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INTRODUCCION

Segun Harrington' para ser competitivas las organizaciones deben buscar la
mejora continua en todos sus componentes, es asi como cobra gran
importancia el concepto de mejoramiento de los procesos de la compafiia. Este
concepto busca prevenir la ocurrencia de errores que generen sobre costos y
pérdida de clientes por diversos factores, tales como, deficiencias, baja calidad,
mal servicio al cliente, fallas en los procesos de produccion, interrupcion de las
labores, alta rotacion de personal, quejas, pérdida de competitividad,
disminucién de ingresos, todas estas situaciones que disminuyen el valor de la

compafiia poniendo en riesgo su continuidad.

En la actualidad, las compafiias que busquen competir ya sea en el mercado
nacional o en el internacional, deben dirigir sus esfuerzos hacia el
mejoramiento continuo en todos los procesos realizados y lograr satisfaccion

total en el cliente interno y externo.

Uno de los elementos fundamentales de toda organizacién es el personal, ya
que sin este, no se puede realizar ninguna actividad dentro de la compafiia. De
alli, que contar con un grupo motivado de colaboradores permitira la realizacion

de funciones de manera Optima.

Otro de los elementos que la compafiia no puede perder de vista, son los
clientes. Mejorar los procesos de la compafiia es necesario porque el cliente
cuenta hoy con una serie de herramientas para medir la calidad de los
productos y servicios ofrecidos, ya que no se limita a ver el producto final, sino,

que presta mucha atencioén a la cadena productiva que realiza el proveedor que

" HARRINGTON, H. James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. P. 17
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le atiende, por esta razén, nada se puede dejar al azar en todo el proceso de

contacto con el cliente, porque éste, estara atento a todas las actuaciones.

En Colombia la legislacién? actual brinda garantias al consumidor para ejercer

sus derechos y contempla sanciones para quienes incumplan o engafien.

Generalmente las pequefias y medianas empresas fabrican sin conocer los
datos de sus sistemas productivos, informacidn financiera y sin un sistema
contable de costos y presupuestos, haciéndolos débiles en los procesos de
negociacion y competitividad por falta de conocimientos econémicos de
sus propios productos. Las Mipymes luchan contra constantes procesos de
globalizacién e internacionalizacion con tendencias liberalistas de la
economia, donde los estados pierden su autonomia en el control de las
importaciones y exportaciones, quedando las pequefias empresas
desprotegidas ante las avasalladoras empresas multinacionales con
grandes infraestructuras que ingresan a competir en los mercados, con
importacion de productos de calidad, baratos, estandarizados y algunos
apoyos econémicos del pais, y vendidos por debajo del costo real

(dumping)®.

Por todo lo anterior, la compafia AAA Audiovisuales a Tiempo & Cia. Ltda.
decide emprender una ruta que le permita describir, diagramar y costear el

proceso que actualmente ejecuta y continuar por la senda del crecimiento.

> COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1480 (12, octubre, 2011). Por medio del cual se expide
el Estatuto del Consumidor y se dictan otras disposiciones. Diario oficial. Bogota, D.C., 2011. No. 48220
3 RINCON, Carlos Augusto, VILLARREAL, Fernando. Costos Decisiones Empresariales. P. 12
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1CONTEXTO DEL PROBLEMA

La compafiia AAA Audiovisuales a Tiempo & Cia. Ltda. tiene como objetivo
proporcionar a sus clientes soluciones integrales para la realizacion de
cualquier tipo de evento, ya sea familiar, académico o empresarial. Entre los
servicios que presta se encuentran, servicio de decoracion de eventos,
amplificacion de sonido, servicio de filmacién, alquiler de video beam, luces,
pantallas lcd, computadores portatiles, sillas, mesas, carpas, tarimas,

manteleria y menaje.

La empresa naci6 hace 15 afios por decision de su propietario y representante
legal el Sr. Diego Manuel Molina Perea, un joven proveniente del municipio de
Palmira que encontrd6 en los equipos audiovisuales una forma de prestar
servicios de calidad y una fuente de ingresos para su familia y la de sus
colaboradores. En sus inicios la empresa se dedic6 especialmente al alquiler
de video beam, ya que en ese momento estos equipos no eran muy comunes
porque su precio era bastante alto. Sin embargo, con los avances tecnol6gicos
y la apertura comercial de nuestro pais, estos equipos bajaron notablemente de
precio, lo que llevé a la compafiia a buscar opciones que le permitieran
asegurar la continuidad en el mercado. Es asi, como inicia la adquisicién de

equipos para la amplificacion de sonido.

Durante varios afos, estos dos servicios fueron su mayor fuente de ingresos,
pero como las circunstancias del mercado han evolucionado, el Sr. Molina en
compafiia de su esposa y la permanente colaboracién de sus empleados
diversificd el portafolio de servicios ofrecido dando como resultado una gran
variedad de soluciones que presta hoy como un BTL ampliamente conocido en

el sector y con las mejores credenciales emanadas por sus clientes que
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propagan entre sus amigos y conocidos las ventajas de contar con un
proveedor que brinda calidad en los equipos que posee, ademdas de prestar un

servicio amable y oportuno.

El buen nombre que ha construido poco a poco, hace que Audiovisuales a
Tiempo sea hoy una empresa sdlida en el mercado local y con amplio potencial
de crecimiento en la gama de servicios que ofrece. Cuenta con personal
calificado y con vocacion de servicio, un valor que hace la diferencia respecto

de los deméas competidores.

Sin embargo, la gerencia entiende que dicho crecimiento requiere de procesos
bien definidos, documentados y claros para la correcta prestacion del servicio.
Ademas, necesita conocer el costo del servicio prestado, para analizar
alternativas que le permitan controlarlo, con el fin de mantenerse competitivo y

brindar los mejores servicios a un precio justo.

1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Para Harrington4, elementos como la sonrisa, la recepcién de un cliente, el
tiempo de espera, la atencion telefénica, la facilidad para pagar las facturas, el
cumplimiento de la promesa realizada, son algunas variables determinantes
para el cliente al momento de elegir el proveedor de un producto o servicio.
Inclusive en muchas ocasiones los clientes no reaccionan de una forma
drastica al cambio de precios, sino, que valoran mas, las variables

mencionadas.

* HARRINGTON, H. James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. P. 3-6
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El cliente actual estd pendiente del impacto que tiene la actividad empresarial
en el medio ambiente, la manera como tratan sus empleados, los empaques
que utiliza, el lugar donde opera, la imagen que de él tengan otros clientes, el

manejo de residuos resultantes de su proceso productivo, entre otros.

Por esta razdn, es necesario conocer y costear el proceso que ejecuta
Audiovisuales a Tiempo, un paso que consiste en analizar el flujo del proceso
(teniendo en cuenta elementos esenciales como los clientes, el personal, la
tecnologia y el entorno), realizar levantamiento de actividades y hallar el costo

del servicio.

De esta manera la organizacion busca ser efectiva generando los resultados
deseados, eficiente minimizando los costos, adaptable para ir de la mano con
los cambios de los gustos y preferencias de los clientes y las necesidades de
la empresa y con los cambios en la politica y la economia nacional e
internacional, ya que a partir de la globalizacién todas las organizaciones y
personas se encuentran de alguna forma conectadas y un cambio en

determinado pais, impacta de diversas maneras a la compafiia.

Existe una mejor forma de hacer las cosas y la organizacion tiene que
encontrarla®, esa es la base fundamental del mejoramiento de la empresa
propuesto por Harrington, para que esto suceda, se debe responder a las
preguntas ¢qué se hace en la empresa? y ¢como se hace?®, identificando las

areas o procesos criticos, y comenzando por estos.

Cuando un empleado tiene concentraciébn, motivacion y cuenta con las

herramientas necesarias para la realizacion de la labor encomendada, se

® Ibid., P. 32
® Ibid., P. 38 - 39



reduce en gran proporcion la posibilidad de cometer errores, ademas es

probable que el empleado desarrolle o sugiera mejoras al proceso.

En Audiovisuales a tiempo, de acuerdo a las observaciones recogidas por el
equipo de trabajo, existen errores continuos y repetitivos, algunos de ellos son

los siguientes:

e No se revisa que los equipos lleven todos los elementos necesarios para su
correcto uso

e No se revisa la remision para verificar que se lleven todos los equipos
solicitados

¢ No se entrega la remision al cliente para su respectiva firma que compruebe
que efectivamente recibié los equipos alquilados

¢ No se entrega la remision al &rea de contabilidad

¢ No se reportan las facturas canceladas cuando se realiza recuperacion de
cartera a través de pagos en cheque o efectivo

e No se realiza limpieza a los equipos

¢ No existen programas de capacitacion

e No se promueve el trabajo en equipo

¢ No se utilizan los mismos pardmetros para todos los clientes

¢ No existe control de inventarios

¢ No hay un mantenimiento preventivo de los equipos

e No se reportan los equipos averiados

¢ No se entregan documentos al cliente al recoger los equipos

e Existen muchos procesos centralizados en la gerencia y en el asistente
administrativo

¢ No existen filtros para la creacién de nuevos clientes

¢ No existen controles para otorgar créditos, ni topes para los mismos

¢ No hay una estructura orgénica operativa

e No se conoce el costo del servicio de alquiler
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También se evidencia de manera notable un “conflicto” entre empleador y
empleados, motivado por la vision personal acerca de varios aspectos que
tienen que ver con el clima laboral, salarios, horarios y cargas laborales, entre
otros. Sin embargo, las actividades se realizan de forma armonica y sin

contratiempos en la mayoria de los casos.

Actualmente, la compafia no tiene claro qué procedimientos se realizan en
cada area, generando errores, falta de productividad o tiempos muertos,
ineficiencia, sobre costos, esfuerzos innecesarios y mayores cargas laborales.
Tampoco se conocen los servicios y clientes mas rentables, por lo que la
empresa puede estar sub-utilizando cierta infraestructura o desgastandose en

productos y clientes que no le generan los rendimientos esperados.

La compafiia cuenta con una amplia lista de clientes, que van desde personas
naturales que realizan eventos familiares, hasta empresas multinacionales que
realizan sus eventos en clubes y prestigiosos hoteles de la ciudad.
Audiovisuales a tiempo debe determinar el costo de prestar un servicio de
calidad que le permita atender a todos los clientes sin ningun tipo de sesgo,

cumpliendo con la promesa de servicio y satisfaciendo las expectativas.

Establecer &reas funcionales, analizar el proceso de la compafiia y determinar
el costo, permitrd a la organizacion corregir y prevenir los errores
mencionados y detectar otros que se puedan presentar. Ademas, es posible
mejorar la manera como se presta el servicio actualmente, dirigiendo toda la
atencion en las expectativas de los clientes y la viabilidad de la compafia.
Conocer y costear el proceso tendra un impacto positivo en las finanzas de la
compafila lo que puede representar crecimiento econdémico para los

propietarios y mejores condiciones laborales para los colaboradores.
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Conocer el proceso y calcular su costo, le permite a la empresa mejorar su
servicio y continuar siendo competitiva en el mercado. La compafiia corre el
peligro de continuar creciendo de manera desordenada, lo que puede generar
errores graves que afecten su imagen y pongan en duda su idoneidad, lo que

pondria en riesgo su continuidad en el mercado.

1.3 ESTADO DEL ARTE

Segun el libro del profesor Harrington’, para reestructurar los procesos de la
compafiia es necesario identificar los in-puts y los out-puts que se presentan en
cada fase de nuestro proceso. También, es importante conocer las actividades
realizadas en cada departamento, centrarse en el contacto con los clientes y
las &reas donde se mueven grandes cantidades de recursos (dinero, personal,
tiempo de ciclo, tecnologia, maquinaria). Todos los integrantes de la
organizacion deben tener clara la vision de la compaifiia y trabajar para el
cumplimento de los objetivos trazados. Se deben eliminar las barreras, los
lideres deben dar ejemplo, retroalimentar, entrenar, capacitar al personal,

reconocerlo y motivarlo por sus logros y labores realizadas.

En este proceso, es necesario asignar la responsabilidad en un colaborador
con un perfil que cuente con la suficiente claridad en la realizacién de su labor,
proporcione informes, que tenga a su cargo la responsabilidad de las tareas
asignadas, defina los limites, documente los procedimientos, conozca la
interaccion con otros procesos, tenga indicadores para la evolucion del

desempefio y conozca el tiempo de ciclo®.

7 Ibid., P. 96-105
® Ibid., P. 32-33
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Se deben definir los limites del proceso, ya que los procesos de la empresa, se
caracterizan por ser interactivos, interconectados y/o secuenciales. También,
establecer limites superior e inferior, para determinar la complejidad del
proceso y definir los insumos necesarios. Eliminar el desperdicio y las

actividades sin valor agregado.

Algunas medidas para lograr la eficiencia son:
e Tiempo de proceso

e Recursos usados por unidad

e Costo del valor agregado por unidad

e Costo de mala calidad

e Tiempo de espera por unidad

El objetivo debe ser la ejecucion libre de errores en las tareas del proceso por

parte de cada individuo involucrado®.

El equipo debe comprender el ciclo, para esto, se pueden utilizar diagramas de
bloque y de flujo que permiten tener graficos de las &areas funcionales y
entender en qué parte de la cadena se encuentra y el porqué de la importancia
de las tareas realizadas. Los diagramas de flujo cumplen un propdsito
importante: documentar un proceso con el fin de identificar areas que necesiten

mejoramiento.

El personal hace que el proceso funcione, el objetivo es crear una union
armonica entre las personas y las metodologias, para que el equipo sirva al
individuo y que este se apoye en el. Involucrar al personal al proceso de
mejoramiento permite mejores resultados y mas compromiso de parte de los
colaboradores, es importante tener en cuenta sus opiniones, ademés porque
son ellos quienes dia a dia realizan las actividades y conocen muy bien las

tareas que realizan.

® Ibid., P. 87-88
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Conocer el proceso es fundamental para mejorarlo y saber a donde se puede
llegar. Las actividades deben generar un valor agregado mayor o al menos
igual que los costos incurridos en ellas, estas actividades son aquellas vistas

por el cliente y que satisfacen lo esperado.

Los departamentos también son conocidos como centros de costo, proceso 0
areas de responsabilidad. El departamentalizar propicia el control de los costos

y el logro de una mayor exactitud en el costeo de productos.

El libro Contabilidad de Costos™ realza la importancia de crear departamentos

dentro de la compafiia, entre los objetivos de departamentalizar se encuentran:

e Precision de costos

e Asignacion de responsabilidades

e Mayor control de costos

e Mayor control fisico sobre el flujo de produccion

e Propiciar actividades de planeacion

Segun el profesor Sinisterra'* en los departamentos de produccién u operacion
tiene lugar el proceso de transformacion, en los departamentos de servicio se
provee la asistencia para facilitar las actividades de prestacion del servicio,
estos son &reas de apoyo. Para departamentalizar primero se debe determinar
las &reas directas e indirectas respecto al servicio prestado, el objetivo es
proporcionar informacion para la planeacion y el control de los costos y la toma

de decisiones.

1% SINISTERRA, Gonzalo. Contabilidad de Costos. 2006. P. 254 - 255
11,/
Ibid., p. 251.
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Se pueden relacionar las &reas como subsistemas especializados dentro de un
sistema mayor que es la organizacién, que a su vez hace parte de un

suprasistema que es la comunidad donde funcionay presta sus servicios.

Dentro del sistema los inputs o corrientes de entrada pasan a un proceso de
conversion o transformacién que a través de una corriente de salida o outputs,
exportan al medio el resultado obtenido. Las salidas del sistema se pueden
definir como la prestacion del servicio. La organizaciébn empresarial recibe
insumos de la sociedad en forma de personal, materiales, dinero e informacion;
transforma estos insumos en productos y/o servicios y da la respuesta

suficiente a los miembros de la organizacién para mantener su participacion®.

La contabilidad de costos tiene por fin la determinacion de los costos
unitarios de los servicios prestados y otros fines administrativos como la
planeacion y el control de los costos y la toma de decisiones especiales
como la determinacion del precio de venta. Para lograr estos objetivos la
contabilidad de costos sigue una serie de normas y procedimientos
contables que son los que constituyen precisamente los sistemas de
COsStos.

Basicamente tenemos dos clases de sistemas de costos:

e Sistemas de Costos por Ordenes de Produccion

e Sistemas de Costos por Procesos

Para aplicar un sistema de costeo se necesitan al menos:
1. Una base de costeo

2. Una metodologia de costeo

Cada uno de los dos sistemas puede funcionar con cada una de las dos

siguientes bases de costos:

12 ZAPATA, Alvaro; MURILLO, Guillermo; MARTINEZ, Jenny; GONZALEZ Carlos; SALAS, Jairo; AVILA,
Hernan; CAICEDO, Alexander. Teorias Contemporaneas de la Organizacién y el Management. 2009. P.
52-55
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e Base historica

e Base predeterminada®®

La base predeterminada puede ser:

e Base predeterminada estandar: Basado en el estudio cientifico.

e Base predeterminada estimada: Basada en la experiencia.

La metodologia de costeo hace referencia a los pasos necesarios para producir

un bien o prestar un servicio, se tienen:

e Costeo Tradicional

e Costeo Integral

El costeo tradicional acumula los costos de los productos o servicios para

los cuatro elementos que lo constituyen:

e “Materia prima
¢ Mano de obra
e Costos indirectos de fabricacion

e Servicios™*

1 HARGADON, Bernard J., MUNERA, Cardenas, Armando. Contabilidad de Costos. P. 13-15
" RINCON, Carlos Augusto, VILLARREAL, Fernando. Costos Decisiones Empresariales. P. 35
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1.4 JUSTIFICACION

El presente trabajo tiene las siguientes justificaciones:

1.4.1 Personal

Me permite aplicar parte de los conocimientos adquiridos durante mi proceso
de formacién al sector real, especificamente lo que se refiere a establecer y
costear procesos y actividades, con el fin de proponer mejoras en la ejecucion
de los mismos. Representa una oportunidad para confrontar y ampliar las

destrezas en el tema tratado.

1.4.2 Empresarial

Se brinda a la compafiia AAA Audiovisuales a Tiempo un trabajo que tiene
como fin ser una herramienta para el control del costo del servicio de alquiler
de equipos audiovisuales. Se busca que el resultado del presente trabajo se

traduzca en mayores niveles de competitividad para la organizacion.

1.5 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cudl es el costo unitario de prestar el servicio de alquiler de equipos
audiovisuales de la empresa AAA Audiovisuales a Tiempo y Cia. Ltda.
aplicando la base de costeo predeterminada estimada a través de la
metodologia de costeo tradicional y el sistema de costos por érdenes de

servicio?

17



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer disefio para costear la prestacion del servicio de alquiler de
equipos audiovisuales de la empresa AAA Audiovisuales a Tiempo Y Cia.
Ltda. aplicando la base de costeo predeterminada estimada a través de la
metodologia de costeo tradicional y el sistema de costos por 6rdenes de

servicio.

2.2 Objetivos Especificos

Describir y diagramar la prestacién del servicio de alquiler de equipos
audiovisuales tanto de manera general (Bloques), especifico (Flujos) y fisico
(Geografico) del producto.

Determinar las actividades realizadas en cada centro de costo

Establecer entradas, proceso productivo y salidas de cada centro de costo
Construir el manual del proceso productivo a fin de definir las labores de
cada uno de los participantes y su relacion con cada uno de los otros tres
componentes del costo y por cada una de las actividades.

Hallar el costo del servicio de alquiler de equipos usando la base de costeo
predeterminada estimada por el sistema de costos por Ordenes de
produccién y el enfoque de costeo tradicional, por cada una de las

actividades desarrolladas.
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3. MARCO DE REFERENCIA

3.1 MARCO CONCEPTUAL

Los individuos que conforman la sociedad, entendida como “Agrupacion
espontdnea de los hombres, movidos por su naturaleza, para ayudarse

mutuamente a alcanzar sus fines™”

, Crean organizaciones e instituciones que
facilitan la convivencia y permiten alcanzar objetivos comunes como la
educacion, la salud, la creacién de leyes que regulen la sana convivencia, el
deporte y la recreacion, entre otras. También crean un sistema econémico que

permite el intercambio de bienes y servicios.

Las organizaciones llevan a cabo su actividad econdémica a través de procesos,
la 1SO 9000 define proceso como: “conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interacttan, las cuales transforman elementos de entrada

en resultados™®.

Ese resultado o producto debe tener un valor para el cliente o usuario interno o
externo. Dicho valor no es exclusivamente econémico, sino que puede tener

valor para el cliente por su uso o fin.

En un proceso intervienen diversos factores, José Antonio Pérez'’ menciona

los siguientes:

> BUQUERAS, Ignacio, Bach. Mas Sociedad Menos y Mejor Estado. 2002. P. 19
'® PEREZ, José Antonio. Gestién por Procesos. 2010. P. 51
" Ibid. P. 57-58
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e Personas: El responsable y los miembros del equipo

e Materiales: Materias primas o semielaboradas e informacion

e Recursos Fisicos: Instalaciones, maquinaria, hardware, software
e Métodos: Procedimientos, hojas de proceso, instrucciones

e Entorno: Medio ambiente

De alli la importancia de conocer la naturaleza de la interaccion de las
actividades de acuerdo al objeto social desarrollado por la compafia, esto
permite generar un resultado que satisfaga las expectativas y necesidades del

cliente.

Los procesos se deben orientar hacia los objetivos de la empresa y no solo a
objetivos departamentales, es decir, no sélo hacer la labor eficientemente, sino

facilitar la labor de las demas areas.

“Las actividades son acciones desarrolladas por el personal, tendientes a lograr
los propdésitos de la entidad: es por esto que se hace absolutamente necesario

conocer todas las actividades que realiza la institucion™®.

Las actividades se presentan de manera repetitiva, de alguna manera se podria
decir predeterminada por lo que es posible planear su ejecucion y los recursos
que se requieren para su correcta y eficiente realizacion. Las actividades se
deben mencionar de manera clara y especifica, sin caer en el error de
detallarlas al maximo porque se corre el riesgo de desperdiciar recursos

controlando actividades que por su valor agregado o costo no sean relevantes.

1 CUERVO, Joaquin; OSORIO, Jair Albeiro; Costeo Basado en Actividades ABC. 2007. P. 87
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Es importante identificar las actividades realizadas por cada centro de costo,
asignarle costos, identificar las salidas y relacionar los costos de las actividades

con los resultados generados.

“Las actividades se pueden desarrollar a varios niveles

e Anivel de unidad: Ej. Unidades troqueladas

e A nivel de producto: Ej. Listar los materiales necesario para elaborar un
producto

¢ Anivel de lote: Ej. Programar la produccion de un lote de producto

e Anivel de instalaciones: Ej. Realizar mantenimiento a la maquinaria™®

Todas las actividades desarrolladas en la compafiia deben estar dirigidas y
enfocadas al cliente o consumidor, ya que es la razéon de ser de la
organizacion. Sin embargo, ademas del producto generado en el proceso

productivo, es necesario prestar mucha atencion al servicio prestado.

“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera — ademas del
producto o servicio basico — como consecuencia del precio, la imagen y la

reputacion del mismo™?.

El cliente mide al proveedor de un bien o servicio por otros factores después de
la compra, como las garantias, los tiempos de respuesta a sus requerimientos,
informacion adicional para optimizar el uso de los articulos adquiridos, entre
otros. Se debe ofrecer al cliente lo que realmente desea comprar, para lograrlo

la teoria de gerencia de valor al cliente de Karl Albretch propone:

9 JIMENEZ, Francisco Javier; ESPINOZA, Carlos Luis. Costos Industriales. 2007. P. 169
% PUBLICACIONES VERTICE S.L. La Calidad en el Servicio al Cliente. 2008. P. 13
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“Conocer al cliente segun sus preferencias y como persona

N

Aplicar momentos de verdad a la formacién de opinion, de la calidad de
servicio, el producto y el costo

Manejar la libreta de calificacion del cliente

Investigar la percepcion de los clientes

Reconocer al cliente

Hablar frente a frente

Manejar las encuestas centradas en el ¢, Cuando?, ¢Por qué? Y ¢ Como?

Analizar la informacién

© ©®© N o o b~ W

Hacer propuestas

10.Cerrar el ciclo™

El servicio es visto como la gran ventaja competitiva que puede tener una

compaiiia,

Los estudios demuestran que, en la actualidad, en muchas empresas el
servicio es mas eficaz para incrementar el volumen de negocios que el
marketing, la promocion de ventas o la publicidad. Sospechamos que, en
una empresa gque posea una estrategia de servicios global, altamente
profesional, el servicio afiade mas a los beneficios netos finales que las
actividades que se realizan en las areas de investigacion y desarrollo,
innovacion del producto, incrementos de capital, ampliaciéon del portafolio

financiero, servicios de crédito o cualquier otra estrategia de gestion.?

“El servicio tiene ente otros, los siguientes objetivos:

e Dar mantenimiento a los clientes

e |ncrementar la retencidon de los clientes actuales

e Desarrollar y consolidar nuevos clientes™

*1 VARGAS, Martha Elena; ALDANA DE LA VEGA, Luzangela. Calidad y Servicio. Conceptos y
Herramientas. 2007. P. 43-44

2 TSCHOHL, John; FRANZMEIE, Steve. Alcanzando la excelencia mediante el servicio a los Clientes.
1994.P. 2

%’ DIAZ DE SANTOS. La Férmula del Servicio Excelente. 1994. P. 9
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Prestar un excelente servicio permite a la compafiia crecer y ser competitiva,
entendiendo por competitividad, “La capacidad que tiene una firma de
satisfacer una necesidad, revelada en el mercado por parte de los
consumidores, de una forma mas eficiente en comparacion con otra firma que

también posee la capacidad de satisfacer la misma necesidad"*.

Sin embargo, es posible que la compafiia tenga la capacidad de generar o
anticipar nuevas necesidades y no solamente trabajar sobre las necesidades
actuales de los clientes. Para ser competitivos en el mercado actual se deben
invertir los recursos de la compafiia en las actividades que generen valor
agregado y que sean vistas como importantes para el cliente, tales actividades
deben lograrse de forma eficiente disminuyendo el tiempo de ciclo y los costos,
ya que no todos los clientes reaccionan de la misma forma al aumento de
precio de un bien, de acuerdo a su nivel econémico, la reaccién sera mas
elastica en relacion al precio si se trata de un sector del mercado con bajos

recursos econdmicos.

Lo anterior confirma la importancia que tiene para cualquier compafiia y en este
caso particular para AAA Audiovisuales a tiempo y Cia. Ltda. conocer el
proceso que desarrolla en la prestacion de servicios de alquiler de equipos
audiovisuales y determinar el costo.

La produccion de bienes implica la conversion de materias primas en productos
terminados, gracias al esfuerzo de los trabajadores y al uso de la planta de
produccion. Por costo de produccién se entiende, entonces, la suma de todas
las erogaciones y cargos incurridos para convertir la materia prima en producto

terminado.?

2 TRONCOSO, Juan Caro; IBANEZ, Ciro. Algunas Teorias e Instrumentos para el Analisis de la
Competitividad. I1ICA, 2000. P. 9
3 25 5INISTERRA, Gonzalo. Contabilidad de Costos.2006. P. 13
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Para elaborar un producto o prestar un servicio se hace uso de 4 componentes
conocidos como los elementos del costo de produccion o del costo de la

prestacion del servicio:

Materia prima
Mano de obra

Costos indirectos

0N PR

Servicios?®

Para cada cliente su evento es diferente: fecha, hora, equipos solicitados,
personal de apoyo, sitio, hacen de cada alquiler una orden de trabajo diferente,

por lo que cada alquiler tendra su costo.

Como el producto de un negocio de servicios es el servicio, la gerencia se
enfoca en los costos de mano de obra directa y otros gastos indirectos. El
costo de cualquier material o insumo que se emplee para dar servicios al
cliente suele ser bajo y normalmente se incluye como parte de otros gastos

indirectos.

El costo de la mano de obra directa y otros gastos indirectos para la
prestacion del servicio a los clientes se acumulan en la cuenta de
produccién en proceso. Dicha cuenta se sustenta mediante un libro auxiliar
de costos. La hoja de costos por ordenes se emplea para acumular los
costos para la orden de cada cliente. Cuando se termina la orden se envia
la factura al cliente, los costos se transfieren a una cuenta de costos de
servicio. Dicha cuenta es similar a la cuenta de costo de ventas para un

negocio de comercializacion?’.

% RINCON, Carlos Augusto, VILLARREAL, Fernando. Costos Decisiones Empresariales. P. 35
7 WARREN, Carl; REEVE, James; FESS, Phillip. Contabilidad Administrativa. 2005. P. 20
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La metodologia de costeo se entiende como los pasos uno a uno, de cémo

producir un bien o un servicio, se subdivide en:

e Metodologia de Costeo Tradicional

e Metodologia de Costeo Integral

En el presente trabajo desarrollamos la metodologia de costeo tradicional la
cual nos dice que para calcular el costo de un producto o servicio basta con
determinar y calcular el costo de la materia prima, la mano de obra, los costos
indirectos de fabricacion y los servicios y asi obtener el costo unitario del
producto o servicio. En el enfoque tradicional se acumulan los costos de los
diferentes productos o servicios para los cuatro elementos que lo constituyen
como: Materia Prima, Mano de Obra, Costos Indirectos de Fabricaciéon y

Servicios.

En el costeo tradicional, los costos de materia prima, mano de obra y servicios,
regularmente son de facil asignacion, sin embargo, los costos indirectos de
fabricacion (CIF), se asignan a los productos a través de las tasas

predeterminadas o historicas.

La metodologia de costeo tradicional asume que los productos, y su volumen
de produccién correspondiente, originan unos costos. Por consiguiente, las
unidades de productos y los costos son clasificados como directos e indirectos

en relaciéon con los productos o servicios ofrecidos.

Los sistemas tradicionales utilizan medidas del volumen de produccion tales
como las horas de mano de obra directa, las horas maquina o el costo de los
materiales como base de asignacion para atribuir los costos generales a los

productos.
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Para conocer el costo unitario de los cuatro elementos del costo, basta con
sumar el costo unitario de los cuatro elementos del costo y obtenemos el costo

unitario de produccion o de prestacion del servicio.

3.2 MARCO TEORICO

Practicamente todas las organizaciones cuentan con un sistema contable que
sirve para identificar, medir, clasificar, registrar, analizar e informar las
operaciones econdmicas, en forma clara y completa. Este sistema se compone
de dos elementos basicos: La Contabilidad Financiera y La Contabilidad
Gerencial o Contabilidad Administrativa. El sistema contable proporciona
informacion para tres fines diferentes: informes internos para los distintos
niveles de la administracion, informes internos para la planeacion, evaluaciony
control de las operaciones, e informes para usuarios externos para tomar

decisiones tales como, decisiones de inversion y de financiacion.

La contabilidad financiera se concentra en estos Ultimos, ya que sus reportes
van dirigidos a personas o entidades externas, garantizando que dicha
informacion sea comprensible, util y pertinente. La contabilidad gerencial o
administrativa, se concentra en suministrar informacion para satisfacer
necesidades de usuarios internos, elabora informacion relacionada con
situaciones especificas y decisiones que tienen que ver con la administracion
de la empresa, estos informes son méas especificos en comparacion con los

informes generados por la contabilidad financiera.

La contabilidad de costos se puede definir como un subsistema de la
contabilidad financiera al que le corresponde la clasificacién, acumulacion,

asignacion y control de todos los detalles referentes a los costos totales de
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fabricacion para determinar el costo unitario del producto y proporcionar

informacién para evaluar y controlar la actividad productiva. %

La contabilidad financiera cubre todos los hechos econdmicos tendientes a
la preparacion de los estados financieros basicos, y la contabilidad de
costos contribuye con el estado de resultados, determinando el costo de
ventas y con el balance general, determinando el costo de los inventarios

de productos en proceso y productos terminados?®.

La contabilidad de costos tiene entre otros los siguientes objetivos:

e Acumular los datos de costos para determinar el costo unitario del
producto fabricado.

e Brindar a la administracion datos de costos necesarios para la
planeacion de las operaciones de manufactura y el control de los
costos de produccién.

o Contribuir con el control de las operaciones de manufactura

e Proporcionar a la administracion la informacion necesaria para la
presupuestacion, los estudios econdmicos y otras decisiones
especiales, relacionadas con inversiones a largo y mediano plazo.

e Brindar racionalidad en la toma de decisiones®.

Para lograr estos objetivos la contabilidad de costos sigue una serie de

procedimientos que son los que constituyen los sistemas de costos.

Por sistema de costos se entiende el conjunto de normas contables, técnicas y

procedimientos de acumulacion de datos de costos con el objeto de determinar

%8 SINISTERRA, Gonzalo. Contabilidad de Costos.2006. P. 3-9
* |bid., P. 9-10
* Ibid., P. 11
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el costo unitario del producto fabricado, planear los costos de produccion y
contribuir con la correcta toma de decisiones. Existen dos clases de sistemas
de costos: Por 6rdenes de trabajo y por procesos, estos sistemas utilizan una

base de costos que pueden ser histéricos o predeterminados.®

El disefio de un sistema de acumulacién de costos debe ser compatible con la

naturaleza y tipo de las operaciones ejecutadas por la compafiia®.

Para el presente trabajo, se plantea utilizar el sistema de costeo por 6rdenes de
trabajo: “En este sistema el objeto del costo es una unidad o multiples unidades
de un producto o servicio distinto llamado trabajo. Cada trabajo utiliza una
cantidad diferente de recursos. El producto o servicio es con frecuencia una
sola unidad, tal como una maquina especializada o un proyecto de

construccion™e,

El sistema de costos por 6rdenes de produccion u o6rdenes de servicio,
acumula los costos por cada orden, que sea fisicamente identificable a medida
que avanza su produccion. Cuando se agregan los elementos del costo, se
registran los insumos consumidos en cada orden y se acumulan en un formato
conocido como hoja de costos. La hoja de costos identifica especificamente
una orden y contiene los respectivos espacios para acumular los elementos del
costo consumidos por dicha orden. Los costos se registran a medida que la
orden transita por los diferentes centros de costo, cuando se termina el proceso
productivo, la hoja de costos permite conocer el costo total acumulado en la

ordeny, por lo tanto, el costo unitario del producto.

*! Ibid., P. 34-37

32 POLIMENI, Ralph S., FABOZZI, Frank J., ADELBERG, Arthur H., KOLE, Michael A. Contabilidad de Costos.
1994. P. 238

3 HORNGREN, Charles; DATAR, Srikant; FOSTER, George. Contabilidad de Costos un Enfoque Gerencial.
2007. P. 99
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Este sistema es apto cuanto los servicios que se prestan son identificables

como pertenecientes a una orden especifica o0 a determinado cliente.

El sistema de costos por procesos se utiliza para medir los costos de
manufactura durante un periodo contable y luego distribuirlos entre el nimero
de unidades elaboradas durante ese periodo. Se ocupa del flujo de las
unidades a través de varias operaciones o departamentos, sumandosele més

costos adicionales en la medida en que avanzan.

En este sistema la unidad de costeo es un proceso de produccion. El total de
costos de cada proceso dividido por el total de unidades obtenidas en cada
pedido en el periodo respectivo, nos da el costo unitario en cada uno de los
procesos. El costo total del producto terminado es la suma de los costos
unitarios obtenidos en los procesos por donde haya pasado el articulo. Se

recomienda aplicar en empresas con produccién en serie o continua®*.

La base de asignacion de los costos es una forma sistemética de vincular un
costo indirecto o grupo de costos indirectos con objetos de costos, es decir
productos y/o servicios. La base ideal de asignacion de los costos es el
generador del costo de los costos indirectos, ya que hay una relacion de causa
y efecto entre la base de aplicacion del costo y los costos indirectos. Una base
de costo puede ser financiera, por ejemplo los costos directos de mano de obra
o puede ser no financiera, como la cantidad de horas-maquina®.

Los dos sistemas de costos pueden funcionar con cada una de las siguientes

bases de costos:

e Base Historica: Los costos que se registran son los que realmente

ocurrieron en el proceso productivo. Por esta razon el costo se conoce

3 RINCON, Carlos Augusto, VILLARREAL, Fernando. Costos Decisiones Empresariales. P. 39
> HORNGREN, Charles; DATAR, Srikant; FOSTER, George. Contabilidad de Costos un Enfoque Gerencial.
2007. P. 99
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solo al final del periodo o al final de la produccion o prestacion del

servicio.

e Base Predeterminada: Los costos son calculados con anterioridad a la
ocurrencia de los datos reales. Se contabilizan los costos

presupuestados y las variaciones entre el presupuesto y el costo real.

Debido a la necesidad de un acceso inmediato a los costos de las 6rdenes de
trabajo o servicio, pocas compafiias desean aplicar los costos indirectos hasta
el término del afio, cuando se conocen los costos indirectos reales, es decir,
usar una base histérica. En lugar de ello, se calcula una tasa de costos
indirectos predeterminada o0 presupuestada para cada grupo de costos al
principio del afio, y los costos indirectos se asignan a la orden de servicio a

medida que esta progresa.

Se busca una aproximacion cercana de los costos de las diversas ordenes de
servicio en forma regular durante el afio. La gerencia quiere conocer los costos
para diversos usos continuos, tales como, la fijacion de precios, la supervision y
administracion de los costos, la evaluacion de la eficiencia y eficacia de la
orden de servicio y la elaboracién de estados financieros intermedios. La tasa

presupuestada se calcula asi:

Tasa presupuestada = Costos anuales indirectos presupuestados

de costos indirectos Base presupuestada de la cantidad anual para la

aplicacién del costo.

El uso de tasas presupuestadas de costos indirectos da como resultado el

costeo estimado. El costeo estimado es un sistema de costeo que:
1. Atribuye los costos directos a un objeto de costo, usando las tasas

reales de costos directos multiplicadas por las cantidades reales de los

insumos de costos directos.
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2. Asigna los costos indirectos con base en las tasas presupuestadas de
costos indirectos multiplicadas por las cantidades reales de la base de

aplicacion de los costos.

El objetivo es asignar los costos de los recursos indirectos de una manera

sistematica a las érdenes de trabajo relacionadas®®.

El costeo estimado consiste en el establecimiento previo del costo unitario de
prestar un servicio, basado en estimaciones efectuadas de acuerdo con el
estudio de cada uno de los elementos del costo, teniendo en consideraciéon la
experiencia de periodos anteriores. Basados en la capacidad productiva de un
periodo determinado y la experiencia en el sector puede calcularse la cantidad
y el valorde los materiales necesarios para el volumen de produccion

pronosticado, de la mano de obra, de los servicios y de los costos indirectos.

Las compafiias usan con frecuencia bases multiples de asignacion de costos
para aplicar los costos indirectos, porque diferentes costos indirectos tienen
distintos inductores de costos. Por ejemplo, la depreciacion y la reparacion de
las maquinas esti mas relacionada con la cantidad de horas de uso de las
maquinas. Otros como la supervision y el apoyo a la prestacion del servicio

estan mas relacionados con las horas de mano de obra directa.

Es necesario, identificar inicialmente la base de aplicacién y posteriormente,
aquellos costos relacionados con cada base de aplicacion del costo. Primero
se debe entender el inductor del costo, las razones por las cuales se incurre en
los costos, para luego determinar los costos asociados con cada inductor de

costos.

Al describir el sistema de costos estimado, se observa que los costos unitarios

no se han establecido de forma cientifica, por lo que no es técnicamente

* Ibid. P. 104
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recomendable considerarlos como definitivos, sino, por el contrario; ajustarlos a
los costos reales. Por lo anterior, las variaciones resultantes no pueden
interpretarse de manera especifica como originadas por deficiencias del
proceso productivo, sino que, deben tenerse en consideracion posibles errores

en la estimacion del costo.

Las variaciones se asignan de acuerdo a la razén por la cual se producen, ya
sea el proceso productivo, casos de fuerza mayor, fraudes, ineficiencias, entre
otros. Cuando las variaciones son propias de la produccién y su valor es
considerable, es conveniente ajustar el valor del costo estimado, realizando las
correcciones que las disminuyan o eliminen en periodos futuros. En caso de

variaciones muy bajas, conviene conservar el costo estimado.

3.3 MARCO CONTEXTUAL

La empresa AAA Audiovisuales a Tiempo y Cia. Ltda. es una sociedad
compuesta por 3 socios, el socio mayoritario es el sr. Diego Manuel Molina
Perea identificado con C.C. 94.317.597 quien cuenta con el 90% de las cuotas,
también es socia la Sra. Martha Perea identificada con C.C. 51.631.307 quien
tiene el 9.5% y la Sra. Paola Andrea Toro identificada con C.C.66.825.016

quien tiene el 0.5%.

La representacion legal y la gerencia estan en cabeza del sr. Diego, quien es el
encargado de dirigir la empresa. Es él quien decide qué equipos se compran,
qué equipos se dan de baja, qué otro tipo de inversion se necesita 'y es él quien
autoriza los pagos a proveedores y acreedores de acuerdo al flujo de caja

semanal.
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Actualmente el contador es el Sr. Frank Mosquera, la auxiliar contable es la
Sra. Luz Mary Cruz, ellos se encargan de todo el proceso contable de la
compafiia, desde la elaboracion de la factura hasta la presentacion de informes
internos y externos, elaboran las declaraciones tributarias y cualquier otro

requerimiento en el que se requiera informacion financiera.

De la direccion operativa se encarga el sr. Julian Quiceno quien comenzo en la
compafiia como operario contratado por eventos, sin embargo poco a poco su
conocimiento y servicio al cliente lo llevaron a escalar dentro de la organizacion
y se gand la confianza del gerente. Es Julian quien prepara las rutas diarias de
equipos y demés actividades, esta pendiente que los eventos se lleven a cabo
de acuerdo a la solicitud del cliente, que los equipos funcionen y todos los
equipos y accesorios que se envian para un evento, vuelvan a la empresa en
buen estado. La direccién operativa cuenta con técnicos en audio y video que
son las personas encargadas de revisar los equipos, instalarlos, ponerlos en
funcionamiento y dar soporte técnico a los clientes. Estos técnicos son quienes
tienen contacto directo con el cliente, porque son los que convierten la orden de

servicio en una realidad que satisface las expectativas de los clientes.

También, cuenta con personal de apoyo temporal, que participa en el
cubrimiento de eventos grandes o en temporadas de mayor demanda y
en algunos casos, por solicitud expresa del cliente. No son personas muy
calificadas, ya que su labor se centra en el cargue y descargue de
equipos o para cubrir eventos pequefios que no requieren mayor

conocimiento y experiencia.

Por ultimo, en el area operativa, encontramos el mensajero, quien se
encarga de llevar las facturas de los servicios prestados, recoger pagos,
soportes, entre otros tramites. En ocasiones, de acuerdo a la necesidad,
el mensajero también colabora como técnico en audio y video o como

personal de apoyo.

33



La Sra. Paola Andrea Toro, ademas de ser socia, es la directora
comercial, ella es la encargada de toda la estrategia comercial de la
empresa. Autoriza la papeleria, tarjetas de presentacion, logo,
publicaciones en revistas, internet, paginas amarillas, etc. También ha
sido fundamental en la diversificacion de los productos y servicios que
ofrece la compafiia, ya que su experiencia y conocimiento le dan la
posibilidad de tener una vision amplia del mercado y de como satisfacerlo,

agregando valor a la compafia y mejorando los resultados econémicos.

Cuenta con un asesor comercial quien se encarga de elaborar y enviar las
cotizaciones a los clientes y realizar el seguimiento que resulte en el
cierre de mas negocios. En esta area se realiza la promesa de servicio
que el &rea operativa debe cumplir, con el fin de tener clientes

satisfechos.

4. DISENO METODOLOGICO

4.1 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion realizada es de tipo descriptiva y argumentativa, descriptiva
porgue consiste en la caracterizacion de un hecho o fendmeno estableciendo
su estructura o comportamiento. Por medio de la identificacion de las
actividades realizadas y los recursos utilizados en ellas se determiné el costo
de la prestacion del servicio de alquiler de equipos audiovisuales para AAA
Audiovisuales a Tiempo y Cia. Ltda., con el fin de lograr mayor competitividad y
mejores beneficios econdémicos para la compafia y sus trabajadores.

Argumentativa porque permite concluir a través de la diagramacion de los
procesos realizados, la descripcion de las actividades realizadas y la
determinacion del costo de la prestacion del servicio de alquiler, que es posible
controlar el proceso productivo, logrando realizar las actividades de una forma
mas eficiente y efectiva y que este resultado se traduzca en mayores beneficios

econdémicos.
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4.2 METODO DE INVESTIGACION

La presente investigacion se basa en fuentes de informacion primaria y
secundaria que permiten conocer la totalidad de las actividades realizadas
dentro de la compafiia en el alquiler de equipos, desde la solicitud de cotizacion
telefénica o escrita del servicio hasta el cobro efectivo de la factura, pasando
por todos los departamentos que participan en la prestacion del servicio. Se
identifican qué personas y que areas participan, qué recursos utiliza cada

departamento, qué costo tiene el servicio prestado y el tiempo utilizado.

Este conocimiento se analiza utilizando diagramas de flujo para analizar los
procesos realizados, las actividades que tienen lugar en los centros de costo,
los recursos empleados, las entradas y salidas de cada departamento, todo

esto permite al investigador una vision mas clara de la informacion recopilada.

Con esta informacién se calcula el costo estimado del proceso de alquiler de
equipos audiovisuales, teniendo en cuenta diversas alternativas que puedan

surgir por parte del cliente.

Para el analisis documental se realiza una Matriz de Andlisis, que permite
enfocar la lectura en los conceptos clave que se manejan en el problema de
investigacion, para este caso: Proceso, Actividad, Componentes del Costo y
Servicio, trabajados por cada uno de los autores consultados, la manera cémo
relacionan los conceptos y como dan solucién al problema planteado en sus

investigaciones.
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Basandose en los resultados obtenidos con las dos técnicas utilizadas, se
realizé la identificacion del proceso de alquiler de equipos y se determind su

costo estimado.

4.3 FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacién usadas en esta investigacion son primarias y
secundarias. Las primarias corresponden al personal de la compafiia, desde el

operario que se contrata por eventos, hasta la gerencia general.

Como fuentes secundarias se tiene la revision bibliografica de libros
electronicos, bibliografia recomendada por el tutor, articulos de revistas de
reconocimiento académico y empresarial y trabajos académicos en los que se
haya desarrollado el tema de la identificaciéon y costeo de procesos en el sector

de servicios.
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4.4 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

4.4.1 Entrevista semi-estructurada: Se establecen preguntas precisas, pero
el entrevistado tiene la posibilidad de argumentar y expandir los temas o

conceptos mencionados.

4.4.2 Analisis documental: Se busca seleccionar ideas informativas de
diversos documentos para sustentar las conclusiones descritas en el

presente documento.

4.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Entrevista:
Los resultados obtenidos en las consultas realizadas al personal fueron

fundamentales en la elaboracion de los diferentes diagramas y en la

determinacion del costo.
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5. DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS

El desarrollo del objetivo general y de los objetivos especificos, se realizé en

las tablas que se presentan a continuacion en el siguiente orden:

Tabla 1. Resefia histdrica
Tabla 2. Portafolio de servicios
Tabla 3. Misién y Vision

Tabla 4. Organigrama

Tabla 5. Diagrama geografico
Tabla 6 Convenciones

Tabla 7. Diagrama de bloques
Tabla 8. Diagrama de flujo
Tabla 9. Entrada de datos
Tabla 10. Tabla de operaciones
Tabla 11. Tabla de actividades
Tabla 12. Manual de proceso por cargo
Tabla 13. Costo del personal
Tabla 14. Manual de proceso

Tabla 15. Hoja de costos
Tabla 16. Andlisis “DOFA”

Tabla 15. Diagrama propuesta de aplicacion
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La compania AAA Audiovisuales 2 Tiempo & Cia. Ltda nacio hace 15 anos
por decision de su propietanio y representante legal el Sr. Diego Manuel
Molina Perea, un joven proveniente del municpio de Palmira que
encontro en los equipos sudiovisuales una forma de prestar servicos de
calidad y una fuente de ingresos para su famiia y 3 de sus colaboradores.
En sus inicios |3 empresa se dedico especialmente 3l slquiler de video
beam, ya que en ese momento estos eqUIPOS NO Eran MUy COMUNEs
porque su precio era bastante alto. Sin embargo, con los avances
tecnologicos y |2 apertura comercial de nuestro pais, estos equipos
bajaron notablemente de precio, lo que llevo 2 I3 compafia 3 buscar
opcones que le permitieran asegurar |a continuidad en el mencado. Es asi,
como inicia |a adguisicion de equipos para |a amplificacion de sonido.

Durante varios anos, estos dos servicos fueron su mayor fuente de
ingresos, pero como las crcunstancas del mercado han evolucionado, el
Se. Moliina en compania de su esposa y 2 permanente colaboracion de sus
empleados diversifico el portafolio de servicos ofrecido dando como
resultado una gran variedad de solucones que presta hoy como un BTL
ampliamente conocdo en el sector y con las mejores credencales
emanadas por sus cdientes que propagan entre sus amigos y conocidos las
ventajas de contar con un proveedor que brinda calidad en los equipos
que posee, ademas de prestar un servico amable y oportuno.

El buen nombre que ha construido poco 3 poco, hace que Audiovisuales 3
Tiempo sea hoy una empresa solida en el mercado local y con amplio
potencial de crecimiento en |3 gama de servicos que ofrece. Cuenta con
personal calificado y con vocacion de servicio, un valor que hace |a

Fueme: Elaboraddn propa




Tabla 2. Portafolio de
Servicios
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Tabla 3. Mision y Vision

AAA AUDIOVISUALES A TIEMPO Y CIA. LTDA. ES UNA COMPANIA VALLECAUCANA
COMPROMETIDA CON SUS CLIENTES Y PROVEEDORES, DESTANCANDOSE POR LA
TRANSPARENCIA DE SU TRABAJO, LA ULTIMA TECONOLOGIA, LA EFICIENCIA EN SUS
PROCESOS Y LA CALIDAD EN CADA UNO DE LOS SERVICIOS PRESTADOS. NUESTRO
LEMA JUSTO A TIEMPO, HACE QUE EL MEDIDOR DE NUESTRO TRABAJO SEA EL
TIEMPO DE RESPUESTA A NUESTORS CLIENTES, SIEMPRE PENSNADO EN LA
COMODIDAD, LAS NECESIDADES Y PRESUPUESTOS DE CADA USUARIO. NUESTRA
ORGANIZACION TRABAJARA INCANSABLEMENTE HASTA LOGRAR LAS EXPECTATIVAS
ESPERADAS SATISFACIENDO LAS NECESIDADES Y REQUERIMIENTOS TECNICOS DE
ACUERDO A LA CATEGORIA DEL EVENTO, PORQUE SU EXITO ES EL NUESTRO.

CONVERTIR A AAA AUDIOVISUALES A TIEMPO Y GA.
LTDA. EN LA PRIMERA EMPRESA EN EL VALLE DEL CAUCA

QUE SATISFACE NECESIDADES LOGISTICAS A EMPRESAS
0 INDIVIDUOS EN EL MENOR TIEMPO POSIBLE, BAJO LA
PREMISA DE EFICIENCIA, CALIDAD Y DISTINCION.

Fuente: Elaboracién propia

O =
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Tabla 4. ORGANIGRAMA

JUNTA DE
50CI05

DIRECCION
COMERCIAL

' DIRECCION
OPERATIVA

AUXILIAR CONTABLE

ASESDE.COMERCIAL PERSO E A TECMICOSEN -
R— AUDIO Y VIDEO MENSAJERO

Fuente: Elaboracion propia

O = =)
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Tabla 5. DIAGRAMA GEOGRAFICO
AAA AUDIOVISUALES A TIEMPO Y CIA. LTDA.

PARQUEADERO
MOTOS

Fuente: Elaboracion propia
SALIDA
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Tabla 6. CONVENCIONES

44



ADEBLOOUES

—_— =

PREPARACION

PROGRAMACION
DE ENTRECA

.

ALISTAMIENTO

PRESTACION DEL
SERVICIO

FENALIZACION

=
=
©
-
—y
—

45



Tabla 8. Diagrama de Flujo

b - .

B
l
e

lk COTIZACION
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[ASESOR COMERCIAL/CUENTE | 1

S comunica para solctar
prestacion de! senvico

£l clente contacta a @ empresa para conocer el preclo del serviclo de
aiquiler de sonido bdsico, £l contacto se reallza 3 traves de lamada
telefonica o correo electronko y en algunas casos ol clente se presenta
3 1a empresa. En |a salctud el chente debe Indicar fecha, ugary

[ASESOR COMERCAL [ 2

Elabora cotizacin

Despues de conocer o requerimiento del clente, ¢f asesor eabora
cotizackdny la enwia. En esta cotacion se especifica @ forma de pago y
avigencia de @ misma

Cotlzacion con copla

CLIENTE/ASESOR COMERCIAL 3

Confirma la prestacion del serviclo

£l clente despues de revisar l cotizacién y decidir por realzar su
evento con Audiovisuales 3 tiempo contacta nuevamente 3 [a empresa
para solicitar o servicio y suministrar cualquier dato adiclonal o aclarar
cualquler duda pendiente durante B cotizacion

Carta 0 correo
ekectronico con
confirmacion del
evento

[ASESOR COMERCIAL | [

Revisa disponbilidad de equipas en

4 fecha solichada

Antes de confirmarie al cliente [a reserva de hos equipas solciados en
aiquiler, revisa que para la fecha solicitada esten dsponibles
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Rovisidn de registro de

oquipos alquiladas pana
fecha del evento




ASESOR COMERCIAL

£l asesor eabora i3 remisidn con todos los datas de clente (Razon
soclal, NIT, Direccion, Telefono, celular, dreccidn del evento, horario

Registro de equipes

Elabora remisidn del evento, nombre del encargado, cehular del encargado, equipos Remvsion con copla  [solicitadas en i fecha
solictados, horarko, fecha y cualquier otra observacidn por parte del estipulada y fecha y
cliente (o], cables adicionaies, musica para ambientar, entre otros) horario para recogenios
ID!RELTDR OPERATIVO 6 £l asesor entrega la remision y anexa i cotlzacion y la confirmacion de! | Programador de [
Diigencla ¢ registro de cliente al Directar Operativo, quien con la informacion de la remision Eyentas
programacin de eventos realiza el registro de programacion de eventas en ¢ dia
correspandiente.
| DIRECTOR OPERATIVO 7 Se reallza I3 programacin de los equipos que se van a levar al evento | |
Programa entrega de equipas y de acuerdo 3 la disponibiidad y requerimientas tecnicas del clente (5|
operarios encargados a5 hay] y se delega a un operario para la entrega en el harario
establecido en b remision
DIRECTOR OPERATIVO Y TECNICO EN ALIDIO ¥ [] | |
VIDED Comunicacion acerca de sitio, Se Indican & operario los datos del evento y del chente y las
horario y equipas solicitades observaciones que sean pertinentes
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ACTUALIZACION DE

PERSONAL ACT ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD DOCUMENTO REGISTRO
TECNICO EN AUDIO Y VIDEO 9
I | Allsta equipas solictados y revisa De acuerdo a ks Instrucciones de! Director Operativo y los datos de la
que esten completas de acuerdo 3 remision separa y alista los equipas alquiadas y contrasta con
 rembidn remision
[ TECNICO EN AUDIO Y VIDED | 10
Realza montaje de los equipes en
' oy Monta los equipas reservados en i3 camioneta
la camioneta
TECNICO EN AUDIO ¥ VIDED i
I I Con todos los equipos sollcitadas y la remision se dirige hacla el skio del
Transporte hacia ¢f sitio del evento
evento en & horarko dspuesto par el director operativo
[TECNICO EN AUDIO ¥ VIDED | Remisicn
Entrega equipos al cliente y hace | Descarga los equipas de la camioneta, hace entrega af clente y hace
firmar [a remisién firmar i3 remisidn como constancla de entrega
[ TECNICO EN AUDIX) Y VIDED [ 3
Se dirige hacla & oficina de acuerdo a la ruta establecida por & director
[Transporte hacla @ oficna ¢ p
operatho
TECNICD EN AUDIO Y VIDED/DIRECTOR 1 5S¢ reporta ante el dvector operativo, entrega la remision firmada por & [Remisién
OPERATIVO Entrega de remisidn frmada 3 cliente ¢ Informa cualquier tipo de novedad (e} Horario de recogida,
director operatvo riesgos en el stio, requerimientas adicionales por parte del chente,
entre otros)
[DIRECTOR OPERATIVO | 15
Dispasicién de  remision en tabla [La remisicn frmada se dispone en & tabia de equipas pendientes por
de oquipos pendientes par recoger [recoger para programar la recogida
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PERSOMAL ACT ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD DOCUMENTO
[TECNICO EN AUDIO Y VIDED | 16], Remision
Entrega i remisidn y se transporta
£ director operathvo entrega @ remisidn al operario para que se dirla
hacla & sitio del evento para
hack el sitio del evento y recoja los equipas alquilados.
recoger |os equipos
TECNICD EN AUDIO Y VIDED [ n Remisicn
Revisa y recoge los equipas Recoge los equipos y revisa que esten completos de acuerdoa
Aqulades remisién firmada por el cliente
[TECNICD EN AUDIO ¥ VIDED | 18
Realza montaje de los en
. a e Monta los equipos en '3 camioneta
la camioneta
[TECNICO EN AUDIO ¥ VIDED | 19
Irge hacla & of 1a ruta e { Irector
Itransoorte hacla & ofcina Se dirige hacla @ oficing de acuerdo a la ruta establecida por &l DI
Operativo
[TECNICD EN AUDIO ¥ VIDED | 20
Descarga la camioneta y lleva los
Baja los equipos de la camvioneta y los dispone en el aimacen
jequipes al almacen
ASESOR COMERCAL I 2 |Actualiza registro de disponibilidad |Regstra i recogida de los equipas aiquiades, quedando dsponibles Registro de Registro de actualizacidn
de oquipas DAra UNA NUEVA eNtrega actualizacion de equipas dizponibles
|AUXILIAR CONTABLE / TECNICO EN ALIDIO Y VID{ 2 Remisién

Entrega remision al uxiiar contadlel

Entrega la remisién al uxiiar contadle con cualquier tipo de
observacién por parte del cliente
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ACTUALIZAQON DE

PERSONAL ACT ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTVIDAD DOCUMENTO
REGISTRO

(AR CONTABLE | B iy G |

Elaboracion de factura y entraga af |Con los datos de la factura remision & factura con copla y [a entregaal

mensajero mensajera para & respectha radicacién en 1 oficina del clente,
(MeNsERD | | hactun

ransporte hacla @ oficina del

y 5S¢ dirge hacla @ oficna del chente para radicar a factuna

cliente para entregar factura
(MENSAJERD] ALJOLIAR CONTABLE | [ Factun

Entrega de factura firmada por @

Entraga (2 copia de 12 factura fimada por ef chente af awdllar contable

cliente al auxiiar contable
AN (N npresin om0 imprime ¢ movimiento diark de los bancos dispuestas para el recaudo WO —l

banco ¢ identficacion de s ‘ ki del banco

do cartera, Identiica las transferenclas reakzadas de acuerdoa b

ftransferencias recibidas ve. Cartera
nformacicn del banco y & catera actuallzada

nor adades

AIYLIAR CONTABLE [ leaboracn dorecibo decap |

Elabora ¢ rectho de caja, descarga i cartera del clente y archiva of
recido de ca y la remision

Factura y Remlsion
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Costos Generales de fabricacion Servicios Piblicos

ACUEDUCTO-ALCANT ARILLADO ’L

SEGUROS CONTRA ROBO CAMIONETAS 1 ™ ENIRGIA BLACTRICA s

=T ‘ = e few—

ASEO OFICINA 1 $ o ALUMBRADO PUBLICO sz

CONTRATO DE MANTENIMIENTO FROGRAMA CONTARLE 1 32 TELEFONO 650467 ;a&

SIRVICIO DE MONITORED Y VIGILANCIA 1 smam TELEON 654871 378
TELITONO (@M sem |

TELERONO CLARD sum

CILULAR DI COMIRCIAL s
CELULAR DIR OPERATIVO '&

TOTALES T
Maquinaria y Equipo

S

EE( PrI EEE

15

IE

Muebles y Enseres

A
: o ] ime
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Terrenos y Edificaciones

FLOTA Y EQUIPO DE TRANSPORTE

AMIONETA ISSAN 1 |s 12m20000 | § 1120000 s
MoToaCLTA Jakrazs 1 |s 247 s000 |§ 24T 50000 5

COMPRAS

AFETIRIA LNIDAD $1a S

SERVICIOS DIRECTOS

-FAGINAS
§ 227120 § R b L U )

Fannte Tadoradén progls

cCa n
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Tabla 10, TABLA DE OPERACIONES

NOMINA LEGAL Y REAL

ALEANDERTREJOS  [ALMACENISTA

56,50

DARWIN CAICEDO  |ASBSOR COMERCIAL | §
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§ 184078

752

54978

54978 ¢

MAURICIO CASTRO | MENSAJERO

DAERWIN CAICEDO ASBSOR. COMERCIAL | §
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PEEREEEE
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i
R

04% 108

s 55400 | ¢ 198 o

s 554000 | ¢ 3978 o

s 55400 | ¢ 19m|8 o0

s 55400 | ¢ 39m|8 L)

=

WILLINGTON AGUIRRE VIDEO s 554,00 | ¢ 39m8 2 51
MAURICIO CASTRO MENSATERO : .00 B[S E) 51
[DARWIN CAICEDO ASBSOR COMERCIAL § 2430 | & 3546 “ 51

62



1 [CLENTE 00840 000940 | [ §19)
2 |ASBSOR COMERCIAL m.mml mmm| w | 5 $1%
COENTHASESOR
3 |COMERCIAL 000800 000900 | o $19
4 |ASESOR COMERCIAL am:f.nl 0041300 LY ) $19)
5 |ASESOR COMERCIAL m;ml 00:01:40 150 |$ L) §9%
¢ |OFERATIVO cna:n:ml 00:00:30} 050 |8 108 £%
7 |OFERATIVO m:ml 00:02:30 150 |§ 108 $71
OFERATIVO Y
TECNICO EN AUDIOY
§ |VIDEO 00:02:30 D0:012:30 5 |$ 175 §4Y)
3
§ [VIDEO mm[ 000100 1w |$ o §66
1
1 |VIDEO mml 0:01:40 10 |$ L $66
|TECNICO EN AUDIO Y
1 |VIDEO 00:50:40 005000 M (s e §3315
2
1 |VIDEO mmall ma:ml 1M |$ th §66
[TECNICO EN AUDIO Y
13 |VIDEO 00:50:0 005000 50 |$ ] $3315
TECNICOEN AUDIOY
VIDEQDIRECTOR
1 |OFERATIVO 000140 0000140 1 | 175 $175
15 |QFERATIVO mmml ma:a:l 1 | 108 5108
Y
16 |VIDEO mm.ﬂ!l m:anl 1M |$ th §6h
[TECNICO EN AUDIO Y
17 |VIDEO 000140 00:01.00 1m |$ o §66
1
1 |VIDEO mml mu:ml 1m |$ o §66
[TECNICOEN AUDIO Y
15 [VIDEO 00:50:00 005040 5 |$ wh $3.315
;
¥ |VIDEO m.ma:[ 000340 1M |$ th §66
2 |ASBSOR COMERCIAL 000100 0808 00) m s o4 £5
AUNILIAR CONTADLE/
TECNICOEN AUDIOY
2 |VIDEO 00:401 20 00:01.90 m |$ 174 $174
23 |AIMJUIAR CONTADLE m::nl 00:01.0 m [$ 108 Slﬁ'
N [MENSATERD TET 030040 B 3 53078
MENSATERQY
%5 |AUNILIAR CONTABLE 00:01:40 060100 1w |$ 174 §174
¥ |AUNJLIAR CONTADLE m:m.ml una:ml m |$ 108 5108
27 [AIMJLIAR CONTABLE mmm[ ma:m' 1m |$ 108 $108
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Muebles y Enseres
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SERVICIOS DIRECTOS
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Tabla 13. COSTO DEL PERSONAL

LOSTO PLRSUNAL DIRLCTO

$ 16,430.25

PERSONAL DIRECTO
TOTAL ASESOR COMERCIAL 867.12
TOTAL TECNICO EN AUDIO Y VIDEO 10,706.78
TOTAL MENSAJERO 4,044.05
TOTAL DIRECTOR OPERATIVO 81231
TOTAL PERSONAL DIRECTO 16,430.25

GERENTE 12,751.26
CONTADORA 3,187.81
AUXILIAR CONTABLE 6,748.52
DIRECTORA COMERCIAL 7,650.76
ALMACENISTA 4,144.69

TOTAL PERSONAL INDIRECTO

TOTAL COSTO DEL PERSONAL

Fuente: Elaboracion propia
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[ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO _ [RESPONSABLE
£l cliente contacta a la empresa para conocer el precio del servicio
Secanunifa para sdic'lt'ar de alquiler deMNsm. ﬂcon@se realiza a traves de 000300 ASESOR COMERCIALICLENTE
la prestacion del servicio |llamada telefonica o correo electronico y en algunos casos el
cliente se presenta o la empresa. En la solicitud el cliente debe
Despues de conocer el requerimiento del cliente, el asesor elabora
Elabora cotizacion la cotizacion y la envia, En esta cotizacion se especifica la forma de | 00:02:00 ASESOR COMERCIAL
pago y la vigencia de la misma
£l cliente despues de revisar la cotizacion y decidir por realizar su
Confirma la prestacion del|evento con Audiovisuales a tiempo contacta nuevamente a la
servicio empresa para solicitar el servicio y suministrar cuakuier dato e CLENTRFASEION COMGRONL
adicional o aclarar cualquier duda pendiente durante la cotizacion,
R Antes de confirmarle al cliente la reserva de los equipos solicitados
equIPos “hih e alquiler, revisa que para la fecha solicitada esten disponibles. ke AESR CCHECN
solicitada
£l asesor elabora la remision con todos los datos del cliente (Razon
Elabora remisién social, NIT, Direccidn, Telefono, celular, direccion del evento, 00130 ASESOR COMERCIAL
horario del evento, nombre del encargado, celular del encargado,
quipos solicitados, horario, fecha y cualguier otra observacidn por
£ asesor entrega la remision y anexa la cotizacin y la
Diligencia el registro de  |confirmacion del cliente al Director Operativo, quien con la 000030 DIRECTOR OPERATNO
programacion de eventos |informacion de la remision realiza el registro de programacin de
eventos en e dia correspondiente.
Se realiza la programacion de los equipos que se van a levar al
Programa entrega de . X )
quiposyoperwis mo#acmahdwwayrwmm tecnicos del 000 DIRECTOR OPERATNO
cwpados cliente (si los hay) y se delega a un operario para la entrega en el

horario establecido en la remision
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Numero  [ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO  [RESPONSABLE
Comuaicacon acEade | e ol operai s dato deleventoy decentey s DIRECTOR OPERATIVO Y TECNICO EN AUDIO
b [0 Nyen observaciones que sean pertinentes ey YVIDEO
solicitados .
m‘;f?ﬁ:::ﬁ:m De acuerdo a las instrucciones del Director Operativo y los datos de
9 complelosde auendo ::;:i;iﬂn separa y alista los equipos alquilados y contrasta con la | 00:01:00 TECNICO EN AUDIO Y VIDED
la remision
o  [eslmmontiedels | et oo resarvdos en b comionet 000100 TECNICO EN AUDIO Y VIDED
equipos en la camioneta
Transporte hacia el sitio | Con todos los equipos solicitados y la remision se dirige hacia el
i del evento sitio del evento en el horario dispuesto por ¢l director operativo ne TN A Y
Entrega equipos ol cliente| Descarga los equipos de la camioneta, hace entrega al cliente y
" y hace firmar la remision hace firmar a remision como constancia de entrega ww et by
- . . :
" mspoﬂ' ¢ hacia la Se dirige hacia la oficina de acuerdo  la ruta establecida por ¢l 005000 TECNICO EN AUDIO Y VIDEO
oficina director operativo
isidn fi
s sere'Imlt'“ :"“;:::“” °9"“"'f°» f?::: “"":" "“':: TECNICO EN AUDIO Y VIDEO/DIRECTOR
0 Imeds ol reckor pae.cuenee aﬁnlquenﬁ f " {e]. Horario 000100
- recogida, riesgos en el sitio, requerimientos adicionales por parte OPERATIVO
i delciente, entre otros
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Numero  [ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO  [RESPONSABLE

Disposicion de la remision
15 jentabla de equipos

pendientes por recoger

La remision firmada se dispone en la tabla de equipos pendientes

) 00:01:00 DIRECTOR OPERATIVO
por recoger para programar la recogida

Entrega la remision y se
transporta hacia el sitio  |E1 director operativo entrega la remision al operario para que se
del evento para recoger | dirifa hacia el sitio del evento y recoja los equipos akuilados.

Jos equipos

16 00:01:00 TECNICO EN AUDIOY VIDED

Revisa y recoge kos | Recoge los equipos y revisa que esten completos de acuerdo a b

" equipos alquilados remision firmada por el cliente

00:01:00 TECNICO EN AUDIO Y VIDED

Realiza montaje de los

) Morita kos equipos en la camioneta 00:01:00 TECNICO EN AUDIO Y VIDED
equipos en la camioneta

ransporte hacia la Se dirige hacia la ofiina de acuerdo a la ruta establecida por el

oficing DictorOperativo 00:50:00 TECNICO EN AUDIOY VIDED

Descarga la camioneta y
20 |lleva los equipos ol Baja los equipos de la camioneta y los dispone en el almacen 00:01:00 TECNICO EN AUDIO Y VIDED
almacen

Actuliza registrode  [Registra la recogida de los equipos alquilados, quedando
|disponibilidad de equipos |disponibles para una nueva entrega

u 00:01:00 ASESOR

Entrega remision af Entrega la remision al auriliar contable con cualquier tipo de
aadliar contable observacion por parte del cliente

00:01:00 | AUXILIAR / TECNICO EN AUDIO YVIDEQ
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Numero  (ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO  (RESPONSABLE
Con fos datos de la factura remision la factura con copia y la
entrigd al mensajero para b respectiva radicacion en b oficing del [ 00:01:00 AUXILAR CONTABLE

Cliente,

Elaboracion de factura y
entrega ol mensajero

Transporte hacia la
W |oficing delcliente para |Se dirige hacia la oficina del ciente para radicar la factura 01:00:00 MENSAJERO
entregar fxctura

Entrega de factura
35 [firmada por el ciente o
aundliar contable

Entresga o copia de o factura firmada por ¢l cliente af suxiliar

00:01:00 MENSAJERO/ AUXILIAR CONTABLE
contable

Impresion del . ,
(mprime el movimiento diario de los bancos dispuestos para el
movimiento del banco e W W

% recaudo de cartera, identifica las transherencias realitadas de 000100 AUXILAR CONTABLE

identificacion de las = e ,
- acuerdo a la informacion del banco y la cartera actualizada

I

Elaboracion t?el fecibo de |Elabora ef recibo de caja, descarga a cartera del cliente y archiva e 0oL AUNUAR CONTABLE

(a recibo de caja y la remision

Fuente: Claboracion propia
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Tabla 15. HOJA DE COSTOS
ALQUILER DE SONIDO

COSTO DE MATERIALES DIRECTOS $ 23,055.20

16,430.25

COSTOS DIRECTOS
COSTO DE MATERIALES DIRECTOS 23,055.20

COSTO DE PERSONAL DIRECTO 16/430.25
TOTAL COSTOS DIRECTOS 3948545

COSTOS INDIRECTOS
COSTO DE PERSONAL INDIRECTO 34,483.04
COSTOS GENERALES DE FABRICACION 23,762.93
TOTAL COSTOS INDIRECTOS 58,245.97

TOTAL COSTO 91,1314
COSTO UNITARIO 91,1312

Fuente Elaboracion propia
COSTOS GENERALES DE FABRICACION
VALOR TOTAL H 23,762.93
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

» L organizacion tiene buena reputacion entre los diversos
clientes que atiende.

prestar un buen serviclo y satisfacer las expectativas de sus
clientes,

+ L3 organizacion cuenta con [a infraestructura necesaria para
satisfacer a sus clientes y seguir enla senda de crecimiento,

+ 3 liquidez le permite contar con recursos necesarios para la
actualizacion de los equipos.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

+ Crecimiento en numero de clientes & ingresos
+ £l avance tecnoldgico hace que los equipos
bajen de precio, lo que ha permitido contar
con una mayor cantidad de equipos para
alquilar,

AMENAZAS

+ £l avance tecnoldgico hace que los equipos
bajen de precio y en algunos casos sea mas
atractivo para los clientes comprar que
alquilar.,

+ L3 dependencia de las directrices del
propietario.

» Una estrategia comercial que permita un mayor crecimiento
en ventas, usando todos los activos a un nivel dptimo.

» L3 actualizacion y adquisicion de equipos permite atender
mas clientes y cumplir la promesa de servicio propuesta en la
estrategia comercial.

ESTRATEGIAS FA

» Se debe encaminar al personal a prestar un servicio al clente
que resulte en clientes satisfechos y fieles,

s Establecer procedimientos y capacitar a los empleados
permite estandarizar los procesos y en caso de ausencla
|temporal o definitiva del propietario, que la compafiiz siga su
rumbo.

» L organizacion cuenta con personal calfficado que le permitel

+ L compafila no conoce &l proceso que realiza en la
prestacion de servicios de equipos audiovisuales, se realiza)
por repeticion lo que ocasiona errores,

« Lz compafila no conoce el costo de |a prestacion de
servicios de equipos audiovisuales.

+ La compafiia no cuenta con un sistema de control
interno.

ESTRATEGIAS DO

* Aplicar el diseio de costeo propuesto le brinda la
posibilidad a los colaboradores de conocer el proceso que
gjecutan a diario, lo que podria generar mayor
empoderamiento por parte de los mismos y la disminucion
de errores,

« Se deben establecer controles que fortalezcan las
actividades y eviten el fraude.

ESTRATEGIAS DA

+ La estrategla comercal debe incluir y resaltar |a
prestacion de un excelente servicio que haga |a diferencia
respecto de los demas competidores que tienen acceso a
los mismos equipos.
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6. CONCLUSIONES

La aplicacion de la propuesta de la base de costeo predeterminada estimada
para la prestacion del servicio de alquiler de equipos audiovisuales de la
empresa AAA Audiovisuales a tiempo y Cia. Ltda. a través de la metodologia
de costeo tradicional y por el sistema de costos por Ordenes de servicio le

permite:

e Conocer el proceso que ejecuta en la prestacion del servicio de alquiler

de equipos audiovisuales.

e Determinar su costo estimado y actualizarlo de acuerdo al analisis de las

variaciones.

o Enfocar los esfuerzos y recursos en las areas en las que se presenten
ineficiencias o mayores costos.

e Prevenir errores que incrementen el costo del servicio prestado.

e Mejorar la remuneraciéon del personal con el fin de mantener baja
rotacion y motivar a sus colaboradores.

e Mejorar la determinacion de precios para las oOrdenes de servicio,
incrementando la rentabilidad.

e Realizar ofertas a posibles clientes con precios competitivos y rentables
para la compafiia.

e Administrar y controlar cada uno de los elementos del costo.
o Evitar prestar servicios que no generen utilidad o que generen pérdida.
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Conocer como un cambio en la orden de servicio o solicitudes
adicionales incrementan el costo del servicio.

Determinar una carga laboral equitativa y eficiente.

Conocer los clientes mas rentables y saber qué otros servicios
complementarios se pueden ofrecer.

Realizar negociaciones que resulten en una relacion gana-gana para el
cliente y la compafiia.

La aplicacion de conceptos fundamentales de costos, como sistemas de
costeo, bases de costeo y metodologias de costeo, actividad, diagramas
de flujo, diagramas de bloque, levantamiento de actividades, entre otros,
permiten tener una vision amplia y detallada del proceso que realiza la
organizacion con el fin de optimizarlo disminuyendo los costos, el tiempo
de ciclo e incrementando la efectividad hacia los clientes internos y
externos.

Los diagramas permiten una visibn mas clara para realizar controles que
eviten errores y fraudes.

El organigrama permite tener mas claridad sobre las funciones y las
responsabilidades de cada cargo.

El sistema de costos por érdenes por servicio tiene caracteristicas que lo
convierten en un costeo mas complejo ya que cada cliente y en el caso
de Audiovisuales a Tiempo, cada evento tiene particularidades que
hacen que su costo varie. Aunque mantienen costos constantes, como
los servicios publicos, o el personal indirecto, elementos como la
distancia, el horario, la cantidad de operarios, pueden variar el costo final
del servicio ofrecido.
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El uso de la metodologia de costeo tradicional, sumada al uso de
inductores de costo para una mejor asignacion de los costos indirectos
permite a la empresa tener una mejor informaciéon a un bajo costo, es
decir, es positiva la relacion costo beneficio, entre lo que le cuesta a la
compafiia obtener la informacién y el uso que pueda darle.

En este tipo de empresas, el mayor componente del costo es el personal
por lo que la gerencia debe encaminar a este al uso Optimo de los
recursos y poner a la persona correcta en el cargo correcto.

En el alquiler de equipos audiovisuales el avance tecnoldgico tiene dos
componentes, uno positivo y uno negativo, el positivo es que permite
acceder a nuevas tecnologias y mejorar los procesos, el negativo es que
al disminuir los precios, muchas empresas optan por comprar equipos y
no alquilarlos, lo que obliga a la compafiia a tener una politica agresiva
de ventas y un excelente servicio al cliente para hacer la diferencia en el
mercado.

Conocer el costo del servicio prestado permite enfocar esfuerzos en
aquellas actividades en las que se genera mayor costo con el fin de
disminuirlo o al menos mantenerlo constante.

También permite controlar los precios ofertados, para seguir siendo
competitivos y mantener un buen margen que permita cubrir los costos y
gastos totales y un buen margen de utilidad para los propietarios.

Que cada empleado conozca su aporte real en la cadena productiva de
la compafiia, le permite entender la importancia de realizar sus labores
de manera correcta en el tiempo determinado para ello.

Conociendo el proceso, la organizacion entiende que los reprocesos
aumentan el tiempo de ciclo y como consecuencia el costo del servicio
prestado afectando la utilidad.

Conocer el proceso permite analizar los cuellos de botella para intervenir
en estos y hacer que el proceso fluya de la manera programada, para
cumplir la promesa de servicio y obtener los mejores resultados.
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