. Fase 3: Documentacién y analisis de proceso inicial

Se analizé detalladamente el proceso de pago de dividendos, identificando las
etapas, responsabilidades y documentacion requerida en cada una. Se realizaron analisis y
evaluacion del flujo actual del proceso acerca de las fortalezas y debilidades del proceso

actual, asi como los puntos criticos de control y riesgo.

Diagrama inicial de proceso de pago de dividendos a inversionistas.

Se realiz6 el respectivo levantamiento de informacion para la creacion del flujograma
del proceso de pago de dividendos a inversionistas. Dado que el fideicomiso no cuenta con
un levantamiento preliminar de sus procesos ni un flujograma propio, a través de entrevistas
a la tesorera, se obtuvieron las actividades realizadas en el proceso y que sirvi6é para crear

el diagrama del proceso.
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Figura 2

Diagrama de flujo del proceso de pago de dividendos a inversores
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Diagrama de flujo del proceso de pago de dividendos a inversores
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Identificacion de procesos y subprocesos.
A través del levantamiento de informacion inicial con la tesorera se identificé que el
proceso de pago de dividendos a inversionistas estaria compuesto por subprocesos

relacionados los cuales se analizaran y desarrollaran en el Capitulo 3.

¢ Pago de dividendos de forma presencial

e Pago de dividendos de forma no presencial

Diagrama SIPOC.

El enfoque SIPOC permitié una comprension holistica del proceso de pago de
dividendos. Se identificaron los proveedores de informacion y recursos necesarios para el
proceso, como los datos financieros proporcionados por el departamento contable. Se
especificaron los insumos requeridos, como los registros de inversion y los célculos de
dividendos. Luego, se mapearon los pasos del proceso, desde la revision y verificacion de
los datos hasta la emision del pago a los inversionistas. Se identificaron las salidas
generadas, como los informes de pago de dividendos y los comprobantes de transferencia.
Por ultimo, se determinaron los clientes del proceso, es decir, los inversionistas que
recibirian los dividendos. Este enfoque SIPOC proporcioné una vision completa y
estructurada del flujo del proceso, lo que facilitd la identificacién de areas de mejoray la

optimizacion de los pasos clave.

Andlisis de Valor Agregado.

El Andlisis de Valor Agregado se dividié en tres categorias: valor agregado real,
valor agregado al negocio y sin valor agregado. El Andlisis de Valor Agregado permitio
identificar las actividades criticas para el cumplimiento del proceso de pago de dividendos y

aquellas que no afiadian valor. Esto facilitd la toma de decisiones basadas en la eliminacion
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de actividades innecesarias o la mejora de las actividades existentes. Ademas, proporcioné
una comprension clara de como las actividades contribuian al giro del negocio y a la
satisfaccién de los inversionistas, lo que fue crucial para el disefio del manual de proceso y

la optimizacion del flujo de trabajo.

Para llevar a cabo esta tarea, se utiliza el Algoritmo de Harrintong, el cual se

proporciona a continuacion.

Figura 4

ACTIVIDAD

iNecesaria para
generar el producto?,

sl

ZContribuye a |0
requerimientos del
clientte?

¢ Contribuye a las

N . NO
nciones del negocio

SI
Sl
1

\Valor Agregado Real| | Valor Agregado al | | Sin Valor Agregado

(VAR) Negocio (VAN) (SVA)
Actividades que se Actividades que no contribuyen a satisfacer
deben realizar para los requerimientos del cliente. Estas

satisfacer los actividades se podrian eliminar sin afectar
requerimientos la calidad del producto o servicio.

Nota: Describe el Algoritmo de Harrington con el cual se analizan las actividades.

2.1. Fase 4: Disefio de propuesta

Utilizando la informacion recopilada y el analisis del flujo, se disefia el manual de
proceso. Este incluira una estructura clara y logica, con secciones que abordan los

siguientes aspectos:

¢ Introduccién: Descripcion general del proceso y su importancia para la empresa

y los inversionistas.
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¢ Objetivos del proceso: Establecimiento de los objetivos especificos del proceso
de pago de dividendos.

¢ Alcance: Define las limitaciones del proceso

e Definicién de términos: Detalla los términos y conceptos claves para
comprender el proceso.

e Roles yresponsabilidades: Identificacion de las funciones y responsabilidades
de los actores involucrados en el proceso.

e Procedimiento paso a paso: Detalle de los pasos necesarios para realizar el
pago de dividendos, desde la revision de documentacién hasta la comunicacion
a los inversionistas.

¢ Indicadores: Cuantificar de forma cualitativa o cuantitativa el desarrollo y/o
desempefio del proceso.

e Formularios y documentacién adjunta: Inclusién de los formularios y

documentacién necesarios para ejecutar el proceso de manera adecuada.

2.2. Fase 5: Revisién y validacion

El borrador del manual de proceso se revisa por los responsables de los
departamentos involucrados y otros interesados relevantes. Se recopilaron sus comentarios

y sugerencias para realizar las modificaciones necesarias.

Al seguir esta metodologia de disefio, se espera lograr desarrollar un manual de

proceso completo y bien estructurado para el pago de dividendos a inversionistas,

brindando claridad y coherencia en todas las etapas del proceso.
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CAPITULO 3
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3. Resultados y Analisis

3.1. Levantamiento inicial de informacién

A través de lo que se pudo identificar que en este proceso intervienen inicialmente

cuatro personas, la jefa de inversionistas, persona que recibe la solicitud del inversionista

para la emision de su cheque; la Jefa de contraloria del hotel, autoridad encargada de

aprobar el pago; la tesorera del hotel, quien tiene la funcién de emitir el cheque, realizar el

depdésito o transferencia segun el caso; y la asistente de contraloria, quien se encarga de

validar la documentacion necesaria para la entrega del cheque.

Entre las principales observaciones que se obtuvieron en la entrevista realizada a la

tesorera del fideicomiso a analizar, se encuentran los siguientes puntos:

Hay tres medios de pago para los dividendos, mediante la emision de un cheque,
transferencia o depdsito del cheque, pero una transferencia se la realiza solo si se trata
de un inversionista residente en el exterior, ya que hacer varias transferencias a todas
las personas que viven en el pais es un proceso con una carga laboral mayor y requiere
de mas tiempo, en su lugar se acordo realizar el depésito del cheque.

No existe un medio electronico donde se pueda almacenar la informacién de los
inversionistas que retiraran sus valores de dividendos, el registro de la fecha de retiro
se escribe en un listado fisico impreso con el que cuenta la asistente de contraloria,
pero este documento podria dafiarse o perderse.

Hasta inicios del 2022, la mayoria de inversionistas que retiraban sus dividendos lo
hacian de manera presencial, durante este periodo se ha observado una gran cantidad
de personas que solicitan su pago por transferencia, una causa de esto es que en el
grupo de WhatsApp que la jefa de inversionistas mantiene en dicha red social, desde el
mes de marzo hasta la actualidad han ingresado aproximadamente 100 personas, por
ende la comunicacién entre ellos ha aumentado, y si a una persona se le otorgé esa

facilidad de pago los demas solicitan lo mismo.
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Se podria reducir las etapas del proceso si la tesorera recibiera directamente las
solicitudes de pago por dividendos de periodos anteriores o transferencias, pero esta
gestion la realiza la jefa de inversionistas dado que las personas realizan consultas de
todo tipo, por ende, generaria mas labor para el area de tesoreria.

El flujo de efectivo del fideicomiso ha afectado por diferentes factores, pero uno de los
principales son los pagos que la tesorera debe realizar, aprobados por la autoridad
pertinente, la jefa de contraloria del hotel, que no analiza el flujo de dinero para
designar fechas entre las que se pueden pagar las solicitudes de los inversionistas.
Una deficiencia que se encontrd dentro del proceso es que no existe una adecuada
designacién de roles para el cargo de mensajero, debido a que el hotel no cuenta con
una persona que desarrolle esas funciones, por ende, otros colaboradores deben dar
soporte en el depésito de cheques, perjudicando asi el flujo del proceso ya que deben

dejar de lado sus actividades para realizar gestiones que no son acorde a su cargo.

De igual manera, acorde a la entrevista realizada a la asistente de contraloria los

puntos clave a destacar fueron los siguientes:

¢ Cuando el pago de dividendos se realiza de manera presencial, los controles
de verificacidn son adecuados para aquellos inversionistas que envian a un
representante, dado que los documentos legales permitidos para el retiro del
cheque son: una carta de autorizacion firmada por el inversionista junto a la
copia de cédula respectiva, o un poder notariado donde se indique una
clausula especifica que permita a la otra persona el cobro de la utilidad
distribuida por parte del fideicomiso.

e Asi mismo, si el pago del dividendo se lo realiza de manera no presencial, es
decir a través de una transferencia o el depésito del cheque, el dinero es
ingresado especificamente en una cuenta bancaria perteneciente al

inversionista con la finalidad de que el monto le llegue exclusivamente a este.
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¢ Actualmente existen dos firmantes para los cheques que son emitidos por
pagos de dividendos, los cuales corresponden a la jefa de contraloria y la

contadora del hotel.

3.2. Andlisis por subprocesos

3.2.1. Pago de dividendos de forma presencial.

En este subproceso se engloba las actividades que se realizan para realizar el pago
de dividendos a inversionistas 0 a sus representantes/familiares que requieren se les
entreguen sus dividendos de forma presencial es decir mediante emision de cheque ya sea

de los dividendos del periodo actual o de periodos anteriores.

SIPOC

De acuerdo con la informacion recaudada durante entrevistas posteriores se logro
realizar una revisién profunda de cada uno de los pasos y actividades, documentos

generados y recibidos, ademas del personal involucrado en el subproceso.

firmada.

se encuentre en el

Tabla 1
SIPOC: Proceso actual de pago de dividendos de forma presencial
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
e Inversionis Listado Dividendos actuales vy Egreso del Inversionis
ta impreso de retiro de cheques: cheque ta
e Apoderado inversionist e Solicita la cédula de firmado Apoderado
I Familiar as del ciudadania para verificar Comproban ! Familiar
de fideicomiso que se encuentre en el te de pago de
inversionist Documento listado firmado inversionist
a deidentidad e Solicita la carta de Comproban a
o Jefa de Poder autorizacion firmada por te de
contraloria notariado o el inversionista o el retencion
del carta de poder notariado firmado
fideicomiso autorizaciébn e Verifica que la persona
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Cheque de
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Egreso del
cheque
Comproban
te de pago
Comproban
te de

retencion

listado impreso de
inversionistas del
fideicomiso o cheques
por retirar

Se informa no se
encuentra en el listado
del fideicomiso o su
cheque aun no esta listo
Verifica los documentos
de identidad ylo
documentos de
autorizacion

Escritura de la fecha de
entrega del cheque en
Listado

Fotocopiado de cédula
de identidad

Busqueda de
documentos
correspondientes al
cheque

Firma documentos de
recepcion de cheque

Entrega del cheque y
copia de los documentos

respectivos.

Dividendos de periodos

anteriores:

Proporciona informacién
sobre proceso a realizar
para dividendos
pendientes

Proporciona contacto de
jefa de Inversionistas
Informa debe remitir
documento de identidad
para validacion

Recibe correo de

inversionista/representa
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nte solicitando valores
anteriores

Recibe documento de
identidad y  valida
informacion en el
fideicomiso

Reenvia correo con
documentos adjuntos a
Tesoreria

Reenvia correo con
documentos adjuntos a
jefa de contraloria para
su aprobacion

Confirma aprobaciéon de
pago mediante correo
Responde a jefa de
inversiones el plazo de
entrega de dividendos
por cheque

Informa a
inversionista/representa
nte plazo de entrega de

su cheque
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Diagrama de flujo actual del subproceso

A partir del SIPOC actualizado se defini6 el diagrama completo actual de las

actividades realizadas por el personal para cumplir con la entrega del cheque de dividendos

a los beneficiarios.

Figura 5

Diagrama de flujo actual del subproceso de Pago de dividendos de forma presencial

Proceso actual: Pago de dividendos de forma presencial
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Recibe documento
de identidad y
valida informacién
en el fideicomiso

Reenvia correo
con documentos
adjuntos a
Tesoreria

Tesorera

Generacion
de cheques

Responde a Jefa
de inversiones el
plazo de entrega
de dividendos por
cheque

Notifica
requerimiento a
Contralora de
pago de forma
verbal

Reenvia correo
con documentos
adjuntos a
Contralora para su
aprobacion

Consulta en
sistema contable
valores pendientes

de dividendos

Contralora

Indica de forma

verbal se puede

proceder con el
pago

de forma
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Andlisis de valor agregado flujo actual del subproceso

Figura 6

AVA flujo actual proceso de forma presencial

- Descripcion de la | Tiempo Valor Agregado Oportunidades de mejora
' actividad (min) | VAR | VAN | SVA Causa Raiz Accion
Parie del
1 Recibe a la persona 1 X protocolo de Mantener
atencion al cliente
Solicita la cédula de Confirmacion de
2 civdadania del 0.5 * la identidad del Manmtener
inversionista solicitante
Solicita la caria de .
) Confirmacion de
autorizacion firmada I
3 0.5 X la documentacion | Mantener
por el inversionista o .
) habilitante
el poder notariado
Verifica que la
peErsona se
encuentre en el Confirmacion de
4 1 x Mantener
liztado impreso de beneficiario
imversionistas del
fideicomiso
Se informa no se
encuentra en el
liztado del
g 1 x Mantener
fideicomiso o su
cheque aln no esta
lizto
Verifica la validez de Confirmacion de
oz documentos de la validez
G identidad v/o 4 x habilitante e Mantener
documentos de identidad de la
autorizacion persona
Fotocopiado de .
. Documentacion
T cedula de identidad 1.5 X Mantener
de soporte
wio poder notariado
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Busqueda del
cheque vy
documentos

correspondientes

Documentacion
de soporie del

cheque necesaria

Mantener

Firma documentos
de recepcion de

cheque

10

Enirega del cheque
v documentos

respectivos.

11

E=scritura de la fecha
de enirega del

cheque en Listado

0.5

Control de fecha
de entrega de

chegque

Mantener

12

Proporciona
informacion sobre
proceso a realizar
para dividendos

pendientes

Mo hay
informacién ni
documentacion
escrita del
proceso de
periodos

anteriores

Eliminar

13

Proporciona
contacio de jefa de

Inversionistas

25

Mantener

14

Informa debe remitir
documento de
identidad para

validacion

0.5

Eliminar

15

Archivo del egreso
del cheque en la

rezpectiva bodega

1.5

Mantener

16

Recibe comreo de
inversionista'represe
ntanfe solicitando

valores anteriores

0.5

Eliminar
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) Revisar la
Consulta en sistema
existencia de
17 | contable valores 5 X Mantener
] valores
pendientes
pendientes
Recibe documento
de identidad v valida
18 | informacion en el 2 X Mamtener
listado de
fideicomiso
Politica de
. informar a
Reenvia correo con
autoridades /
19 | documentos 1 X
] . personal
adjuntos a Tesorena
periinente para
gestion de pago
Metifica
requerimiento de
20 | pago de forma 1 X . Eliminmar
] Politica de
verbal a jefa de
. informar para
contralona
- conocimiento de
Indica de forma
solicitud de pago
verbal se puede o
21 1 X Elimimar
proceder con &l
pago
Responde a jefa de
Informar el plazo
inversionistas el i
aproximado de
22 | plazo de entrega de 2 4 Eliminmar
demora de
dividendos por
cheque
cheque
Informa a
inversionista
23 | frepresentante plazo 2 X
de enfrega de su
cheque
Total actividades 36 min 4 13 G
Porcentaje 1% | 57% | 26%
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Figura 7
Andlisis de valor agregado de subproceso

Valor agregado de Valor agregado de

actividades actividades (minutos)
17%
22%

26%

42%

57% 36%
VAR ®EVAN ESVA sVAR mVAN mSVA

Nota: Detalla el analisis de valor agregado con respecto a las actividades y el tiempo que

representa para el proceso desarrollado actualmente.

El analisis de las actividades revela una distribucion en términos de su valor
agregado y su peso en tiempo. Se ha identificado que el 17% de las actividades aportan un
valor agregado directamente al cliente en el que se invierte el 42% del tiempo total del
proceso, mientras que el 57% son actividades que aportan el negocio debido a que se
tratan de actividades administrativas que se deben llevar a cabo para ofrecer el servicio y
gue ocupan el 36% del tiempo del proceso. Sin embargo, es evidente que existen mejoras
con respecto a la recoleccion de informacién y documentacién, que aportaria a evitar

retrabajos y tiempo de espera de los inversionistas.
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Diagrama de flujo mejorado del subproceso

Figura 8

Diagrama de flujo mejorado del subproceso de Pago de dividendos de forma presencial

Proceso mejorado: Pago de dividendos de forma presencial

Asistente de Contraloria

Inicio

Recibe ala
persona

Solicita

documentacion de No

autorizacién a

Se informa no se
encuentra en el
listado del
fideicomiso o su
cheque alin no
esta listo

Fin

terceros

Verifica
beneficiario en
Listado de

Inversionistasa

iSe encuentra
en el listado?

Registro de
entrega del
cheque

(Requerimiento?

Retiro de ¢

iEsel
inversionista?

Solicita
documentacién de
identidad

Verifica y valida
documentacion

Archivo de egreso
del cheque

Entrega del
cheque y soportes

Entrega de
informacién de
contacto de Jefa
de Inversionistas

Jefa de Inversionistas

Informa de plazo
de entrega de
dividendos a
beneficiario

Envia informacién
de proceso de
dividendos
pendientes

Genera y revisa
consolidado de
solicitudes

Realiza respaldo
de documentacién

J

Bisqueda de
Cheque y soportes
pertinentes

Solicitud de firma
de documentacion

Tesorera
Informa de plazo Generacién
de entrega de de cheques
dividendos i

Notifica solicitud
de pago a Jefa de

Contraloria

Valida existencia
de valores
pendientes

Verifica y valida
documentacién
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Andlisis de valor agregado flujo mejorado del subproceso

Figura 9

AVA flujo mejorado proceso de forma presencial

Oportunidades de

pe Descripcion de la Tiempo | Valor Agregado ——
actividad [min)
VAR | VAN | SVA Causa Raiz
] Parte del protocolo de
1 |Recibe a la persona 1 x .
atencion al cliente
Solicita la cédula de
2 |ciudadania para verificar 1 x
) Verifica la identidad y
validez _
— validez de los
Solicita la carta de
L, documentos de identidad
autorizacion firmada por el
) o vio documentos de
3 |inversionista o el poder 4 x i
) ) autorizacion
notariado para verificar
validez
Verifica que la persona se
4 encuantre en el listado de ; X Confirmacion de
inversionistas del beneficiario
fideicomiso
Ze informa no e encuentra
en el listado del fideicomiso
3 . . 1 x
o su cheque aun no esta
lizto
Fotocopiado de cédula de .,
Documentacion de
& |identidad v/o poder 1.5 X
soporte
notariado
Busqueda del cheque v Documentacion de
7 |documentos 3 X zoporte del chegue
correspondientes necesaria
Firma documenios de
3 . B X
recepcion de cheque
Enirega del chegue
g g eque y 5 X
documentos respectivos.
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Escritura de la fecha de

Control de fecha de

10 |entrega del cheque en 0.5 X
entrega de cheque
Listado
Archivo del egreso del
11 [chegue en la respectiva 1.5 X
bodega
Enfrega tarjeta de
12 |presentacion de jefa de 25 X
Inversionistas
Envia infografia de pasos Proporciona informacion
1 para proceso de dividendos 3 x sobre proceso a realizar
pendientes v resuehe para dividendos
dudas pendientes
Recike alerta de nueva
14 05 X
solicitud
Valida documentacion de
15 ] 2 X
identidad v/o autorizacion
) Revisar y constatar la
Consulta en sistema
16 i 5 x existencia de valores
contable valores pendientes
pendientes
Metifica requerimiento de Polifica de informar para
17 |pago por cormreo a jefa de 1 X |conocimiento de solicitud
contraloria de pago
Responde a jefa de
Informar el plazo
inversionistas el plazo de )
18 2 X aproximado de demora
entrega de dividendos por
de cheque
cheque
Informa a inversionista
19 |'representante plazo de 2 x
entrega de su cheque
Total actividades 32 min 5 10 4
Porcentaje 6% | 3% | 21%
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Figura 10
Andlisis de valor agregado subproceso mejorado

Valor agregado de actividades Valor agregado de actividades
mejoradas mejoradas (minutos)
21% 6% 19%

50%

31%

53%
EVAR ®mVAN mESVA EVAR ®EVAN mESVA

Nota: Detalla el analisis de valor agregado con respecto a las actividades y el tiempo que

representa para el proceso con mejoras propuestas.

3.2.2. Pago de dividendos de forma no presencial.

Este subproceso aborda aquellos métodos de pagos que el fideicomiso brinda a los
inversionistas que no pueden acercarse de manera presencial a retirar su cheque por
dividendos, debido a que residen en el exterior o en otra ciudad del pais; existen casos
también que el horario laboral es un impedimento para las personas, por ende, se les da la

opcion de realizar el pago a través de una transferencia o un depdsito del cheque.

SIPOC
En base a la informacion obtenida de las entrevistas realizadas al personal
involucrado directamente en el flujo del proceso de pago a dividendos de manera no

presencial se realiz6 el siguiente diagrama SIPOC:
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Tabla 2
SIPOC: Proceso actual de pago de dividendos de forma no presencial

Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Inversionista e Correo del Enviode correodel e PDF con el e Inversionist
Apoderado / inversionista inversionista  con comprobante a

Familiar de

inversionista

Jefa de
inversionistas
Jefa de
contraloria
Tesorera
Auxiliar de
contraloria
Auxiliar de

areas publicas

solicitando
pago de
dividendos
Documento
de identidad
digital

Poder 0
carta
notariada

digital

solicitud de pago a
la jefa de
inversionistas.
Reenvio de correo
de la Jeja de
inversionistas a la
tesorera.

Reenvio del correo

a la jefa de
contraloria para
aprobacion del
pago.

Emisibn de un
nuevo cheque en el
caso de que sean
dividendos de afios
anteriores
Deposito del
cheque por parte
de un auxiliar de
areas publicas.
Adjunto de
comprobante de
depésito  en el
egreso del cheque.
Generacion de
carga bancaria
para transferencia,
en el caso de que
el inversionista viva

en el exterior.

Notificacion a la

jefa de contraloria

de deposito,
comprobante
de pago vy
retencion.

e Apoderado
[ Familiar
de
inversionist

a
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para que ingrese a
la plataforma
bancaria y apruebe
la carga.

Escaneo de los
documentos
pertinentes por
parte de la auxiliar
de contraloria.
Envio de correo
con el PDF de los
documentos del
egreso del cheque
y confirmaciéon de
pago a la jefa de

inversionistas.

Reenvio de
documentos y
contestacion al

correo inicial del
inversionista  por
parte de la jefa de
inversionistas.

Registro de fecha
del depésito en el
listado impreso por
parte de la auxiliar

de contraloria.

para el pago de manera no presencial de dividendos se establecio el siguiente flujograma

actual:

Diagrama de flujo actual del subproceso

Con base en las etapas del subproceso que fueron definidas en el diagrama SIPOC
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Figura 11

Diagrama de flujo actual del subproceso de Pago de dividendos de forma no presencial

Proceso de pago de dividendos a inversores

Jefa de Inversionistas

Inicio

Recibe correo del
inversionista
donde solicita
pago del
dividendo por
transferencia

Verifica que la
persona se
encuentre en el
listado impreso de
inversionistas del

fideicomiso @

Solicita los datos
bancarios del
inversionista

Fin

Analisis de valor agregado flujo actual del subproceso

Notifica al
inversionista el
recibido del correo

Solicita la Cédula
de identidad y
carta de
autorizacion
firmada por el
inversionista o el
poder notariado

Realiza
documento Excel
con el formato
acorde para enviar
los datos

bancarios @

Reenvia correo del
inversionistaa la
tesorera y Excel
con los datos
bancarios

Notifica al
inversionista la
realizacion del

depdsito mediante
correo con los
documentos
respectivos.

Realiza TXT de la
transferencia
bancaria

internacional C‘

Activa valores de
la cuenta contable
“bancos" del
inversionista en el
sistema contable

Anula el cheque
en el sistema
contable

Transfere:
terna

;Depésito o
Transferencia
bancaria?

Recibe correo y
notifica de manera
verbal a la Jefa de

contraloria para

aprobacion de
pago

Tesorera
Notifica a la jefa
de contraloria de
manera verbal que
Su;g"l;)v(;‘: L i“lg'leie ala
bancaria paaaioqmna

bancaria para que
apruebe la carga
realizada

Envia a depositar

el cheque con un

auxiliar de dreas
plblicas

Realiza el endoso
del cheque con los
datos bancarios
del inversionista

Busca cheque del
inversionista (si es
periodo actual)

Envia correo a la
Jjefade
inversionistas con
confirmacion de
pagoy
documentos
adjuntos

Jefa de
contraloria

Asistente de
Contraloria

Verifica y aprueba
la carga en la
plataforma
bancaria

Redbe
comprobante de
depésito en el

egreso del chequ[;

Escanea todos los
documentos de
egreso del cheque
conel
comprobante de
depésito o
transferencia

Escribe en el
listado impreso la
fecha del depésito

o transferencia @

Archivo del egreso
del cheque y
demas
documentos
relacionados en la
bodega pertinente

Se realiz6 el respectivo analisis de valor agregado del subproceso con la finalidad de

excluir aquellas actividades que no estan aportando valor real al mismo, asi como para

identificar aquellas gestiones que puedan ser mejoradas:
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Figura 12

AVA flujo actual proceso de forma no presencial

- Descripcion de la | Tiempo Valor Agregado Oportunidades de mejora
actividad {min) VAR | VAN | SVA Causa Raiz Accion
Recibe comeo del
inversionista donde Informar
1 | =solicita pago del 0.5 x requerimientc | Mantener
dividendo por de pago
transferencia
Motifica al
2 | inversionista el 1 X
recibido del comeo
Solicita la cédula de Examinar
ciudadania, poder documentacion
3 0.5 X .| Mantener
notariado o caria de de identificacion
autorizacion digital del inversionista
Verifica que la )
Walidar que la
persona se
persona sea un
4 | encuentre en &l 1 x ) o Mantener
inversicnista del
liztado de i ]
_ o fideicomiso
inversionistas
. Requerimiento
Solicita los datos .
i de informacion
5 | bancarios del 0.5 Ay Mantener
) o para efectuar
inversionista
pago
Realiza documento Dar formato a
Excel con el formato informacion
G 2 x Mantener
acorde para enviar emviada por el
loz datos bancarios inversicnista
Reenvia correo del Informar a
inversionista a la tesoreria
[ 0.5 X o Mantener
tesorera y Excel con golicitud de
los datos bancarios pagao
Recibe comeo y Indicar
& | nofifica de manera 1 x requerimiento Eliminar
verbal a la jefa de de pago a las
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contraloria para autoridades
aprobacion de pago perfinentes
Busca cheque del Documentos
9 | inversionista (si es 3 requeridoz para | Mantener
periodo actual) hacer el pago
i Deposzitar el
Realiza el endoso _ .
dinero =olo en
del cheque con los
10 i 1.5 una cuenta Eliminar
datos bancarics del
) o bancaria del
inversionista _ o
inversionista
Envia a depositar el Efectuar pago
cheque con un para a través de o
11 . 60 Eliminar
auxiliar de areas un colaborador
publicas de la entidad
Recibe comprobante Dejar
de deposito v lo constancia del o
12 _ 2 o Eliminar
adjunta en el egreso deposito
del chegue efectuado
Anula el chegue en
13 3
el sistema contable .
- Gestion
Activa valores de la
contable para
cuenta contable
proceder con la | Mantener
14 | “bancos” del 3
i . transferencia
inversionista en el
sisterna contable
Realiza TXT de la
] Generar pago
transferencia
15 ) ] para personas
bancaria
] ] que no se Mantener
infernacional
encueniran en
Sube el TXT ala
16 i 1 el Ecuador
plataforma bancaria
Motifica a la jefa de Solo la jefa de
contraloria de contraloria o el
17 | manera veribal que 0.5 gerente pueden | Mantener
ingrese ala aprobar estas
plataforma bancaria cargas

48



para gue apruebe la
carga realizada.
Revision del
) monto &
Verifica v aprueba la
transferir y
13 | carga en la 3 X Mantener
i persona ala
plataforma bancaria .
gue se envia el
dinero
Crear un PDF a
través de la
Escanea todos los )
impresora para
19 | documentos del 2 X mMantener
que le llegue al
egreso del cheque
correo de la
fesorera
Envia correo a la )
) _ o Dejar
jefa de inversionistas i
) constancia de
20 | con confirmacion de 2 X Mantener
que el pago fue
pago ¥ documentos i
realizado
adjuntos
Motifica al
inversionista la
realizacion del
21 . 1.5 x
deposito por cormeo
con los documentos
respectivos.
Escribe en el listado Contral
impreso |la fecha del registro de las o
22 L 0.5 * Eliminar
deposito o personas que
transferencia golicitan pagos
Archivo del egreso
del cheque y demas Crganizar y
23 | documentos I x guardar Mantener
relacionados en la documentos
bodega perdinents
Total de actividades 103 min 3 16 4
Porcentaje 13% | 70% | 17%
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A partir del andlisis anterior se obtuvo el porcentaje de participacion para cada grupo
de actividades, el cual se muestra en la siguiente imagen:
Figura 13

Andlisis de valor agregado de subproceso de Pago de dividendos a inversionistas de forma
no presencial

Valor agregado de Valor agregado de
actividades actividades (minutos)
17% 13% 10% 3%

70% 87%

H VAR mVAN mSVA H VAR EVAN mSVA

Nota: Detalla el analisis de valor agregado con respecto a las actividades y el tiempo que

representa para el proceso desarrollado actualmente.

Se concluy6 que las actividades que aportan valor al negocio pertenecen al 70% de
todas las gestiones que se llevan a cabo para completar el subproceso, por ende, se
observo que las duraciones en minutos de estas actividades son las que representan la
mayor parte del tiempo invertido, es decir un 87%, generando asi una inversiéon de tiempo

considerable en la ejecucion de estas tareas.

Diagrama de flujo mejorado del subproceso

Una vez generadas las mejoras y cambios planteados para el proceso de pagos de

dividendos de forma no presencial, se obtuvo el siguiente flujograma:
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Figura 14

Diagrama de flujo mejorado del subproceso de Pago de dividendos de forma no presencial

Proceso de pago de dividendos a inversores

Jefa de Inversionistas

Inicio

Genera y revisa
consolidado de
solicitudes

Verifica
inversionista en
Listado de
Inversionistas

3

Fin

Notifica recepcion
de solicitud y
plazo de entrega

Verifica de
documentos de
identidad y
autorizacion a

terceros [j

Envia
consolidados y
documentacion

soporte (en copia
pone ala Jefa de
contraloria)

Notifica al
inversionista su
pago y remite
documentacién de
soporte

Recibe correoy
solicita aprobacién
de pago a la Jefa
de contraloria

Activa valores de
la cuenta contable
“bancos” del
inversionista en el
sistema contable

Realiza TXT de la
transferencia
bancaria

internacional G

Tesorera

Anula el cheque Busca cheque del
en el sistema inversionista (si es
contable periodo actual)

Notifica y solicita
aprobacion en
plataforma ala

jefa de contralona

Sube el TXT a la
plataforma
bancaria

Enviaa lajefa de
inversionistas
documentacion de
soporte

Asistente de
Contraloria

Jefa de
contraloria

Responde correo
electrénico dando
visto bueno ala
gestion de pago

Verifica y aprueba
la cargaen la
plataforma
bancaria

Escaneo de
documentacion de
respaldo

Registra fecha de
transferencia

(A

Archivo del egreso
del cheque

Fin

Andlisis de valor agregado flujo mejorado del subproceso

De acuerdo con el nuevo flujograma del subproceso se procedio a realizar el

respectivo andlisis de valor agregado para las nuevas etapas de este:
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Figura 15

AVA flujo mejorado proceso de forma no presencial

Valos A d Oportunidades
. - alor Agregado
Ne Descripcion de la Tiempo de mejora
actividad {mimn) -
VAR | VAN | SVA Causa Raiz
Recibe comeo del
inversionista donde Informar
1 | solicita pago del 0.5 x requenmiento de
dividendo por pago
transferencia
Motifica al
2 | inversionista el 1 X
recibido del comeo
Solicita la cédula de Examinar
ciudadania, poder documentacion
3 0.5 X )
notariado o caria de de identificacion
autorizacion digital del inversionisia
Verifica que la Validar que la
4 persona se encuentre 3 x pPErsona sea un
en el listado de inversionista del
inversionistas fideicomiso
=olicita los datos Requerimiento de
5 | bancarios del 0.5 X informacion para
inversionista efectuar pago
Realiza documento Dar formato a
6 Excel con el formato . x informacion
acorde para enviar los enviada por el
datos bancarios inversionista
Reenvia correo del
Informar a la
inversionista con )
tesorera y jefa de
7 | Excel de los datos 0.5 X ,
contralona la
ancarios a la o
solicifud de pago
tesorera (en copia
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pone a la jefa de

contraloria)

Recibe commeo ¥

Requenmiento de

5 solicita aprobacion de ! pago a las
pago a la jefa de autoridades
contraloria pertinentes
Responde comeo
electronico dando

9 _ 1 Aprobar pago
visto bueno a la
gestion de pago
Busca chegue del Documenios

10 | inversionista (si es 3 requeridos para
periodo actual) hacer el pago
11 Anula el cheque en el ]
sistema contable )
Gestion contable
Activa valores de la
para proceder
cuenta contable
con la
12 | “bancos” del 3 _
transferencia
inversionista en el
sistemna contable
13 Realiza TXT de la 5 (3enerar pago
transferencia bancaria para personas
14 Sube el TXT ala ! gue no pueden
plataforma bancara refirar su cheque
Motifica a la jefa de . _
. Solo 1a jefa de
contraloria de manera .
contralona o el
verbal que ingrese a

15 0.5 gerente pueden

la plataforma bancaria

aprobar estas
para que aprucbe la
) cargas
carga realizada
Revision del

Verifica v aprueba la momnto a transferir

16 | carga en la plataforma 3 ¥ persona ala

bancaria

que se envia el

dinero
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Ezcanea todos los

Crear un POF a
traves de la

impresora para

17 | documentos del 2 X
que le llegue al
egre=so del chegue
correo de la
tesorera
Envia correo a la jefa
de inversionistas con Dejar constancia
18 | confirmacion de pagoe 2 x de que el pago
vy documentos fue realizado
adjuntos
Motifica por correo al
inversionista la
19 | realizacion del pago 15 »
con los documentos
respectivos
) . Conftrol v registro
Regizstra en el listado
o de las personas
20 | digital Ia fecha de la 0.5 * o
_ gue solicitan
transferencia
pagos
Archivo del egreso del )
. Organizar y
cheque y demas
21 3 X guardar
documentos en la
documentos
bodega perinenie
Total de actividades 40.50 min 3 15 3
Porcentaje 14% | 72% | 14%

Partiendo del analisis anterior, a continuacién, se muestra el porcentaje de

participacion para cada grupo de actividades de las gestiones mejoradas, asi como la nueva

duracion de tiempo en minutos para cada una:
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Figura 16

Andlisis de valor agregado de subproceso mejorado de Pago de dividendos a inversionistas

de forma no presencial

Valor agregado de actividades Valor agregado de actividades
mejoradas mejoradas (minutos)
14% 14% 7%

21%

71% 72%

H VAR ®VAN mSVA B VAR EVAN mSVA

Nota: Detalla el analisis de valor agregado con respecto a las actividades y el tiempo que

representa para el proceso con mejoras propuestas.

Los cambios efectuados relacionados a la eliminacién de la tarea de depositar el
cheque tuvieron repercusion en la reduccion del tiempo total efectuado de las actividades,
pasando de 103 minutos a 40,5. Sin embargo, dichas modificaciones no afectaron en may
cantidad el porcentaje de distribucion de las actividades que aportan valor al negocio,
generando asi un 71% de las gestiones empleadas en esta categoria con un 72% de

minutos empleados.

3.3. Comparacién de situacion actual y mejorada del subproceso

Pago de dividendos de forma presencial

La comparacion entre la situacion actual y la version mejorada del subproceso de
pago de dividendos de forma presencial es notable al observar los porcentajes de tiempo
dedicado a cada actividad. En la situacion actual, se asigna aproximadamente un 22% del
tiempo total a actividades que, aungue necesarias, no generan un valor proporcional al

esfuerzo invertido, como la busqueda de documentacién y el reenvio de correos y

or
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documentacion. Estas actividades representan una parte significativa de la dedicacion total,
sin contribuir plenamente al valor para nuestros inversionistas y el negocio. Mientras que a
pesar de que las actividades que agregan valor al cliente solo representan el 17% de las
actividades el tiempo de dedicacién representa el 42%, el cual con las mejoras propuestas

llega a representar el 50% de la duracién del proceso.

Figura 17
Comparacion de situacién actual y mejorada del subproceso de pago de dividendos de forma

presencial

Comparacion de proceso:
Pago de dividendos de forma presencial
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o—
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=
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En contraste, en la version mejorada del subproceso, se implementaran soluciones
para optimizar estas actividades, que estan enfocadas a agilizar el proceso de recepcion de
solicitudes y documentacion para el pago de dividendos de periodos anteriores. La
obtencidn de informacién ordenada reducira el retrabajo de validacion de informacion y el
tiempo dedicado a esta tarea en un 3%, permitiendo que los recursos sean redirigidos hacia
actividades de mayor valor. La eliminacion del proceso de reenvio de correos liberara otro

5% del tiempo total. Esta redistribucion eficiente de esfuerzo permitira aumentar la atencion
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personalizada a los inversionistas y mejorar la comunicacion, contribuyendo a un

incremento del 81% en el valor total generado por el subproceso.

En resumen, la comparacion de los porcentajes refleja claramente cémo la
optimizacion planificada del subproceso resultara en una asignacion mas eficiente de
recursos y un aumento sustancial en el valor agregado tanto para nuestros inversionistas

como para la empresa hotelera.

Pago de dividendos de forma no presencial

Figura 18

Comparacion de situacion actual y mejorada del subproceso de pago de dividendos de forma

no presencial

Comparacion de proceso:
Pago de dividendos de forma no presencial
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En el grafico anterior se muestra la comparacion del tiempo invertido en el
subproceso de pagos de dividendos de manera no presencial, es decir, las solicitudes de
transferencias que piden los inversionistas que residen fuera del pais o que por motivos

personales no pueden acercarse a retirar su cheque a las instalaciones del hotel.
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El tiempo total invertido en estas gestiones se redujo en un 43%, pasando de
emplear 103 minutos a utilizar 44,5 minutos, dado que a partir del analisis de valor agregado
se determind que la actividad de “Depdsito del cheque” a pesar de que aportaba valor al

negocio conllevaba una gran cantidad de tiempo ejecutarla.

Por este motivo se ve una variacion porcentual en las demas categorias, pasando de
un 3% en las actividades que aportan valor real para el beneficiario a un 7%. De igual
manera en las tareas que, aunque son importantes para llevar a cabo el proceso, no
aportan valor real al negocio debido a que son actividades mas administrativas como la

busqueda y archivo de documentos, se obtuvo un aumento del 10% al 21%.
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CAPITULO 4
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4. Conclusiones y recomendaciones

4.1. Conclusiones

El andlisis de los flujogramas obtenidos en las entrevistas nos permite identificar
puntos criticos invisibles y cuellos de botella en el flujo de actividades. Tras el andlisis de la
informacién recopilada se determind dividirlo en dos subprocesos que intervienen en el flujo
de pago de dividendos, correspondiente a pago de forma presencial y pago de forma no
presencial. Se utilizaron dos herramientas de analisis para estudiar los subprocesos y
detectar los puntos criticos y posibles oportunidades de mejoras, las cuales fueron el

diagrama SIPOC y el Analisis de Valor Agregado.

El establecimiento de politicas e indicadores representan un paso crucial hacia la
mejora de la eficiencia y la transparencia en la gestién financiera de la empresa, de acuerdo
con ello estas politicas enfatizan la importancia de la puntualidad en los pagos,
estableciendo plazos claros para mejorar la confianza de los inversionistas y facilitar la
planificacion financiera. Ademas, al establecer un plazo maximo de 2 semanas para la
entrega de dividendos de periodos anteriores, se agiliza el proceso, brindando una

experiencia mas eficiente a los inversionistas.

La inclusién de requisitos de documentacion en casos de representantes o familiares
de los inversionistas refuerza la seguridad en las transacciones y protege los intereses
financieros. Por ultimo, la programacion de dias especificos para la recepcion y gestion de

solicitudes evita congestiones en el proceso y promueve una mayor organizacion.

En conjunto, estas medidas mejoran la integridad y eficiencia del proceso de pagos
a inversionistas, benefician tanto a la empresa como a los inversionistas al garantizar una
operacion clara, confiable y alineada con la normativa legal, fortaleciendo la relacién entre

ambas partes.
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El manual de procesos disefiado para el fideicomiso permite tener un flujo de
efectivo mas estable, ya que se realizan desembolsos de dinero acorde a las fechas de
pago establecidas en este, obteniendo asi un mejor control en esta tarea. Ademas permite
de cada una de las personas involucradas conozca sus responsabilidades y los limites de
estas, ademas de poder tener un punto de referencia para futuros procesos de mejora

continua.

Se realizaron algunas propuestas de mejora para favorecer la agilizacion de las
gestiones como el uso de un formulario virtual que permita obtener los datos de identidad y
documentacién de forma &gil evitando retrabajos por revalidacion de datos y falta de
informacion, ademas de la implementacion de una ficha de Excel que contenga los datos de
los inversionistas en el que se pueda actualizar la fecha de entrega de los dividendos y el
estado de entrega de los pagos y los tramites, en el caso de requerir generacion de cheque,
lo cual facilita la busqueda de los nombres de los inversionistas y permite mantener un

mayor control y conocimiento de estadisticas para la toma de decisiones.

Asi mismo la implementacion de herramientas tecnolégicas aporta a la reduccién de
reprocesos, actividades operativas, que permitirdn mantener datos claves de forma
oportuna para la toma de decisiones, como la implementacién del listado digital para el
registro de las fechas en las que se realizan las transferencias, se puede obtener
informacion de una forma mas eficaz para el indicador planteado en el manual de procesos,
el cual permite determinar el promedio de transferencias que se realizan mensualmente,
dado que en afos previos cuando se requeria esta informacién se debia ejecutar una

revision fisica de los cheques, la tomaba aproximadamente una semana.
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4.2. Recomendaciones

e Implementar soluciones tecnoldgicas para la integracion de sistemas para agilizar y
simplificar las tareas de verificacion y aprobacién. Esto reducira el tiempo dedicado
a actividades manuales y permitira una asignacion mas eficiente de recursos,
ademas de permitir mantener datos claves de forma oportuna para la toma de
decisiones.

o Realizar revisiones regulares de los manuales, tanto en el contexto de pagos de
dividendos de forma presencial como no presencial, con el propésito de asegurarse
de que sigan alineados con los objetivos organizacionales de la empresa hotelera.

e Llevar a cabo campafias de divulgacion a nivel departamental para informar sobre
la disponibilidad de los manuales, los cuales desempefiaran un papel fundamental
en la mejora de los procesos de pago de dividendos. Estas camparias serviran
para aclarar cualquier duda que pueda surgir en relacion con el contenido de los
manuales.

e Proporcionar capacitacién constante a los empleados involucrados en los procesos
de pago de dividendos, enfocandose en resaltar la importancia de la gestion por
procesos e implementacion de los manuales. Estas capacitaciones permitiran a los
empleados llevar a cabo los procesos de manera mas eficiente y efectiva, tanto en

los casos de pagos presenciales como no presenciales.
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Anexo 1: Entrevista con Tesorera del hotel

1. ¢Quérol cumple usted como tesorera en el proceso de pago de dividendos?
Yo soy la persona encargada de emitir los cheques de los inversionistas, ya sea en abril por
los dividendos del afio fiscal a repartir o cheques por dividendos de afios anteriores.

2. ¢Cuales son todos los métodos de pagos con los que se manejan en el

fideicomiso?
Nosotros realizamos tres formas de pagos, para el tema de inversionistas el principal medio
es la emision de un cheque, para ciertos casos se realiza por depdsitos o transferencias.

3. ¢En qué casos el pago se lo realiza por dep6sito?

Por lo general se trata de inversionistas que desean que sus dividendos sean pagados por
medio de una transferencia y residen dentro del pais, dado que realizar una transferencia
bancaria es un proceso que conlleva mas tiempo preferimos realizar los depdsitos de los
cheques en los diferentes bancos.

4. ¢Quién es la persona encargada de realizar los depdsitos?

Eso es lo malo de pagar depositos, ya que en el hotel no contamos con alguien que cumpla
con las labores de mensajero, por lo que debemos apoyarnos con comparieros de otras
areas o entre nosotros, turnarnos para realizar las idas al banco.

5. ¢Quéroles cumplen las personas que sirven de apoyo para los depdsitos?
Por lo general son los chicos del area de parqueo del hotel, ellos son auxiliares de
relaciones publicas, sus funciones en si estan relacionadas en recibir los pagos de los autos
gue entran al hotel, no de mensajeria. Y algunas veces cuando no podemos contar con su
ayuda los hago yo (tesorera) o la asistente de contraloria.

6. ¢En qué casos se realizan pagos por transferencias?

Solo en transferencias internacionales, que siempre son de inversionistas que residen fuera
del pais y no pueden acercarse a retirar el cheque.

7. Cuando se trata de transferencias bancarias internacionales se debe pagar un

valor por comision, ¢Quién asume ese valor, el banco o el hotel?
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Nosotros tenemaos una politica, no escrita, pero siempre se le informa al inversionista, que la
comision la deben asumir ellos.
8. ¢Quién es la persona encargada de recibir las solicitudes de pagos por
transferencias o depdsitos?
En el grupo existe un colaborador que maneja los asuntos de inversionistas para los
diferentes hoteles de la cadena, su cargo esta denominado como “Jefe/a de inversionistas”,
es la persona encargada de recibir las consultas y requerimientos que tengan las personas,
de las cuales ella me informa las que son especificamente por temas de pagos.
9. ¢Cbémo las personas saben que deben acudir con la jefa de inversionistas para
realizar sus solicitudes de pago?
Existen personas que estan mas pendiente de su valor de accién, aquellos que vienen casi
todos los afios a la asamblea, ellos ya suelen tener el contacto de la jefa de inversionistas, y
sus requerimientos los realizan directamente con ella. Hay varios casos en donde el
inversionista ni si quiera conoce de su existencia, por ende, cuando se acercan a retirar su
dividendo correspondiente al afio a repartir la asistente de contraloria les entrega su
contacto y los deriva con ella para que puedan realizarle sus consultas pertinentes, que
actualmente se tratan sobre que desean retirar sus valores de afios anteriores.
10. ¢ Existe otro medio por el cual las personas mantienen comunicacién con la
jefa deinversionistas?
Si, tengo entendido que la jefa de inversionistas mantiene hace afios activo un grupo en
WhatsApp, de hecho, hace poco me indicaba que desde abril hasta aca se han unido un
aproximado de 100 participantes nuevos, sin embargo, las solicitudes siempre se las
maneja formalmente por correo electronico.
11. ,Como validan que la persona que envia el correo es realmente el
inversionista duefio del VTP?
Cuando le escriben a la jefa de inversionistas, ella les indica a las personas que en el correo

deben adjuntar la copia de su cedula.
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12. ¢ Existe otra documentacién que requieran para validar por correo electrénico
gue realmente se trata del inversionista?
Casi siempre se pide solamente la copia de cédula, ya que entre nuestras politicas se le
indica al inversionista que la transferencia o depdsito se puede realizar s6lo en una cuenta
bancaria que este a nombre de la persona, solo en ciertos casos especificos los pagos se
hacen en cuentas de otras personas.
13. ,Como tiene conocimiento usted cuando se ha generado una nueva solicitud
de pago por parte de un inversionista?
La jefa de inversionistas me reenvia el correo con la solicitud del inversionista y yo le
respondo que he recibido la solicitud para asi luego proceder con la emision el cheque.
14. ¢ Por qué las solicitudes no las recibe usted directamente?
Lo malo en que los inversionistas suelen hacer consultas de todo tipo, por temas de alquiler
de salones de eventos, beneficios que tienen en el hotel, precios de habitaciones y muchas
cosas mas, por eso la jefa de inversionistas hace el filtro respectivo para que me lleguen
solo solicitudes de pagos.
15. ¢ Con qué frecuencia recibe solicitudes por emisiones de cheques por
dividendos de afios anteriores?
En este afio estoy recibiendo solicitudes practicamente todos los dias; en afios pasados no
era asi, por lo general se recibian correos de una o dos personas que en la semana querian
retirar sus valores pendientes.
16.;Cudles son los lapsos de tiempos entre un pago y otro?
Al recibir la informacién se le comunica al inversionista que la fecha maxima para retirar el
cheque es de una a dos semanas, la situacion es compleja hoy porque se reciben muchas
solicitudes, entonces casi todos los dias se entregan cheques por dividendos que el
inversionista tiene acumulados o depositados, segun el caso.

17. ¢Quién es la persona encarga de aprobar los pagos?
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El contralor del hotel, una vez que yo he recibido el correo de la jefa de inversionistas
procedo a comunicarle a ella para que me dé el visto bueno respecto a la emision del
cheque.
18. ¢ Quién es el encargado de realizar la entrega de cheques para pagos
presenciales?
La asistente de contraloria es quien recibe al inversionista y valida que esa persona es el
duefio del VTP, pero en ciertos casos los hago yo, por ejemplo, cuando ella no se encuentra
en el rea porque tuvo que ir al banco a realizar algun depésito.
19. ¢ Para pagos presenciales como validan que el pago se esté realizando al
inversionista pertinente?
Esto depende del caso, cuando el inversionista es quien se acerca a retirar, la asistente de
contraloria verifica con la cédula de ciudadania de la persona que ésta se encuentre en un
listado que tenemos impreso. Cuando el inversionista envia a otra persona a retirar el
cheque, se les indica que deben traer una carta de autorizacién firmada por él, ademas que
se debe adjuntar la copia de la cédula para verificar la firma de la carta. Existen también
casos cuando se acerca una persona que no es el inversionista, pero trae un poder
notariado, aqui la asistente de contraloria suele validar que entre las clausulas se encuentre
explicitamente escrito que esa persona puede retirarle el cheque por dividendos del
inversionista, siempre de todos estos documentos sacamos copia y adjuntamos en el
egreso del cheque.
20. ¢Ha notado algun cambio en la gestién debido a que actualmente se estan
recibiendo mas solicitudes por cheques de afios anteriores?
De hecho, si, nos hemos percatado de que muchas més personas en comparacion con
afos pasados solicitan sus dividendos pendientes, y esto origina que se estén haciendo
muchas emisiones de cheques o que incluso nosotras tengamos que ir al banco a hacer
depdésitos debido a que antes solo nos apoydbamos de los chicos de parque, ademas que
el flujo de dinero se ha visto afectado dandose dias donde no tenemos dinero suficiente

para realizar pagos de otro tipo.
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Anexo 2: Entrevista con Asistente de contraloria

1. ¢Quérol cumple usted como asistente de contraloria en el proceso de pago de
dividendos?
Soy la encargada de atender a la mayoria de los inversionistas que se acercan al hotel a
retirar sus cheques, practicamente es quien les entrega esto y quien ademas valida que los
documentos que me entregan para identificarse como inversionistas o apoderados de los
inversionistas sean los correctos.
2. ¢Cudles son todos los métodos de pagos con los gue se manejan en el
fideicomiso?
Son 3, mediante la entrega del cheque que ya se ha emitido, a través de transferencias o en
ciertos casos por depdsitos del respectivo cheque.
3. ¢En qué casos el pago se lo realiza por depésito?
Por lo que me he dado cuenta es casi siempre por personas que no residen en la ciudad o
por personas gue trabajan durante nuestro horario de entrega y no tienen tiempo para
acercarse al hotel.
4. ¢Quién es la persona encargada de realizar los depdsitos?
Eso depende del dia y la cantidad de actividades o tareas que las personas tengamos en
ese momento. En ciertas ocasiones soy yo, de repente la tesorera y la mayoria de las veces
los chicos de areas publicas son quienes van al banco.
5. ¢En qué casos se realizan pagos por transferencias?
Esto es en casos especiales, s6lo cuando son inversionistas que viven en el exterior y piden
Su pago en una cuenta bancaria internacional.
6. ¢Quién es la persona encargada de recibir las solicitudes de pagos por
transferencias o depdsitos?
La persona encargada del area de tesoreria. Ella a través de correos electronicos que le

envia la jefa de inversionistas recibe ese tipo de solicitudes.
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7. ¢Como las personas saben que deben acudir con la jefa de inversionistas para
realizar sus solicitudes de pago?
Cuando la persona se acerca de manera presencial a retirar el cheque yo me encargo de
proporcionarles el contacto de ella, luego el inversionista procede a enviarle un correo
electrénico comunicandole su solicitud.
8. ¢Existe otro medio por el cual las personas mantienen comunicacion con la
jefa deinversionistas?
Si, segun tengo entendido la jefa de inversionistas tiene un grupo de WhatsApp donde hay
varios inversionistas agregados. Por este medio ella les envia ciertos anuncios, como
beneficios nuevos o fechas de reuniones.
9. ¢Cuéando la entrega de cheques se hace de manera presencial coémo validan
gue la persona que se acerca a retirar es realmente el inversionista?
Yo cuento con un listado de todos los inversionistas que actualmente tiene el fideicomiso, es
un grupo de hojas fisicas. Cuando la persona viene le solicito la cédula y verifico que esté
en el listado y por supuesto también me doy cuenta si la cédula esta en vigencia. Hay casos
donde el inversionista envia a otra persona, en estas situaciones revisé que traiga la
respectiva carta de autorizacion firmada por el inversionista y las copias de cédula
respectiva. Hay otros casos donde no traen una carta, pero si un poder notariado, aqui
reviso con mas detenimiento que en el poder se indique especificamente la clausula donde
se mencione que esa persona puede retirar utilidades del inversionista.
10. ¢ Existe alguna manera donde lleven un control de los inversionistas que ya
retiran sus dividendos en el ejercicio fiscal a repartir?
Se podria decir que si, dado que en el listado que tengo yo escribo la fecha que el
inversionista se acerco a retirar, esto también se hace porque suelen llegar llamadas de
personas que ya han retirado, pero se olvidan de que han hecho esto, entonces uno les

indica la fecha en la que se acercaron.
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Anexo 3: Manual de proceso de pago de dividendos a inversionistas

Manual de proceso:

Pago de dividendos

a inversionistas
2023
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PAGO DE DIVIDENDOS A INVERSIONISTAS

LOGO DE LA -~
EMPRESA VERSION: 1 APROBADO POR:

FECHA: 13/08/2023 Tesorera

INTRODUCCION:

Este manual tiene como objetivo proporcionar una guia detallada del proceso de
pago de dividendos a inversionistas, del periodo actual o anteriores. El pago de dividendos
es una parte fundamental de la relacién entre la empresa y sus accionistas, por lo que este
proceso debe llevarse a cabo con precision, transparencia y eficiencia para garantizar la

satisfaccion de los inversionistas y el cumplimiento de las regulaciones.

OBJETIVO:

El objetivo principal de este proceso es llevar a cabo el pago de dividendos a los
inversionistas de la empresa hotelera de manera efectiva, eficiente y cumpliendo con las

leyes y regulaciones locales y nacionales de Ecuador.

ALCANCE:
Este manual abarca el proceso de pago de dividendos a inversionistas. Incluye todas

las etapas, desde la solicitud de los dividendos por parte de los inversionistas o sus
apoderados / representantes hasta la entrega de sus dividendos del periodo actual o

anteriores a través del método de pago de su preferencia.

DEFINICION DE TERMINOS:

e Inversionistas: Personas o entidades que poseen acciones o participaciones en la
empresa Yy tienen derecho a recibir dividendos.

o Dividendos: Pagos realizados por la empresa a sus accionistas, basados en las
utilidades obtenidas.

e Pago Presencial: Proceso en el que los inversionistas reciben sus dividendos en
persona en las instalaciones de la empresa.

e Pago no Presencial: Proceso en el que los inversionistas reciben sus dividendos a
través de métodos virtuales o depdsito directo en sus bancos.

e Cheque: Documento financiero que representa una orden de pago a favor del

inversionista.
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PAGO DE DIVIDENDOS A INVERSIONISTAS

LOGO DE LA
EMPRESA

VERSION: 1 APROBADO POR:

FECHA: 13/08/2023 Tesorera

e Depdsito bancario: Entregar dinero al banco de manera presencial para que este

sea trasladado a una cuenta bancaria de una persona o entidad comercial.

e Transferencia bancaria: Envios electrénicos de dinero de una institucién financiera

(ordenante) a otra (beneficiario).

¢ Ordenante: Persona o entidad que accede al débito del dinero de su cuenta

bancaria para efectuar el pago.

o Beneficiario: Persona o entidad que recibe el dinero enviado por el ordenante.

SIMBOLOGIA:

Simbolo

Descripcién

Utilizada para identificar el inicio o final de un

proceso.

Utilizado para la redaccion concisa de una
actividad especifica dentro del proceso

Documento en general que entre, se utilice, se

genere o salga del procedimiento,

Lineas que muestran la direccién por el cual
transita la informacion para la consecucién del

proceso.

Rombo que representa una decision después de la

cual, se podran tomar dos caminos.

Simbolo que sirve para identificar a otro proceso

relacionado, escribiendo el nombre del proceso.

-
o
o
<>
U

Conecta diferentes partes de un diagrama y puede
utilizarse dentro de una misma hoja o en otra, en

casos de que el espacio no sea suficiente.
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LOGO DE LA
EMPRESA

VERSION: 1

FECHA: 13/08/2023

Tesorera

APROBADO POR:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL:

Gerente

General
|
Coordinador
Jefa de Galeria Jefa de
Contraloria 3 Inversonistas
—— comescaiiy
Jefe de Costos  _o0rdinadora Auditora Contadora Tesarera Coisros de Pasante de
de Cartera Parquen (e i e
_ Auxiliar de P e
Almacenista Con . Areas Piblicas
Coordinadora Gerente de lefe de lefa de Jefe de lefa de
Chey lefa de ARB de Calidad i i Amadeliaves  p tenimients Sistemas
Auxiliares de = Coordinadores Agentes da P Auxiliares de Auxiliar d»
€a M Re 2
= pitan eseros il et cepionistas upervisores el —
Stewards Eventos Reservas Camareros
Room Service Operadores Areas Piblicas

MISION:

Lavanderia y
Roperia

lefa de RRHH

Asistente de
nomina

Trabajadora
Social

Asegurar la transparencia, honestidad, eficiencia y probidad de sus actuaciones,

entendidos estos atributos como un presupuesto basico para que el hotel pueda

desempenfiarse cabalmente.

VISION:

Consolidar al hotel en el mercado local e incentivar en los clientes el plan de lealtad

para ser usado en las cadenas de los hoteles del mismo grupo.

VALORES CORPORATIVOS:

El hotel esta comprometido con la adopcion de practicas de transparencia,

honestidad, ética y conducta, con el propdsito de generar confianza y seguridad a todas sus

partes interesadas.
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LOGO DE LA

PAGO DE DIVIDENDOS A INVERSIONISTAS

EMPRESA VERSION: 1 APROBADO POR:

FECHA: 13/08/2023 Tesorera

ROLES Y RESPONSABILIDADES:

CARGO FUNCIONES

Jefa de inversionistas pago de dividendos

e Recibe el correo del inversionista solicitando el

e Mantiene contacto directo con los inversionistas

Jefa de contraloria

e Revision y Aprobacion de los valores a pagar en

la plataforma bancaria

Tesorera e Generacion de transferencias para pagos no

e Emision del cheque

presenciales

Asistente de contraloria

¢ Validar la documentacion pertinente para
entregas de cheques de manera presencial

1. PAGO DE DIVIDENDOS DE FORMA PRESENCIAL
Politicas:

a) Los pagos de dividendos se realizaran de manera oportuna, dentro de los plazos
establecidos y comunicados a los inversionistas.

b) La Tesorera establecerd un plazo de maximo 2 semanas posterior a la recepcion de
la solicitud de dividendos de periodos anteriores para la entrega de cheque al
inversionista o su representante/apoderado.

c) En caso de que la persona que se solicite el pago de dividendos es un familiar,
conocido o apoderado del inversionista los documentos a validar son: una carta de
autorizacién firmada por el inversionista o un poder notariado actualizado donde se
especifique la clausula que permite el retiro de las utilidades.

d) Los inversionistas podran remitir sus solicitudes de pagos hasta la quincenay fin de

mes, los cuales seran gestionados los miércoles de la siguiente semana en la

mafiana para efectuar el pago.
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PAGO DE DIVIDENDOS A INVERSIONISTAS

LOGO DE LA
EMPRESA

VERSION: 1

APROBADO POR:

FECHA: 13/08/2023

Tesorera

Procedimiento paso a paso:

DESCRIPCION DE LA
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE| DOCUMENTO
ACTIVIDAD
Recibimiento y
bienvenida a la
persona, solicitud de
nombre y documento
de identidad para
RECIBE A LA Personal de _ _
1 _ confirmacion de
PERSONA seguridad _ o _
inversionista en listado
a través de llamada a
Tesorera, y acompafa
a beneficiario hasta las
oficinas
Solicita la cédula de
SOLICITA . _
) Asistente de Cédula de ciudadania del
2 | DOCUMENTACION _ _ o
Contraloria ciudadania inversionista o
DE IDENTIDAD
representante.
En caso de ser
SOLICITA Carta de representante o
DOCUMENTACION _ autorizacion apoderado se solicita la
Asistente de ) L
3 DE ] firmada por el carta de autorizacion
3 Contraloria _ o _
AUTORIZACION A inversionista o firmada por el
TERCEROS Poder notariado inversionista o el poder
notariado.
Verifica que la persona
se encuentre en el
VERIFICA _
listado de
BENEFICIARIO EN Asistente de Listado de _ o
4 inversionistas del
LISTADO DE Contraloria inversionistas o _
fideicomiso. En el caso
INVERSIONISTAS _
de no estar en lista se
informa no se
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PAGO DE DIVIDENDOS A INVERSIONISTAS
LOGO DE LA .
EMPRESA YIEIRELOR: 2 APROBADO POR:
FECHA: 13/08/2023 Tesorera
encuentra en el listado
del fideicomiso o su
cheque aln no esta
listo
VERIFICAY e Cédula de
) Se verifica la
VALIDA ciudadania ) .
. caducidad de la cédula
DOCUMENTACION e Carta de _ .
_ de ciudadaniay la
Asistente de autorizacién .
5 ) _ validez de la
Contraloria firmada por el ,
documentacion de
inversionista o L
autorizacion de
Poder
_ terceros.
notariado
Posterior a la
e Cédula de o
) validacion de la
ciudadania y
documentacion se
e Cartade i _
REALIZA _ debera sacar fotocopia
Asistente de autorizacién
6 RESPALDO DE ) de los documentos
i Contraloria firmada por el ,
DOCUMENTACION pertinentes como son
inversionista o 3 , _
la cédula de identidad,
Poder o
carta de autorizacion
notariado :
y/o poder notariado
Busqueda del cheque y
BUSQUEDA DEL soportes de este en la
. CHEQUE Y Asistente de bodega pertinente, si
SOPORTES contraloria se trata de dividendos
PERTINENTES del periodo actual, para
entrega al beneficiario.
o Egreso del
Inversionista o cheque _
SOLICITUD DE . Firma documentos de
representante / (original y y
8 FIRMA DE ) recepcion de cheque
3 apoderado de copia) o _
DOCUMENTACION _ o (original y copia).
inversionista e Comprobante
de pago
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PAGO DE DIVIDENDOS A INVERSIONISTAS
LOGO DE LA Anl
EMPRESA YIEIRELOR: 2 APROBADO POR:
FECHA: 13/08/2023 Tesorera
(original y
copia)
e Comprobante
de retencion
(original y
copia)
ENTREGA DE _ Entrega del cheque y
Asistente de
9 CHEQUE Y ] documentos de soporte
Contraloria o
SOPORTES originales.
Archivo de
ARCHIVO DE _ .
Asistente de documentacion de
10 EGRESO DEL ]
Contraloria egreso del cheque en
CHEQUE _
la respectiva bodega
Registro de la fecha de
REGISTRO DE _ . entrega del cheque y
Asistente de Listado de L
11 ENTREGA DE ) _ o actualizacion de estado
Contraloria inversionistas )
CHEQUE en Listado de
inversionistas
ENTREGA DE

INFORMACION DE
12| CONTACTO DE

Asistente de

Tarjeta de
presentacion de

Entrega tarjeta de

presentacion de jefa de

13 PROCESO DE
DIVIDENDOS
PENDIENTES

inversionistas

dividendos

anteriores

Contraloria jefa de o
JEFA DE o Inversionistas
Inversionistas
INVERSIONISTAS
Envia infografia de
ENVIA pasos para dividendos
3 Flyer de pasos _

INFORMACION DE pendientes y enlace de

Jefa de de proceso de

formulario de solicitud.
Responde dudas
acerca del proceso y

requisitos.

GENERA'Y REVISA
14 | CONSOLIDADO DE
SOLICITUDES

Jefa de

inversionistas

Base de datos
con informacién

personal de

Genera documento
consolidado de las

solicitudes a partir de
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PAGO DE DIVIDENDOS A INVERSIONISTAS
LOGO DE LA Anl
EMPRESA VERSION: 1 APROBADO POR:
FECHA: 13/08/2023 Tesorera
inversionistas Formulario de solicitud
que solicitan y revisa informacion
pago. remitida (cédula de
identidad, carta de
autorizacioén y/o poder
notariado)
VERIFICA'Y PDF de:
VALIDA e Cédula de ) _
. . Revisa consolidado de
DOCUMENTACION ciudadania o _
solicitudes y valida
e Carta de

documentacion de

15 Tesorera autorizacion _ _
identidad y/o
firmada por el o
) o autorizaciones a
inversionista o
terceros.
Poder
notariado
Consulta en sistema
contable valores
VALIDA N _ .
Auxiliar de pendientes y valida
EXISTENCIAS DE _ _
16 Tesorera tercero del existencia de
VALORES . o -
inversionista documentacion de
PENDIENTES
egreso de cheque en
bodega.
NOTIFICA DE N o
Correo de Notifica requerimiento
SOLICITUD DE L
17 Tesorera notificacion a jefa | de pago por correo a
PAGO A JEFA DE ] _ )
. de contraloria jefa de contraloria
CONTRALORIA
Responde mediante
INFORMA DE _
correo a jefa de
PLAZO DE _ o
18 e Tesorera inversionistas el plazo
ENTREGA DE
de entrega de
DIVIDENDOS o
dividendos por cheque.
19 INFORMA DE o Jefa de Informa a inversionista
PLAZO DE Inversionistas [representante
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PAGO DE DIVIDENDOS A INVERSIONISTAS

LOGO DE LA
EMPRESA

VERSION: 1

FECHA: 13/08/2023

APROBADO POR:
Tesorera

ENTREGA DE
DIVIDENDOS A
BENEFICIARIO

mediante correo el
plazo de entrega de su
cheque, para que se
pueda acercar a hotel.

Diagrama del flujo del

Proceso mejorado: Pago de

Inicio

Recibe ala
persona

Solicita
documentacion

terceros

Verifica

Listado de

Se informa no se
encuentra en el
listado del

autorizacion a

beneficiaioen

Inversionistas,

iSe encuentra

subproceso:

dividendos de forma presencial

Asistente de Contraloria

» Requerimiento?

Retiro de cheque

Entrega de
¢Esel informacion de

1
i contacto de Jefa

de Inversionistas

inversionista?

-

Solicita
documentacién de
identidas

= A

. Verificay valida _ Realiza respaldo

fideicomiso o su en el listado? documentacion de documentacién
cheque alin no
esta listo I:]
Registro de 2 Busqueda de
Fin 4 entrega del hivodeeageso Cheque y soportes
del cheque 3
cheque pertinentes
Entrega del Solicitud de firma

cheque y soportes u de documentacion

Medicién y control del proceso:

Jefa de Inversionistas Tesorera

Informa de plazo
de entrega de LogmaE phizg Generacién
dividend de entrega de Je cheques
icencosa dividendos il
beneficiario

Notifica solicitud
de pago a Jefa de
Contraloria

Envia informacion
de proceso de
dividendos
pendientes

Valida existencia
de valores
pendientes

Genera y revisa
consolidado de
solicitudes

A

Verificay valida
~ documentacién

Nombre del Indicador:

Gestion de solicitud de cheques

Descripcion del
Indicador:

El tiempo promedio que toma el gestionar la
documentacion para generar los cheques.

Forma de Célculo:

Fecha de notificacion a Jefa de Contraloria

— Fecha maxima de entrega de solicitudes
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PAGO DE DIVIDENDOS A INVERSIONISTAS

LOGO DE LA .
EMPRESA VERSION: 1 APROBADO POR:
FECHA: 13/08/2023 Tesorera
Frecuencia de la
o Semestral
Medicion:
Frecuencia del
Anual
Reporte:
Unidad de medida: Cuantitativa
Responsable: Tesorera
Bajo Control: Menor a 3 dias habiles

Rango de desempefo: | Fuera de control, no critico: | D€ 3 a 5 dias habiles

Meta: de hasta 3 dias habiles posterior a la recepcion de

Gestionar la documentacion de dividendos en el plazo

solicitudes.

Formularios y documentacién adjunta:

a)
b)
c)
d)

Listado digital de inversionistas para registro de fechas de pagos.
Flyer de pasos de proceso de dividendos anteriores
Formulario de solicitud de pago de dividendos

Base de datos con informacién personal de inversionistas que solicitan pago.

PAGO DE DIVIDENDOS DE FORMA NO PRESENCIAL

Politicas:

a)

b)

Solo se procedera con una solicitud de pago por transferencia una vez que la jefa de
inversionistas haya validado los respectivos documentos de identificacion digitales,
los cuales son: cédula de ciudadania o pasaporte.

En caso de que la persona que se solicite el pago de dividendos es un familiar,
conocido o apoderado del inversionista los documentos a validar son: una carta de
autorizacion firmada por el inversionista o un poder notariado actualizado donde se

especifique la clausula que permite el retiro de las utilidades.
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LOGO DE LA
EMPRESA

PAGO DE DIVIDENDOS A INVERSIONISTAS

VERSION: 1

FECHA: 13/08/2023

APROBADO POR:
Tesorera

c)

d)

e)

f)

9)

Las transferencias bancarias seran realizadas solamente en una cuenta bancaria a

nombre del inversionista.

Los inversionistas podran remitir sus solicitudes de pagos hasta la quincena y fin de

mes, los cuales seran gestionados los miércoles de la siguiente semana en la

mafiana para efectuar el pago.

Un dia antes de realizarse la gestién de pago por transferencia, la jefa de

inversionistas enviara un reporte en un archivo Excel a la tesorera con los datos

personales de los inversionistas que han solicitado pago hasta el dia anterior.

Las cargas bancarias seran aprobadas Unicamente por la jefa de contraloria y el

gerente del fideicomiso, en la plataforma de la respectiva institucion financiera.

El valor por comision que se genera al realizar una transferencia bancaria

internacional es asumido por el beneficiario, es decir, el inversionista que solicita el

pago de dividendos.

Procedimiento paso a paso:

DESCRIPCION DE LA
o
N. ACTIVIDAD RESPONSABLE | DOCUMENTO ACTIVIDAD
El inversionista, familiar o
_ apoderado de este, registra
Archivo Excel )
GENERA'Y sus datos bancarios y
con
REVISA Jefa de _ g demas informacion en un
1 | CONSOLIDADO . informacion de o
Inversionistas o formulario digital (Google
DE las solicitudes _
SOLICITUDES Forms) para que la jefa de
de pago . .
inversionistas descargue el
archivo Excel generado.
Envia un correo a la
Correo ]
NOTIFICA ctréni persona comunicando el
electrénico
, | RECEPCIONY | Jefade recibido de su solicitud y la
PLAZO DE inversionistas para el foch I tarfa list
echa en la que estaria listo
ENTREGA inversionista b
Su pago.
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PAGO DE DIVIDENDOS A INVERSIONISTAS
LOGO DE LA -
EMPRESA VERSION: 1 APROBADO POR:
FECHA: 13/08/2023 Tesorera
VERIFICA Solicita la cédula de
DOCUMENTOS

DE IDENTIDAD Y

ciudadania cuando el

inversionista es quien se

PERSONA ESTE
EN LISTADO DE
INVERSIONISTA

Jefa de
inversionistas

Listado digital
de
inversionistas

AUTORIZACION e Cédula de
A TERCEROS identidad contacta directamente.
Jefa de e Cartade Si es un familiar, se solicita
o autorizacion o
Inversionistas una carta de autorizacion
e Poder _
notariado firmada.
Si es un apoderado se
solicita una copia digital del
poder notariado.
VERIFICA QUE Revisa que la persona que

se contactd conste en el

listado de inversionistas del

S fideicomiso.
Envia correo electrénico a
ENVIA * Archivo la tesorera adjuntando el
CONSOLIDADOY Excel con . -
DOCUMENTACIO solicitudes | 27¢hivo de las solicitudes
f .
N SOPORTE (EN | , Jefade « Documentos | d€ pago con los respectivos
inversionistas _ _
COPIA PONE A de documentos de identidad
LA JEFA DE identificacié
- de las personas
CONTRALORIA) n P
solicitantes.
RECIBE Recibe correo de la jefa de
CORREO Y c inversionistas y le indica a la
orreo con
SOLICITA solicitud de _ |i€fa de contraloria que
APROBACION Tesorera aprobacién |apruebe mediante correo las
DE PAGO A LA Z P
JEFA DE €Ppago  Isolicitudes enviadas para
CONTRALORIA proceder con los pagos.
RESPONDE
CORREO R d iad
ELECTRONICO Lefa de Correo de esponde correo enviado a
DANDO VISTO ) aprobacion para dejar constancia de la
Contraloria )
BUENO A LA de pago aprobacion del pago.
GESTION DE
PAGO
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PAGO DE DIVIDENDOS A INVERSIONISTAS
LOGO DE LA Anl
EMPRESA YIEIRELOR: 2 APROBADO POR:
FECHA: 13/08/2023 Tesorera
BUSCA CHEQUE e Egreso del
DEL cheque
INVERSIONISTA o
(S| ES PERIODO (original y
ACTUAL) copia)
e Comprobant
e de pago Busca el cheque y soportes
8 Asistente ,de (original y de este en la bodega
contraloria _ _
copia) pertinente.
e Comprobant
e de
retencion
(original y
copia)
. Anula el cheque en el
ANULA EL Impresion del )
o | CHEQUE EN EL Auxiliar de asiento sistema contable y se
SISTEMA contraloria abl adjunta el asiento realizado
contable
CONTABLE en este.
Activa los valores de la
ACTIVA cuenta contable “bancos”
VALORES DE LA en el sistema que
CUENTA -, . o
0 CONTABLE Auxiliar de (;r;par:’is(-zlg:o pertenecen al inversionista
“BANCOS” DEL contraloria contable y se adjunta los
INVERSIONISTA comprobantes de pago y
EN EL SISTEMA y
CONTABLE retencion en la nota
contable.
REALIZA TXT DE Archivo txt
con Realiza un archivo Excel y
11 LA Tesorera informacion
TRANSFERENCI bancaria del se lo transforma en txt.
A BANCARIA . -
inversionista
Archivo txt
SUBE EL TXT A con Sube el archivo creado a la
LA .
i i4 respectiva plataforma
12 PLATAFORMA Tesorera l;?:,?;;?;g; p | p
BANCARIA _ na bancaria.
inversionista
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PAGO DE DIVIDENDOS A INVERSIONISTAS
LOGO DE LA Anl
EMPRESA VERSION: 1 APROBADO POR:
FECHA: 13/08/2023 Tesorera
NOTIFICAY
SOLICITA .

Envia un correo a contralora

APROBACION correo _

1 Tesorer tat I .
3 PLATAFORMA esorera e:o:clijti:jjiiea plataforma bancaria y
BANCARIA A LA pago aprueba la carga realizada.
JEFA DE

CONTRALORIA

Ingresa a la plataforma
VERIFICAY Archivo txt b . , |
APRUEBA LA Jeta de con ancaria para confirmar e
14 | CARGAEN LA contralora informacion | Pago, revisando el monto a
PLATAFORMA bancaria del transferir y persona a la
BANCARIA inversionista . .
que se le envia el dinero.
PDF con:

e Egreso del c q to PDE
cheque rea un documento
original con los soportes del

ESCANEO DE Auxiliar de | ® Comprobant | cheque, el cual es
15 DOCUMENTOS contraloria e de pago efectuado y enviado a
DE RESPALDO original Y

« Comprobant través de la impresora al
e de correo de la tesorera.
retencién
original

Correo con:
ENVIA A LA JEFA e PDF con Envia correo sobre
DE soportes realizacion del pago con
16 | INVERSIONISTA Tesorera del cheque documentos soporte a la
S DOCUMENTOS e Comprobant P
SOPORTE e de jefa de inversionistas.
transferencia
NOTIFICA AL Correo con: Comunica mediante correo
e PDF con . _—
INVERSIONISTA soportes a inversionista la
SUPAGO Y Jefa de Y,
realizacion de la
17 REMITE Inversionistas | 0¢ cheaue o
DOCUMENTOS e Comprobant | transferencia y adjunta
SOPORTE e de ~ | documentos soporte.
transferencia
i REGISTRA Auxiliar de Listad(;n digital |Registra la fecha en la que
FECHA DE Contraloria © se efectla la transferencia

inversionistas
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LOGO DE LA -~
EMPRESA VERSION: 1 APROBADO POR:

FECHA: 13/08/2023 Tesorera

TRANSFERENCI bancaria en el listado de

A inversionistas.

e Cheque .
anulado Archiva documentos
ARCHIVO DEL e Impresion de |gestionados para la

19 | EGRESO DEL Auxiliar de nota contable | a5lizacion de la

Contraloria con
CHEQUE transferencia en la bodega
comprobante
de pagoy de tesoreria.
retencion

Diagrama del flujo del subproceso:

S Asistente de Jefa de
Jefa de Inversionistas Tesorera 3 :
Contraloria contraloria
Inicio
Recibe correoy Responde correo
_ solicita aprobacién | . electrénico dando
" depagoa la Jefa * vistobuenoala
Genera y revisa Notifica recepcion de contralorfa 92t Celpago
consolidado de »  desolicitudy
solicitudes plazo de entrega
Activa valores de
la cuenta contable Anula el cheque Busca cheque del
“bancos” del ¢ enelsitema « inversionista (si es «
inversionista en el contable periodo actual)
- sistema contable
Verifica . VEnflca[ ded
inversionistaen _ ",g”'“t?a‘ 35 €
Ustadode " akorzadona "
Inverslonlstas@ terceros Realiza TXT de la Sube el TXT a la Notifica y solicita Verificay aprueba
a transferencia < plataforma .. aprobacion en , lacargaenla
_ bancaria T _ plataforma ala. plataforma
mtemauonala jefa de contraloria bancaria
consgﬂziadosy d Escar:“eo _d’e dale
. documentacién | SR
" soporte (en copia respaldo
pone ala Jefa de U
contralorfa)
Registra fecha de
transferencia
v Archivo del egreso
Notifica al 9 z del cheque
nidortine S
Fin < pago y remite 2
documentacién de docuns‘\:n;?‘celon de
soporte P

Fin
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PAGO DE DIVIDENDOS A INVERSIONISTAS

VERSION: 1

APROBADO POR:

FECHA: 13/08/2023

Tesorera

Medicion y control del proceso:

Nombre del Indicador:

Cantidad de Transferencias Solicitadas (ICTS)

Descripcién del

Indicador:

Promedio de pagos realizados por transferencia que

se solicitan y efectdan por mes.

Forma de Calculo:

Total de transferencias en el afio

Total de meses en el aio

Frecuencia de la

o Anual
Medicion:
Frecuencia del
Anual
Reporte:
Unidad de medida: Cuantitativa

Responsable:

Tesorera y Auxiliar de contraloria

Rango de desempeiio:

Bajo Control: 14 solicitudes

Fuera de control, no critico: | 22 solicitudes

Meta:

Obtener un promedio de solicitudes que se reciben
cada mes con la finalidad de establecer una
provision de efectivo destinada a pagos no

presenciales de dividendos.

Formularios y documentacién adjunta:

a)
b)
c)
d)

Listado digital de inversionistas para registro de fechas de pagos.

Formulario de solicitud de transferencias bancarias internacionales.

Formulario de solicitud de pago de dividendos

Base de datos con informacién personal de inversionistas que solicitan pago.
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