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RESUMEN INFORMATIVO

Tener una estructura de costos efectiva es uno de los objetivos primarios dentro de la
gestion financiera. A razon de que en la medida en que estos sean éptimos, entonces
representard un mayor beneficio.

Sin embargo, lograr establecer un sistema de costos enfocado a la efectividad y a la
optimizacion de los recursos disponibles no es una tarea sencilla, ya que implica
implementar una serie de ajustes intencionados hacia lo que realmente es importante
y le afiade valor al producto o servicio.

En ese sentido, interesa tratar el tema sobre como establecer una estructura de costo
efectiva en la empresa Complejo Turistico Cumbres de Terepaima a través del
programa Microsoft Excel, que permita acumular, registrar y reportar los costos y/o
gastos de los servicios, con el proposito de generar informacion oportuna, valida y
confiable que pueda ser utilizada efectivamente en areas, como en la determinacion
del costo del servicio, valuacion del inventario, fijacion de precios, determinacion de
la utilidad, planeacién y adopcion de controles cada vez mas eficientes de las
operaciones de la empresa y fundamentalmente en la toma de decisiones alternativas
gerenciales y estratégicas a traves del punto de equilibrio. La investigacion posee un
enfoque cuantitativo dentro de la modalidad de campo de caracter descriptivo.

Dentro de los objetivos de la empresa se tienen definir los diferentes servicios que se
ofreceran en la empresa, analizar los elementos de costos presentes en cada uno de los
servicios desarrollados en la empresa, identificar los costos fijos y variables para este
tipo de empresa para de esta forma disefiar una estructura de costo para el Complejo
Turistico Cumbres de Terepaima.

Descriptores: Estructura de costos — Gastos de servicios — Utilidad
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INTRODUCCION

Las organizaciones a nivel mundial estdn en una constante busqueda de
procedimientos y teécnicas, para controlar y calcular el costo de las distintas
actividades bien sea de produccion y/o servicios, sin afectar la calidad de los mismos,
para esto se deben planificar, organizar y estimar los costos a través de diferentes
herramientas que coadyuven a generar utilidad a la empresa.

Las estructuras de costos son las que proporcionan un mayor grado de
confiabilidad a la hora de tomar decisiones empresariales, debido a que dichos
sistemas, se basan en predeterminaciones a futuro, y esto le permite a la organizacion
tener un conocimiento de situaciones futuras o de situaciones actuales y coémo seré su
comportamiento a lo largo del tiempo en las areas operativas de la empresa. Teniendo
en cuenta esto, Shank y Govindarajan (1995) plantean que “Un conocimiento
sofisticado de la estructura de costos de una empresa puede ser de gran ayuda en la
busqueda de ventajas competitivas sostenibles”. Dichos autores denominan tal
conocimiento como “Gerencia estratégica de costos” y busca que la informacion de
costos se utilice para desarrollar estrategias superiores; o el grupo de estudio
Strategor (1997), que manifiesta “Construir la estructura de costos de la actividad
permite localizar las tareas o las funciones a las que la empresa debera dedicar
prioritariamente sus esfuerzos de reduccién de costos totales”.

En este sentido, dicha estructura se convierte en la base para medir el
desenvolvimiento de los funcionarios, debido a que estos estan en contacto diario con
las operaciones y son los que identifican, donde se incurre el costo y/o gasto y por
qué, e identifican las causas de las variaciones o fallas. Ademas de cubrir las nuevas
exigencias que se imponen en las empresas cuyo objetivo prioritario se encuentra
dirigido a mejorar la velocidad y la fiabilidad de la informacion referente a los costos
y hacer mas viable su administracion.

En tal sentido, el presente trabajo de investigacion persigue como finalidad

disefiar una estructura de costos, especificamente en la empresa Complejo Turistico

11



Cumbres de Terepaima, que permita acumular, registrar y reportar los costos y/o
gastos de los servicios, con el proposito de generar informacion oportuna, valida y
confiable que pueda ser utilizada efectivamente en areas, como en la determinacion
del costo del servicio, valuacion del inventario, fijacion de precios, determinacion de
la utilidad, planeacion y adopcion de controles cada vez mas eficientes de las
operaciones de la empresa y fundamentalmente en la toma de decisiones alternativas
gerenciales y estratégicas.

El trabajo de investigacion se encuentra estructurado en cuatro capitulos, los
cuales se describen a continuacion.

El Capitulo I comprende el planteamiento del problema, la formulacion del
mismo y sus objetivos tanto general como los especificos, ademas del lugar donde se
realizara dicha investigacion y la respectiva justificacion para la elaboracion del tema.

El Capitulo 1l expone el marco tedrico del problema, el cual incluye los
antecedentes de estudios relacionados con la investigacion, los lineamientos de
caracter tedricos que la sustentan y la definicion de conceptos basicos que poseen
significados especificos en el area de estudio.

El Capitulo 11 esta constituido por la metodologia utilizada donde se incluye el
tipo de investigacion, las técnicas y los instrumentos que seran utilizados para llegar a
los objetivos de la investigacion. Asi mismo se definen las fases de la investigacion

El Capitulo IV muestra los resultados y el desarrollo de las fases metodoldgicas
planteadas.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones generadas por

medio de la investigacion.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas que son
el resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que producen un hecho, un
desempefio 0 un esfuerzo que implican generalmente la participacion del cliente y
que no es posible poseer fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que
pueden ser ofrecidos en renta o a la venta; por tanto, pueden ser el objeto principal de
una transaccion ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.

Los servicios ofrecidos dependen del tipo de empresa, tal es el caso del
Complejo Turistico Cumbres de Terepaima que se caracteriza por ofrecer
prestaciones en la organizacion y produccion de eventos.

En la actualidad, organizar eventos es un servicio con gran demanda que puede
ser muy rentable, ya que no requiere contar con mucho personal y basta con disponer
de un nimero limitado de empleados. Solo es imprescindible una agenda repleta de
clientes y proveedores, y cierta técnica y procedimiento para el reconocimiento de los
costos derivados de la prestacion de este tipo de servicios, para lo cual se debe tomar
en cuenta todos los desembolsos como: personal, insumos y otros recursos utilizados
para brindar dicho servicio, que se caracteriza por ser intangible y de consumo
inmediato, lo que conlleva a manejar una gran cantidad de aspectos y areas que deben
ser consideradas en la organizacion de la empresa para evitar la anarquia por parte del
personal conformante de la empresa y la mala gestion de los recursos.

Las organizaciones a nivel mundial con el fin de tener un control y una
administracion estricta de sus recursos; hacen gran énfasis en sus costos, permitiendo
asi, que éstos puedan ser administrados de la mejor manera posible para aprovechar
todas las oportunidades de mejoras y posicionamiento que puedan presentarse,
implementan un control denominado estructura de costos. La estructura de costos
(Cardozo y Matute, 2016) en el mundo globalizado de hoy permite que en areas como

la industria, comercio, turismo, esparcimiento, recreacién, etc., se desarrollen
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acontecimientos que son previamente planificados, organizados y coordinados de
manera que se produzcan en un tiempo y lugar determinados, con un método
estructuralista para su desarrollo y control, que faciliten el intercambio tan valioso de
informacidn, de contacto y socializacién humana sobre todo en empresas que prestan
Servicios.

Por esta razon las organizaciones necesitan adecuarse al mercado en el cual se
desenvuelven, ya que cada uno de ellos interactia de forma distinta siendo
influenciados por muchos aspectos econdmicos, politicos, sociales, legales, etc. Para
ello se necesita tener un control y una administracion estricta de sus recursos;
permitiendo asi, que éstos puedan ser administrados de la mejor manera posible para
aprovechar todas las oportunidades de mejoras y posicionamiento que puedan
presentarse.

La estructuracién de costos (Choy, 2012) es un proceso orientado a organizar
de manera practica la gestién de costos, basado en las prioridades estratégicas y
operativas de la empresa. Como tal, debe cubrir todas las operaciones de la
organizacion, definir mecanismos para el procesamiento de datos financieros, y
desarrollar la capacidad de diseminacién de informacién oportuna y de calidad a nivel
interno y externo. Ademas de ser ideal en paises cuya situacion actual es critica,
como es el caso de Venezuela, donde los altos indices inflacionarios, la regulacion de
precios y los aumentos salariales juegan un papel fundamental en el proceso de
inestabilidad econémica. Un control sobre los costos permite afrontar mejor dicha
situacion y por lo tanto consecuentemente mantenerse competitivos en el mercado.

En este tipo de negocio se encuentran una alta competencia en lugares capitales;
como acontece en la zona de Cabudare, Barquisimeto Estado Lara que se encuentra
ubicado en la zona turistica y artesanal mas privilegiada del Municipio Palavecino, el
cual se caracteriza por su alta actividad recreacional conformada por los multiples
establecimientos de variados servicios como lo son el Salén Quinta Regia y Posada

Luna Azul.
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En la actividad econdmica del estado Lara, por su ubicacion geografica ha sido
siempre un gran centro comercial donde convergian desde hace mucho tiempo y aun
lo siguen haciendo, comerciantes, agricultores y ganaderos.

En cuanto al turismo, el obelisco mas alto de Venezuela se encuentra en
Barquisimeto, desde donde se puede contemplar sus famosos atardeceres, razon por la
cual se le conoce como la “Ciudad de los crepusculos”. También cuenta con
actividades culturales, musicales, museos, templos y teatros, son dignos de visitar la
zona historica y colonial de Carora, las reliquias del Tocuyo, ciudad que fuera
fuertemente afectada por un terremoto en 1950. Quibor con sus museos y famosa
artesania y arqueologia; Sanare, bello pueblo enclavado en los Andes, donde también
se puede adquirir bella artesania (Lara (Estado), 2017).

Lo descrito anteriormente hace atractivo los negocios de servicios como el
ofrecido por el Complejo Turistico cumbres de Terepaima. No obstante aunque la
empresa cuenta con los recursos, el personal y la infraestructura, no tiene definido los
tipos de servicio y las actividades que contempla por lo que no se tiene certeza de los
margenes de contribucion, el umbral de rentabilidad o el minimo de servicios
prestados por mes para obtener utilidad.

De alli que es de vital importancia la implementacion de una estructura de
costos en la empresa, de preferencia en una plataforma virtual (Microsoft Excel), para
que se pueda disponer de un instrumento eficiente que posteriormente pueda ser
adaptado a las circunstancias reales del escenario pais logrando garantizar el uso
efectivo de los recursos que posee para lograr su operatividad dando evidencia de
que existe la urgencia de dicha empresa de contar con una estructura de costos sobre
todo en una, que todavia no ha arrancado con sus operaciones y que se ubica en la
zona de Cabudare, como sucede con el Complejo Turistico Cumbres de Terepaima,
previamente mencionado.

1.2 Formulacion del problema

¢Cuales son los aspectos que se deben considerar para desarrollar el disefio de la
estructura de costos en Microsoft Excel de la empresa Complejo Turistico Cumbres
de Terepaima?
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1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Disefiar una estructura de costos para la empresa Complejo Turistico Cumbres de

Terepaima ubicada en Barquisimeto Estado Lara.

1.3.2 Objetivos Especificos
Definir los diferentes servicios que se ofreceran en la empresa.
Analizar los elementos de costos presentes en cada uno de los
servicios desarrollados en la empresa.
Disefiar una estructura de costo para el Complejo Turistico Cumbres
de Terepaima.
Demostrar la factibilidad de uso del sistema de estructura de costos
para el Complejo Turistico Cumbres de Terepaima ubicada en

Barquisimeto Estado Lara

1.4 Justificacion

El trabajo de investigacion tiene como finalidad proporcionar el disefio de una
estructura de costos para la empresa Complejo Turistico Cumbres de Terepaima, que
le permita tener aspectos como organizacion, gestion y administracion adecuada de
los recursos. Este sistema garantizara un medio para el control de los costos actuales
asi como la fijacion del servicio a ofrecer. Tomando en cuenta las necesidades de la
empresa, este disefio permitira a los departamentos que conforman dicha organizacion
tomar las decisiones que contribuyan al éxito en funcion de los resultados que
proporcione a futuro dicho sistema, el cual pretende generar competitividad a traves
de la calidad de sus servicios. Esto tiene el fin de incurrir en mayores esfuerzos
gerenciales estratégicos para aumentar o disminuir el costo en base a los
competidores.

Es por ello que el disefio de esta estructura permitira a la empresa no solo una
mejora en la parte interna en cuanto a su organizacion, administracion y gestién de
los recursos que alli se manejan, sino que también permitird poder mejorar la calidad

del servicio a sus clientes.
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En conclusion, la elaboracion de dicha estructura se considera valiosa para la
empresa, debido a que no ha arrancado con sus operaciones, por ende el disefio de
una estructura de costos es ideal para la mencionada organizacion, que ademas se
ubica en una zona de alta competitividad.

1.5 Alcance de la Investigacién

El alcance final de esta investigacion es elaborar un disefio de estructura de
costos, que permita a la Empresa Complejo Turistico Cumbres de Terepaima
disponer de un instrumento eficiente que facilite la toma de decisiones, y que ademas,
el sistema, posteriormente pueda ser adaptado a las circunstancias reales de la
empresa. Es importante resaltar que en este trabajo se tomaran en cuenta algunos
perfiles que se producen para la elaboracion de dicha estructura, solo se identificaran
las variables que van a incidir dentro de la estructura de costos, por lo tanto no se
evaluara la implementacion del sistema en dicha organizacion, asi como tampoco se
podréa hacer monitoreo de cualquier ajuste ya que dicha empresa no ha arrancado sus

operaciones.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

A continuacién, se mencionaran, algunos estudios relacionados con el tema
aqui expuesto, basado en la revision de temas anteriores, escogiendo los que tengan
mayor similitud con esta investigacion.

Rodriguez y Ramirez (2015) en su trabajo de grado titulado “Disefio de un
Sistema de Costos para Laboratorios Clinicos. Caso de Estudio: Clinica
Docentes Los Jarales” presentado en la Universidad de Carabobo, para optar al
titulo de Ingeniero Industrial, disefiaron un sistema de costos para el laboratorio de la
clinica Docente Los Jarales, con el propdsito de definir un sistema de costos preciso y
formulado de acuerdo a las actividades que se ejecutan en los procesos. El resultado
de la investigacion permitio definir: La cadena de valor, la lista de recursos utilizados,
las bases de aplicacion del costo y un nuevo sistema de costos para optimizar el
manejo de los recursos. El aporte de dicha investigacion a este trabajo consistié en la
metodologia usada para abordar el problema, para lo que desarrollaron 5 fases las
cuales fueron divididas de acuerdo a su naturaleza. La primera fase abarco el estudio
del proceso general del laboratorio con el fin de obtener la cadena de valor, la
segunda fase se baso en la obtencién de los objetos de costo y el estudio de dichos
procesos de costos. La tercera fase fue la obtencion de todas las bases de aplicacion
de los gastos, llegando asi a la cuarta fase la cual fue el desarrollo de la estructura de
costos. Por ultimo, se estudié en una quinta fase la factibilidad de uso del sistema,
aplicandole una encuesta a los responsables de costos del laboratorio.

Castro y Leonett en el afio 2013, miembros de la Universidad Experimental de
Guayana, Bolivar, Venezuela, efectuaron un estudio descriptivo de campo de tipo
documental titulado: “Disefio de una estructura de costos y gastos de acuerdo a la
ley de costos y precios justos. Caso de estudio: Empresa Jessimar, C.A. ubicada
en Puerto Ordaz. Estado Bolivar,” cuyo propdésito fue disefiar una estructura de
costos y gastos, para los diferentes productos que fabrica la empresa: Jessimar, C.A. a
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través de una base légica y equitativa, que le permite a dicha empresa, determinar el
costo unitario y dar cumplimiento con lo establecido en la ley de costos y precios
justos y su reglamento.

Para lograr el objetivo se procedid a la observacion directa y revision
documental, mediante la aplicaciéon y elaboracion de un cuestionario de preguntas
cerradas a las personas que laboran en el departamento de costos de la empresa.

El aporte de esta investigacion se relaciona con la metodologia para definir e
identificar los diferentes elementos del costo y asignarlos a sus respectivos centros.
Igualmente ver la ponderacion dada a cada elemento del costo indirecto en los
diferentes servicios prestados.

Jaramillo y Pinto (2013) en su trabajo de Grado titulado “Propuesta de un
Modelo de Administracion y Control de Costos para una Empresa
Metalmecanica: Caso PROGALCA C.A”, presentado ante la Universidad de
Carabobo para optar al titulo de Ingeniero Industrial. Esta investigacion tiene un
nivel descriptivo, que implico la observacion y andlisis de todos los procesos del area
administrativa de la empresa PROGALCA C.A., se tratdé de una investigacion de
campo, no experimental, cuyo objetivo general fue proponer un modelo de
administracion y control de costos, apoyados en la documentacién de los procesos
administrativos a través de diagramas de flujo de datos, diagramas de procesos,
diagramas de caja negra y un modelo de asignacién y control de costos. El estudio se
inicié con un diagndstico situacional de los procesos seleccionados por los analistas,
lo que permitié evidenciar un conjunto de debilidades que constituyen la base
principal para la toma de decisiones en la organizacion. Posteriormente se realizaron
las descripciones de cargos, establecimiento de los costos asociados a los procesos
centrales y por Ultimo la propuesta, la cual estd orientada a brindar beneficios a la
organizacién, ya que el modelo propuesto aborda los elementos que integran el
modelo de administracion de costos, en cada una de sus funciones. El aporte de dicha
investigacion al presente trabajo se baso principalmente en la forma de diagramar los

procesos a fin de definir los servicios y poder realizar la asignacion de los costos y
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por consiguiente evaluar con un mejor nivel de confianza la gestion financiera de la
empresa.

Cevallos (2013), elabord un trabajo titulado “Propuesta de un Sistema de
Costos en la Empresa Fanalpade Valencia C.A.”  Sustentado en el sistema de
costo por actividad ABC, contribuyendo con el incremento de la eficacia en los
procesos, y toma asertiva de decisiones, propusieron un modelo de costo que permitid
conocer en detalle los procesos inmersos dentro de la fabricacion del pafal
desechable en la maquina FAX, calculando los tiempos de realizacion, considerando
con ello diversidad de actividades que no eran tomadas en cuenta en los procesos
para la obtencion de un pafial.  El trabajo utilizado como antecedente, sirvio de
soporte conceptual y de procedimiento metodoldgico, asi como los lineamientos que
se deben contemplar en la clasificacion de los elementos del costo y la forma cémo se

realiza el célculo de los mismos.

2.2 Bases Teoricas

El disefio de un sistema de costo necesita de un marco tedrico que soporte su
estructura légica, el cual estara directamente relacionado con el grado de
conocimiento que sobre estos sistemas se tenga. En tal sentido, para el trabajo de
investigacion en el Complejo Turistico Cumbres de Terepaima se han asumido una
serie de conceptos que sirven de fundamento al presente estudio, por lo que se

exponen de manera secuencial en el desarrollo de este capitulo.

2.2.1 Servicio
Segun Kotler Phillip (2006): “Un servicio es todo acto o funcion que una parte
puede ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y no da como resultado ninguna
propiedad. Su produccién puede o no vincularse a un producto fisico.”
Caracteristicas de los Servicios
Los servicios que tienen como finalidad responder y satisfacer las necesidades

del cliente, tiene las siguientes particularidades:
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Intangibilidad: Los servicios son intangibles a diferencia de los
productos fisicos, los servicios no se pueden ver, degustar, tocar, escuchar u
oler antes de comprarse.

Inseparabilidad: Los servicios por lo regular se producen y consumen
simultaneamente. Esto no sucede con los bienes fisicos, que se fabrican, se
colocan en inventarios, se distribuyen a traves de varios intermediarios y se
consumen posteriormente.

Variabilidad: Puesto que los servicios dependen de quien los presta y
de donde se prestan, son muy variables. Por ejemplo, algunos doctores saben
tratar muy bien a sus pacientes; otros no les tienen tanta paciencia.

Imperdurabilidad: Los servicios no pueden almacenarse. El hecho de
que los servicios sean imperdurables no es un problema cuando la demanda es
constante, si la demanda fluctua, las empresas de servicios tienen problemas.
Categorias de los Servicios

Los servicios brindados por diversas empresas se clasifican en determinadas
categorias, las cuales son:

El bien tangible puro: La oferta consiste primordialmente en un bien
tangible, ejemplo de ello puede ser el jabon o la sal. ElI producto no va
acompafado de servicios.

El bien tangible con servicios anexos: La oferta consiste en un bien
tangible acompafiado por uno 0 mas servicios.

El hibrido: La oferta consiste en bienes y servicios por partes iguales.
Por ejemplo, la persona que acude a los restaurantes va tanto por los alimentos
como por el servicio.

El servicio principal con bienes y servicios secundarios anexos: La
oferta consiste en un servicio principal acompafiado de servicios adicionales o
bienes de apoyo.

El servicio puro: La oferta consiste primordialmente en un servicio.

Por ejemplo, podemos citar el cuidado de nifios, la psicoterapia y los masajes.
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2.2.2 Empresas de Servicios

Hornegren (2012), afirma que: “Una empresa de servicios es aquella que a
través de diferentes procesos que implican una serie de actividades es capaz de
ofrecer o prestar un servicio especifico o bien servicios integrados.” El término
servicio es conceptualizado por diversos expertos: Stanton, Etzel y Walker (2007),
definen los servicios como “actividades identificables e intangibles que son el objeto
principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades”.

Para Sandhusen (2002): “Los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta 0 a la venta, y que son esencialmente
intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo”.

Segun Lamb, Hair y McDaniel (2006): “Un servicio es el resultado de la
aplicacion de esfuerzos humanos o mecanicos a personas u objetos. Los servicios se
refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer
fisicamente”.

Para la American Marketing Association (A.M.A.) (2004), los servicios son:
Productos, tales como un préstamo de banco o la seguridad de un
domicilio, que son intangibles o por lo menos substancialmente. Si son
totalmente intangibles, se intercambian directamente del productor al
usuario, no pueden ser transportados o almacenados, y son casi
inmediatamente perecederos. Los productos de servicio son a menudo
dificiles de identificar, porque vienen a existir en el mismo tiempo que
se compran y que se consumen. Abarcan los elementos intangibles que
son inseparabilidad; que implican generalmente la participacion del
cliente en una cierta manera importante; no pueden ser vendidos en el

sentido de la transferencia de la propiedad; y no tienen ningun titulo.
2.2.2.2 Categorias de las Empresas de Servicios
En este tipo de empresas pueden identificarse dos categorias:

Empresas orientadas a prestar un servicio especifico.
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Empresas orientadas a prestar servicios integrados.

Las empresas que prestan servicio especifico por lo general estn orientadas a
ofrecer un servicio a los consumidores de una manera permanente, como los
despachos de contabilidad, de disefio de ingenieria, de asesoramiento legal, entre
otros (Choy, 2012). Las empresas orientadas a prestar servicios integrados se
caracterizan por ofrecer servicios complementarios entre si, para satisfacer
necesidades mas complejas de los clientes, como las compafiias de seguros de vida,
bancos comerciales, hospitales, empresas de transportes, entre otros. Aquellas
empresas que poseen un alto volumen de servicios ofrecidos, por lo general aquellas
gue ofrecen servicios integrados, pueden utilizar un sistema de costos por proceso
(Choy, 2012).

2.2.2.3 Areas en la organizacion de las Empresas de Servicios

Por lo general tres areas:

El &rea de operacion, en muchas empresas como bancos, hoteles y hospitales es
usar la mano de obra, materiales y recursos de la tecnologia para satisfacer las
necesidades de los clientes.

El &rea de soporte varia con el tipo de empresa dependiendo del servicio que se
ofrece. Por ejemplo, en una linea aérea, el departamento de mantenimiento es el area
de soporte, en un hospital es el departamento de archivos y en un banco es el
departamento de sistemas de informacion.

El &rea de mercadotecnia y ventas son relevantes en este tipo de empresas,
debido a que a través de ellos se contacta al cliente, se promueve el servicio y se
desarrollan nuevos servicios.

2.2.3 Costo

Para Samuelson (1996); “Costo es la suma de erogaciones en que incurre una

persona fisica o moral para la adquisicion de un bien o de un servicio, con la

intencidn de que genere ingresos en el futuro.”
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2.2.3.1 Los costos en las Empresas de Servicios

El reconocimiento de los costos derivados de la prestacion de servicios de
actividades ordinarias requiere cierta técnica y procedimiento, para lo cual se debe
tomar en cuenta todos los desembolsos como: personal, insumos y otros recursos
utilizados para brindar dicho servicio, que se caracteriza por ser intangible y de
consumo inmediato. La existencia de un consumo inmediato en las empresas de
servicios, por lo general, implica que el cliente participe en el proceso de
transformacion, generandose de esta forma un elevado uso de mano de obra directa
por parte de la empresa prestadora del servicio.

LA NIC (Norma Internacional de Contabilidad) 2 para empresas de servicios:

El parrafo 19 de la NIC 2 “’Inventarios’ establece que en el caso que un
prestador de servicios tenga inventarios, los medira por los costos que suponga su
produccion.

Estos costos se componen fundamentalmente de mano de obra y otros costos
del personal directamente involucrado en la prestacion del servicio, incluyendo
personal de supervision y otros costos indirectos atribuibles. La mano de obra y los
demas costos relacionados con las ventas, y con el personal de administracion
general, no se incluirdn en el costo de los inventarios, sino que se contabilizaran
como gastos del periodo en el que se hayan incurrido. Los costos de los inventarios
de un prestador de servicios no incluirdn margenes de ganancia ni costos indirectos
no atribuibles que, a menudo, se tienen en cuenta en los precios facturados por el
prestador de servicios.
2.2.3.2 Sistemas de Costos

Las empresas de servicios utilizan los sistemas tradicionales: por ordenes de
trabajo y por procesos. Gran parte de estas empresas aplican sistemas mas modernos
como Costos Basados en las Actividades (CBA).

El sistema de costos por ordenes de trabajo consiste en la generacion de bienes
0 servicios heterogéneos, efectuados a la medida del cliente; en ese sentido, los costos
se acumulan por cada pedido u orden de los clientes, existiendo una identificacién de
cada orden de trabajo. Dentro de las actividades que aplican este sistema se ubican las
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sociedades de auditoria, los trabajos de publicidad, las imprentas, las actividades de
ingenieria y disefio, reparacion de maquinas, entre otras.

El sistema de costos por procesos permite que se acumulen los costos de
produccion por departamento o centro de costos, y es aplicable para los prestadores
de servicios homogeéneos, de naturaleza continua e ininterrumpida, en donde es dificil
diferenciar una unidad de servicio de las demas. Dentro de las actividades que pueden
aplicar este tipo de costos se encuentran las empresas de servicios publicos, las
sociedades agentes de bolsa, las empresas del sistema financiero, salas de cine, entre

otras.

2.2.3.3 Elementos del Costo de Servicios

Costos directos: Los que pueden identificarse especificamente en la
unidad.

Costos indirectos: No puede identificarse en la unidad.

Costos operacionales: Los costos en que incurre un sistema ya
instalado o adquirido durante su vida util, con objeto de realizar los procesos
de produccion, se denominan costos de operacion, e incluyen los necesarios
para el mantenimiento del sistema. Dentro de los costos de operacion més
importantes tenemos los siguientes:

a) Gastos técnicos y administrativos. Son aquellos que representan la
estructura ejecutiva, técnica y administrativa de una empresa, tales como,
jefes de compras, almacenistas, mecanicos, veladores, dibujantes, ayudantes,
mozos de limpieza y envios, etc.

b) Alquileres y/o depreciaciones. Son aquellos gastos por conceptos de
bienes muebles e inmuebles, asi como servicios necesarios para el buen
desempefio de las funciones ejecutivas, técnicas y administrativas de una
empresa, tales como: rentas de oficinas y almacenes, servicios de teléfonos,
etc.

c) Obligaciones y seguros. Son aquellos gastos obligatorios para la

operacion de la empresa y convenientes para la dilucion de riesgos a través de
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seguros que impidan una subita descapitalizacién por siniestros. Entre estos
podemos enumerar: inscripcién a la Camara Nacional de la Industria de la
Construccion, registro ante la Secretaria del Patrimonio Nacional, Seguros de
Vida, etc.
d) Materiales de consumo. Son aquellos gastos en articulos de consumo,
necesarios para el funcionamiento de la empresa, tales como: combustibles y
lubricantes de automdviles y camionetas al servicio de las oficinas de la
planta, gastos de papeleria impresa, articulos de oficina, etc.
e) Capacitacion y Promocién. Todo colaborador tiene el derecho de
capacitarse y pensamos que en tanto éste lo haga, en esa misma medida, o
mayor aun, la empresa mejorara su productividad. Entre los gastos de
capacitacion y promocion podemos mencionar: cursos a obreros y empleados,
gastos de actividades deportivas, de celebraciones de oficinas, etc.
2.2.3.4 Determinacion de los Costos en Empresas de Servicios
La determinacion de los costos en las empresas de servicios es mas compleja y
diversa, ya que los procedimientos de célculo depende del tipo de actividad, y son
diversos los servicios. Por ejemplo, el proceso de determinar el costo en una empresa
de seguros es diferente de una empresa de transporte, banco o servicio profesional. Es
decir, para determinar los costos de servicios, es necesario tomar en consideracion las
caracteristicas propias de cada empresa, aunque en términos generales, las empresas
de servicios se caracterizan por lo siguiente:

Los servicios producidos no pueden ser inventariados para venderlos
en el futuro, de manera que los sistemas de contabilidad de gestion de la
mayoria de las organizaciones de servicios no tienen que preocuparse de
elaborar peridédicamente informes de valoracion de inventarios, como lo hacen
las empresas manufactureras.

Las normas tradicionales de elaboracion de informes financieros
limitan, de alguna manera, la estructura de los informes de costos en las
organizaciones de servicios, por lo que éstas deben establecer sus propios

modelos de informe.
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La produccién es dificil de medir, ya que las unidades de medidas de
los servicios son menos obvias que las empresas de fabricacion, debiendo
valerse de unidades mixtas, tales como metros cubicos, kilometros cuadrados,
dias.

Los costos indirectos de fabricacion de las empresas que fabrican
productos equivalen a los costos indirectos de producir servicios, en las
empresas de servicios.

2.2.3.5 Modelos de Costos para Empresas de Servicios

Los modelos de costos que pueden ser utilizados en las empresas de servicios
no difieren de las que utilizan las empresas industriales o comerciales, sin embargo,
cualquiera de los modelos planteados, ya sea en su forma pura o combinada pueden
ser aplicados en las mismas condiciones. Aun cuando muchos especialistas
recomiendan que para las empresas de servicios resulta mas oportuno trabajar con un
modelo de acumulacion por érdenes, es posible que muchos servicios que se han
automatizado y seriado se adeclen a la aplicacion de un modelo de costos por
procesos. Asimismo, una de las caracteristicas de los servicios es la heterogeneidad,
lo que complica la aplicacion de un modelo normalizado. La automatizacion ha
favorecido también la normalizacion de los procesos, motivo por el cual es posible

tender a una estandarizacion de los costos (Choy, 2012).

2.2.4.1 Diagramacion

Barranco de Areba (2001) es el componente grafico, bajo el cual de manera
visual, se identifican los elementos de analisis y de disefio.

Es una herramienta que permite representar en forma gréfica los procesos de
una empresa y observar las actividades en conjunto, sus relaciones y cualquier
incompatibilidad, cuello de botella o fuente de posibles ineficiencias. Son de gran
importancia ya que ayudan a designar cualquier representacion grafica de un

procedimiento o parte de esta.
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2.2.4.1.1 Uso de Técnicas de Diagramacion

Para efectos de esquematizar como se dan los procesos en la empresa y
representar en forma gréfica las secuencias que siguen las operaciones de un

determinado procedimiento, es importante conocer las técnicas de diagramacion.

2.2.4.2 Diagrama de Procesos

Barranco de Areba (2001) lo define como “la representacion gréfica del orden
de todas las operaciones, transportes, inspecciones, demoras y almacenajes, que
tienden durante un proceso y comprende informacion considerada necesaria para el

analisis como lo son el tiempo, cantidades y distancias recorridas.”(p.40)

Esta herramienta es Gtil para los Ingenieros Industriales ya que ilustran de
forma gréafica las operaciones involucradas en el proceso de produccion, ademas de
ayudar a determinar las operaciones que agregan valor al proceso asi como de

identificar posibles mejoras al proceso productivo estudiado.

Para describir los pasos que se realizan en este diagrama, se emplean simbolos
los cuales han sido aceptados por todas las organizaciones profesionales que realizan

estudios de tiempo y movimientos.

2.2.4.3 Diagrama de Caja Negra

El diagrama de caja negra de Ludwing Von Bertalanffy en teoria de sistemas
y fisica, denomina caja negra a aquel elemento que es estudiado desde el punto de
vista de las entradas que recibe y las salidas o respuestas que produce, sin tener en
cuenta su funcionamiento interno. En otras palabras, de una caja negra nos interesara
su forma de interactuar con el medio que le rodea (en ocasiones, otros elementos que

también podrian ser cajas negras) entendiendo qué es lo que hace, pero sin dar
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importancia a como lo hace. Por tanto, de una caja negra deben estar muy bien
definidas sus entradas y salidas, es decir, su interfaz; en cambio, no se precisa definir

ni conocer los detalles internos de su funcionamiento.

2.3 Punto de equilibrio

Blanco (2010), plantea que “El andlisis del punto de equilibrio estéa dirigido
principalmente a determinar el peso que los costos fijos totales ejercen sobre los
ingresos totales y los costos variables totales”

Por tanto, este punto nos permite determinar el nivel de ingresos que se debe
alcanzar en relacion a los costos, para que de esta manera la empresa empiece a
percibir beneficios, en resumen es el minimo de actividad que requiere la empresa o
el proyecto para comenzar a ser rentable

En este sentido, Blanco (2010) reafirma la importancia de conocer el punto de
equilibrio de cualquier proyecto ya que el “analisis del punto de equilibrio esta
dirigido principalmente a determinar el peso que los costos totales ejercen sobre los
ingresos totales y los costos variables”.

Por consiguiente, el calculo del punto de equilibrio es fundamental para la
sustentabilidad a corto, mediano y largo plazo del Complejo Turistico Cumbres de
Terepaima, ya que el calculo de este permitird hacer los ajustes necesarios en un

momento determinado para mantener los ingresos por encima de los costos

2.4 Definicion de Términos

Empresa: es una organizacion o institucion dedicada a actividades o
persecucion de fines econdmicos o comerciales para satisfacer las necesidades
de bienes o servicios de los solicitantes, a la par de asegurar la continuidad de
la estructura productivo-comercial asi como sus necesarias inversiones.

Modelo de Costos: es la representacion tedrica de un sistema de

informacion contable integrado con métodos y procedimientos referidos al
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devengado de costos. Tiene como propdsito no solo expresar el costo del
objeto de la inversion sino, ademas, suministrar herramientas que coadyuven a
la gestidn de los entes.

Recursos: Es la combinacion de los elementos econémicos necesarios
para el desempefio de las actividades, estos incluyen el costo de la mano de
obra, suministros, materiales, equipos, tecnologia y cualquier otro item
utilizado en el desempefio de las actividades.

Activos fijos: Son bienes adquiridos con la finalidad de ser usados en
la produccion, brindar un servicio o de uso administrativo en la empresa.

Activos fijos tangibles: Son bienes de naturaleza material susceptibles
de ser percibidos, que se pueden tocar, medir.

Activos fijos intangibles: Son bienes de naturaleza inmaterial que no

se pueden tocar, ver, medir.
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

En opinion de Arias (2006), al describir la metodologia cientifica, resefia que:
“...método es la via 0 camino que se utiliza para llegar a un fin o para lograr un
objetivo...” (p. 18). Por su parte Tamayo (2009), plantea: “...Ese procedimiento
ordenado que se sigue para establecer lo significativo de los hechos y fendmenos
hacia los cuales estd encaminado el interés de la investigacion es lo que constituye la
metodologia.” (p. 175). Por lo cual, atendiendo al esquema normativo institucional
que rige este aspecto del trabajo, a continuacién se describen los apartes metddicos

indicados en la fase de proyecto del presente trabajo.

3.1 Tipo y Disefio de la Investigacion

El presente trabajo trata de una investigacion cuyo propdsito estd orientado
hacia el disefio de una estructura de costos adecuada para la gestion y organizacion de
la empresa Complejo Turistico Cumbres de Terepaima. En consecuencia, esta
investigacion se realiza bajo la modalidad de Proyecto Factible. En este orden de
ideas, el Manual de Trabajo de Grado de Especializacion y Maestrias y Tesis
Doctorales de la UPEL (2013) lo define como:

El proyecto factible consiste en la investigacion, elaboracion y
desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para
solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones
0 grupos sociales puede referirse a la formulacion de politicas,
programas, tecnologias, metodos o procesos. El proyecto debe tener
apoyo en una investigacion de tipo documental, de campo o un disefio
que incluya ambas modalidades. (p. 7).

Asimismo, la investigacion se sustenta en un disefio de campo, apoyado en una
revision documental. Un estudio de campo es aquel donde el investigador enfrenta un
problema de tipo practico que afecta a un individuo grupo social y los datos se

obtienen en el lugar donde se produce el problema. Al respecto, la Universidad
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Pedagdgica Experimental Libertador (UPEL) (2013) sefiala que los estudios de

campo son:

El andlisis sistematico del problema en la realidad, con el propdsito
bien de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores
constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia,
haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de los
paradigmas o enfoques de investigacion conocidos en el desarrollo.
Los datos de interés son recogidos en forma directa de la realidad en
este sentido se trata de investigaciones a partir de datos originales o
primarios. (p. 18).

Se considera un estudio de campo, por la necesidad de recoger la informacion
sobre la situacién actual que presenta la empresa con respecto a los procedimientos
financieros empleados en el manejo contable. Adicionalmente, se apoya en un estudio
documental o revision bibliogréfica, que segun Sabino (2008) es el proceso mediante
el cual el investigador recopila, ordena, revisa, analiza, selecciona y extrae
informacidn de diversas fuentes, principalmente de carécter bibliografico, acerca de
un tema, con el propdsito de construir conocimiento y compresion mas amplia y
precisa del mismo. Al respecto, serd necesaria la revision de documentos y fuentes
bibliograficas en la bdsqueda de aportes tedricos, conceptuales y explicativos para

sustentar la investigacion.

3.2 Nivel de estudio

Segun el nivel de estudio, la investigacion esta concebida dentro de la
modalidad general de estudio como descriptivo. Con relacion al nivel de
investigacion descriptiva, de la que Tamayo y Tamayo (2009), exponen: “comprende
la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la
composicion o procesos de los fendmenos. En tal sentido, en la presente investigacion
permite estudiar a fondo las actividades asociadas a todos los procesos que se lleva a
cabo en la empresa. Este método es Gtil para mostrar con precision los angulos o

dimensiones de los fendbmenos, sucesos, comunidad, contexto o situacion
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3.3 Poblacion y Muestra

Balestrini (1998), expone desde el punto de vista estadistico, “una poblacién o
universo puede estar referido a cualquier conjunto de elementos de los cuales
pretendemos indagar y conocer sus caracteristicas o una de ellas y para el cual seran
validadas las conclusiones obtenidas en la investigacion” (p.122). Es asi como en la
presente investigacion la unidad de estudio esta constituida por el ente donde se
desarrolla y recopila toda la informacion, siendo entonces el Complejo Turistico
Cumbres de Terepaima ubicado en el Municipio Palavecino, Barquisimeto Estado
Lara. Asi mismo afirma que la muestra es una parte de la poblacion, o sea, un numero
de individuos u objetos seleccionados cientificamente, cada uno de los cuales es un
elemento del universo. La muestra es obtenida con el fin de investigar, a partir del
conocimiento de sus caracteristicas particulares, las propiedades de una poblacion
(Balestrini, 1998, p.138).

La poblacion del presente estudio consta de todas las empresas ubicadas en el
Municipio Palavecino (Salén Quinta Regia, Posada Luna Azul) que ofrecen los
mismos servicios y la muestra tomada en este caso corresponde al objeto de estudio,
ya que el objetivo principal del presente trabajo consiste en identificar y clasificar los
costos de dicha empresa para la realizacion de la estructura de costos.

3.4 Técnicas para la Recoleccion de Informacion

Segun Sabino (2008) los métodos de recoleccion de datos “son los medios a
través de los cuales el investigador se relaciona con los participantes para obtener la
informacidn necesaria que le permita lograr los objetivos de la investigacion”. Las
técnicas seleccionadas de recoleccion de datos son diversas, y muchas de ellas no
formales. En términos generales, se utilizd la observacion directa, entrevistas no
estructuradas, la solicitud de informacion contenida en el sistema administrativo.

La observacion directa “es una técnica que consiste en visualizar o captar
mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fenédmeno o situacion que se
produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcion de unos objetivos de

investigacion preestablecidos” (Arias, 2006).
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Por medio de esta técnica se recolecto la informacion de campo referente a los
procesos de prestacion de servicios del Complejo Turistico Cumbres de Terepaima y
personal que laboran en éste, permitiendo realizar una recoleccion y estudio para la
estructura de costos y gestiones administrativas.

La entrevista no estructurada “Es la entrevista en la cual no se dispone de una
guia de preguntas elaboradas previamente. Sin embargo, se orienta por unos objetivos
preestablecidos, 1o que permite definir el tema de la entrevista” (Arias, 2006).

Esta técnica se aplico al personal que labora en el Complejo Turistico Cumbres
de Terepaima: gerentes, secretarias, coordinadores de eventos y encargados de
compras. La herramienta utilizada para dicha técnica fue una grabadora.  Con el fin
de conocer a profundidad los procesos. Fueron entrevistados 5 trabajadores que
forman parte de la nébmina de la empresa. Los resultados obtenidos a través de esta
técnica de recoleccidon de datos fueron las descripciones de puestos de trabajo, la
estructura organizacional, la descripcion de los procesos administrativos, los

diagramas de procesos y de caja negra.

3.5 Fases de la Investigacion

El presente proyecto de investigacion tiene como proposito: Disefiar una estructura de
costos para la empresa Complejo Turistico Cumbres de Terepaima ubicada en
Barquisimeto Estado Lara.

. Para llevarlo a cabo se disefi6 cuatro (4) fases metodoldgicas con su respectiva
poblacion, muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y de analisis,
donde cada fase guarda relacion directa con cada uno de los objetivos planteados.
Fase I. Definir los diferentes servicios que se ofreceran en la empresa.

En esta fase la empresa se estudié de manera general y detallada a fin de
identificar en que entorno se encuentra y se enfrenta. En esta fase se describi6 el
mercado, la competencia y la demanda de los servicios. Ademas se realiz6 una breve
descripcion de las instalaciones de la empresa, una matriz FODA, a través de la cual
se conocieron las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas presentes en la
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empresa, y la estructura organizacional del personal encargado del Complejo
Turistico Cumbres de Terepaima. Para de esta manera tener una vision global de lo

que puede ofrecer la empresa.

Fase Il. Analizar los elementos de costos presentes en cada uno de los servicios
desarrollados en la empresa.

En esta fase se analizaron los servicios a prestar y sus caracteristicas, los
procesos de prestacion de servicios y sus correspondientes diagramas de procesos y
de caja negra. Para asi identificar el funcionamiento de estos y el costo potencial que
podria generar cada evento. Se observaron los procesos de los objetos de costos con
la finalidad de recolectar la informacién sobre cada uno de los elementos que
conforman un evento tales como: la logistica, las cotizaciones, los proveedores, etc.

Los diagramas de procesos, evidencian las actividades realizadas, con la
intencidn de tener un mayor control en las operaciones que se elaboran y los costos
incurridos en cada una de ellas, con el objetivo de disefiar la estructura de costos
adaptada por completo al proceso de prestacion de servicios.

Fase 1. Diseflar una estructura de costo para el Complejo Turistico Cumbres
de Terepaima

En esta fase se hizo una clasificacion de los costos en fijos y variables, asi
como a que centro de costos debe cargarse. Posteriormente se elabord la estructura de
costos en el programa Microsoft Excel donde se cred un archivo el cual contiene
todos los datos recolectados (mano de obra, infraestructura, insumos, mobiliarios y
equipo, costos) asi como también todos los célculos, formulaciones necesarias para
manejar estos datos y el punto de equilibrio de la empresa.

Todos los procesos fueron definidos, estos contienen en detalle cada recurso
utilizado en las actividades. De igual forma contiene el célculo de los costos unitarios
de cada uno de los servicios, dependiendo de las variables o aspectos que contenga el

servicio.
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Por ultimo, la herramienta permite dar un resultado o una hoja resumen el cual
contiene el costo para cada uno del servicio, asi como el estado financiero en un

periodo determinado, mediante un estado de resultado.

Fase IV. Demostrar la factibilidad de uso del sistema de estructura de costos
para el Complejo Turistico Cumbres de Terepaima ubicada en Barquisimeto

Estado Lara

En esta fase se procedié a demostrar lo factible y practico del uso y manejo
del sistema de costos disefiado, para esto se escogié a 3 personas que no tuvieran
conocimiento del funcionamiento del sistema e involucradas en la gestion financiera
y operativa y se les dio una explicacion de como manejar la herramienta para su

posterior evaluacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

En el siguiente capitulo se presentan los resultados de la investigacion que
coadyuvaran a la consecucion del objetivo general relacionado con el disefio de la
estructura de costos para la empresa caso estudio. Los resultados son presentados en

cuatro fases, tal como se describieron en el marco metodoldgico.
Fase I. Definir los diferentes servicios que se ofreceran en la empresa.

Para la realizacion de esta fase se hizo una descripcion detallada de la empresa
y de los servicios a ofrecer por el Complejo Turistico Cumbres de Terepaima

4.1 Analisis de Mercado

El Complejo Turistico Cumbres de Terepaima se ubica en el estado Lara, en la
ciudad de Barquisimeto ubicada al occidente de Venezuela, mejor conocida como la
ciudad musical del pais. Es la cuarta urbe mas poblada del pais después de las
ciudades de Caracas, Maracaibo y Valencia y primera del estado Lara, con una
poblacion estimada de 2.663.256,1 hab. en su area metropolitana (Lara (Estado),
2017).

La ciudad estd conformada en su area metropolitana por 7 parroquias del
Municipio Iribarren y 3 del Municipio Palavecino, se le considera el principal centro
urbano, cultural, econémico, educativo e industrial de la Region Centro Occidental,
regién con una poblacion de 4.231.060 habitantes y un territorio de 81.700 kilémetros
cuadrados, lo que representa el 8,9% de la superficie nacional y el 16,5% de la
poblacion (Lara (Estado), 2017).

Su economia a pesar de un profundo estancamiento de los noventas, en estos
afios, ha tenido un enorme repunte en cuanto inversiones en materia de construccion,

industria, comercios y servicios, lo que ha reimpulsado el crecimiento de esta ciudad,
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la cual se consolida en su sitial como la cuarta ciudad de Venezuela. Es por esto que
en los Gltimos afios, han aparecido en todos sus polos de crecimiento, numerosos
centros comerciales, hoteles para todos los estratos, edificios de oficinas, residencias
y centros de negocios. En esta ciudad destacan las actividades netamente urbanas
vinculadas a la industria, el comercio y los servicios, asi como la explotacién y
transformacion de minerales no metalicos y la produccién agricola, de manera

fundamental.

El poder adquisitivo de la ciudad es diverso, y por lo tanto los servicios
prestados por la empresa del presente trabajo va dirigido a la poblacion
econdmicamente activa del distrito, mas especificamente personas con edad de 20
afios en adelante, de género tanto masculino como femenino, de clase social media,
media — alta y alta, profesionales y ejecutivos que buscan un servicio de calidad y que
sea personalizado. El segmento de mercado escogido se caracteriza por personas que
desean hacer de sus eventos un momento inolvidable y que por sus actividades diarias

no poseen el tiempo necesario para planificar personalmente su evento social.
4.2 Demanda

Aungue no es una actividad exenta de inconvenientes, la rapida evolucion del
sector y la creciente demanda de este tipo de servicios han hecho que la organizacion
de eventos se convierta en una excelente oportunidad de negocio para aquellos

emprendedores que hayan tenido alguna relacién con el mismo.

Quienes conforman la demanda poseen necesidades y deseos. El deseo
representa el como, la forma en la cual se cumplird determinada necesidad. Las
acciones de Marketing seran realizadas con la finalidad de inducir al cliente a
satisfacer una necesidad dada a través de la oferta. Lo cual significa que celebre su
casamiento contratando los servicios de la presente organizacion y/o alquilando su
salon o utilizando su sede, en definitiva, que contrate el servicio en vez del de la
competencia o uno que lo sustituya. En la Grafica N°1 se muestra la evolucion de
Barquisimeto desde 1.779.
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Gréfica N°1. Evolucidén demogréfica de Barquisimeto desde 1779
Fuente: Poblacién urbana en Venezuela: una mirada al pasado y una vision prospectiva del presente y el futuro

4.3 Competencia

En la ciudad de Barquisimeto se encuentran multiples salones de eventos que
ofrecen servicios similares al del Complejo Turistico Cumbres de Terepaima y con
afios de experiencia en el mercado. La diversidad de estos y su gran niumero alrededor
de toda la ciudad es de gran interés, ya que se adapta a las variadas expectativas de
los potenciales clientes. Los principales establecimientos que compiten con la
empresa geograficamente o ya sea por vecindad son el salén Quinta Regia y Posada
Luna Azul. En la Tabla N°2 se muestran establecimientos que son competencia del

Complejo Turistico Cumbres de Terepaima.

Tabla N°2. Salones de Evento, Lara

Establecimiento Ubicacién Servicios
Ambiente Av. Intercomunal Salones de Fiestas para Eventos
Larense Barquisimeto-Cabudare, con

Calle Padre Aular, Centro,
Barquisimeto

Bohemia Park Carrera 1, entre Calles 3y 5, Servicios de Organizacién de
N.© 8, Detras de Pollos Todo Tipo de Eventos. Espacios
Arturos de la Av. Lara, Del Apropiados para la Realizacion
Este, Barquisimeto de Conferencias, Talleres vy
Cursos.
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El Chalet Av. Terepaima, Sector Las Eventos, Salones de Fiesta, Salén
Recepciones CA  Cuibas 1, Terepaima, de reuniones y conferencias.
Barquisimeto

Estancia Rancho Av. Herman Garmendia, Organizacion de Eventos,

Chico Estancia Rancho Chico, ElI Eventos Corporativos
Ujano, Barguisimeto
Mirador Calle 26, entre Carreras 15y Salones de Fiesta, Eventos

16, Edif. Torre David, PH 2, Corporativos.
Centro, Barquisimeto

Quinta Regia Avenida principal Agua Salones para Eventos, Catering,
Viva, sector las Cuibas. Festejo, Sala de Fiestas
Frente al colegio Curimagua
Agua Viva, Lara, Venezuela

Posada Luna Av Terepaima, Cabudare, Eventos, alojamiento
Azul Lara

Fuente: Infoguia.com (2017)

4.4 Descripcion de la empresa

El Complejo Turistico Cumbres de Terepaima es una empresa especializada
en el alquiler de salones y organizacion de eventos. Ubicada especificamente en el
Municipio Palavecino, sector las Cuibas Av. Terepaima del estado Lara.
Cuenta con una gran variedad de espacios y salones para conferencias, reuniones,
ceremonias, espectaculos en vivo, exposiciones, Yy otros ambientes modernos y
agradables, también dispone de éarea de piscina, caney, fuente de soda,
estacionamiento para 250 vehiculos y planta eléctrica. En la Tabla N°3 se muestra la
descripcion y capacidad de los diferentes salones en el Complejo Turistico Cumbres

de Terepaima.
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Tabla N° 3. Salones del Complejo Turistico Cumbres de Terepaima

CABUDARE

Servicio de salén Cabudare, 250
incluye alquiler de instalaciones,

aire  acondicionado integral,
iluminacion led, tarima, bafos,
estacionamiento interno vigilado

para 200 vehiculos, coordinador de

eventos.

BARQUISIMETO

Servicio de salon Barquisimeto, 150
incluye alquiler de instalaciones,

aire  acondicionado integral,
iluminacion led, barios,
estacionamiento interno vigilado

para 200 vehiculos, coordinador de

eventos.

CUBIRO Servicio de salon Cubiro, incluye 60
alquiler de instalaciones, aire
acondicionado integral,
iluminacion led, tarima, bafos,
estacionamiento interno vigilado
para 200 vehiculos, coordinador de
eventos.

SALON 1 Salén de conferencias, incluye 20
alquiler de instalaciones, aire
acondicionado integral,
iluminacion, barios,
estacionamiento interno vigilado,
coordinador de eventos.

SALON 2 Salén de conferencias, incluye 50
alquiler de instalaciones, aire
acondicionado integral,
iluminacién, bafios,

estacionamiento interno vigilado,
coordinador de eventos.

Fuente: Gerencia Complejo Turistico Cumbres de Terepaima
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Figura N° 1. Layout de la Empresa
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Fuente: Gerencia Complejo Turistico Cumbres de Terepaima

En la Figura N° 1 se tiene el Layout de la empresa. En donde la entrada 1 da
bienvenida a las oficinas de atencién al cliente, al salén Cubiro, salon 1y 2, piscina'y
caney. La entrada 2 corresponde al salon Cabudare y al salon Barquisimeto. La

empresa cuenta con 200 puestos de estacionamiento y areas verdes.
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4.4.1 Misién
“Aportar soluciones innovadoras a cada una de las necesidades de los clientes
a traves de la mejora continua, la asesoria y el trato personalizado con una filosofia

competitiva y globalizada”.

4.4.2 Vision
“Ser lideres en la calidad del servicio, superando las expectativas de los
clientes, estableciendo relaciones de largo plazo, basadas en la equidad, honestidad y

mutua confianza”.

4.4.3 Estructura organizacional y descripciones de los cargos

Seguidamente se muestra la representacion grafica de la estructura de la
empresa, en la cual se muestran las relaciones entre sus diferentes partes y la funcion
de cada una de ellas, asi como de las personas que trabajan en las mismas. En la
Figura N° 1 se muestra el Organigrama General de la empresa.

Figura N°1. Organigrama de la Empresa

Gerente
General

Secretaria
Ejeculiva

Director Coordinador
Fmanciero de Evenlos

Asesorde
ventas

. Personal de
Apoyo
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Fuente: Administracion Complejo Turistico Cumbres de Terepaima

A continuacion, se hace una descripcion breve de los cargos.

Tabla N° 4. Personal empresa Complejo Turistico Cumbres de Terepaima.

Es la persona que se encarga de las siguientes actividades como:
Definir la direccion estratégica de la compafiia y sus politicas,
Representante legal de la compafiia, Controlar el desarrollo de los
planes de cada una de los departamentos de la empresa para lograr
los objetivos propuestos, Atender los clientes importantes de la
compafiia, Autorizar pagos de personal y proveedores que
presenta el Director Financiero, Toma de decisiones
administrativas, de financiamiento, Buscar alianzas estratégicas ADM
Gerente General con proveedores, Orientar la elaboracion de politicas, objetivos
corporativos, manuales de procesos, procedimientos 'y
reglamentos necesarios para la Corporacion, Realizar actividades
de integracion y motivacion con el equipo de trabajo, Seleccionar
el talento humano dentro de la empresa, Elaborar el sueldo de los
empleados, Definir y supervisar los procesos de seleccion de
personal para la realizacion del evento, Atender los reclamos del
personal de la compaiiia.
Encargada de recibir y transmitir la informacién de los servicios
que requiere el cliente; asi mismo brindar apoyo durante el
desarrollo de la prestacion del servicio, ademas de llevar
debidamente actualizado el formulario de contactos de clientes,
Secretaria Archivar y clasificar correspondencia recibida y enviada, Revisar
Ejecutiva diariamente el correo electrénico para dar respuesta oportuna a las ADM
solicitudes de los clientes, Atencion de llamadas telefénicas y
correos electronicos, Informar al Director financiero y Asesores
de ventas acerca de los servicios que requiere el cliente y
participar en la elaboracién y ejecucion de planes de accion.
Es la persona encargada del area financiera y contable, es decir
que se encarga de generar, los presupuestos, balances, manejo de
cuentas de la empresa. Ademas, todos los movimientos
Director financieros, de liquidez o crédito. Debera encargarse de que los
Financiero clientes paguen puntualmente y de que toda la facturacién esté en ADM
orden, ya que también se encargara del area contable y de hacer
las declaraciones y pagos de impuestos correspondientes. A
continuacion, se mostrara un detalle de las actividades
mencionadas anteriormente: Elaborar el presupuesto anual de la
compafia, Desarrollar y controlar el presupuesto anual de la
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empresa, Analizar el comportamiento de ingresos y gastos,
Garantizar la liquidez de la compafia para el desarrollo de sus
actividades, Verificar el pago de las deudas y obligaciones
tributarias de la empresa, Realizar auditoria interna, para verificar
que los procedimientos y politicas establecidos por la compafiia se
estén aplicando de manera correcta, Evaluar alternativas de
inversion para el crecimiento de la Corporacion, Liquidacién de
nomina, Elaboracion de los informes de la recaudacién y
depositos semanales, Realizar depositos de los mismos en una
institucién bancarias, Liquidacion proveedores y Liquidacion de
anticipos.

Asistente de
compras

Es la persona encargada de realizar las siguientes
actividades correspondientes al area de compras: Recopila todas
las solicitudes de adquisicion de bienes y Servicios para organizar
las compras, Efectla las cotizaciones a nivel nacional de los
bienes y servicios que requiera la empresa para desarrollar el
evento y garantizar que los proveedores cumplan con las
especificaciones requeridas, Atiende racional y oportunamente las
necesidades de materiales, equipos y servicios que solicitan los
departamentos, Establece el sistema de planificacion de las
compras, Mantiene el control de los archivos de Ordenes de
compras y toda la documentacion relacionada a la adquisicién de
bienes y servicios, Establece procedimiento para la Adquisicion
de bienes y servicios de la empresa, Coordinar la adquisicion de
suministros necesarios para la compafiia, Compra de articulos o
servicio para satisfacer las necesidades, Obtencion del material en
el tiempo indicado, Lograr el mejor precio, con el fin de reducir
costos, Establecer sistema de cotizaciones, Analisis y seguimiento
de materiales, Preparacion y seguimiento de las drdenes de
compras, Tramitar las facturas correspondientes, Chequear y
controlar las mercancias recibidas, Contactos continuos con
diferentes proveedores, Aprobacién de oOrdenes de compras,
Actualizacion de archivo de proveedores, Seguimiento de los
reclamos a proveedores por fallas de entregas, bien sea por
calidad o cantidad, Seguimiento de cancelacion de las diversas
facturas, por demora del pago, Gestion y control de contratos y
colaborar con las actividades del Director Financiero

ADM

Coordinador de
eventos

Es la persona que se encargara de las siguientes actividades: Es
quien dirige la realizacion del evento y al personal de apoyo
encargado de la correcta realizacion y desarrollo del evento, Se
asegura de que todas las Ordenes y contratos de eventos se
cumplan a cabalidad. Debe tener conocimiento de muchas cosas y
estar atento a todo lo que el personal a su cargo realice, Esta Area

ADM
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es la més atareada porque es quien va ser el supervisor de cada
evento por lo cual debera estar muy bien capacitado para poder
controlar, manejar y aportar en el desarrollo del evento, Cabe
recalcar que se necesitard personal de apoyo en el evento, solo si
estd estipulado en el contrato, ya que hay proveedores como
catering que cuenta con su propio personal, En caso de ser
necesario y segun el contrato el personal de apoyo realizara las
distintas actividades desde servicio al cliente, transportacion de
equipos, montaje de escenarios, recepcion del evento, técnicos de
audio y video, entre otras cosas y deben estar en capacidad de
cubrir cualquier falta de alguno de ellos.

Asesor de Ventas
y Disefio

Es el encargado de organizar y evaluar el proceso completo de
prestacion del servicio, a partir del momento de recibir la
informacion por parte del cliente hasta la realizacion del evento.
Tiene la responsabilidad de promocionar la variedad de disefios,
decoraciones, servicios que ofrece la empresa y crear un nuevo
evento que se ajuste a los requerimientos del cliente, a
continuacion, se muestran estas actividades: Realizar las acciones
necesarias para la captacion de nuevos clientes y seguimiento a
clientes antiguos, Supervisar cotizaciones, Organizar y programar
los eventos de acuerdos a los requerimientos y necesidades del
cliente, Mantener informado al Director Financiero de la empresa
sobre las actividades programadas semanalmente, Dar soluciones
a inconvenientes que se presentes con los clientes, Ofrecer y
promocionar el portafolio de servicios, Programar y realizar
visitas a empresas, asociaciones, colegios, etc. Para aplicar el
Benchmarking, Prestar el servicio post - venta y su respectiva
evaluacion, Disefio e implementacion permanente de estrategias
de promocion y comercializacion del servicio, Participar
activamente en la realizacion de planes de accién, de mercadeo y
de mejoramiento continuo.

Ventas

Mantenimiento

Su funcion es cumplir con el mantenimiento, orden y
limpieza de todo el establecimiento Cumbres de Terepaima
(salones, oficinas, areas comunes entre otras)

MOl

Personal de
seguridad

Es la persona encargada de la entrada y salida de las
personas autorizadas; ademas de la verificacion de todos los
equipos, y otros materiales que vayan a ser ingresados a la
empresa.

MOl

Personal de
Jardineria

Es la persona encargada de mantener todas las &reas verdes
de Cumbres de Terepaima

MOl

Fuente: Gonzalez y Nascimiento. MOD: Mano de Obra Directa, MOI: Mano de Obra Indirecta, ADM: Administrativo
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4.5 Servicios Ofrecidos

En el Complejo Turistico Cumbres de Terepaima se prestara un servicio:
personal, flexible, integral, con excelente relacion calidad-precio y amplia
experiencia con respecto a todos los elementos y detalles concernientes a la
organizacion de cualquier tipo de evento social o educativo, los cuales se describen a

continuacion:

Celebraciones informales.
Fiesta de graduacion.
Aniversarios.
Bodas.
Otros Eventos:

o Bautizos.

o0 Primeras Comuniones.

o Conferencias y clases culturales, comerciales o educativas.
4.5.1 Caracteristicas de los Servicios Prestados en el Complejo Cumbres de
Terepaima

Las caracteristicas propias de los servicios prestados en el Complejo Cumbres

de Terepaima son:

Son_inseparables: Porque el servicio siempre esta unido al usuario en el

momento de la realizacién del evento.

Son intangibles: Todos los servicios presentan esta caracteristica dado que no

se ve 0 se siente fisicamente como un producto, sin embargo, la prestacion de
los servicios se puede notar, al final, cuando las flores, la decoracion y la
organizacién del salon crea un ambiente festivo o educativo, para que todas

las personas involucradas en el evento disfruten el momento. Los servicios de
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eventos generan también emociones, dado que en la organizacion del evento

siempre se realiza lo que los anfitriones desean, quienes después de pasado el

evento, quedan satisfechos.

Son perecederos: Los servicios de eventos cumplen con esta caracteristica,

dado que sdlo se usan una vez, (se realiza solo en la fecha convenida) y con

una duracién aproximada de 4 a 8 horas.

Dichos servicios seran dirigidos a toda persona que quiera celebrar un

acontecimiento representativo en su vida o empresa, o que llegara a necesitar un salon

de eventos para dictar conferencias u otro tipo de actividades de tipo cultural,

comercial o educativo. A manera de cumplir las expectativas propias de cada

individuo interesado en materializar sus proyectos en eventos sociales.

4.6 Analisis FODA

Para diagnosticar la situacion actual de la empresa se realizd un analisis

FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas).

FORTALEZA

DEBILIDADES

1. Gerencia comprometida y
enfocada en el mejoramiento
continuo de la empresa.

2. Ubicacion estratégica  para
atender el mercado.

3. Los eventos sociales es uno de los
servicios mas demandados en el
pais.

4. Se cuenta con la capacidad y
creatividad de innovar, para
ofrecer a los clientes un servicio
diferente al de los demas

5. Nuevos en el mercado, capaces de
innovar en el mercado de eventos

6. Capacidad para hacer 4 eventos
simultaneos

=

Poca publicidad

2. Falta de definicibn de los
procesos

No tiene una estructura de costo

4. No estan definidos los centros de
costo

w

OPORTUNIDADES

AMENAZAS
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1. Altas oportunidades de 1. Inestabilidad econémica en el

mejoramiento de la estructura pais.

administrativa a través de la 2. Politicas gubernamentales

insercion de una estructura de 3. Actualmente hay un gran numero

Ccostos. de competidores en el mercado,
2. Deseos del cliente por que ya tienen prestigio

experimentar nuevas 4. Preferencias del cliente a las

experiencias. empresas promotoras de eventos

ya conocidos
5. Altos precios de los proveedores,
debido a la inflacidn.

Una vez que se listan las fortalezas , debilidades , oportunidades importantes y
amenazas externas clave; procedemos a comparar las fortalezas con las oportunidades
se puede evidenciar que se deben aprovechar las fortalezas que existen dentro de la
empresa ya que cuentan con un personal comprometido al cambio, ademas de contar
con un personal administrativo altamente capacitado para la implementacién de
nuevos sistemas de costos que permita comodidad y certeza al momento de la
planificacion de los eventos y el contacto con los proveedores.  Asi mismo al
comparar la relaciéon que existe entre las debilidades con las amenazas, en este punto
se requieren minimizar las debilidades que incurren dentro de la empresa como son:
la no disponibilidad de una estructura de costos, precios de ventas calculados de
manera empirica (sin calculo de costos reales), los cuales son factores que pueden ser
controlados a diferencia de las amenazas, la inestabilidad del pais y las politicas

gubernamentales no pueden ser controladas por parte de la organizacion.
Fase I1. Analizar los elementos de costos presentes en cada uno de los servicios

desarrollados en la empresa.

En esta fase se analizaron los servicios a prestar y sus caracteristicas, los
procesos de prestacion de servicios y sus correspondientes diagramas de procesos y

de caja negra.
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4.7 Proceso de prestacion de servicio

Se describe brevemente el proceso para organizar y disefiar eventos

corporativos segun las peticiones especificas y precisas de nuestros futuros clientes.

El diagrama de flujo de Frank Gilbreth es un método estructurado para

documentar graficamente un proceso como unos flujos de pasos sucesivos y

alternativos.

En la Tabla N°5 se muestra el glosario del diagrama de prestacion de

servicios.

Tabla N° 5. Glosario de Diagrama de Prestacion de Servicios.

Glosario de diagrama de prestacion de

servicios

Especificaciones del

evento

Consiste en especificar el tipo de evento,
objetivos del cliente, cantidad de personas, fecha,
servicios que requiere, tiempo de ocupacion,

audiovisuales y seleccion de lineamientos

Disefiar el evento

El asesor de ventas sera el encargado de realizar el
evento, determinar servicios y productos necesarios que
se ajusten a lo que el
cliente requiera, como salones, comida nacional o intern
acional, con proveedores previamente registrados en
nuestra base de datos. Y se creard una propuesta de

servicio
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Cotizaciones

El asistente de compras realizara las cotizaciones
del evento y realizar una pre - negociacion con los

proveedores.

Presupuesto del evento

Los costos obtenidos por el asistente de compras
seran enviados al asesor de ventas para realizar el

presupuesto del evento.

Acepta propuesta

El cliente acepta o rechaza la propuesta

Realiza el contrato para la

prestacion de servicio

Se firmara el contrato de servicios, el encargado
de la firma del contrato es el asesor de ventas,
una vez firmado, necesitara la firma del Director Comer
cial de Cumbres De Terepaima., este contrato sera
disefiado en conjunto entre el asesor de ventas y un
abogado para que cumplan con todos los requerimientos

legales, y no perjudique a ninguna de las dos partes.

Efectuar negociacion con

proveedores

El asistente de compras procedera a firmar los
contratos con los proveedores, este contrato sera
disefiado en conjunto entre el asistente de compras y un
abogado para que cumplan con todos los requerimientos

legales, y no perjudique a ninguna de las partes

Coordinar y verificar que
todos los requerimientos

del contrato se cumplan

Al estar firmados los contratos con los
proveedores el area de compras
informara al coordinador
de eventos, enviado lainformacion de los servicios o pro
ductos contratados con su respectivo  proveedor, para
que supervise el proceso de entrega de lo contratado, y a
su vez recibird por parte del asesor de ventas la

informacion correspondiente a los detalles del evento,
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de aqui en adelante seréd el coordinador del evento el

contacto con el cliente

Responsable por el El coordinador sera el encargado de controlar que
cumplimiento del contrato | el montaje, la ambientacion, la decoracién, las bebidas,
del servicio del clientey | meseros, invitaciones, traslado de invitados, animadores
por los proveedores estén en el momento preciso y tendra que cumplir con

el cronograma del evento establecido por el cliente.

Realizar entrevista El asesor de ventas sera el encargado de medir el
grado de satisfaccion del cliente por el servicio recibido,

mediante una entrevista personal.

Fuente: Gerencia Empresa (2017)
Seguidamente en la Figura N° 2: Esquema de Proceso de prestacion de Servicio se

muestra un esquema del proceso de prestacion de servicios del Complejo Turistico

Cumbres de Terepaima
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Figura N°2. Esquema de Proceso de prestacion de Servicio

CLIENTE

e Tipo de evento,fecha, servicios que requiere
Especificaciones del evento P 1 ! g g '

cantidad de personas, duracion

ASESOR DE VENTAS

Disena el evento Determina productos y servicios que se requieren

\Z

ASISTENTE DF COMPRAS

Realiza cotizaciones Contacta a los proveedores

ASESOR DE VENTAS

Realiza presupuesto de evento

\Z

CLIENTE

Acepta propuesta

2

ASESOR _DE VENTA

Realizar el contrato para la prestacion de servicio

N\

ASISTENTE DE COMPRAS

. Se envia informacion de proveedores hasta el
Efectuar negociacion con proveedores P

coordinadoor de eventos

ASESOR DE VENTAS

Coordinar y verificar que todos los requerimientos Enviar informacion de diseno y especificaciones
del contrato se cumplan del evento hasta el coordinador de eventos

\Z

COORDINADOR DE EVENTQS

Responsable por el cumplimiento del contrato del servicio del cliente y por los proveedores

72

ASESOR DE VENTAS

Realiza una entrevista con el cliente para determinar la satisfaccion por el servico recibido y sugerencias

Fuente: Elaboracion propia (2017)

53



4.8 Diagramas de Caja Negra de prestacion de servicios, proveedores, logistica y

ventas

La elaboracion y documentacion de los Diagramas de Caja Negra, se
realizd a través de entrevistas no estructuradas a los trabajadores de cada area del
Complejo Turistico Cumbres de Terepaima. De las herramientas que aportan estos
diagramas de caja negra es seguir los costos que a simple vista no se pueden observar,
ademas de cuellos de botella, trayectorias, flujos de costos y reprocesos, muestra la

conexion entre el cliente y los diferentes departamentos.

El proceso de prestacion de servicios en una organizacion de eventos inicia
con las expectativas del cliente. El cliente plantea su deseo de acuerdo a sus
posibilidades a la secretaria ejecutiva y posteriormente se procede a la planeacion del
evento con el coordinador y el asesor de disefio. Una vez disefiado el evento se
espera la aprobacion del cliente para su pronta resolucién. A continuacién se muestra

la Figura N°5. Diagrama de caja negra prestacion de servicio.
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m Diagrama de prestacion de servicios

ENTRADA PROCESO SALIDA
Drespacho del asesor de ventas

Cliente = Esmudio  del
Planeacion

del evento d evento con
[ s | [
acuerdo a las todas las
e | acuerdo a l: P
INICIO ) caracteristicas
carpclensica
. del EVEnto
s requeridas

para cag la
aprobaciim

W

paor el cliente

W
Tipe de cvento,
chjetivios del
cliemte,  cantidad
||l|" jreTsonas, rﬂ'h.‘!

servicios que
requiere,  tiempo
de duracion,
achioviznales,

selece ion de

connidas

Presentacion  al

cliente para dar o Coordina |
la  aprobaciém | el eventa [
del provecio

Figura N°5. Diagrama de caja negra prestacion de servicio
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Los eventos deben poseer una logistica para evitar malentendidos y desastre por
parte del servidor y los servidos. Esta logistica se basa en un principio en conocer los
requerimientos del cliente para asi poder planificar el evento de acuerdo a estos. La
organizacion sera guiada por un coordinador, el cual se encargara de llevar a cabo la
ejecucion del evento y en conjunto con el asesor de compras de la asignacion de los
recursos. Ambas personas conformaran un equipo multidisciplinario en conjunto con
el personal de decoracion, mantenimiento, de cocina, etc. Para llevar un minucioso
seguimiento del evento hasta la realizacion de este. Lo siguiente a cumplir sera la
evaluacion del desempefio del equipo organizador Yy los resultados obtenidos en
cuanto a la satisfaccion del cliente para luego tomar las debidas acciones correctivas

y preventivas en caso de no haber logrado las expectativas del servido. En la Figura
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N° 6. Diagrama de caja negra de logistica de eventos se muestra lo planteado

anteriormente a través de un diagrama de caja negra.

m Diagrama de logistica de eventos

ENTRADA PROCESD SALIDA
Cliente Satisfaccion del cliente
INICIO Ajustes  de | Realizacion
) cjecucion | del evento

v Vl' 1
Reporte  de
chuf:limicmus Asignacion indicaciones
del cliente de recursos de desempeiio
l h i
Pl.aneacmn del o Resultados  de
7| evento Seguimiento satisfaceion del
presupuestado del plan cliente. para
lomar acciones
correctivas v
preventivas

Aprobacion
deh
direccida

Presentacion  al
cliente

W0

Aprobacidn
del chsnle

FIM

L

Figura N° 6. Diagrama de caja negra de logistica de eventos
Fuente: Elaboracion propia (2017)
Los proveedores son parte fundamental de la empresa Complejo Turistico
Cumbres de Terepaima, ya que estos son los encargados de surtir el evento en si. La

relacion para con ellos inicia primeramente con su contacto y consecuentemente con
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su posterior reunion para evaluar sus propuestas y asi poder elaborar un contrato. En
dicho contrato se acuerdan los lineamientos de entrega basados en el plan que tenga
el evento. El seguimiento de los proveedores se tiene que realizar hasta la entrega de
los productos o la prestacion de los servicios coordinado por el asesor de ventas. A

continuacion se muestra la Figura N° 7. Diagrama caja negra de Proveedores

m Diagrama de proveedores

EMNTRADA PROCESD SALIDA
N Despacho del asesor de ventas
Cliente
Se  elabora Entrega de
INICIO 2l contrato ¥ productos v
v ae firma SCTVICins
h
h
Contacta a Se acuerdan
proveedores lineamientos
de  entrega
con el plan
W de eventos
Se hacen i
TeNniones - ey
I Seguimiento
o 1l
con d o= de acuerdo al |
proveedores plan de I€
eventos
k4
Se  evalian W
propuestas Puest
- o uesta en . EIN
marcha
provecdores

Figura N° 7. Diagrama caja negra de Proveedores

Fuente: Elaboracion propia (2017)
Las ventas se hacen efectivas una vez que se solicita el servicio, el proceso

subsiguiente consiste en una serie de pasos ya explicados en la Figura N° 8.
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Diagrama caja negra de Ventas que finalizan cuando el cliente cancela

definitivamente el pedido. Cuando ocurre esto se procede a organizar el evento.

m Diagrama de ventas

ENTRADA PROCESO SALIDA

Clisnte Asesor de ventas
Solicimdes de Hif
Solicied  de Becepcion de solicimd o1 ¥ copia d¢ registro
STVICIo | de servicios “| de la empresa o
4 * cliznte
Recepeion del Rif v copa de
regrsing de Ly ampresa o chente
. Envid lel
Elaboracion del presupuesto del Y - m‘ al
evento salicitado por el elicae - eSUpLES
.L cliente
Negociacikin del presupuesio con el cliente
bicm sea porque no esta conforme con el precio
del servicio o porque quicre modificar o quitar
algo para bajar costos
Negociacion de lns condiciones de
pago com ¢l cliente
Establecimiento de las condiciones de pago con
el cliente, se esablece si es de contado o un %
primerc ¥ ¢l resto una semana antes del evento
Recepern de aprobaciém dal presupuesto del
clienie via intemet o personalmenie
| Elaboracion del pedido |
El clisnta S .. Factura para
cancelo el = ]-ilajbo:&hm 2 confimmacion
g achura
10095 e pagn
Confimnacion Recepeidn de S¢ comienza a
cancelacion de M confimacikin  de 3 organizar <l
fachura l pago via intemet cvento
gashion de cobranza via telafimca o
miernet

Figura N° 8. Diagrama caja negra de Ventas

Fuente: Elaboracidn propia (2017)

Fase I11. Disefiar una estructura de costo para el Complejo Turistico Cumbres

de Terepaima
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En esta fase se hara una clasificacion de los costos fijos y variables, asi como
a que centro de costos debe cargarse. Posteriormente se elaborard la estructura de
costos en el programa Microsoft Excel.

El programa Microsoft Excel es uno de los programas mas utilizados a nivel
empresarial. Es una herramienta de trabajo que ha llegado a ser casi indispensable
gracias a su precision y funcionalidad en cuanto a llevar la contabilidad, hacer
cuentas, balances, base y andlisis de datos, agendas de clientes/ proveedores etc.
Ademas también permite la creacidn de tablas y/o graficos estaticos o dinamicos con
la rapidez y eficacia que toda empresa necesita. Es una aplicacion de hojas de calculo
de Microsoft a menudo instalada de forma predeterminada como parte de la suite
Microsoft Office en equipos de negocios. Su alta trascendencia de éxito en el
mercado empresarial justifica su eleccidn en el presente trabajo para la elaboracion de

la estructura de costos para el Complejo Turistico Cumbres de Terepaima.
4.9 Inventario de activos fijos

Para disefar la estructura de Costos se hace necesario hacer un inventario y
describir los recursos con los que cuenta la empresa. La Tabla N° 5, muestra el

inventario de los activos fijos tangibles que tiene la empresa.

Tabla N° 5. Inventario de activos fijos tangibles de la empresa

Cantidad Descripcion

30 Mesas) Redonda(s) de 1.40

30 Mesas) Redonda(s) de 0,80

6 Mesa(s) Redonda(s) para torta

4 Mesa(s) Redonda(s) para musicos
10 Mesa(s) ovalada grande

5 Mesa(s) altas para coctel

10 Mesa(s) cuadrada normal

5 Mesa(s) cuadrada 1,22 x 1,22
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1000 Sillas tiffany
20 Banquetas altas
10 Puff
Manteleria :
40 Mantel(es) de fondo redondo(s) normal
40 Mantel(es) fino redondo normal
30 Mantel(es) de fondo largo(s) Blanco
30 Mantel(es) fino largo(s)
17 Falddn(es) largos normal
4 Mantel(es) para bar y aparador
1100 Falddn(es) para silla(s) Razo Perla
1000 Falddn(es) para silla(s) Normal
1150 Lazo(s) para silla(s) N.
600 Servilleta(s) de tela fina
Cristaleria :
500 Vaso(s) p/ whisky y/o refrescos de cristal
210 Vaso(s) para jugos
210 Copa(s) para Champagne de cristal
210 Copa(s) para vino tinto de cristal
210 Copa(s) para agua normal
20 Jarra(s) para agua de plata
Porcelana:
550 Plato(s) llano(s) de porcelana
550 Plato(s) para postre de porcelana
Cubiertos :
700 Tenedor(es) para carne de plata
750 Cuchillo(s) para carne de plata
400 Cucharita(s) para postre y/o té de plata
6 Espatula(s) para torta
Utiles Varios:
20 Bandeja(s) para pasapalos frios
20 Bandeja(s) para mesoneros
6 Cheff-in-dish para pasapalos (plateados)
8 Cheff-in-dish para comidas
30 Hielera(s) con pinza(s) de aluminio
Miscelaneos:
3 Enfriador(es)
5 Tobo(s) para aseo de vasos
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|2 Cava para conservar el hielo y/o cervecera
Fuente: Complejo Turistico Cumbres de Terepaima

4.10 Costos Fijos y Variables

La determinacion de costos es una parte importante para lograr el éxito en

cualquier negocio.
4.10.1 Costos Fijos

Son aquellos costos que permanecen constantes durante un periodo de tiempo
determinado, sin importar el volumen de produccion. Los costos fijos se consideran
como tal en su monto global, pero unitariamente se consideran variables. Los costos
fijos pueden ser tangibles o intangibles. Los tangibles son aquellos en la cual la
empresa no puede realizar negocios o producir un producto de calidad sin gastar en
ellos, por lo que la direccion acepta estos costos sin escrdpulos (Rodriguez y Ramirez
2015). Los costos intangibles son las pérdidas en la productividad, la disminucion de
la calidad o lesiones a los empleados. Estos representan una caida en la moral del
empleado, la insatisfaccidn con las condiciones de trabajo o la decepcién del cliente.
Los costos intangibles son el resultado de una fuente identificable, pero estos costos
no fueron previstos (Rodriguez y Ramirez 2015). En el Complejo Cumbres de

Terepaima los costos fijos tangibles estan representados por los siguientes:

Tabla N° 6. Costos Fijos Tangibles

Costo (Bs./mes)

Depreciacion de mobiliario Bs. 233.833,33
Mano de obra indirecta Bs. 691.244,62
Personal administrativo y de ventas Bs. 1.802.599,49
Gastos indirectos Bs. 489.000,00
Gastos administrativos Bs. 3.521.189,23
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Gastos de ventas Bs. 501.410,26

TOTAL Bs. 7.239.276,93

Fuente: Autores (2017)

4.10.2 Costos Variables

Un costo variable es aquel que se modifica de acuerdo a variaciones
del volumen de produccion (o nivel de actividad), se trata tanto de bienes como de
servicios. Es decir, si el nivel de actividad decrece, estos costos decrecen, mientras
que, si el nivel de actividad aumenta, también lo hace esta clase de costos.

Los costos variables estan determinados por la cantidad de eventos que se
realicen en las instalaciones. El éxito de un evento esta en los acertados detalles y
aspectos organizativos, en una excelente convocatoria lograda, y en el reporte
econdémico que genere. Es importante mencionar que al planificar un evento y

desarrollar su presupuesto, también se tienen tanto costos fijos como variables.

Tabla N° 7. Costos Variables

Eventos 4 Eve/mes
Total Gastos indirectos 1.414.077,95  Bs/mes
Tasa Asignada 2.668,07 Bs/persona
Gastos indirectos por evento  353519,49 Bs/ evento

Fuente: Autores (2017)
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Tabla N° 8. Costo de un evento de 150 personas

cantidad Descripcion Costo
19{mesas redondas vestidas Bs. 40.280,00
150]sillas tifanny Bs. 180.000,00
2250|pasapalos Bs. 1.296.000,00
150|platos fuertes Raviolis de ternera sobre esp| Bs. 750.000,00
150{punto criollo al amanecer (arepas rellenas d Bs. 750.000,00
45]hielo Bs. 45.000,00
90|refresco 350 ml Bs. 90.000,00
90|agua mineral 355 ml Bs. 72.000,00
90|soda Bs. 132.300,00
1|servicio de cocina Bs. 36.000,00
17|docenas de vasos Bs. 163.200,00
13|docena de copas para chapafa Bs. 124.800,00
13|docena de copas para vinotinto Bs. 124.800,00
15|bandejas para servicios de comidas y pasaj Bs. 30.000,00
10|bandejas para servicio de mesoneros Bs. 50.000,00
4|chifindis para pasapalos calientes Bs. 24.000,00
1|servicio de utileria: incluye equipos de cocir| Bs. 250.000,00
2|cavas metalicas Bs. 18.000,00
5|mesoneros Bs. 84.000,00
1|capitanes Bs. 35.000,00
1|cheff profesional Bs. 28.000,00
1 [supervisor Bs. 50.000,00
1{ayudante Bs. 16.800,00
1|decoracion Bs. 315.000,00
1|floristeria Bs. 198.000,00
1|supervisores Bs. 35.000,00
1|{musica Bs. 275.000,00
1 |animacion Bs. 110.000,00
1|gastos indirectos Bs. 353.519,49
1|transporte, intalacion y desintalacion Bs. 100.000,00
TOTAL BS: Bs. 5.776.699,49

Fuente: Complejo Turistico Cumbres de Terepaima
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4.11 Punto de equilibrio

La formula (Blanco 2010) que se utilizo para calcular el punto de equilibrio es:

Costo Fijo

Punto de equilibrio=—— . —
Precio de Venta—Costo Variable Unitario

7.239.276,93

Punto de equilibrio=
1883857,33—-5776699,49

Punto de equilibrio= 3 eventos/mes

El precio de venta de un servicio no es mas que la suma del costo total de
produccion del servicio en este caso el del evento méas los gastos administrativos y
ventas que segun la SUNDDE se estiman en un 12,5% del costo total del evento,
dando como resultado el costo total del servicio al cuél se le asigna un margen de
ganancia maximo permitido por la ley del 30% estipulado por la SUNDDE que sera
el monto de precio de venta del servicio sin el Impuesto de Valor Agregado (IVA), y
como ultimo renglén la utilidad que se genera a la empresa con la resta del precio de

venta del producto menos el costo total.
Precio de Venta = (costo de evento + Gastos de Administracion y ventas)*1,30

Tabla N° 9. Precio de Venta

Precio de Venta sin IVA
Categoria Bs
Costo de Realizacion de Evento 5.776.699,49
Gastos administrativos y ventas 502.824,94
Costo Total| Bs. 6.279.524,42
Margen de Ganancia 30%
Precio de Venta sin IVA 8163381,75
UTILIDAD| Bs. 1.883.857,33
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Fuente: Autores (2017)

A continuacion, se puede observar detalladamente en el grafico N° 2 el punto de

equilibrio que es representado por 3 eventos/mes.

Grafico N° 2. Punto de Equilibrio

cantidad de eventos 4
VENTAS COSTOS UTILIDAD
TOTALES TOTALES TOTAL
Bs. 32.653.527,00 | Bs. 30.346.074,88 | Bs. 2.307.452,10

GRAFICO DEL PUNTO DE EQUILIBRIO
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Fuente: Autores (2017)

4.12 Calculos necesarios para la estimacion de costos.

Cuando queremos calcular los costos del evento, nos encontramos con la suma
de los costos variables mas los costos fijos. Siendo estos costos variables la cantidad
de personas que incurran en el evento, ya que esto dependera de la cantidad de

(mesas, sillas, comida, vasos entre otros) y los costos fijos propiamente dichos. Cabe

65



destacar que el célculo de estos costos se hace para la realizacion de un evento.
Obteniendo como ecuacion la siguiente.

Costo del evento = costos variables + costos fijos

El célculo de depreciacion se hizo utilizando el método de depreciacion lineal o

directa la cual establece que:

t .
Lo,l*cantldad

Costo depreciacion anual = —
vida uti

costo depreciacion mensual
12

Costo depreciacion mensual =

Por otro lado los céalculos de la tasa de los gastos indirectos se realizaron en
funcidn de los eventos que se realizan al mes, en este caso tomamos un minimo de 4
eventos mensuales que ofrece la empresa en su capacidad normal quedando asi la

ecuacion para tasa GIS del siguiente modo:

Total gastos indirectos

Tasa GI =
cantidad de eventos mensuales

Gl = Gastos indirectos + Mano de obra Indirecta + Depreciacion

Siendo estos gastos indirectos todos aquellos servicios que tiene la empresa
como luz, agua servicio, entre otros servicios. Luego que se obtienen los Gl y
conociendo que los costos del evento es la suma de la mano de obra directa (MOD) y
los materiales y servicios requeridos por el evento (MSE), podemos proceder a
calcular el costo total por evento que no es mas que la suma de los costos de evento
de cada etapa y estos sumados a la tasa Gl aplicada a cada evento, quedando de la

forma siguiente.

Costo de evento=MSE + Gastos indirectos
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4,13 Disefio de la estructura de costos

En lo que respecta al proceso de recoleccion de los costos y gastos
involucrados en el proceso de prestacion de servicios, una vez obtenidos dichos datos
se procedié a realizar el disefio del esquema de la estructura de costos para la
empresa, tomando en cuenta las variaciones que existen entre las areas de trabajo, y
asi trasladar la informacién a la estructura, la cual esta compuesta de las siguientes
partes: costos fijos y variables (depreciaciones, ndmina de empleados, gastos de
administracion y ventas, costo de eventos), precio de venta, presupuesto de eventos,

inventario, salones.

La misma facilitara el proceso y la orientacion de organizar de manera
practica la gestion de costos, basado en la prioridades estratégicas y operativas del

Complejo Turistico Cumbres de Terepaima.

Resulta oportuno mencionar que el sistema de costos fue disefiado en el
programa Microsoft Excel, ya que el mismo es adaptable para cualquier persona
dentro de la organizacion; y esta contenido de 11 hojas de célculo que llevan por
nombre: inicio, inventario, salones, ndmina, depreciacion, gastos administrativos y de
ventas, gastos indirectos, costo de evento, precio de venta, estado de resultados y
presupuesto de evento; en ellos se introdujeron los valores necesarios para la

obtencion final de la estructura con toda la informacion.

Con referencia a lo anterior todas las hojas de célculo de dicha estructura
contienen los logos del Complejo Turistico Cumbres de Terepaima. y de la
Universidad José Antonio Paez, la primera de ellas lleva por nombre “inicio” e
incluye 10 botones identificados con los nombres de cada una de las pestafias de
calculo existentes que encierran la informacion para la deduccién del costo; al
presionar cualquiera de estos servidores permitira el traslado hasta la hoja deseada. A

continuacion se muestra la imagen de presentacion de inicio de dicha estructura:
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Fuente: Autores (2017)

A continuacion se exponen cada uno de los botones que conforman la estructura de

costos del Complejo Turistico Cumbres de Terepaima:
4.13.1 Inventario y Salones

La utilidad de estas pestafias es de vital importancia debido a que permite
conocer la capacidad y las caracteristicas de cada uno de los salones y por supuesto
los recursos con los que cuenta la empresa para poder brindar sus servicios. Para
detallar lo anteriormente expuesto ver Tabla N° 3 denominada: Salones del Complejo
Turistico Cumbres de Terepaima y Tabla N° 5 denominada: Inventario de activos

fijos tangibles de la empresa.
4.13.2 Depreciacion

En esta pestafia estdn registrados los salones, mobiliarios, manteleria,
cristaleria, porcelana, cuberteria, Utiles varios y miscel&neos pertenecientes a la
empresa para el calculo de la depreciacion que como sabemos es el desgaste de estos

activos fijos en la vida util.
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La tabla contiene los siguientes elementos: breve descripcién del activo,
cantidad de este, costo de adquisicion (Bs), vida util (afios), depreciacion mensual y
anual del activo calculado por el método de depreciacion lineal. Para asi deducir los
costos de depreciacién mensual que generan a la empresa los activos que conservan

vida util vigente. Para detallar lo anteriormente expuesto ver Anexo 1. Depreciacion.
4.13.3 Némina

La hoja de calculo que contiene la ndmina de trabajadores se divide de la
siguiente manera: mano de obra indirecta, personal administrativo y personal de
ventas; cada una de éstas nominas contiene: cargo que desempefia el trabajador,
asignaciones correspondientes como: asignacion mensual (la persona que maneje la
estructura de costos podra modificar dicho monto), salario diario (calculado de la
asignacion mensual dividido entre los 30 dias proporcionados al periodo), bono
alimentario el cual es un monto establecido por la ley de alimentacion publicado en
Gaceta Oficial N° 40965.

En el orden de la ideas anteriores se toman en cuenta los aportes del patrono
como: aporte al Instituto Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS), el Sistema
Fondo de Ahorro Obligatorio (FAOV) segun la Ley del Régimen Prestacional de
Vivienda y Habitat se le asigna el 2% del salario mensual, tomando en cuenta que el
empleador estd en la obligacion de retener estos montos y depositarlos antes del
quinto dia habil de cada mes en la cuenta de cada trabajador, por ultimo se afiade el
aporte al Instituto Nacional de Capacitacion y Educacion Socialista (INCES) que
segun la Ley sobre el INCES articulo 10 ordinal 1.

Toda empresa que genere empleo para cinco (5) 0 méas trabajadores esta en la
obligacion de aportar una alicuota del 2% total pagado por sueldos, salarios, jornales
y remuneraciones de cualquier especie. De la misma forma se asigna un bono
vacacional donde la LOTTT establece que todo trabajador tiene derecho a recibir un
bono vacacional equivalente al nimero de dias correspondientes a las vacaciones, con

un minimo de 15 dias mas un dia adicional por afio servicio, hasta llegar a un maximo
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de 30 dias en total, en el caso de la empresa se fija el minimo de dias para la
estipulacion del bono mencionado; se atribuyen prestaciones sociales segun los
descrito en el articulo 142 de la LOTTT el patrono depositard a cada trabajador por
concepto de prestaciones sociales el equivalente a quince (15) dias cada trimestre
calculado con el ultimo salario devengado, este derecho se adquiere desde el inicio
del trimestre, asi mismo el trabajador gozarad de las utilidades contempladas en la
LOTTT como beneficios anuales, estableciendo en el articulo 131 que cada
trabajador o trabajadora obtendra como limite minimo, el equivalente al salario de
treinta dias y como limite maximo el equivalente al salario de cuatro meses, para ello
se aplica un porcentaje o coeficiente sobre las remuneraciones totales anuales del
trabajador que es del 30dias/360dias x 100 = 8,33% para un mes de utilidades o del
33,33% para 4 meses de utilidades, en este caso se atribuye el limite minimo a cada

trabajador que corresponde a 8,33% del total devengado anual.

En relacion con este Gltimo, se procede al calculo del sueldo mensual total
que no es mas que la sumatoria de la asignacion mensual, bonos comprendidos,
aportes por parte del patrono, prestaciones sociales y utilidades; y finalmente la
determinacion del sueldo semanal total que sera el sueldo mensual total dividido entre
cuatro (4) correspondiente al nimero de semanas por mes. Para detallar lo

anteriormente expuesto ver Anexo 2. Némina.
4.13.4 Gastos Administrativos y Ventas

Por lo que se refiere a los gastos administrativos y ventas son considerados
los gastos de la planta de personal que apoya la produccion del bien o servicio, tales
como: direccidn, tesoreria, contabilidad y secretaria, estacionamiento, correos,
seguridad industrial, revisoria, asesoria legal, asesoria financiera, las cuales pueden

estan organizadas por departamentos dentro de la organizacion.

En la presente hoja de célculo se tiene una tabla con los gastos administrativos
y de ventas en los que incurren como lo son: telefonia y comunicaciones,

encomiendas, vigilancia y seguridad, estacionamiento, mantenimiento de mobiliarios,
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entre otros, estos gastos pueden ser modificados por parte del usuario dependiendo de
los gastos que incidan dentro de la organizacion, y finalmente se hace la sumatoria de
los gastos para la obtencion del total por parte de administracion y ventas. Para

detallar lo anteriormente expuesto ver Anexo 3. Gastos Administrativos y Ventas.
4.13.5 Gastos Indirectos

Corresponde a los gastos de mantenimiento general y a los servicios publicos
basicos de las instalaciones en que incurre una organizacién. Se presentan en la hoja
de célculo los siguientes: electricidad, aseo, mantenimiento de los salones,
mantenimiento y limpieza y programacion y sistemas. Ver Anexo N° 4. Gastos

Indirectos.
4.13.6 Costo de Evento

La hoja detalla los elementos necesarios para llevar a cabo un evento
promedio de 150 personas. Indica el costo de cada uno de estos, que al sumarlos
resultan el costo total del evento. Para detallar lo anteriormente expuesto ver Tabla
N° 8. Costo de un evento de 150 personas.

4.13.7 Estado de Resultados

En relacion con el estado de resultados éste es un estado de rendimiento
econdmico que refleja las pérdidas o ganancias, mostrando detalladamente la forma

de como se obtuvo el resultado del ejercicio durante el periodo de estudio.

El estado de resultados lo integran los ingresos, costos de produccion, la
utilidad bruta calculada como la resta de los ingresos menos los costos de produccion,
la utilidad antes de impuestos derivada de la resta de la utilidad bruta menos los
costos fijos indirectos, los gastos administrativos, gastos de ventas, y finalmente la
utilidad neta del ejercicio que se obtiene de la resta de la utilidad bruta menos el

impuesto sobre la renta, indicando de esta manera si se obtienen ganancias o pérdidas
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en el periodo de estudio. Para detallar lo anteriormente expuesto ver Anexo 5. Estado
de Resultados.

4.13.8 Precio de venta

Esta hoja de calculo contiene el precio de venta ya descrito con anterioridad.
Ver Tabla N° 9. Precio de Venta.

4.13.9 Presupuesto Modelo de un Evento

Una vez que se establecen las metas y objetivos del evento, se planifican las
acciones y los tiempos, por lo que debemos cuantificar lo que va a representar cada
una de estas tareas y etapas a desarrollar. Una buena técnica para que no se escape
ningun detalle, es realizar el listado de elementos comenzando a imaginar el paso a
paso de la celebracidon. Por lo tanto en la estructura de costo se detalla un presupuesto
modelo de un evento para 150 personas en uno de los salones de la empresa. Dicho
modelo describe la localizacion, los servicios fijos, los servicios de festejos, el
personal, la decoracion, el personal propio de la empresa, los servicios audiovisuales
y los gastos de transporte e instalacion y desinstalacion del evento, cada uno con su

respectivo costo. Ver Anexo 6. Presupuesto.

Fase IV. Demostrar la factibilidad de uso del sistema de estructura de costos
para el Complejo Turistico Cumbres de Terepaima ubicada en Barquisimeto

Estado Lara

4.14 Factibilidad de uso del sistema de estructura de costos

La estructura de Costos es una herramienta para medir la gestion de la
empresa, ya que se tienen identificado los servicios y cada uno de los costos
asociados a cada actividad, asi mismo se conoce el margen de contribucion de cada

servicio, con lo cual se puede determinar cuales son los servicios con mayor utilidad.

Para la consecucion de dicho objetivo o factibilidad, se realizd una

demostracion de las funciones de la herramienta disefiada al Director de Finanzas,
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Coordinador de eventos, Asistente de compras y Asesor de Ventas, ya que son las
personas involucradas directamente en la gestion de costos y dicha demostracion
consto con una explicacion detallada de cada una de las partes que conforman la
estructura, haciendo hincapié en aquellos renglones de informacién que deben ser
completados con la data exacta tales como, monto de facturas por nimero de

servicios, nimero de personas, elementos de costos asociados, compras entre otros.

Después de la explicacion hecha, los usuarios del programa tuvieron tiempo
de analizar y estudiar el programa, donde pudieron verlo y agregar valores para ver
como funcionaba, esto se hizo en un lapso de 20 minutos. Se realizé una ronda de
preguntas acerca del funcionamiento de la estructura y se tomd nota de los
comentarios de cada uno de ellos para asi poder hacer los cambios respectivos.

Posterior a este proceso, se les propuso realizar una pequefia actividad que
constaba basicamente en realizar un ejercicio de llenado de informacion sobre las
celdas de la herramienta, dicha informacidn que debia ser llenada poseia informacion

ficticia del proceso de solicitud de una cotizacidn con varios servicios

Al final se entreg6 a cada una de las personas que asistieron a esta reunién, un
formato con el que se obtuvo la opinion de cada uno de ellos sobre el disefio y

funcionamiento del programa.

El formato estd compuesto de preguntas de tipo cerrada, y es por esto que la
opcion de respuesta a cada una de ellas es “si” 0 “no”. Los resultados obtenidos en la

encuesta se ven plasmados en la siguiente tabla:

Tabla N° 9. Resultados de la encuesta de factibilidad

Encuestados Director de Coordinador de Asistente de Asesor de
Finanzas Eventos Compras Ventas
Preguntas
1. ¢Maneja los paquetes de Si Si Si Si
office, en especial Excel?
2. ¢Conoce la importancia de Si No Si Si
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tener una estructura de
costos en la empresa?

3. ¢Esta de acuerdo con la Si Si Si
implementacion de la
Estructura de Costos?

4. ;Es llamativa la entrada al Si No Si
programa?

5. ¢Le parece que el programa Si Si Si
es facil de utilizar?

6. (Es facil comprender los Si Si Si
resultados a obtener por el
programa?

7. ¢Cree usted que esta Si No Si
completa la estructura?

8. ¢Considera usted que el Si Si No

programa ha cumplido con
sus expectativas?

9. ¢Considera usted que el Si Si Si
sistema propuesto es mas
confiable que el existente?

10.¢Cree usted que el programa Si Si Si
es (til para la empresa?

Fuente: Elaboracion propia (2017)
Analisis de los Resultados obtenidos

Pregunta N° 1

Todos resaltaron que, si manejan los paquetes de office y también manejan el
programa EXCEL, con lo que pueden hacer uso correcto de la estructura.

Pregunta N° 2

El 75% de los usuarios saben la importancia de tener una estructura de costos
en la empresa, de la cual puedan basarse para establecer un costo del producto y asi
obtener un precio de venta, conocer los margenes de contribucion unitario y el estado
de resultado de la gestion, asi como que este dentro de las leyes actuales del pais.
Excepto por el Coordinador de eventos, el cual no conocia que tan importante era
[levar sus costos de esta manera.

Pregunta N° 3
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En esta pregunta se obtuvo una respuesta afirmativa de cada uno de los
usuarios, lo que significa que cada uno de ellos estd de acuerdo con la
implementacién del programa en la empresa.

Pregunta N° 4

Tres de las cuatro personas usuarios del sistema manifestaron lo llamativo que
es la entrada al mismo (ventada de inicio), se tomaron en consideracion sus
observaciones para aplicar los correctivos.

Pregunta N° 5

En el programa necesita ser facil de usar, en esta encuesta se encontré con un
usuario que no lo encontrd facil de utilizar, por lo que se vi6 en la obligacion de
realizar los cambios pertinentes para poder lograr que el programa se accesible para
cualquiera de los usuarios.

Pregunta N° 6

Los usuarios manifestaron en su totalidad acceder y conseguir los resultados
que se obtienen de la estructura de costos, también si pueden identificar las maltiples
opciones gue se obtienen de cada uno de ellos y las decisiones que se pueden tomar.

Pregunta N° 7

Esta pregunta pretende evaluar si los usuarios consideran que la estructura
propuesta contiene todos aquellos aspectos que ellos esperan que el programa
contemple, obteniendo aqui un resultado negativo por parte de uno de los usuarios, el
cual detallo algunos parametros que no se tomaron en cuenta y que debian afiadirse al
sistema.

Pregunta N° 8

Con esta pregunta se pretende saber sobre la satisfaccion del cliente con
respecto al programa propuesto, donde a pesar de los detalles que pudieron encontrar
en un principio, a los cuales se les busco solucion; determinaron que de forma general
la estructura realiza todos aquellos célculos necesarios para la obtener los costos
incurridos por la empresa, solo uno de los usuarios manifesté una respuesta negativa.

Pregunta N° 9
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Todos los usuarios consideran que este sistema es mas confiable que el actual
utilizado, lo quiere decir que los resultados obtenidos por el mismo son iguales o muy
préximos a los reales, lo cual se resume en un resultado positivo para la empresa.

Pregunta N° 10

Por dltimo, se les pregunta a los usuarios si el programa que han visto y
utilizado les parece util para la empresa. Los usuarios respondieron afirmativamente
con lo que se puede decir que el programa puede ser usado y considerado como una
herramienta para la toma de decisiones futuras por la empresa.
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CONCLUSION

A lo largo de la presente investigacion logro demostrarse la importancia de la
implementacién de una estructura de costos en el Complejo Turistico Cumbres de
Terepaima como herramienta organizacional y gestora de costos tanto en el manejo
interno de la empresa, como en la coordinacion de eventos y servicios ofrecidos por
esta. El contexto en que se desenvuelve la empresa solo influencia més la toma de
esta medida, ademés de los multiples antecedentes de éxito de la aplicacion de dicha
estructura. Su utilidad es sinonimo del completo control de costos y de cada uno de
los elementos que conforman la cadena de procesos que se emplean en la empresa, lo
cual permitira la correcta toma de decisiones y el desarrollo de mejores estrategias a
futuro, agregando a parte su fécil aplicabilidad y manejo en las diversas &reas
administrativas. Por lo tanto el desarrollo de una estructura de costos se considera de

caracter competente y para esta investigacion ideal e invalorable.
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RECOMENDACIONES

Con base a los resultados obtenidos y las investigaciones consultadas para la
realizacion de la presente investigacion, se formularon las siguientes

recomendaciones:

1. Implementar el modelo de Estructura de Costos del Complejo Turistico
Cumbres de Terepaima, contenido en el presente trabajo, con lo que
sincerarian los conceptos relacionados con el costo de cada uno de los
procesos y servicios y se concentraria de forma sencilla la informacion
relacionada con la prestacion de servicios.

2. Establecer continuacion a este trabajo a fin de complementar el sistema de
control de costos, de forma tal de contar con un sistema administrativo que
contenga toda la informacidn de los procesos, a fin de establecer iniciativas de
innovacion y mejoras del servicio.

3. Supervisar la ejecucion de las evaluaciones periodicas en la mejora de
procesos, ya que esto ayudara a la retroalimentacion del resultado obtenido de
la implementacion de nuevos controles, planificaciones, etc. Generando
mejoras de acuerdo a las encuestas realizadas, para implementar controles
nuevos, 0 mejoras a los ya existentes, creando un ambiente de mejora
continua y ampliando las expectativas como organizacion.

4. Motivar al personal de la empresa, logrando de esta manera el
involucramiento de cada uno de los participantes y creando un ambiente de
compromiso, orden, calidad, etc.

5. Capacitar en materia de Administracion y control de costos a todo el personal
relacionado con la implementacién del mismo.

6. Establecer datos historicos a partir de esta investigacion para poder
discriminar a futuro los costos totales en costos fijos y variables y asi observar

mejor el comportamiento del punto de equilibrio.
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Otras de las recomendaciones que podemos dar son las siguientes:

7. Promover publicidad para la apertura que permita anunciar y posicionar los
diferentes servicios del Complejo turistico; se deberan repartir volantes en las
diferentes zonas adyacentes, asi como en las zonas centricas del estado,
contando igualmente con la preparacion de una propaganda radial de
lanzamiento que sea transmitida en varias emisoras del estado.

8. Contar con una pagina Web para dar a conocer a usuarios en internet, los
Servicios que se prestaran.

9. Se recomienda estar a la avanzada de las tendencias comerciales vy
administrativas aprovechando la cercania con otras empresas del mismo

sector, esto permitira obtener mas informacion.
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ESTRUCTURA DE COSTO Ehu -

DEPRECIACION N0

Mobiliario de Admini ion v Ventas
o . . Costo depreciaciin |Costo de depreciacis
Nombhre Descripeion Cantidad Costo Vida Util Anual Mensual
Escritorio de Madera Forrado en | Mesa pam apoyo enoficing d= administracion 1 Bs  50.000.00 20 Bs 2.500.00 | Bs.
Formica Color Gris wNegro yventas . .
Silla Modalo Afenas Equipo de apoyo a comunicacion de oficina 2 Bs.  20.000.00 10 Bs 4.000,00 | Bs.
Equipo de Apoyo para ofvira de Bs. 2000000 10 |[Bs 2.000,00 | Bs
Silla Modelo Ejzcutiva administracion R ) - o ~
_ T Equipo 2 2payo d2 adiministracitn 1 Bs. 180.000,00 5 |Bs 36.000,00 | Be. 3.000,00
|Computadora Marca Toshiba comuricacion
ﬁhma}?oxﬂﬂpw B0 pocs Apovos requerimisnios s oficina 1 Bs. 00.000,00 5 |Bs 18.000,00 | Bs. 1.500,00
Equipo de Atre acondiciomado de
13 mil BTU de ventana Marca Equipo para administracion yconmnicacion 1 Bs. 320.000.00 10 Bz 32.000,00 | Bs. 2.666.67
Carriar
Total Bs 94.500.00 Bs 7.875.00
Mobiliario
_— c c Costo D
Nombhre Descripcion Cantidad Costo vida util I.III‘.;I.I
Salon Cubiro 1 Bs. 230.000.00 10 Bs 23
zalon Cabudars 1 Bs. 250.000.00 10 B 23,
Salones salon barquist 1 Bs. 230.000.00 10 Bz 23,
salon 1 y2 2 Bs. 130.000.00 10 Bs 26.
| Areas Conmnes 1 Bs. 360.000.00 10 Bs 36.
Miesas) Redonda(s) de 1.40 30 Bs.  10.000.00 10 Bs 30.
Mesas) Redonda(s) de 0.80 30 Bs.  8.000.00 10 Bs 24
Mzsa(s) Redonda(s) para torta 6 Bs.  10.000.00 10 Bs 6
Mzsa(s) Bedonda(s) para nuisicos 4 Bs.  10.000.00 10 Bs 4
Miesa(s) ovalda grande 10 Bs.  13.000.00 10 Bs 3
Mohilia rio Ifzsa(s) altas para cockail 3 Bs.  10.000.00 10 Bs 3
Mzsa(s) cuadrada normal 10 Bs.  10.000.00 10 Bs 10
Miesa(s) cuadrada 1.22 %122 3 Bs.  10.000.00 10 Bs 3
Sillas tiffany 000 Bs.  3.000.00 10 Bs 500
Banquetas altas 20 Bs.  4.000.00 10 Bs 3.
10 Bs.  7.500.00 3 Bs 15.
40 Bs.  2.000.00 3 Bs 16.
40 Bs.  2.000.00 3 Bs 16.
30 Bs.  2.000.00 3 Bs 12.
30 Bs.  2.000.00 3 Bs 12.
- 17 Bs. 150000 3 Bs 3
Manteleria 1 Bs  200000] 5 [Bs
1100 Bs. 150000 3 Bs
1000 Bs. 130000 3 Bs
1150 Bs. 800,00 3 Bs
Servileta(s) de t2la ima 600 Bs.  1.200,00 ] B
Vaso(s) p/ whisly vo rafrescos de cristal 300 Bz,  1.000,00 3 Bs
Vaso(s) para juzos 210 Bs.  1.000.00 3 Bs
Cris taleria Copa(s) para [,ham one da.cn'aml 210 Bs. '..?33.33 ? Bs
Copa(z) para vino tinto de cristal 210 =5 1.500.00 3 Bs
Copa(s) para agua normal 210 Bs. 150000 3 Bz
Jara(s) para agua de plata 20 Bs 2.000.00 3 Bz
Porcelana Plato () lano(s) de porcslana 350 Bs.  1.000.00 3 Bs
Plato(s) para postre d2 porcslana 330 Bs 1.000.00 3 Bz
Tenedor(es) pam carne da plata 700 Bs. 150000 10 Bz
- . Cuchillo(s) para came de plata 730 Bs.  1.700,00 10 Bz
Cublerteria Cucharita(s) pam postr vo t2 de plata 400 Bs.  1.200,00 10 Bz 18.
Espania(s) para torta ] Bs.  3.000,00 10 Bz 1.
Bandzjals) parm pasapalos fios 20 Bs.  12.000,00 10 Bz .
Bandzja(s) pam mesorerms 20 Bs.  9.000,00 10 Bz 18.
Utiles Varios Chefin-dish para pasapalos (plateados) 6 Bs.  20.000.00 10 Bs 12.
Cheff in-dish para comidas 8 Bs.  20.000.00 10 Bs 16.
Hisker(s) con pinza(s) de aluminio 30 Bs.  7.000.00 10 Bs 2.
Enfriador(zs) 3 Bs.  80.000.00 20 Bs 12.
Miscelineos Tobo(s) pam aszo de vasos ] Bs.  8.000.00 20 Bs 2.
Cava para conservar el hielo vo cervecera 2 Bs.  75.000.00 20 Bs 7.500,
Total D epreciaciin mob iliario Bs.  2.610.500,00

Total Depreciacion M ensual Bs. 133.833,33
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ESTRUCTURA DE COSTO ahd

NOMINA INICIO

MOI__|Mantenimiento 67.000,00 2.23333] 13500000 6.184,62) 1.236,92) 1.340,00 111,67 2.791,67) 11.166,67] 5.563,33 57.603,72] Bs. 230.414,87
Mol Personal de se_@ridad 67.000,00 2.233,33 135.000,00 6.184,62 1.236,92| 1.340,00 111,67| 2.791,67 11.166,67| 5.583,33 57.603,72 | Bs. 230.414,87
MOI__|Personal de Jardineria 67.000,00 223333 135.000,00 6.184,62] 1.236,92] 1.340,00) 111,67] 2.791,67) 11.166,67] 5.563,33] 57.603,72] Bs. 230.414,87

TOTALES Bs.  201.000,00 Bs. 6.700,00 Bs. 405.000,00 Bs. 18.553,85 Bs. 3.710,77 Bs. 4.020,00 Bs. 33500 Bs. 837500 Bs. 33.500,00 Bs. 16.750,00 Bs. 172.811,15 Bs. 691.244,62

ADM Gerente General 190000,00] 6333,33 135000,00] 17538,46| 350769 3800,00] 316,67] 7916,67| 31666,67| 15833,33 101394,87| Bs. 405.579,49
ADM ia Ejecutiva 67000,00f 2233,33] 135000,00| 6184,62| 1236.92‘ 1340,00| 111,67| 2791,67| 11166,67| 5583.3j 57603,72| Bs. 230.414,87
ADM | Director financiero 120000,00) 4000,00] 135000,00) 11076,92] 2215,39) 2400,00 200,00] 5000,00 20000,00] 10000,00) 76473,08| Bs. 305.892,31
ADM__|director de eventos 120000,00] 4000,00] 135000,00] 11076,92| 2215.3§| 2400,00] 200,00] 5000,00] 20000,00| 10000,00] 76473,08| Bs. 305.892,31
ADM__|asesor de compras 100.000,00 3333,33] 135000,00| 9230,77| 1846,15| 2000,00] 166,67| 4166,67| 16666,67| 8333,33] 69352,56( Bs. 277.410,26
VENTAS _|asesor de ventas 100.000,00 3333,33] 135000,00] 9230.77| 1346.lj 2000,00] 166,67| 4166,67| 16666,67| 8333,33] 69352,56( Bs. 277.410,26
TOTALES Bs.  697.000,00 Bs. 23.233,33 Bs. 810.000,00 Bs. 64.338,46 Bs. 12.867,69 Bs. 13.940,00 Bs. 1.161,67 Bs. 29.041,67 Bs. 116.166,67 Bs. 58.083,33 Bs.  450.649,87 Bs. 1.802.599,49
Beneficios Contractuales:
Bono de Alimentacion Bs.  135.000,00
Bono Vacacional (15dias/afio) 4,17%
Utilidades (30dias/afio) 8,33%
Prestaciones Sociales (dias/afio) 5

Aportes Patronaly

1VSS - Riesgo Medio 10%.
Paro Forzoso 2%
Politica Habitacional 2%
INCES (2%/Utilidades contractuales) 2%
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ESTRUCTURA DE COSTO Egg |
GASTOS INDIRECTOS M

Gastos Indirectos Bs/mes GASTOS
Electricidad Bs. 14.000,00 Eventos 4 eve/mes
Aseo Bs. 200.000,00 Total Gl 1.414.077,95[ Bs/mes
Mantenimiento de los salones Bs. 125.000,00 Tasa Asignada 2.668,07 [ Bs/persona
Mantenimiento y limpieza Bs. 120.000,00 Gastos indirectos por evento 353519,49| Bs/ evento
Agua Bs. 5.000,00
Programacion y sistemas Bs.  25.000,00

Bs. 489.000,00

CAPACIDAD MAXIMA SALONES: 530PERSONAS

|Depreciacién de mobiliario Bs/mes
Bs. 233.833,33

|Mano de obraindirecta Bs/mes

| Bs.  691.244,62
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GASTOS ADMINISTRACION Y VENTAS INICIO

Gastos Administrativos Bs/mes Gastos Ventas Bs/mes
Nomina Administracion Bs. 1.525.189,23 Nomina Ventas Bs. 277.410,26
Telefonia y comunicaciones Bs. 8.000,00 Comisiones de Ventas
Fletes, transportes y encomiendas Bs.  250.000,00 Publicidad y Propaganda Bs.  224.000,00
Vigilancia y seguridad Bs.  250.000,00 impuesto de Ventas
Papeleria y Utiles de oficina Bs. 20.000,00
Estacionamiento Bs. 4.000,00 TOTAL Gastos de venta| Bs.  501.410,26
Mantenimiento mobiliarios Bs. 80.000,00
Equipos de oficina Bs.  120.000,00
Correos Bs. 30.000,00 TOTAL Gastos Administrativos y Ventas | Bs. 4.022.599,49
Asesoria Financiera Bs. 50.000,00
Seguros Bs. 1.184.000,00
Asesoria Legal

TOTAL Gastos de Administracion| Bs. 3.521.189,23
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ESTRUCTURA DE COSTO EHHIE

INICIO

ESTADO DE RESULTADOS

Ingresos| Bs. 32.653.527,00

Costos de Realizacion | Bs. 23.106.797,95
Utilidad Bruta| Bs. 9.546.729,05

Costos Fijos Indirectos| Bs. 353.519,49
Gastos Administrativos| Bs.  3.521.189,23
Gastos de Venta| Bs. 501.410,26

Utilidad antes de Impuestos| Bs. 5.170.610,08
Impuesto Sobre la Renta| Bs.  1.758.007,43
Utilidad Neta| Bs. 3.412.602,65
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s

COMPLEJO TURISTICO CUMBRES DE TEREPAIMA, C.A.
Av. Terepaima Sector Las Cuibas Agua Viva Cabudare Edo. Lara

Telef. 0251-2613233 04169516537

Empresa Persona contacto
Telefono Email
Direccion Fiscal Celular
Rif Fecha del evento
Tipo de evento  Fiesta Fecha de instalacion
Duracion Fecha desintalacion
Salon Barquisimeto
Hora
Capacidad 150
Cantidad | Descripcion [ Costo ] Total
Localizacion
1[Salon Barquisimeto de 397 mtrs | 180000,00 | Bs. _ 180.000,00
| sub total servicios locacion Bs:| | Bs. 180.000,00
Servicios Fijos
2|Servicio de seguridad privada 45000,00 | Bs. 90.000,00
Servicio de mantenimiento y
limpieza, dia del evento, montaje y
5|desmontaje 70000,00 | Bs. 350.000,00
1|Insumos varios mantenimiento y limpi{ 60000,00 | Bs. 60.000,00
sub total servicios fijos Bs: Bs. 500.000,00
Servicios de Festejos
Cantidad Descripcion Costo Total
19|Mesas redondas vestidas 3000,00 Bs. 57.000,00
150)Sillas tifanny 2000 Bs. 300.000,00
2250|Pasapalos 750,00 Bs. 1.687.500,00
150|Platos fuertes Raviolis de ternera sob|  7500,00 Bs. 1.125.000,00
150{Punto criollo al amanecer (arepas relf  7000,00 Bs. 1.050.000,00
45|Hielo 1000,00 Bs. 45.000,00
90|Refresco 350 ml 1200,00 Bs. 108.000,00
90|Agua mineral 355 ml 900,00 Bs. 81.000,00
90|Soda 1900,00 Bs. 171.000,00
1|Servicio de cocina 50000,00 | Bs. 50.000,00
17[Docenas de vasos 13000,00 | Bs. 221.000,00
13|Docena de copas para chapafia 13000,00 | Bs. 169.000,00
13|Docena de copas para vinotinto 13000,00 | Bs. 169.000,00
15[Bandejas para servicios de comidas 2000,00 Bs. 30.000,00
10[Bandejas para servicio de mesonerog  5000,00 Bs. 50.000,00
4|Chifindis para pasapalos calientes 13000,00 | Bs. 52.000,00
1|Servicio de utileria: incluye equipos d{ 190000,00 | Bs. 190.000,00
2[Cavas metalicas 18000,00 | Bs. 36.000,00
ISub total servicios de festejos Bs: Bs. 5.591.500,00
Personal
Cantidad Descripcion Costo Total
5|Mesoneros 24000,00 | Bs. 120.000,00
1|Capitanes 45000,00 | Bs. 45.000,00
1|Cheff profesional 28000,00 | Bs. 28.000,00
1[Supervisor 50000,00 | Bs. 50.000,00
1|{Ayudante 20000,00 | Bs. 20.000,00
Sub total servicios personal Bs: Bs. 263.000,00
Decoracion
Cantidad Descripcion Costo Total
1| Decoracion 315000,00 | Bs. 315.000,00
1|Floristeria 198469,00 | Bs. 198.469,00
ISub total servicios decoracion Bs: Bs. 513.469,00
Personal Cumbres de Terepaima
Cantidad Descripcion Costo Total
1|Supervisores 40500,00 | Bs. 40.500,00
Sub total serviciospersonal Bs: Bs. 40.500,00
Audiovisules
Cantidad Descripcion Costo Total
1|Musica 430000 Bs. 430.000,00
1| Animacion 343142 Bs. 343.142,00
Sub total audiovisuales Bs: Bs. 773.142,00
Transporte y gastos
1| Transporte, intalacion y desintalacion| 119347,00 | Bs. 119.347,00
Sub total servicios transporte y gastos Bs: Bs. 119.347,00
SUB-TOTAL | Bs. 7.980.958,00
I.V.ABS: Bs. 957.714,96
TOTALBS: Bs. 8.938.672,96
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