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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacién tiene como propésito, dar a conocer el
trabajo del Contador Publico y Auditor en la elaboracién de un disefio de un
Sistema de costos estandar de servicio para una empresa de Tele-atencion, con
ello brinda a la empresa los elementos de juicio necesarios para la toma de
decisiones. La junta directiva de una empresa debe saber en qué va a invertir,
cémo, donde, con qué, cuando y qué va a necesitar; de ello la importancia y la
habilidad del Contador Publico y Auditor para analizar y elegir las oportunidades

que sean posibles y rentables, pues el fin primordial es maximizar el beneficio a
obtener.

Es indudable que el mundo actual ha experimentado grandes y profundos
cambios en los ultimos afos, debido al acelerado desarrollo tecnolégico y la
creciente automatizacion de las empresas, al igual que otras empresas o
industrias productoras, en la determinacién de sus costos, se hace necesario
implementar en las mismas sistemas que permitan contar con el control del
servicio que se genera, y realizar las actividades necesa'rias para obtener los
resultados esperados de un proyecto para un determinado periodo.

Dentro de los objetivos de este tipo de empresas esta lograr la reduccién de los
costos mediante el disefio de un sistema de costos que le permita lograr un
adecuado control del personal y los gastos de servicio, y para conocer también
el nivel de capacidad de la empresa, costo de cada servicio, margenes de
utilidad, equipo necesario, personal necesario, y precios de venta.

Los bancos y las fabricas de diferentes productos manufacturados eran unas de
las mejores opciones para la inversién en Guatemala, pero al abrirse el mercado
de las telecomunicaciones, después de la privatizacion de la telefonia estatal, se

permitié que la inversién extranjera empezara a llegar al sector desde 1996.



Ahora Guatemala ha demostrado su capacidad para el desarrollo, no solo de
centros de llamadas, sino también de subcontratacién de servicios.

En un panorama econdémico como el actual, con un mercado cada vez mas
exigente, las empresas se ven obligadas a concentrarse en el desarrollo de su
actividad a fin de ser competitivas. Esto les lleva a confiar a empresas externas
especializadas, la gestion de determinados servicios que aun siendo
fundamentales en sus resultados, no forman parte de su actividad principal. El
servicio se realiza a través de agentes debidamente instruidos para hablar por
teléfono, transmitiendo simpatia y optimismo, con voz agradable, poseen un alto
nivel cultural, y la confidencialidad de sus llamadas esta totalmente garantizada;
lo realizan con equipos de telefonia de ultima tecnologia y recursos electrénicos
e informaticos que completan la mision. Toda la gestion se realiza por
ordenador, con marcacién automatica desde la base de datos, con lo cual se
eliminan errores y se ahorra tiempo.

La metodologia utilizada, fue a través del método cientifico en sus tres fases:
indagadora: realizando investigacion documental; demostrativa: por medio de
datos recopilados validos; y expositiva: plasmando la informacién recopilada, la
cual sera expuesta oral y documentalmente. Asi mismo, este informe esta
presentado, a través del método deductivo ya que parte de lo general a lo
particular, como se indica en los siguientes capitulos.

En el capitulo primero se dan a conocer todas las generalidades de una
empresa y en particular del centro de llamadas como empresa de servicios, asi
como los servicios que se ofrecen y los criterios de constitucion legal. En
Guatemala la empresa de servicios de los centros de llamadas es relativamente
nueva. Sin embargo, el sector privado ya ha puesto interés para explotar la
potencialidad que guarda el pais al tratar de convertirse en un fuerte competidor

a nivel mundial, contra paises como la India, Filipinas e incluso México



En el segundo capitulo, se tratan temas tales como el de sistema de costos de
servicio, definiciones de los elementos que forman parte del mismo, asi como
también el detalle de los distintos sistemas de costos existentes y sus
componentes, se brinda también la historia de la contabilidad general, y los
antecedentes encontrados de la contabilidad en Guatemala.

En el tercer capitulo, se profundiza y se toma en cuenta para ello, todo lo
concerniente al sistema de costos estandar, desde su definicién, generalidades
e identificacion de los componentes técnicos, como lo son los elementos
extracontables; (utiles al momento de analizarlos), hasta los beneficios contables

y financieros que se obtienen al registrar y analizar los resultados obtenidos.

El cuarto y ultimo capitulo, brinda el caso practico, que muestra la manera de
como desarrollar un disefio de costos y como se aplicaria a la técnica de costos
estandar, que es fundamental para el desarrollo del mismo, seguido de la
informacion real de operaciones, para realizar los calculos de hojas
extracontables y obtener la comparacién final que es el resultado buscado para
el manejo de las operaciones. |

Por ultimo, se presentan las conclusiones y recomendaciones con base a los
resultados de la investigacién realizada, asi como la bibliografia consultada.



CAPITULO |

GENERALIDADES DE LAS EMPRESAS

1.1 DEFINICION DE EMPRESA

Es una entidad econdmica, integrada por capital' y trabajo, como factores de
produccién y dedicada al desarrollo de actividades industriales, mercantiles o
prestacion de servicios, con fines lucrativos, estableciendo un intercambio de
bienes y servicios para satisfacer las necesidades colectivas. (2:05)

Desde el punto de vista econdémico, se dice que la empresa es una organizacion
de los factores de la produccion (capital y trabajo), con el fin de obtener una
ganancia ilimitada.

Desde el punto de vista contable, una empresa puede definirse como un negocio
personal; una sociedad de personas; una asociacion en participacion; un
fideicomiso, una corporacién (o sociedad por acciones) o grupo de personas con
intereses comunes de cualquier clase, para el ejercicio licito de cualquier
actividad econdémica que constituye una unidad reconocida comunmente, con
una existencia separada y distinta de la de sus asociados.

En el Cddigo de Comercio se define empresa de la siguiente manera: “Se
entiende por empresa mercantil el conjunto de frabajo, de elementos materiales
y de valores incorporeos coordinados, para ofrecer al publico, con el propésito

de lucro y de manera sistematica, bienes y servicios” (18)



1.2 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS
1.2.1 Por su giro o actividad

a) Comerciales:
Son intermediarios entre el productor y el consumidor, su funcién primordial es la
compra-venta de productos terminados.

b) Servicios:

Son aquellas que brindan servicios y pueden tener o no fines lucrativos.

c¢) Industriales:
La actividad patrimonial de este tipo de empresas se dedica a la produccién de
bienes mediante la transformacién y/o extraccién de materias primas.

Esta a su vez se clasifican en:

¢ Extractivas: Son las que se dedican a la extracciéon de recursos naturales,
renovables o no renovables.

¢ Manufactureras: Son aquellas que transforman las materias primas en
productos terminados y pueden ser de dos tipos:

1. Empresas que producen bienes de consumo final, y

2. Empresas que producen bienes de produccion.

d) Agropecuarias:

Su funcidn es la explotacion de la agricultura y la ganaderia.



1.2.2 Por su magnitud

La empresa, de acuerdo al tamafio de la misma se establece que puede ser
pequena, mediana o grande.

Existen multiples criterios para determinar a qué tipo de empresa puede
pertenecer una organizacién, tales como:

a) Financiero: El tamario se determina por el monto de su capital.

b) Produccién: Este criterio se refiere al grado mecanizaciéon que existe en el
proceso de produccion; asi que una empresa pequefa es aquella en la que el
trabajo del hombre es decisivo, es decir, que su produccién es artesanal,
generalmente en este tipo de empresa la maquinaria es obsoleta y requiere de
mucha mano de obra: Una empresa mediana puede estar mecanizada, pero
cuenta con maquinaria y menos mano de obra.

¢) Ventas: Establece el tamafio de la entidad en relacién con el mercado que
esta abastece y con el monto de sus ventas, segun este criterio una empresa se
clasifica en:

¢ Pequefia: cuando sus ventas son locales
¢ Mediana: cuando son nacionales

¢ Grande: cuando son internacionales.

d) Personal ocupado: Este criterio establece que una empresa pequefna es
aquelia en la que laboran menos de 250 empleados, una mediana aquella que
tiene entre 250 y 1000 y una grande aqueila que tiene mas de 1000 empleados.



1.2.3 Por su origen de capital

A. Privadas: Cuando el capital es propiedad de inversionistas privados y su
finalidad es 100% lucrativo.

Nacionales: Cuando los inversionistas son 100% del pais.
Extranjeros: Cuando los inversionistas son nacionales y extranjeros.
Transnacionales: Cuando el capital es preponderantemente (que tiene

mas importancia) de origen extranjero y las utilidades se reinvierten en los
paises de origen.

Publicas: En este tipo de empresas el capital pertenece al Estado vy
generalmente su finalidad es satisfacer necesidades de caracter social.

Las empresas publicas pueden clasificarse de la siguiente manera:

Centralizadas: Cuando los organismos de las empresas se integran en
una jerarquia que encabeza directamente el Presidente de la Republica,
con el fin de unificar la decisiones, el mando y la ejecucién. Ejemplo: Las
secretarias de estado.

Descentralizadas: Son aquellas en las que se desarrolla actividades que
competen al estado y que son de interés general, pero que estan dotadas
de personalidad, patrimonio y régimen juridico propio.

Desconcentradas: Son aquellas que tienen determinadas facultades de
decision limitada, que manejan su autonomia y presupuesto, pero sin que
deje de existir su nexo de jerarquia.

Estatales: Pertenecen integramente al estado, no adoptan una forma

externa de sociedad privada, tiene personalidad juridica propia, se



dedican a una actividad econdémica y se someten alternativamente al
derecho publico y al derecho privado.

e Mixtas y paraestatales: En éstas existe la coparticipacién del estado y los
particulares para producir bienes y prestar servicios. Su objetivo es que
el estado tienda a ser el Unico propietario tanto del capital como de los
servicios de la empresa.

1.2.4 Segun otros criterios

A. Criterios econémicos:

Segtin este criterio las empresas pueden ser:

¢ Semi-basicas: Producen mercancias destinadas a satisfacer directamente
las necesidades vitales de la poblacién.

e Basicas: Aquellas industrias consideradas primordiales para una o varias
actividades de importancia para el desarrollo agricola o industrial del pais.

e Necesarias: Tiene como objeto la manufactura o fabricacion de
mercancias que se producen en el pais de manera insuficiente para
satisfacer las necesidades del consumo nacional, siempre y cuando el
mencionado déficit sea considerable y no tenga un origen en causas
transitorias.

¢ Nuevas: Se dedican a la manufactura o fabricacion de mercancias que no
se producen en el pais, siempre que no se trate de meros sustitutos de
otros que ya se produzcan en éste y que contribuyen en forma importante
en el desarrollo econémico del mismo.



B. Criterios de Constitucién Legal:

El Congreso de la Republica de Guatemala, en el Cédigo de Comercio, (Decreto
Namero 2-70) y sus reformas establece:

ARTICULO 10. “SOCIEDADES MERCANTILES. Son sociedades organizadas
bajo forma mercantil, exclusivamente las siguientes:

1°. La sociedad colectiva,

2°. La sociedad en comandita simple,

3°. La sociedad de responsabilidad limitada,

4°. La sociedad anénima y

5°, La sociedad en comandita por acciones. ". (18)

1.3 EMPRESA QUE BRINDA SERVICIOS DE TELE-ATENCION
1.3.1 La empresa de servicios

La empresa nacié para atender las necesidades de la sociedad, creando
satisfactores a cambio de una retribucion que compensara el riesgo, los
esfuerzos y las inversiones de los empresarios. En la actualidad, las funciones
de la empresa ya no se limitan a las mencionadas anteriormente. Al estar
formada por personas, las empresas alcanzan la categoria de un ente social con
caracteristicas y vida propia, que favorece el progreso humano como finalidad
principal al permitir en su seno la autorrealizacion de sus integrantes y al influir

directamente en el ambiente econémico del medio social en el que se actua.

La clave de la economia de una empresa de fele-atencién radica en su
estructura de costos, en la cual la parte determinante corresponde al trabajo.

Ello explica la creciente avidez que han mostrado las empresas dedicadas al
6



negocio de tele-mercadeo para instalar centros en regiones o paises de bajos
costos salariales. América Latina y el Caribe forman una reserva de trabajo
competitivo para el tele-mercado de Estados Unidos, en idioma inglés pero
también, crecientemente, en idioma espafol para el mercado hispaho. La India
tiene un lugar proverbial como espacio de tele-mercado para el mundo del
idioma inglés; y Espafia para las transacciones europeas también en inglés.
Ademas de la capacidad de expresarse en el idioma necesario, la condicién
basica que permite a los trabajadores formar parte de esta nueva estructura
global de centros de servicios de comunicacién telefénica, es la de contar con
estudios universitarios; ello garantiza la competencia comunicacional que
requiere el negocio.

Hasta el momento, esta gran fuente de ocupacion para estudiantes y egresados
universitarios parece ser invisible para analistas y responsables de las politicas
educativas. “El sistema de educacion superior esta produciendo profesionistas
gue trabajan produciendo comunicacién, independientemente de la carrera
profesional en la cual se han invertido tiempo y recursos”. (12:15)

1.3.2 Centro de tele-atencion

En Guatemala la empresa de servicios de tele-atencién es relativamente nueva.
Sin embargo, el sector privado ya ha puesto interés para explotar la
potencialidad que guarda el pais al tratar de convertirse en un fuerte competidor
a nivel mundial, en el que India es la mejor referencia.

Guatemala podria convertirse en un sitio idoneo para la instalacién de las
empresas de tele-atencién, debido a la cercania con Estados Unidos. Ademas
para una empresa norteamericana es menos costoso instalarse en Guatemala

que en India y los salarios son mas baratos. La estimacion contempla que
7



“operar una empresa de tele-atencién en Guatemala es tres veces mas barato
gue en Estados Unidos”, explica Tulio Garcia, presidente de la Asociacién
Gremial de Exportadores. (10:26)

“Los datos preliminares para el 2009 indican que la Inversidén Extranjera Directa
realizada en el pais es de US$ 565.9 millones, monto que contabiliza nuevas
empresas que llegaron y comparfias ya establecidas que extendieron sus
operaciones”. (1:1)
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Trabajar en una empresa de tele-atencion es un empleo que se esta poniendo
de moda entre los recién graduados del nivel diversificado. A diferencia de hace
una década, cuando la gran opcion para incursionar en el mercado laboral era la
ventanilla de una agencia bancaria; los centros telefénicos de servicio al cliente
le estan abriendo las puertas a cientos de universitarios que quieren trabajar, sin
abandonar sus estudios, ofrecen horarios flexibles, jornadas mas cortas y
salarios entre Q3,500.00 y Q6,000.00 son los atractivos que atraen a esta joven
oferta laboral.

Actualmente el pais alberga dos clases de empresas de tele-atencién: los
inhouse, empresas nacionales que gestionan su propio servicio (restaurantes de
comida rapida, bancos, supermercados, etc.) y los outsourcing, que prestan
servicio a empresas nacionales e internacionales (comparfias de energia
eléctrica, de comercio y algunos servicios de los bancos, etc.).

1.3.3 Definicion

Cuando se menciona una empresa de tele-atencién, se refiere a centros de
atencion de llamadas, compariias que disponen de una serie de personas que
se dedican a atender llamadas o a realizar llamadas, o incluso ambas tareas; el
fin de estas llamadas puede ser con diversos objetivos como por ejemplo:
departamentos de atencion a clientes, reclamos, asistencias y soportes técnicos,
departamentos que hacen encuestas, empresas de tele-mercadeo, etc. Estas
personas que hacen llamadas o atienden llamadas son los agentes de tele-
atencion.



1.3.4 Historia en Guatemala

La empresa de servicios enfocada al servicio al cliente se desarrollé a partir de
la década de 1970 para resolver las necesidades de las empresas que requerian
masificar la atencién, y en general el contacto, con consumidores o clientes
potenciales. Diversas transformaciones en el ambito de la telefonia tradicional
hasta su convergencia con la tecnologia digital, han proporcionado la base
tecnolégica con la cual ha sido posible la utilizacién intensiva e innovadora de
las habilidades de comunicacién humana, en un nuevo espacio de interacciones
mercantiles: tele-mercado. Los procesos innovadores recientes de telefonia en
protocolo de internet y en el software para llevar a cabo nuevas formas de
gestion con los clientes (CRM-Customer Relationship Management) son los

avances que auguran nuevas fases de desarrollo de las empresas de tele-
atencioén.

En el contexto de una economia terciaria en expansion, las empresas de tele-
atencién se convierten en un modelo de gestiéon laboral y de creacién de
empleos para el siglo XXI; es un sector dinamico de la economia mundial cuyos
empleos se cuentan por millones.

Los centros de llamadas iniciaron su existencia basicamente, como nuevas
funciones que ejercian las empresas interesadas en las ventas por teléfono o
bien la atencién a sus clientes. Poco tiempo después, este servicio fue ofrecido
como outsourcing por nuevas empresas que se dedicaban integramente a
desarrollar las diversas practicas de atenciéon de llamadas. Las empresas de
este nuevo segmento, han sido las verdaderas propulsoras de la
internacionalizacién de este servicio. Un ejemplo de la velocidad de expansién lo
brinda la empresa SITEL: es una empresa lider mundial en servicios de

relaciones con el cliente que comenzé en Espafia en 1996, con mas de 57,000
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empleados en 26 paises de los 5 continentes, presta servicio en mas de 36
idiomas y dialectos, realizando mas de 2,5 millones de contactos al dia en todo
el mundo; se ha convertido, no solamente en lider en cuanto a volumen de
negocio, sino también en cuanto a las soluciones que ofrece al mercado,
muestra el patron de crecimiento de una empresa que nace y crece como centro
de servicios a terceros.

La difusion y adaptabilidad de la tecnologia basica de una empresa de tele-
atencion, permitié la adopcion temprana de la misma en diversas naciones de
desarrollo medio, en las cuales existian ya necesidades empresariales derivadas
de la emergencia de los servicios en la economia y del consumo masificado.
Paises latinoamericanos como México son ejemplo de ello, a fines de los afios
ochenta, el tele-mercadeo de uso masivo entré con la empresa Ticketmaster,
dedicada a la venta de boletos para espectaculos, y con Locatel, entidad creada
por el gobierno federal para atender extravios de personas y robo de vehiculos
en la ciudad de México. Poco antes, los grandes bancos habian iniciado el uso
de empresas de tele-atencién para atender clientes. Se trataba de una fase
econdmica con un importante crecimiento (3.73% anuél durante el periodo 1988-
1994) y se gestaba el inicio de la fase de globalizacidn de servicios en el pais.

La apertura de la economia mexicana a la competencia en telecomunicaciones y
en el sector bancario, marcé una nueva historia del tele-mercadeo durante la
segunda mitad de la década de 1990, periodo en el cual se crean dos grandes
empresas que concentraron la capacidad de servicio de tele-mensajes. Una de
las empresas es Tecmarketing, creada por la firma dominante Teléfonos de
México en el afio 1996 y la otra, una filial de la empresa estadounidense

Teletech, implantada en México en 1997 para explotar la creciente competencia
en las telecomunicaciones.
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A nivel mundial, se estima que la demanda de empresas de tele-atencién tendra
un crecimiento anual del 15% a 20% durante los préximos afos. Aun asi, para el
mercado latinoamericano, el concepto de tele-atencion es novedoso vy
desconocido, y Guatemala no es la excepcion.

“La primera empresa de tele-atencidén en Guatemala fue fundada en 1996,
Transactel, es la mayor empresa de tele-atenciéon de Centroamérica, con 4 mil
500 empleados en Guatemala, El Salvador, Honduras y Nicaragua, ingresé de la
mano de una de las mas grandes empresas de telecomunicaciones a nivel
mundial”. (11:27). En 1999 se fund6 el segundo tele-atencién, Atento, que en la
actualidad proporciona empleo en Guatemala a mas de 2,500 personas que
atienden el mercado local, de Centroamérica y Norteamérica, en idioma espariol
e inglés, también lo hace en lenguas mayas y en portugués.

1.3.5 Caracteristicas

La misién principal de una empresa de tele-atencion, es lograr que los clientes
sean mas productivos en sus negocios a través del servicio que se ofrece; lograr
qgue los clientes se enfoquen mas a su negocio, que sean mas agiles en su
operacion, y que sean mas eficientes en cuanto a sus resultados.

La operacién en las empresas de tele-atencién es completamente automatizada
para garantizar agilidad, calidad, precisién y bajos costos en la atencién de los

clientes. Por todo lo anterior se puede mencionar las siguientes caracteristicas:

¢ Recurso humano especializado.
o Cuenta con tecnologia de punta, que permite lievar estadisticas de las

llamadas recibidas, atendidas, abandonadas, buzén, etc., y garantiza la

calidad de los servicios.
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o Realiza las llamadas automaticamente, lo que hace mas eficiente la
gestion.

» Presta servicio las 24 horas del dia, si el cliente asi lo requiere.

1.3.6 Objetivos

Los objetivos principales de una empresa de tele-atencion pueden dividirse en
dos grandes grupos:

a) Reducir costos:
o Tiempo de las llamadas
e Tiempo de espera

» Personal
b) Incrementar ganancias:

o Satisfaccién de los clientes

¢ Incrementar posibilidad de negocios
o Retencién de clientes

¢ Funcionalidad

o Calidad y posicion competitiva.
1.3.7 Ventajas del servicio de tele-atencién

o El servicio de tele-atencion se presenta como su empresa.
e Se transmite el objetivo de la llamada sin retraso.
o Se eliminan los vicios que sus empleados hayan podido adquirir con el

tiempo.
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Se llama en las fechas y a las horas mas adecuadas.

Se llega hasta cualquier lugar, con costos méas pequefios que en la venta
tradicional.

Se impacta como herramienta moderna.
Se conoce en el acto el resultado de la gestion.

Se mejora la imagen de su empresa.

1.3.8 Tecnologias utilizadas

Las tecnologias tradicionales que se ocupan en los Centros de Tele-Atencién

son las siguientes:

Infraestructura telefonica (conmutador, teléfonos, Voz sobre IP, diademas
o cintillos)

Infraestructura de datos (computadoras, bases de datos, CRM)
Distribuidor automatico de llamadas entrantes (ACD)

Sistema de respuesta interactiva de voz (IVR)

Grabador de llamadas (que muchas veces también graba las pantallas de
los agentes)

Marcador o discador, asistido, progresivo o automatico y predictivo; si se
trata de una empresa de tele-atencién de salida.

La inteligencia artificial ha dado lugar a nuevas tecnologias también de
reciente adopcién, como por ejemplo: el reconocimiento de voz, la
sintesis de voz, y un sistema hibrido con humanos que se conoce como
reconocimiento de voz asistido.

La convergencia de servicios como voz, datos y video, sobre la misma red
digital hace necesario el uso de tecnologias de priorizacién, tales como

QoS y catalogaciéon de paquetes, mas conocido como Packet Shaping,
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las cuales garantizan la disponibilidad de los servicios criticos, que no
pueden funcionar con tiempos demasiado altos

1.3.9 Factores que se consideran para seleccionar una localizacion

a) Laborales: Si una comunidad posee una tasa de desempleo baja, esto es un
factor contraproducente cuando es necesario reclutar agentes. ;A quiénes se
contrata como agentes?. amas de casa, estudiantes con horarios flexibles,
trabajadores de medio tiempo, etc. Se debe detectar una comunidad o regién
que asegure calidad y continuidad se recursos humanos. Continuidad implica
que la fuerza laboral debe ser lo suficientemente grande como para proveer de
un flujo constante de trabajadores, capaz de resistir los picos de trabajo sin
sacrificar calidad. Ademas, se deben tener en cuenta ciertos factores
demograficos. Es importante tener una alta tasa de personas jovenes en el area
de localizacion. No debe olvidarse que no se trata de los tipicos trabajadores de

nueve a cinco, sino de individuos con gran flexibilidad de horarios y trabajo.

b) Educacién: Histéricamente, el estudiante universitario es la fuente mas
importante de reclutamiento de agentes de Tele-atenciébn. Cuanto mas
diversificada sea la oferta universitaria de una comunidad, mas atractiva sera la
localizacién de personal capacitado.

Utilizar estudiantes universitarios es una decision estratégica dentro del armado
de la fuerza de trabajo de una empresa de Tele-atencion. Los factores que hay
que tener en cuenta son los siguientes: bajo costo, historial académico,
flexibilidad. Sin embargo, es importante considerar que el estudiante piensa
primero en su estudio y luego en su trabajo. Por ello, es deseable una
combinacién de perfiles.
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c¢) Inmobiliarios: Existen diferentes lugares dénde establecerse. Puede ser lejos
de la ciudad en un edificio especial para ello, o en una vieja fabrica remodelada
o un grupo de oficinas de desuso. Una empresa de Tele-atencién tiene otra
ventaja: puede ubicarse practicamente en cualquier lado. También deben
tenerse en cuenta diferentes factores ergonémicos, como ventanas,
estacionamiento y transporte cercano, que son importantes para generar una
mayor concentracién en los representantes.

d) Conectividad: Este es el factor que genera el "cuello de botella" en una
empresa de tele-atencion. El ancho de banda es la restriccion mas importante a
su actividad. Si no se cuenta con buena conectividad sera necesario pensar en
otra localizacién. Debera tener algun tipo de alianza o acuerdo con una telco
(empresa de telecomunicaciones o carrier). Dos aspectos importantisimos son la
escalabilidad de la infraestructura (poder manejar trafico pesado) y la innovacién
de la tecnologia (analogico, ISDN, IP).

e) Gubernamentales: Contar con subsidios para la actividad que se desea
desarrollar incrementa la atractividad del lugar seleccionado para instalarse. Las
medidas mas comunes que impulsan las municipalidades o los gobiernos son
los siguientes:
¢ Reduccion del impuesto inmobiliario (promocidén de algun incentivacion de
algan area de la ciudad deprimida).
e Crédito o subsidios a la creacién de trabajo (Programa primer paso:
pagan los seis primeros meses de los sueldos).
¢ Subsidios destinados al reentrenamiento de personas desocupadas.
e Eximir de impuestos a las empresas de tele-atencion o a |la

telecomunicacion.
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f) Mercadotecnia internacional: Ciertos usuarios de empresas de tele-atencion
(por ejemplo, hoteles, lineas aéreas, tarjetas de crédito, empresas de alta
tecnologia) han globalizado sus servicios. Aungque parezca poco importante, hay
que tener en cuenta los siguientes aspectos:

¢ Responder las llamadas en el idioma correcto.
¢ Cobrar en la moneda correcta.

¢ Mantener la neutralidad idiomatica del discurso.
1.3.10 Claves para una empresa de tele-atencién

Las empresas de tele-atencion nacieron de la oportunidad de prestar un servicio
inmediato al cliente a través del teléfono.

Al principio era principaimente informativo y tenia un caracter de servicio
accesorio a la oferta principal del servicio. Sin embargo, su utilizaciéon se
expandié considerablemente, debido la fuerte competencia, que convirtié un
servicio de lujo en un canal habitual y necesario de contacto con el cliente; y la
fuerte demanda del cliente particular, que cada vez goza de menos tiempo de
ocio y por tanto le da mas valor a su tiempo libre.

El impulso que esta tomando el mercado de las empresas de tele-atencion se
debe en gran medida al interés de las empresas por contratar servicios que
redunden en una mejor atencién al cliente.

En los dltimos afos, los negocios de tele-atencién a nivel mundial han
experimentado una tendencia cada vez mas marcada de crecimiento, en la que
Guatemala esta inmersa. Sus bajos costos de operacion y de capital humano, su
experiencia y la cercania geografica y cultural con los Estados Unidos, cuyas

empresas son las mayores demandantes de estos servicios, ha permitido que el
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pais se consolide como una de las opciones mas viables sé6lo detras de
naciones como India, Filipinas y Polonia.

Sin dudas, se presenta como un mercado muy rentable para invertir en un
emprendimiento. Por supuesto que para crear un nuevo centro de llamadas se
necesitan ciertos elementos basicos que permitiran instalarlo con éxito. Algunos
puntos principales se listan a continuacién:

a) Mobiliario: Incluye los modulares y las sillas. Los modulares deben cumplir
con ciertos requisitos: dispensador de teclado, comodidad y espacio para
trabajar, gavetas o aéreos para organizar los materiales y utiles. Existen lugares
que venden desde lo mas sofisticado hasta lo mas sencillo. Buscar precios
buenos, econémicos y bonitos. Lo esencial siempre sera la calidad. Que no
ocurra que los escritorios se desarmen cuando coloquen las computadoras
encima.

b) Computadoras: Se debe cotizar equipos que tengan la capacidad en
memoria para instalar los programas necesarios. Generalmente, estos puestos
no requieren mas que los programas de Microsoft Office. Evitando conexiones a
Internet. Accesorios como la impresora y un fax son necesarios para el
funcionamiento 6ptimo del centro de llamadas.

c) Los teléfonos: Deben ser adaptables a la central telefnica, considerando
aparte conectaries los "auriculares" que son esenciales para un agente. Para
esta tarea es necesario que el encargado de informatica y soporte técnico
asesore o realice la cotizacidén, ya que podria usar términos técnicos. Y si no
conoce lo suficiente del tema, debera investigar primero y luego solicitar precios,
e incluso visitar tiendas.

18



d) Salarios: Calcular los salarios, prestaciones y otros impuestos para incluirlos
en la planilla. Un agente debe tener un salario segun el Cédigo de trabajo y
cumplir un horario estipulado segun la ley. Este debe ser el primer estimulo que
recibe para aceptar el trabajo.

e) Utiles de oficina: Como en el general de las oficinas, para un desempefio
basico cada puesto debe estar suministrado por lapices, boligrafos, reglas,
borradores, lapiceros, carpetas, ganchos para carpetas, repuestos de
engrapadoras. Las engrapadoras, perforadoras, cintas adhesivas pueden ser
usadas entre todos. No es necesario cotizar, sino aumentar los pedidos.

f) Programas de computadora: Cada computadora debe tener instalado un
programa que agilice el trabajo de los agentes. Este programa debe administrar
la base de datos de los clientes y como tal debe ser amigable.

El encargado de informatica y soporte técnico debera hacerse responsable de
buscar en el mercado local el precio del programa por licencia. Una vez que
tiene estos datos especificos debera reunirse con la gerencia general y el
encargado de contabilidad para seleccionar el que mejor se adapte a las
necesidades de la empresa.
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1.3.11 Estructura organizacional

Organizar una empresa es dotarla de todos los elementos que le son necesarios
para cumplir adecuadamente con sus funciones y lograr los objetivos
propuestos.

En una empresa trabajan muchas personas con distintos cargos y actividades
que deben realizarse en conjunto, es aqui donde una adecuada organizacién
actda, indicando los puestos especificos a ocupar, define la jerarquia y lineas de
autoridad, por medio de la responsabilidad y funciones de cada persona que
ocupa un cargo, dentro de la empresa.

Una organizacion apropiada responde a una adecuada division del trabajo, tanto
administrativo como operativo, al segregar las operaciones que cada seccion o
departamento debe realizar, también tiene que delimitar sus funciones; asi como
establecer los niveles de responsabilidad y autoridad, con el fin de que cada
miembro de la empresa conozca sus atribuciones y la forma en que éstas se

relacionan y afectan las funciones generales y especificas de la empresa.

Todas las atribuciones del personal que ocupa las diferentes areas, deben ser
entregadas por escrito a los empleados desde el dia en que empiezan sus
labores. Para esto, la empresa debe contar con un manual, que contenga los
cargos Yy las atribuciones del personal, asi como la informacién necesaria para
saber a quién debe dirigir el resultado de su trabajo.

21



1.3.11.1 Estructura organizacional de una empresa de tele-atencion
Por departamento se puede detallar lo siguiente:

a) Gerencia Financiera: fungira como administradora de la informacion
contable, tendra a su cargo el departamento de contabilidad que es el encargado
de velar que las actividades administrativas y financieras se realicen con
_eficiencia, mantener los registros contables al dia y demas funciones que
previamente, le habran sido definidas, asi mismo el departamento de
presupuestos que es el encargado de la elaboracién unitaria, programatica y
equilibrada del presupuesto de la empresa, asi como la evaluacién de la
ejecucion de ingresos y egresos.

b) Gerencia de Recursos Humanos: tendra a su cargo los departamentos de
planillas y atencién al personal, siendo el departamento de planillas el encargado
de manejar la politica salarial que es el conjunto de guias, basadas en estudios y
valoraciones, encaminadas a distribuir equitativamente las cantidades
presupuestadas para retribuir al personal en un periodo de tiempo determinado,
de acuerdo con los méritos y eficacia de cada uno.

En general, la retribucién percibida varia con arreglo a la dificultad del puesto de
trabajo, con la oferta y la demanda, con la habilidad, responsabilidad y
educacién requerida para su ejercicio, etc. Estas generalizaciones son ciertas,
pero no sirven para aplicarlas a casos concretos y obtener retribuciones
especificas.

El departamento de atencion al personal se encargara de verificar que el
personal que labore para la empresa esté satisfecho y contento de laborar en la
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instituciéon, asi como encargarse de la parte administrativa del empleado con
relacion al pago de planilla.

c) Gerencia de Mercadeo: estard encargado de velar por la imagen de la
empresa al exterior, verificando, con ayuda de sus auxiliares, que la empresa
cuente con reconocimiento y apreciacion fuera de la institucion.

d) Gerencia de Reclutamiento: verificara las contrataciones que la empresa
necesite realizar por medio de los reclutadores, quienes son los encargados de
analizar el perfil de cada aspirante, para que cumpla con los requisitos minimos
solicitados por la empresa.

e) Gerencia de Operaciones: la gerencia de operaciones se encarga de velar
por el cumplimiento de los niveles operativos, apoyando el nivel financiero y no
financiero.

f) Gerencia de Informatica: son funciones el proponer, formular, organizar,
dirigir e implementar las politicas y planes de aplicacion y de uso de tecnologias
de la informacién, apoyandose en dos divisiones: Soporte, quienes velaran

porque lo existente funcione y Tecnologia, quienes desarrollaran nuevos planes.

g) Gerencia Administrativa: las funciones principales seran mantenidas por
dos departamentos, el administrativo, quien dara el apoyo necesario al resto de
departamentos con relacion a suplir necesidades basicas, asi como el
departamento de mantenimiento, que sera el encargado de ver el
funcionamiento de las instalaciones.
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Esquema de organigrama del area de operaciones para una empresa de
Tele-atencion

Fuente: Elaboracion Propia

1.3.11.2 Estructura organizacional de la gerencia de operaciones en una
empresa de tele-atencién

a) Gerente de operaciones: Es el responsable del control de las actividades
diarias y del manejo de las operaciones, es uno de los puestos mas altos en la
empresa y reporta directamente al gerente general.

b) Gerente de cuenta: Una empresa de tele-atencién puede tener mas de un
cliente (cuenta) por lo cual un gerente de cuenta sera asignado por cliente, es el
encargado de fortalecer la relacién con el cliente, desarrollar y cerrar nuevas

oportunidades de negocio. Encargado de velar por la satisfaccion del cliente.
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c) Supervisor: Encargado del control de los agentes de Tele-atencion,
monitorear el ausentismo, promover el buen desemperio, el trabajo en equipo y
velar por el cumplimiento de las metas de la empresa.

d) Agente de calidad: Es el responsable por velar por la calidad de servicio
brindada, dar soporte y retroalimentar los conocimientos de los agentes de Tele-
atencion.

e) Capacitador: Es la persona que prepara a los nuevos agentes de tele-
atencién para brindar el servicio al cliente segun niveles de calidad a cubrir.

f) Analista de tiempos: Encargado de verificar los tiempos efectivos de servicio
que brinda cada agente de tele-atencién y controlar los niveles de llamadas.

g) Agentes de tele-atencion: mantendra comunicacion directa con el cliente y
su funcién principal es satisfacer la necesidad del mismo.

1.4 LEGISLACION APLICABLE

Al tener como base de andlisis una empresa de Tele-atencion, las leyes que
deben de regir este tipo de empresas son las siguientes:

1.4.1 Cédigo de Comercio - Decreto No. 2-70 y sus reformas
Este decreto regula la inscripcion de las sociedades mercantiles, ademas

contiene las normas para su constitucion, organizaciéon y administracion de una

empresa, hasta las operaciones mercantiles y contables que en ésta se realiza;
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formas de aportacion de capital, responsabilidades, derechos y prohibiciones de
los socios y administradores, clasificacion de las sociedades. (18)

1.4.2 Cédigo Tributario — Decreto No. 6-91 y sus reformas

El Cédigo Tributario contiene normas que rigen las relaciones juridicas que se
originen de los tributos establecidos por el Estado. Para el uso del Cédigo
Tributario es importante saber que el tributo es la prestacion cominmente en
dinero, que el Estado exige en ejercicio de su poder tributario, con el fin de
obtener recursos para cumplir con sus fines. Son tributos: impuesto, arbitrio,
contribuciones especiales y contribuciones por mejoras. (19)

143 Ley de Registro Tributario Unificado y control general de
contribuyentes, — Decreto No. 25-71

Articulo 1°.- Se establece el Registro Tributario Unificado, en donde se
inscribiran todas las personas naturales o juridicas que estén afectas a

cualquiera de los impuestos vigentes o que se establezcan en lo futuro. (16)
1.4.4 Ley del Impuesto Sobre la Renta —Decreto No. 10-2012 y sus reformas

Esta norma regula el impuesto sobre la renta que se origine por la operacién de
toda persona individual o juridica, nacional o extranjera, domiciliada o no en el
pais, asi como cualquier ente patrimonio o bien que especifique la Ley. Este
impuesto se genera cada vez que se producen rentas gravadas; se liquida
anualmente en forma definitiva, se determina y paga en forma anticipada como
pagos trimestrales o con retenciones mensuales del impuesto. Ademas regula
los sistemas de contabilidad en las que pueden operar los distintos

contribuyentes, la forma de valuar los inventarios, los libros y registros, asi como
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también los lineamientos que deben de seguir para la presentacién de las
declaraciones mensuales, trimestrales y anuales de dicho impuesto. (17)

1.4.5 Ley del Impuesto al Valor Agregado — Decreto No. 27-92 y sus
reformas

El Impuesto al Valor Agregado es generado por:. venta o permuta de bienes
muebles o derechos reales constituidos sobre ellos, prestacion de servicios en el
territorio nacional, importaciones, arrendamientos de bienes muebles o©
inmuebles, adjudicaciones de bienes muebles o inmuebles en pago, retiros de
bienes muebles efectuados por un contribuyente, propietario, socios, directores
o empleados de la respectiva empresa para uso O consumo personal,
destruccion, pérdida o cualquier hecho que implique faltante de inventario, salvo
cuando se trate de bienes perecederos, casos fortuitos, de fuerza mayor o
delitos contra el patrimonio, permuta de bienes inmuebles, la donacién de bienes
entre vivos. La tarifa unica a pagar en concepto de impuesto al valor agregado
sera del 12% sobre la base imponible, y ésta debera estar incluida en el precio
de venta de los bienes o en el valor de los servicios. (21)

1.4.6 Ley del Impuesto de Solidaridad — Decreto No. 73-2008

Los contribuyentes afectos al Impuesto de Solidaridad, son las personas
individuales o juridicas que operen en el pais y que dispongan de patrimonio
propio, realicen actividades mercantiles o agropecuarias en el territorio nacional
y que obtengan un margen bruto superior al cuatro por ciento (4%) de sus
ingresos brutos. El porcentaje a pagar por este impuesto es del 1% sobre la
base imponible que se establezca, que sea mayor ya sea la cuarta parte del
monto del activo neto 6 la cuarta parte de los ingresos brutos. (22)
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1.4.7 Cédigo de Trabajo - Decreto No. 1441 y sus reformas

Esté Cadigo da a conocer las regulaciones sobre los derechos y obligaciones de
patronos y trabajadores, originada de las relaciones laborales y crea
lineamientos para resolver los conflictos que surjan de dichas relaciones. A este
normativo estan sujetas todas las empresas de cualquier naturaleza, asi como
también todos los habitantes de la Republica sin distinciéon de sexo ni de
nacionalidad. (20)

1.4.8 Disposiciones para el fortalecimiento del sistema tributario y el
- combate a la defraudacion y al contrabando — Decreto No. 4- 2012

Este decreto adecua las normas tributarias, para que las mismas permitan a la
Administracion Tributaria, el poder ser méas eficiente a la hora de controlar y
fiscalizar lo que la ley impone, buscando eliminar el contrabando y dando mayor
estabilidad al pais, mejorando la economia del mismo.
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CAPITULO I
CONTABILIDAD Y SISTEMAS DE COSTOS
2.1 HISTORIA DE LA CONTABILIDAD DE COSTOS

La contabilidad comienza a mostrarse en forma incipiente con la Revolucién
Industrial, ya que la invencién de la maquina de vapor y del telar industrial dio

lugar a la aparicion de los talleres, antes artesanales para convertirse en
fabricas.

Hacia 1880 se llegé a la conclusion que los criterios contables utilizados hasta
ese momento no eran compatibles con las exigencias de informacién que
requerian las actividades industriales. Henry Metcalfe, en 1890, en su libro
“costos industriales” se interesa por los problemas que presentan los costos
indirectos de los productos, y es aqui donde comienza el desarrolio de lo que
luego sera la contabilidad de costos. Se nota claramente cdmo las exigencias en
materia de informacion de las empresas originan la construccion de sistemas

que satisfagan las mismas, y que permiten tomar decisiones para el
funcionamiento empresarial.

Estos disefios de informacién sobre costos fueron inicialmente extracontables,
es decir, que la informacion proporcionada no tenia relacion con la contabilidad
general. En 1910 se comienza a conectar la informacién sobre costos con la
contabilidad general. En la evolucion de la contabilidad de costos se comienza a
controlar y contabilizar el ciclo de las materias primas, desde las compras hasta
la identificacion del consumo de las mismas en la fabricacion de los productos.

Posteriormente se procedié a contabilizar la mano de obra la cual se aplica a los

productos o procesos y llegar por ultimo a la contabilizacion de los costos



indirectos de produccion o servicios. En esta instancia de la generacién de la
informacién, los costos mencionados se asignaban a las unidades de producto o
servicio brindado en forma histérica o resultante, y con el perfeccionamiento de
las técnicas de costeo, estas asignaciones comenzaron a realizarse en forma
predeterminada o sea con anterioridad a la elaboracién, como forma de agilizar
la informacion y no tener que esperar a los cierres contables.

La evolucién de las técnicas generd dos tipos de actividades bien diferentes
entre si los cuales son:

- Las actividades que son consecuencia de pedidos de clientes.
» Las actividades de produccién o servicio continuo.

Lo anterior generd dos formas distintas de asignar costos
» Los costos por 6rdenes especificas.
+ Los costos por procesos.

Estas maneras de aplicar los costos a las unidades de costeo se reflejaron en la
contabilidad que se ocupa, por las connotaciones de registros que requieren las
mismas. En el primer caso la instrumentacién de los registros contables
requieren la identificacion del costo incurrido con un trabajo especifico, mientras
que en las empresas que operan por procesos los costos se apropian a los
sectores funcionales de la empresa, para luego distribuirlos entre toda la
produccion obtenida en cada uno de ellos.

“La contabilidad de costos historicos representé un avance sustancial en materia
de informacién para quienes tenian que “gerenciar’ empresas. El conocimiento
de costos unitarios y la informacién analitica suministrada por la contabilidad de

costos permitieron comparar periodos y los resultados llevaron a la necesidad de
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conocer las causas que lo origind, es aqui el comienzo de la etapa del control,
donde surge la inquietud por obtener informacién con mayor rapidez vy
conjuntamente aparecen los primeros estudios de ingenieria industrial que
permiten el calculo de costos predeterminados.” (3:117)

Este avance se hace con lentitud y recién hacia 1930 comienza la medicién de la
eficiencia lograda se compara estandares fisicos con los consumos resultantes
que provienen de los registros contables. Hace su aparicién, aunque en forma
incipiente; la contabilidad de costos estandar, que se perfecciona durante la
segunda guerra mundial por el desarrollo masivo de la produccién. Comienza
entonces la segunda etapa del costo estandar, que da el control de la eficiencia.

Se comparan los costos predeterminados con los histéricos o resultantes para
mejorar el rendimiento de las materias primas y de la mano de obra, asi como la
mejor manera de utilizar los costos indirectos de produccion. Los costos
estandar engranan con la contabilidad de costos, se amplia la perspectiva de la
misma, que generan mejor informacién sobre los hechos ocurridos. Se
determinan desvios, se analiza y ‘se justifican los mismos se asignan
responsabilidades. La etapa de control se acentia y las empresas cémo
resultado de la informacién existente comienzan a mejorar los procesos de
elaboracion de sus productos o servicios.

Las presiones de la competencia obligan a las compafiias a emplear técnicas de
programacién. En el inicio estos planes comprendian aspectos parciales de la
actividad empresarial, pero luego en forma gradual se desarrollaron
planificaciones que cubren la totalidad de las operaciones, que constituyen un
plan unico. Se sabe que el planeamiento para ser eficaz supone controlar
periddicamente los hechos ocurridos con los presupuestos con el objeto de
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detectar ineficiencias y responsabilidades. Esta etapa introduce a la contabilidad
de costos en la fase del planeamiento y el control.

Por ultimo aparece la cuarta etapa en la evolucién de la contabilidad de costos,
donde la indagacién de los costos supone reelaborar los datos informados, para
encontrar la mejor alternativa cémo forma de maximizar utilidades o disminuir

costos. Es la etapa de los costos para la toma de decisiones.

Para ese entonces, e incluso hasta antes de 1980, las empresas consideraban
que sus procedimientos de acumulacion de costos constituian “secretos
empresariales”, puesto que el sistema de informacién financiera no inclufa las
bases de datos y archivos de la contabilidad de costos. Finalmente a mediados
de esta década aparece el Costeo ABC, o también llamado “Basado en
Actividades” el cual tuvo como promotores a Cooper Robin y Kaplan Robert,
éste modelo, sin duda alguna, ha sido el mas efectivo de todos hasta nuestros
dias ya que permite tener una mayor exactitud en la asignacion de los costos de
la empresas, y permite ademas, la visién de ellas por actividad.

La contabilidad de costos se desarroll6 motivada por el nuevo ambiente de las
empresas y las presiones de informacién relevante y oportuna para la toma de
decisiones. La contabilidad de costos ya no es Unicamente para los fabricantes.

Aungue carecen de productos tangibles, las organizaciones de servicios, pueden
controlar los costos y medir el rendimiento interno mediante el uso de
adaptaciones especificas de servicio de técnicas de costos de manufactura
tradicionales. Estas practicas proporcionan un marco coherente para analizar las
decisiones empresariales y examinar las cuestiones que son mas importantes
para este tipo de empresas.
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2.2 DEFINICION DE CONTABILIDAD DE COSTOS

La Contabilidad de costos, es un sistema destinado a establecer las bases que
permitan identificar, calcular, medir y evaluar los valores en que se incurre para
llevar a cabo una determinada operacién propia de la gestién de la entidad, por
ejemplo, la fabricacién de un producto o la prestacion de un servicio.

Para Lawrence, “la contabilidad de costos es un proceso ordenado que usa los
principios generales de contabilidad para registrar los costos de operacion de un
negocio, de tal manera que, con datos de operacion y ventas, la gerencia pueda
usar las cuentas para determinar los costos de operacion y los costos de
distribucion, ambos por unidad y en total de uno o de todos los productos
fabricados o servicios prestados y los costos de otras funciones diversas de la
negociacién, con el fin de lograr una operacién econdémica, eficiente y
productiva”. (6:1)

2.3 FINES PRINCIPALES DE LA CONTABILIDAD DE COSTOS

La contabilidad de costos es un sistema especializado de la contabilidad general
de una empresa; persigue cuatro fines principales:

a) Determinar el costo de los inventarios de productos fabricados tanto unitario
como global, con miras a la presentacién del balance general.

b) Determinar el costo de los productos vendidos o los servicios prestados, con

el fin de poder calcular la utilidad o pérdida en el periodo respectivo y poder
preparar el estado de pérdidas y ganancias.
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¢) Dotar a la gerencia de una herramienta util para la planeaciéon y control
sistematico de los costos de operacion.

d) Servir de fuente de informacién de costos para estudios econémicos y
decisiones especiales relacionadas principalmente con inversiones de capital a
largo plazo, tales como reposiciébn de magquinaria, expansion de planta, fijacién
de precios de venta, etc.

Un buen sistema de contabilidad de costos no debe limitarse Unicamente a la
funciéon contable basica, sino que debe también suministrar a la gerencia la
informacién necesaria para la funcion administrativa, que en términos generales
se podria denominar la funcién de “control de costos”.

2.3.1 Objetivos de la contabilidad de costos

a) Proporcionar informacién oportuna y suficiente para una mejor toma de
decisiones.

b) Generar informacién para ayudar en la planeacion, evaluacién y control de las
operaciones de la empresa.

¢) Generar informes sobre el costo de los servicios vendidos, para determinar
las utilidades.

e) Contribuir a la planeacién de utilidades al aportar anticipadamente los costos
de servicios, distribucién, administracién y financiamiento.

f) Contribuir en la elaboracion de los presupuestos de la empresa, programas de

operaciones, ventas y financiamiento.
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2.4 CONCEPTOS BASICOS DE COSTOS Y GASTOS

“Son recursos sacrificados o dados a cambio para alcanzar un objetivo
especifico” (6:20)

En una empresa de servicios se pueden distinguir tres funciones basicas:
operaciones, ventas y administracion. Para llevar a cabo cada una de estas tres
funciones, la empresa tiene que efectuar ciertos desembolsos por pago de
salarios, materiales, alquileres, servicios, etc. Estas erogaciones reciben el
nombre de: costos de servicio, gastos de administracién y gastos de ventas,
segun la funcién a que pertenezcan.

2.4.1 Costos

Se define como el conjunto de elementos que se dan o invierten a cambio de
obtener algo. Visto asi, se tiene la existencia del costo de inversiéon o sea la
cantidad de quetzales que el capitalista invierte en el proceso operativo.

En otras palabras, el costo de los servicios brindados, esta integrado por los
costos de operacion que fue necesario incurrir para su culminacién (gastos de
operacion). Por esta razén a los desembolsos relacionados con la operacion de
servicios se les denomina costos.

2.4.2 Gastos

Son los que han aplicado o identificado con el ingreso de un periodo, “se
identifican con intervalos de tiempo y no con los servicios brindados, se llevan al
estado de resultados a través del renglon de gastos de venta, los gastos de
administracién y ventas, como su nombre lo indica, se gastan en el periodo en el

cudl se incurren y aparecen como tales en el estado de resultados.”(4:10)
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2.5 ELEMENTOS DEL COSTO DE SERVICIO

En el estudio de la contabilidad de costos, los recursos consumidos para prestar
el servicio suelen clasificarse en grandes agrupaciones, las cuales se detallaran
a continuacion:

2.5.1 Servicios

Se conoce como servicios al esfuerzo fisico y/o mental que se pone a la
elaboracioén de un servicio. El concepto también se utiliza para nombrar al costo
de este trabajo (es decir, el salario que se le paga al trabajador por sus
recursos).

a) Servicios directos: es el servicio consumido en las areas que tienen una
relacion directa con la prestacion de algun servicio. Es la generada por los
empleados y operarios calificados de la empresa. Ejemplo: El trabajo de los
agentes de tele-atencion u operadores para la elaboraciéon de cierto servicio, es
considerado servicio directo.

b) Servicio indirecto: Es el esfuerzo humano necesario en el proceso de
operacion, pero no tiene una relacién directa con dicho proceso, el costo que
genera es incluido en los costos indirectos del servicio, ejemplo: El trabajo de un
supervisor de operaciones.

Existe una forma de pago de salarios y esta es el salario por unidad de tiempo.

- Salario por unidad de tiempo: Es aquel que se paga con base en el
tiempo trabajado, que puede ser por hora, dia, semana, quincena o mes.
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Para distribuir el costo del servicio en cualquier empresa, es necesario conocer

otros términos cémo:

Horas hombre: Es el tiempo efectivamente laborado por los obreros o
trabajadores dentro de la empresa se toman en cuenta los dias
trabajados, las jornadas de trabajo y el numero de obreros o empleados
en cada turno. Se puede abreviar “H.H.”

Horas servicio: Es el tiempo efectivamente laborado por la empresa. Se
determina mulitiplicando la jornada de trabajo por el numero de dias
trabajados. Se puede abreviar “H.S.”

Tiempo necesario de servicio. Este indica el tiempo empleado en la
elaboracién de cada servicio, y resulta de dividir el total de horas hombre
entre la operacion. Se puede abreviar “T.N.S.”

2.5.2 Gastos de servicio

Son todas aquellas erogaciones necesarias para lograr brindar un servicio, por

ejemplo: La energia eléctrica, los suministros, los salarios, impuestos, la

remuneracién de los gerentes, gastos de arrendamientos, la depreciaciéon y
seguro del inmueble, etc.

Estos gastos pueden clasificarse de la siguiente manera:

Fijos: Estos costos permanecen constantes dentro de los niveles de
operaciéon, no importando el volumen del servicio brindado,
manteniéndose el mismo valor constante. Ejemplo: Los costos originados

por el pago de los impuestos sobre inmuebles y los costos en concepto
de depreciacion.
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- Variables: el valor de los costos variables, se encuentran relacionados en
forma proporcional directa con la cantidad o volumen de operacién, el
costo de cada llamada atendida tiene inmerso su porcentaje de costo
variable. Mientras mayor sea el nimero de llamadas atendidas, aumenta
el total de costos variables.

- Mixtos: Todos aquellos costos indirectos de operacion con caracteristicas
poco comunes, no pueden identificarse como fijos, ni como variables.
Ejemplo; el servicio telefénico.

2.6 SISTEMAS DE COSTOS

Los costos son un conjunto de datos que al unirlos forman un todo y se pueden
sistematizar, ademas, son las erogaciones en las que incurre una empresa para
operar en un periodo determinado. Son muy importantes para la direccion de las
empresas, porque proporcionan informaciéon oportuna, para tomar las mejores
decisiones de corto o largo plazo.

“Un sistema de costos, es el registro de todas las transacciones financieras,
expresadas en su relacién con los factores funcionales de la operacion, la
distribucion y la administracién e interpretacién en forma adecuada para realizar
una actividad especifica.”(9:5)

Por ejemplo, para determinar los costos de servicios, los sistemas estan
condicionados a las caracteristicas de la actividad econdmica de la empresa de

que se trate, es decir, deben adaptarse a las necesidades de la empresa.
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2.6.1 Definicion de sistema de costos de servicios

“Es el conjunto de procedimientos, técnicas, registros e informes estructurados
sobre la base de la teoria de la partida doble y otros principios técnicos, que
tienen por objeto la determinacién de los costos unitarios de operacién y el
control de las operaciones efectuadas.” (5:116)

Los sistemas de costos son subsistemas de la contabilidad general, los cuales
operan y controlan los detalles referentes al costo total de operacién. La
operacion incluye, clasificacion, acumulacion, asignacion y control de datos, para
lo cual se requiere un conjunto de normas contables, técnicas y procedimientos
de acumulacién de datos tendientes a determinar el costo del servicio.

2.6.2 Sistema

Un sistema es una serie de elementos que forman una actividad, un
procedimiento o plan de procesamiento que busca una meta o metas comunes,
mediante la manipulacién de datos, energia o materia, en una referencia de
tiempo, para proporcionar informacién, energia o materia.

La anterior definicidn permite afirmar categéricamente que todo sistema tiene
una entrada, un proceso y una salida. Distintos autores han definido el término
de sistema, las cudles se diferencian basicamente por el aspecto sobre el cual
se hace énfasis, entre ellas se encuentran:

- Conjunto de partes coordinadas y en interacciébn para alcanzar un
objetivo.
- Grupo de partes que interactian bajo las influencias de fuerzas en alguna

interaccion definida.
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- Un grupo de componentes interrelacionados que trabajan en conjunto
hacia una meta comdn mediante la aceptaciéon de entradas que generan

salidas en un proceso de transformacién organizado.

2.6.3 Método

El método es un proceso o camino sistematico establecido para realizar una
tarea o trabajo con el fin de alcanzar un objetivo predeterminado.

Carlos Murioz Razo define al método como, “Modo prescrito para ejecutar una
tarea o trabajo determinado, por el cual se pretende alcanzar un objetivo
establecido. Procedimiento que generaimente se sigue en las ciencias, por
medio del cual se llega a un resultado valido.”(8:182)

2.7 CLASIFICACION DE LOS SISTEMAS DE COSTOS

Los sistemas de costos pueden clasificarse, segun la época en que se
determinan, siendo estos los sistemas de costos histéricos y los sistemas de
costos predeterminados.

2.7.1 Costos reales 6 historicos

Son aquellos costos que se obtienen después de que el servicio ha sido
elaborado, es decir, son costos que se han incurrido y cuya cuantia es conocida.
Los costos como su nombre lo indica son reales, motivo por el que implica la
concentracién de datos relativos al costo de operacion aplicados a la empresa.

Son los costos que se produjeron en un determinado periodo. Pueden ser los
costos de los servicios brindados. “Estos costos son de gran utilidad al

momento de realizar el calculo de los costos predeterminados, también
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corresponden a los que se calculan cuando el servicio ya ha sido brindado”.
(9:36)

Caracteristicas del costo real 6 histdrico

Dentro de las caracteristicas principales que se pueden mencionar sobre este
método de costos reales 6 histéricos, se encuentran las siguientes:

a) Son el resultado real de las operaciones de la empresa al final de un periodo.

b) Son costos incurridos en un determinado periodo a diferencia de los costos
proyectados o previstos.

c) Los costos de los servicios se registran s6lo cuando estos se incurren. El

registro por medio de los costos histdricos ha consistido en acumular los
elementos del costo incurridos para la adquisicién o elaboracién de servicios.

Ventajas

a) Los costos histéricos representan los costos realmente incurridos en trabajos
concretos o durante un periodo determinado.

b) Son de gran ayuda para predeterminar el comportamiento de los costos
predeterminados.

¢) Son precisos ya que no estan basados en ninguna estimacion.
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d) Acumula los costos incurridos, es decir costos comprobables.

e) Su implementacion es econdémica, pues no requiere de inversiones mayores.
f) Son faciles de comprender y aplicar.

Desventajas 6 limitaciones

a) Son extemporaneos ya que son obtenidos después de concluir los registros
de costos del periodo.

b) No hay ninguna unidad de medida con la cual los costos reales puedan
compararse. La administracion de la empresa, sabe solamente que los costos
son mayores 0 menores que la ultima vez, pero ignora las causas que lo
originaron.

¢) Para acumular los costos totales y determinar los costos unitarios de
operacion, debe esperarse la conclusién de cada periodo de costos. Lo que
implica que la informacién sobre los costos no llega en forma oportuna a la
administracién de la empresa para la toma de decisiones.

2.7.2 Costos predeterminados

Son los costos que se calculan antes de realizar la operacion sobre la base de
condiciones futuras especificadas y las mismas se refieren a la cantidad de
articulos que se han de producir, los precios a que la gerencia espera pagar los
materiales, el trabajo, los gastos y las cantidades que se habran de usar en la
operacion de la empresa.

42



También se le puede definir aquellos que funcionan a partir de costos calculados
con anterioridad al proceso de operacion, para ser comparados con los costos
reales con el fin de verificar si lo incorporado a la produccion ha sido utilizado
eficientemente para un determinado nivel de operacién, y tomar las medidas
correctivas.

Este procedimiento se basa en el calculo previo del volumen de operacién para
el siguiente periodo, por lo cual, los elementos de operacién se calculan en
relacién con el precio, la demanda y el volumen de las operaciones previstos.

Los costos predeterminados y la diferencia mas notable entre ellos es la manera
de calcularlos los cuales son: Costos estimados, costos estandar, costeo directo.

2.7.2.1 Costos estimados

Son aquellos costos que se basan en estimaciones realizadas sobre bases
empiricas y representan un método de aproximacién de costos. Se basa en
ciertas opiniones personales o bien experiencias pasadas, y no constituyen, en
ninguno de los dos casos, una acumulacién cientifica de datos. Es la cantidad,
segun la empresa, costara realmente un producto o la operacion de un proceso
durante un periodo de tiempo constituye el primer paso para la predeterminacion
del costo de operacion y tienen por finalidad pronosticar los elementos a
invertirse en una unidad, su objetivo es expresar cuanto puede costar el servicio.
Pueden definirse como “aquellos que se calculan sobre bases experimentales o
con conocimiento de la empresa, antes de producirse el articulo.” (6:33)

Caracteristicas de los costos estimados

Es el método que se basa en la experiencia habida, el costo estimado indica lo

que puede costar brindar un servicio, motivo por el cual dicho costo al final del
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periodo se ajustara al costo real 6 historico. Dentro de las caracteristicas
principales que se pueden mencionar sobre este método de costos estimados,
se encuentran las siguientes:

a) Los costos estimados se obtienen antes de iniciar la operacién y durante la
misma.

b) Para su obtencién es fundamental considerar cierto volumen de operacion y
determinar el costo unitario.

¢) Al hacer la comparaciéon de los costos reales con los estimados siempre
deberan ajustarse a lo real, ajustandose en este momento a las variaciones.

d) El costo estimado indica lo que “PUEDE”" costar el servicio.

e) Fija precios de venta con anticipacién.

f) Evalda la costeabilidad de brindar un servicio.

Ventajas

a) Podra determinarse antes el precio de venta del bien o servicio.

b) Podra planearse la elaboracion de un nuevo servicio 0 cambios en el modelo
o disefio de un servicio establecido.

¢) Se podran preparar estados provisionales o0 mensuales cuando se lleva una
contabilidad de costos histéricos, siempre y cuando la administracién no pierda
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de vista que los resultados de las operaciones en los informes que se le ofrecen
son estimativos Unicamente.

d) Para la implantacion del costo estimado, no es indispensable un
extraordinario control interno.

e) Su estudio conduce a los costos eficientes.
Desventajas 6 limitaciones

a) Las estimaciones de los costos requieren que sean preparadas por personas
instruidas en procedimientos técnicos de la negociacién, coémo opiniones
personales o bien experiencias adquiridas, condiciones y futuras.

b) Es mas barata su implantacion.
¢) Costos un tanto inciertos.
2.7.2.2 Costos estandar

“Es el mas avanzado de los costos predeterminados, estd basado en estudios
técnicos, contando con la experiencia del pasado y experimentos controlados
que comprenden: Seleccion cuidadosa de los materiales, estudio de tiempos y
movimientos de la operaciones y estudio de ingenieria sobre el equipo y otros
medios de operacién.” (6:118)

Este costo representa un instrumento de medicion de eficiencia de la empresa,
indica lo que el servicio debe costar y se toman como base para ajustar los

costos reales en base a las desviaciones que puedan presentarse. Los costos
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estandar tienen por objeto determinar lo que segln una empresa debe costar el
servicio que se va a elaborar durante un periodo de tiempo, sobre la base de la
eficiencia de trabajo normal de una empresa; por lo que al comparar el costo
histérico con el estandar, las desviaciones indican las deficiencias o
superaciones perfectamente definidas y analizadas.

Se basa en estudios cientificos realizados sobre la actual capacidad de
operacion de la empresa o la que se espera en el futuro. Para su determinacién
se requiere de calculos cientificos de la cantidad y precio de los elementos
aplicados en el proceso de operacion.

Los beneficios de los costos estandar se obtienen con la implantacion y
utilizaciéon de un sistema de costos estandar son entre otros:

a) Contar con una informacién mas oportuna e incluso anticipada de los costos
de operacién.

b) Los costos estandar implican una planeacion cientifica en la empresa, ya que
para implantarios se necesita contar con una planeacion previa de la operacion,
la cual considera qué servicio se hara, cdmo, dénde, cuando y cuanto, sin mas
variaciones que aquellas que resulten plenamente justificadas.

¢) El simple hecho de iniciar la implantacién de este sistema lleva consigo la
necesidad de practicar un estudio previo de la secuencia de las operaciones, la
cronologia, el balance y la tasa de operacién, durante el cual, con mucha
frecuencia, se descubren ineficiencias que se corrigen de inmediato.

d) Facilita la formulacion de los presupuestos de la empresa y la vigilancia

posterior del mismo en forma sistematica.
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Este sistema a causa de su importancia y por ser el tema principal de esta
investigacion, sera tratado con mayor profundidad en el capitulo Ill.

2.7.3 De acuerdo al método de determinarlos

Desde este punto de vista, la operacién de cualquier empresa asume dos
aspectos diferentes: El método de costos por érdenes especificas y método de
costos por procesos continuo.

2.7.3.1 Método de costos por 6rdenes especificas

Es el método basico para asignar los costos en las empresas que prestan
multiples servicios o variaciones del mismo.

Este es utilizado por compariias cuyos servicios son facilmente identificables por
unidades individuales o por lotes. Las empresas que generalmente usan este
método son entre otras, las de construccion, artes graficas, muebles,
magquinaria, etc.

Caracteristicas del método de 6rdenes especificas

En el costeo por 6rdenes de trabajo, cada tarea es una unidad de contabilidad a
la que se le asignan costos incurridos por medio de los nimeros de 6rdenes de
trabajo.

El costo de cada orden producida o servicio brindado para un cliente o el costo
de cada lote se registran en una hoja llamada hoja de costos de orden de
trabajo. Esta hoja es disefiada para recopilar los costos de cada uno de los
elementos de costo que lo componen.
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Es de utilidad conocer las especificaciones de la orden del cliente, porque de ella
dependera el computo de los gastos efectuados por cada orden registrada y
controlada individualmente, y con ello tener la capacidad de determinar el costo
unitario del bien o servicio, asi como la ganancia o péerdida en cada orden.
Ventajas

a) Da a conocer con todo detalle el costo de cada servicio brindado.

b) Pueden hacerse estimaciones futuras con base en los costos anteriores.

c) Puede saberse qué ordenes han dejado utilidad y cudles pérdidas.

Desventajas 6 limitaciones

a) Su costo de operacién es muy alto debido a la gran labor que se requiere
para obtener todos los datos en forma detallada, mismo que deben
aplicarse a cada orden.

b) En virtud que esta labor es muy grande, se requiere de mayor tiempo para
obtener los costos, razén por la cual, los datos que se proporcionan casi
siempre resultan extemporaneos.
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2.7.3.2 Método de costos por procesos continuo

Este método es utilizado en empresas que operan en masa y continua, donde
los costos son acumulados por departamento durante un periodo determinado;
este se obtiene dividiendo el costo total de produccion o servicio entre el total de
las unidades producidas. En este sistema se valoriza toda la produccién como
productos acabados o servicios brindados, no se contabilizan los servicios o
productos en proceso.

Las empresas que generalmente usan este método son las quimicas, de
petréleo, hilanderia, textiles, procesadoras de alimentos, de cemento, etc. Por
medio de este sistema “se obtiene el costo de un servicio, al asignarle costos a

masas de unidades similares y luego se calculan los costos unitarios sobre una
base promedio.” (7:5)

Caracteristicas del método de costo por procesos continuo

Este método puede aplicarse cuando un departamento, ejecuta las mismas
operaciones en cada unidad, en la misma forma y en el mismo lapso
aproximadamente.

El costo total de la operacion del proceso, dividido entre el nUmero de unidades
producidas, determina el costo promedio por unidad para ese periodo contable.
El costo promedio puede determinarse de manera diaria, semanal 6 mensual.
Dentro de las caracteristicas principales que se pueden mencionar sobre este
método de costos por procesos, se encuentran las siguientes:
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a) Los costos se acumulan y contabilizan por departamento o por procesos.

b) Los costos son llevados y tomados como base el tiempo y no los trabajos.

¢) Se hace un analisis del total de los costos del proceso por departamento, el
cual muestra la transferencia del costo al departamento siguiente, el costo de

trabajo completado y no transferido, las unidades perdidas y la produccién en
proceso de cada departamento. '

d) El informe de costos de produccién cubre un periodo de tiempo definido por
departamento.

Ventajas

a) Determinaciéon de costos periédicamente, por lo general, al final de cada
periodo de costos.

b) La determinacién del costo para cada uno de los servicios, se simplifica en
virtud de que, por lo general, dicha produccién es de articulos homogéneos.

c¢) El costo operativo del método es econdmico, ya que se invierte menos tiempo
y no se requiere personal técnico.

Desventajas 6 limitaciones

a) Los costos calculan sobre la base de servicio o produccion terminada

equivalente, la cual es representada con cifras promediadas que no siempre
resultan ser exactas.
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b) Cuando se utilizan los costos histéricos para determinar el costo unitario,
estos se determinan hasta el final del periodo y representa una tardanza en la
preparacion de informes financieros.

¢) Las condiciones de proceso son mas rigidas.
d) Es un método tendiente hacia costos generalizados
2.8 POR LOS ELEMENTOS QUE INTERVIENEN

Desde este punto de vista, los costos de operacién pueden determinarse
tomando en consideracién todos aquellos costos tanto directos como indirectos
sin tomar en cuenta que sean fijos o variables, en relacién con el volumen de la
operacion; o bien, tomando en cuenta sélo aquellos costos de operacion que
varien con relacién a los volimenes de servicio.

2.8.1 Costeo directo 6 variable

Representa un meétodo de aplicacion de los costos a los ingresos para
determinar la ganancia del periodo, pero a diferencia de los costos de absorcién
total, para el calculo del costo, como su nombre lo indica, toma en cuenta
unicamente costos directos o variables: mano de obra directa y gastos variables

de servicio. Los gastos fijos de servicio se cargan directamente a resultados del
periodo.

Es similar a la aplicacién de los elementos del costo de servicio que se realiza
en el sistema de costos estandar, con la diferencia que se realiza la aplicacién
de los costos a los ingresos para determinar la ganancia del periodo, pero para

el calculo de los costos toma en cuenta Unicamente los costos directos o
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variables de servicio. Todos los costos fijos se llevan directamente a los

resultados del ejercicio en que se originan porque estan en funcién del tiempo.

Caracteristicas del costeo directo

Dentro de las caracteristicas principales que se pueden mencionar sobre este
método de costeo directo, se encuentran las siguientes:

a) Todos los costos de la empresa, de operacién, distribucién, administracién y
financiamiento se dividen en fijos y en variables.

b) Esta clasificacion primaria en cuanto a la variabilidad de los costos se lleva a
sus cuentas respectivas y no limita la obtencién de datos estadisticos.

c¢) Solo se incorpora al costo del servicio brindado los costos variables de la
operacion.

d) Todos los costos fijos se llevan directamente a los resultados del ejercicio en
gue se originan porque estan en funcién del tiempo.

e) La técnica del costeo directo puede aplicarse a los sistemas de costos
conocidos (histéricos, predeterminados, simples o estandar).

f) En el costeo directo el costo variable aplicado al servicio no esta en funcion
del tiempo.
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Ventajas

a) Es una herramienta Util, en la planeacién de operaciones futuras para
alcanzar determinada meta de utilidad, en proyectos individuales.

b) Ayuda a identificar responsabilidades de acuerdo con las lineas
organizacionales; el desempefo individual puede evaluarse sobre datos
confiables y apropiados con base en la actividad del periodo corriente.

¢) Permite comparacion de unidades y valores.

d) Se facilita la obtencion del punto de equilibrio, pues los datos contables
proporcionan los elementos.

e) Se aprecia claramente la relacidn entre las utilidades y los principales factores
que las afectan como volumen, costos, combinacién de servicios.

Desventajas 6 limitaciones

a) Los resultados en negocios estacionales o de temporada son engafosos,
pues en los meses de poca o nula venta, los costos fijjos de operacién se
traducen en pérdida en lugar de considerarse lo que son: en los meses de
mucha venta, existe una desproporcionada utilidad.

b) No es precisa la separacion de los costos en fijos y variables; en ocasiones se
podria considerar el mismo costo formando parte de los costos de servicio, de
distribucién, de administracion o financieros y en otras no (depreciaciones y
amortizaciones con base en volumenes, o en linea recta).
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¢) No es aplicable a empresas con gran diversidad de servicios.
2.8.1.1 Costeo abhsorbente o costo de absorcién total

Para este método se considera todos los gastos indirectos del servicio, sin
importar que en estos haya costos que tengan caracteristicas fijas o variables en
relacién al servicio brindado. El costeo absorbente es el mas usado para fines
externos, 0 para entregarles informacion a empresas externas, como
instituciones financieras, socios, etc., e incluso para tomar decisiones en la
mayoria de las empresas latinoamericanas; este método trata de incluir dentro
del costo del servicio, todos los costos de la funcidbn operativa,
independientemente de su comportamiento fijo o variable.

“En este método se consideran como elementos del costo de servicio, la mano
de obra directa y los cargos indirectos, sin importar que dichos elementos tengan
caracteristicas fijas 6 variables en relacién con el volumen de operacién.” (5:118)

Caracteristicas del costeo absorbente 6 costo de absorcion total

Dentro de ias caracteristicas principales que se pueden mencionar sobre este
método de costeo absorbente, se encuentran las siguientes:

a) Los costos unitarios del servicio, son afectados por los diferentes volumenes
de servicio que se tengan. Por lo tanto, los costos unitarios resuitan
inversamente proporcionales a dichos volimenes.

b) Los costos fijos del servicio se capitalizan ya que forman parte del costo de
servicio y se llevan al estado de resultados mediata y paulatinamente, es decir,
cuando y a medida que los servicios elaborados se venden, lo cual afecta el

region costo de ventas.
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Ventajas

a) El costeo absorbente o tradicional es universal o sea utilizable en todos los
casos.

b) Este método no viola el “Principio del periodo contable”, ya que refleja los
costos fijos al nivel de produccién realizada en un periodo determinado

¢) La fijacion de los precios se determina con base a costos de servicio y costos
de operacién fijos y variables (costo total).

d) Es el método aceptado por la profesidén contable y el fisco; en virtud, de que
es real el costo de servicio; no dando precios de espejismo o sea mas bajos
pero no verdaderos, porque los costos fijos finalmente son absorbidos a través
del precio de venta.

Desventajas 6 limitaciones
a) Es compleja la obtencion del punto de equilibrio; en virtud de que se tienen
que hacer trabajos adicionales para su obtencién (clasificacion de los costos fijos

y variables).

b) Los registros contables al integrar costos fijos y costos variables, dificulta el
establecimiento de la combinacién 6ptima de costo-volumen-utilidad.

¢) Dificulta el suministro de presupuestos confiables de costos fijos y costos
variables.
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d) A la direccién de la empresa se le dificulta la comprension del efecto de los
costos fijos sobre las utilidades; lo cual repercute para la toma de decisiones.

2.9 METODOS MODERNOS DE COSTOS

La contabilidad de costos en el nuevo medio ambiente sera dramaticamente
diferente a la clasica, la nueva contabilidad de costos refleja la mayor calidad del
servicio, la mayor confiabilidad en el proceso de servicios, los menores niveles
de los inventarios, los ciclos de vida reducidos de los servicios, la mayor
variedad de servicios y en mayor uso de la automatizacion y de la tecnologia de
la informacion en las empresas, es por eso que para resolver estos problemas
que son de mayor urgencia han surgido diversos métodos innovadores de
costeo y control de costos y valuacién de inventarios, estos son algunos de los
métodos denominados no tradicionales de costos.

2.9.1 Método de costos basados en actividades (ABC)

El ABC (siglas en inglés de "Activity Based Costing" o "Costo Basado en
Actividades") “Es una metodologia para medir costos y desempefios de una
empresa, se basa en actividades que se desarrollan para prestar un
determinado servicio. A diferencia de los sistemas tradicionales, este método
trata de todos los costos fijos en volumenes de servicio, porcentajes de costos u
otro cualquier criterio de distribucién”. (8:103)

ABC permite realizar un seguimiento detallado del flujo de actividades en la
organizacion mediante la creacién de vinculos entre las actividades y los objetivo
de costo. De acuerdo a las necesidades de la institucion puede adoptar este

sistema, el cual es un enfoque de la contabilidad que divide a la empresa en
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actividades, mismas que describen lo que hace la empresa, la forma en que el
tiempo se consume y los procesos productivos existentes.

Uno de sus objetivos es gestionar integralmente la empresa conociendo las
actividades que intervienen dentro de la elaboracién y venta de los servicios,
consumo de recursos y como se incorporan los costos a dichos servicios.

Caracteristicas principales de la gestién por actividades

a) Las tareas son realizadas por un individuo o grupo de individuos
profesionales.

b) Intenta satisfacer al maximo las necesidades de los clientes internos vy
externos.

¢) Las actividades deben analizarse como integrantes de un proceso de negocio
y no de forma aislada.

d) Elimina las actividades que no afiaden ningun valor a la organizacion.
e) Mantiene un objetivo de mejora continua en el desarrollo de las actividades

f) Gestionar las operaciones, significa controlar las actividades internos y
externos.

Ventajas del método de costos ABC

a) Prevé una nueva perspectiva para el examen del comportamiento de los
costos.
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b) Facilita la implementacién de la gerencia de calidad total.
c¢) Determina bienes o servicios que generan mayor contribucion al negocio.
d) Elimina desperdicios y actividades que no agregan valor al servicio.

e) Herramienta utilizada en la planeaciéon suministrada de informacién para la
toma de decisiones.

f) Las organizaciones con multiples servicios pueden observar un orden
totalmente distinto de los costos de sus servicios, esta nueva ordenacion refleja

una correccion de las ventajas previamente atribuidas a los servicios con menor
volumen de venta.
g) Este sistema es aplicable a cualquier empresa.

Desventajas del método de costos ABC

a) Requiere mayor esfuerzo y capacitacion para lograr implementacion
adecuada.

b) Consume gran parte de los recursos en las fases de disefio.

¢) Puede dar lugar a asignaciones arbitrarias de costos, porque los costos son
asignados por medio del nivel de procesos, no en los servicios.

d) No es facil seleccionar la base de asignacion de la actividad a utilizarse para
la asignacion de los costos.
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e) Si se seleccionan muchas actividades se puede complicar y encarecer el
sistema de calculo de costos.

El modelo de costo ABC es un modelo que se basa en la agrupacion en centros
de costos que conforman una secuencia de valor de los servicios de la actividad
de la empresa. Centra sus esfuerzos en el razonamiento de gerencial en forma
adecuada las actividades que causan costos y que se relacionan a través de su
consumo con el costo de los servicios. Lo mas importante es conocer la
generacién de los costos para obtener el mayor beneficio posible de ellos,
minimizando todos los factores que no afiadan valor.

2.9.1.1 Administracion basada en actividades

(ABM) por sus siglas en inglés, se define como la disciplina enfocada a la
administracion de las actividades cémo el camino para mejorar el valor
recibido(bienes y servicios) y la utilidad alcanzada por proveer ese valor, su

propoésito es mejorar la calidad, costos, rentabilidad, tiempo y generar valor a los
clientes.

El concepto de ABM permite detectar cuales son las actividades y procesos que
generan valor a sus clientes y a emprender estrategias que incrementen la
aceptacion de sus servicios en el mercado, que generan ventajas competitivas
en condiciones cada vez mas exigentes. La ABM es el conjunto completo de
acciones administrativas realizadas con base en mejorar informaciéon. Es una
herramienta que ayuda a tomar mejores decisiones, a mejorar el desempefio,
gue permite ganar mas dinero sobre los recursos invertidos.

ABM es un sistema de informacion gerencial basado en identificacién de los

costos reales de procesos, servicios que permite a las empresas emprender
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proyectos de productividad y racionalizacion del gasto, incrementando los
margenes de rentabilidad del negocio.

El secreto del ABM consiste en administrar estratégicamente todas las

actividades relacionadas con la prestacién del servicio o venta del mismo como:
a) Fijacion de precios
b) Politicas de créditos.

¢) Sistemas de compensacién salarial de los canales de distribucion y red de
servicios en la empresa.

d) Descuentos de volumen y pronto pago.
e) Incremento del valor agregado de servicios, manteniendo la rentabilidad.

En sintesis para que el método de costos ABC funcione requiere como
herramienta de la administracion ABM, pues mientras el primero es un método el
segundo es una estrategia y una filosofia.

2.9.2 Cadena del valor

Este método consiste en disefiar e implementar una serie de actividades para
elaborar y vender un servicio, considerando la logistica y la utilidad. En el nuevo
milenio el mercado exige mayor competitividad, obligando a las empresas a
optar por calidad antes que cantidad, y es precisamente la calidad de un bien o

servicio la que hace distinguir a una empresa de otra. Pero dar calidad por
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precio es un punto a tratar con la oferta y la demanda. Sin embargo, existen dos
tipos basicos de ventaja competitiva que puede tener una empresa:

Ventaja de costo

Cuando en un sistema de mercado se compite con una 0 mas empresas, como
politica econémica se vende a precios mas bajos, sin disminuir calidad. Esto
solamente se logra, reduciendo costos, reto que debera tomar la gerencia
considerando dos opciones:

a) Implementar mejores controles, que sean aprovechados todos los recursos y
elementos en el proceso, y tendra como resultado tener un coeficiente minimo
de merma.

b) Evaluar su capacidad, respecto a la tecnologia que utiliza la competencia.

Ventaja de diferenciacion de sus servicios

La presentacion de un servicio representa ante los ojos del consumidor, una
opcién de compra, diferenciar la forma, pero no el contenido de un servicio, es
una estrategia comercial de excelente resultado. Sin embargo, existen empresas
que por la naturaleza de sus servicios, es dificil variar la presentacion del mismo,
al optar por reducir sus costos con el fin de aumentar sus ventas, al vender la
misma calidad (o mejor) a un precio inferior que la competencia.

El propésito de analizar la cadena de valor es identificar aquellas actividades de
la empresa que pudieran aportarle una ventaja competitiva potencial. Poder
aprovechar esas oportunidades dependera de la capacidad de la empresa para

desarrollar a lo largo de la cadena de valor y mejor que sus competidores,
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aquellas actividades competitivas cruciales. Porter resalta tres tipos diferentes
de actividad las cuales son:

a) Las Actividades directas, que son aquellas directamente comprometidas en la
creacion de valor para el comprador. Son muy variadas, dependen del tipo de
empresa y son por ejemplo las operaciones de la fuerza de ventas, el disefio de
servicios, la publicidad, etc.

b) Las Actividades indirectas, que son aquellas que le permiten funcionar de
manera continda a las actividades directas, como podrian ser el mantenimiento y
la contabilidad.

c) El Aseguramiento de la calidad, en el desempefio de todas las actividades de
la empresa.
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CAPITULO Ili
SISTEMA DE COSTOS ESTANDAR

El sistema de costos estandar tuvo su origen a fines de la primera década del
siglo XIX, como consecuencia del desarrollo del maquinismo o sea del
desplazamiento del esfuerzo humano por la maquinaria. En dicha época fue
posible estandarizar las operaciones y las unidades, considerando dentro de
estas Ultimas cantidades de material y horas de trabajo. Posteriormente dichas
unidades fueron cuantificadas en valores, llegandose a lo que ahora
denominamos costo estandar.

Los costos estandar son aquellos que se calculan sobre bases cientificas
(estudio técnicos, estudios de tiempo y movimientos, capacidad instalada de la
operacién) y toman como elemento fundamental la “eficiencia en la operacion”
todo lo cual requiere un analisis y control presupuestal sobre. el valor y la
cantidad de cada uno de los elementos del costo.

Para poder definir lo que es un sistema de costos estandar, es necesario
conocer que un estandar, es un patrén de medida cientificamente elaborado y
un costo estandar es un patrén de medida que indica cuanto deberia costar la

elaboracion de un producto o la prestaciéon de un servicio.

3.1 DEFINICION

Un sistema de costos estandar es el conjunto de normas y procedimientos que
permiten establecer los costos totales y unitarios de los servicios a prestar, por
cada centro de servicio o produccién, antes de su operacion; asi mismo ayuda

en el control y toma de decisiones por parte de la gerencia.



3.2 IMPORTANCIA

El sistema de costos estandar es importante ya que proporciona mecanismos de
medicién de la eficiencia, establece desviaciones de lo determinado contra lo
ejecutado, al corregir las desviaciones detectadas se toman las medidas
necesarias para prevenir resultados desfavorables en periodos futuros.

Los estandares constituyen mecanismos que facilitan el logro de objetivos
especificos y definidos mediante la predeterminacién, asi mismo permiten
establecer comparaciones. La estandarizacién tiene una importante funcion en
las diferentes areas donde sea aplicada, ya que permite una proyeccién realista
y en un periodo determinado de los resultados esperados de una actividad
establecida. Estandarizar la operacion consiste en tomar la misma cantidad de
operaciones en todos los centros, tomando como base el centro cuya capacidad
sea menor a todos los demas.

Todo estandar calculado y fijado con exactitud, facilita anticipadamente el
analisis de los precios de venta.

3.3 CARACTERISTICAS

a) Una de sus principales caracteristicas es el tratamiento de las variaciones
entre los costos estandar y los reales.

b) En este sistema se establece un parametro a seguir para evaluar el

desemperio de las actividades de los departamentos de operacion y el costo de
los componentes que entran a los procesos.
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c) Se fijan estandares de operacion, los cuales representan la medida de
eficiencia de costo y consumo de recursos que se desea.

d) Permite obtener informacion mas oportuna.

3.4 OBJETIVOS

Este sistema tiene los siguientes objetivos:

a) Proveer informacién amplia y oportuna.

b) Controlar las operaciones y gastos.

¢) Determinar el costo unitario en una forma confiable.

d) Servir de base para calcular el precio de venta, tomando en cuenta la oferta y
la demanda.

e) Valuar la operacién terminada.
f) Unificar y estandarizar la operacion, procedimientos y métodos.

g) Analizar las desviaciones para determinar la causa.
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3.5 VENTAJAS

Entre sus ventajas se pueden mencionar las siguientes:

a) Facilitar el proceso de planificaciéon y comparacién entre lo programado y lo
que se ha logrado, dentro de un marco de eficiencia que comprende precio y

cantidad de los componentes.

b) Mide y vigila la eficiencia en las operaciones de la empresa, debido a que
revela situaciones anormales, para fijar asi responsabilidades.

c¢) Facilita la elaboracién de los presupuestos.

d) Es util para la direccién de la empresa en cuanto a la informacién, ya que
favorece la toma de decisiones.

3.6 DESVENTAJAS
Entre las desventajas se pueden mencionar las siguientes:
a) Su implementacién puede ser costosa.

b) Puede causar molestias en los trabajadores pues se sienten bajo presién al
tratar de alcanzar los estandares.

c) Son aplicables para empresas cuya operacion sea racionalmente organizada.
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3.7 CLASIFICACION DE LOS ESTANDARES
Dentro de esta clasificacién se puede mencionar los siguientes:

3.7.1 Estandares ideales

Este tipo de estandares exige un fuerte apego a las politicas y procedimientos
fijados por la administracion. Su fijacién consiste en determinar parametros de
accion bajo un escenario de Si todo saliera bien.

Estos estandares son muy dificiles de alcanzar, debido a la dificultad que
presentan para alcanzar el grado de perfeccion que se busca en la
predeterminacion de los datos.

3.7.2 Estandares historicos

Estos son los estandares que se establecen en base a la experiencia, tienen la
ventaja que proporcionan la experiencia y el conocimiento del negocio. Sin
embargo en algunos casos es factible que algunas ineficiencias o vicios no
deseados en el proceso de operacion sean permitidos en los estandares, lo cual
impide la mejora continua.

3.7.3 Estandares alcanzables para el periodo actual

En este tipo de estandares se debe cuestionar periodo a periodo la cantidad de
componentes que se requerirdn y con base en esto se determinan los
estandares, una vez se han establecido son utilizados para valuar la operacién.
Es decir si se presentan un cambio de precio y éste se considera permanente, el
estandar debera cambiarse para poder reflejarlo, lo mismo si se aplica un nuevo

proceso en el que los trabajadores no tienen experiencia se debe fijar un tiempo
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mayor en ese periodo y de acuerdo con los resultados que se obtienen en ese
primer periodo, se debera cambiar nuevamente el estandar.

El aspecto mas importante a tomar en cuenta en la elaboraciéon de los
estandares es la visién de las personas que se encargan de fijarlos. Una vez
establecidos se utilizan para valuar la operacién de la empresa.

3.8 ESTABLECIMIENTO DE LOS ESTANDARES

La implementacién de los costos estandares, para que resulten eficientes,
requiere de un arduo y meticuloso trabajo. En algunos casos, se tarda mas de
un afio para lograr los primeros resultados.

En la implementacion de un sistema de costos estandares es esencial la fijacion
de estandares para cada elemento del costo de servicio.

3.8.1 Estandares de servicio directo

En el servicio directo también se deben considerar los estandares en cantidad y
en costo. Sin embargo el factor humano hace mas dificil fijar el costo estandar,
ya que muchos elementos, como el estado de salud y de cansancio de una
persona, pueden ocasionar variaciones en el servicio. Estos factores, asi como
la habilidad y la antigiiedad en el empleo, son importantes consideraciones al
establecer los estandares en el servicio.

Estandar de costo

Los estandares de costo se determinan sobre la base de las horas hombre que
se utilizan durante un periodo de operaciones. El departamento de personal

determinara sobre la base de los registros de sueldos y salarios la cuota
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correspondiente al costo por hora de cada trabajador, esta determinacién debe
tomar en cuenta todas aquellas erogaciones que se den ai trabajador como
consecuencia de la relacion laboral.

En cuanto a la forma de pago, debe registrarse en cuadros especiales por cada
operacion, y el total debe aparecer en la ndmina de la empresa.

Estandar de cantidad

El estandar en servicio directo se determina por la cantidad de horas - hombre
que se emplean por cada servicio brindado. Una de las herramientas que se
puede utilizar para medir el grado de esfuerzo, dedicacion y aplicaciéon de los
trabajadores es el estudio de tiempos y movimientos, revision de datos
anteriores y un buen conocimiento del trabajo particular que se esta realizando;
dichos datos aparecen registrados en las hojas de tiempo, asi como en los
cuadros de némina, son la base para la correcta predeterminacién del tiempo.

La hoja de tiempo es donde se van acumulando cada semana, cada quince dias
segun las fechas de pago, los datos de cada trabajador en relacién con las horas

trabajadas, cuyo control se hace por medio de relojes de tiempo que marcan la
entrada y salida del trabajo.

3.8.2 Estandares de gastos de servicio

La predeterminacién de los gastos de servicio trae consigo numerosas
dificultades, ya que son muchos los factores que deben considerarse, en
especial los que se relacionan con la capacidad de operacion de la empresa, si
es que quiere operar correctamente este elemento.
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Como se menciond anteriormente bajo el concepto de gastos de servicio
agrupan todos los elementos necesarios para que el hombre realice la
operaciones de la empresa, como son: lugar, equipo, energia eléctrica, internet y
todos los demas elementos que coadyuvan en la operacién; todos estos
elementos, deben responder a cierto volumen de productividad.

Tomando como base para el alquiler del edificio metros cuadrados, para energia
eléctrica kilovatios, para mobiliario y equipo porcentajes de depreciacién segun
utilicen en cada departamento.

Se debe tener en cuenta, que los gastos de servicio, en términos generales,
reunen ciertas caracteristicas en relacién con los volumenes de la operacién,
distinguiendo por lo tanto “gastos fijos” y “gastos variables”.

Los primeros se mantienen mas o menos en su mismo valor, sea cual fuere el
volumen de la operacion de la empresa y los segundos aumentan o disminuyen
en relaciones con dichos voliumenes.

Para esta determinacién se toman en cuenta:

a) Cifras estadisticas y graficas en funcién de la capacidad de operacion de la
empresa.

b) Horas de trabajo en funcién de la capacidad de la operacién de la empresa.

c) Estudios y andlisis de segregacion de los cargos indirectos en fijos y
variables.
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3.9 VARIACIONES

Una variacion es la diferencia que surge al comparar los resultados reales con
los esperados con base en estandares.

Cuando en una empresa existen desviaciones, estas deben analizarse ya que a
la gerencia le interesa conocer las causas que las originaron, para poder tomar
las medidas correctivas que se consideren necesarias. Las variaciones surgen
tanto en costo como en cantidad; y son favorables cuando el costo real es menor
que el costo estandar y desfavorables de forma inversa, cuando las variaciones
se presentan en cantidad se mide la eficiencia. Se puede definir eficiencia como
la relaciéon entre el costo de los recursos utilizados en un proceso y el valor de lo
obtenido. Y efectividad como la capacidad de lograr el fin, meta u objetivo
esperado.

A continuacion se describiran las diferentes variaciones que existen, ya que
pueden darse en cada uno de los dos elementos que integran el costo de
servicio, tanto en cantidad como en costo:

3.9.1 Variaciones relacionadas con sueldos por servicio

La informacién relacionada con los sueldos por servicio se encuentra en el
departamento de néminas o en manos del encargado de calcular la némina.
Para establecer esta variacion se tomara en cuenta los sueldos por servicio
directo, los sueldos por servicio indirecto se considera un costo indirecto y sera
estudiada en la variacion de gastos de servicio. Es necesario considerar las
siguientes variaciones:
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Variacion en costo

Esta variacion surge por cambios en el salario que se paga a los trabajadores,
se obtiene al comparar la cantidad que realmente se pagé a los trabajadores con

la que se tenia presupuestada pagar al nivel de actividad que se trabaj6. Se
calcula de la siguiente manera:

Variacion en costo de servicio =
(costo estandar — costo real) x horas reales trabajadas
Variacién en cantidad

Esta variacién se obtiene de la diferencia entre el tiempo que se esperaba
trabajar en el nivel de operacion real y el tiempo que realmente se invirtié en ella.
Esta variacion puede ser causada por diversos factores como, el nivel de
experiencia de los trabajadores, la motivacion personal, también se puede
mencionar la calidad de los materiales que use el trabajador ya que materiales
defectuosos requieren una mayor supervisién y tiempo adicional para reprocesar
las operaciones defectuosas de la empresa. Se caicula de la siguiente manera:

Variacién en cantidad de servicio =
(horas aplicadas — horas reales) x costo estandar
3.9.2 Variaciones relacionadas con gastos de servicio

La variacion de los gastos indirectos también se trabajara tanto en costo como
en cantidad.
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Variacién en costo

Esta variacién mide la diferencia entre los gastos indirectos incurridos durante el
proceso de operaciones o un determinado periodo y los gastos indirectos
contemplados como estandar, para determinarlos se puede usar la siguiente
formula:

Variacion en costo gastos indirectos de servicio =

(costo estandar — costo real) x horas reales trabajadas

Variacion en cantidad

Esta variacién establece la diferencia entre los gastos indirectos incurridos y los
gastos establecidos como estandar de acuerdo al volumen de las operaciones.
Se puede utilizar la siguiente férmula:

Variacion en cantidad gastos de servicio =

(horas aplicadas — horas reales) x costo estandar

3.10 EFECTOS DE LA UTILIZACION DEL SISTEMA

Actualmente la empresa objeto de estudio, no cuenta con un sistema de costos
de acuerdo a sus necesidades. Al contar con un sistema de costos estandar se

produciran cambios importantes para beneficio de la misma, ocasionando los
siguientes efectos:
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Dentro de los efectos se pueden mencionar:

a) La utilizacion de los costos estdndar proveera una medida de lo que deben
ser los costos en cada proceso, lo que permitira una rapida preparacion y
presentacion de resultados.

b) El registro de los costos estdndar en la contabilidad, permitira hacer
comparaciones con los datos reales, con el objeto de llegar a determinar

variaciones que se registraran en la misma.

¢) El departamento de contabilidad debera presentar informes a la gerencia de
las variaciones incurridas, para lograr mantener una administracion efectiva.

d) Cambios en los reportes de contabilidad.

e) Conocer los costos estandar de los servicios, ayudara a establecer: precios
para los servicios y la rentabilidad de los mismos.

f) Se hara uso razonable de la capacidad de los equipos, permitiendo obtener
menores costos y mayor eficiencia en las operaciones.
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CAPITULO IV

DISENO DE UN SISTEMA DE COSTOS ESTANDAR DE SERVICIO PARA
UNA EMPRESA DE TELE-ATENCION (CASO PRACTICO)

4.1 DISENO DEL SISTEMA DE COSTOS

Un disefio es la planificacién de una accion futura, que puede ser mental o un
dibujo sobre un papel.

Disefiar un sistema de costos, esta relacionado con la investigacion, analisis y
descripcion de las operaciones y procedimientos que se realizan dentro de una
organizacién, con el objetivo de procesar y registrar datos para producir
informacion contable adecuada, oportuna y exacta de las diversas transacciones
de una empresa; es decir son todos aquellos procedimientos que se necesitan
para obtener la informacion que utiliza la gerencia para la direccién y control.

En cuanto al disefio de un sistema de costos, es necesario tomar en cuenta
factores como: la situaciéon socio-econdmica, competencia, mercado, recursos

humanos, técnicos y contables con el fin de obtener resultados acordes con la
realidad.

Para el disefio, es necesario el trabajo conjunto de especialistas en costos y
personal familiarizado con las operaciones de la empresa. Comprende dos
etapas basicas que son: el estudio preliminar y la planeacién del sistema, las
cuales se exponen a continuacion:

4.1.1 Estudio preliminar
Corresponde al primer contacto con la empresa sujeta a estudio, se procede a

visitar el area, para llevar a cabo un levantamiento general de informacién, por



medio de entrevistas a los empleados de la organizacion objeto de estudio para
obtener una descripcién general de la misma.

En esta etapa se debe obtener informacion relacionada con:

a) Origen y ubicacion de la empresa.
b) Servicio que brinda la empresa asi como caracteristicas.

c) Tipo de equipos, instalaciones y edificios que se poseen para el proceso
del servicio.

d) El personal necesario para la prestacion del servicio.

e) Registros o documentos que se utilicen en el proceso operativo.
Obtenida la informacién anterior se procede a la elaboracién del plan de estudio.

4.1.2 Planeacion del sistema

La planeacién permitira profundizar en el conocimiento de la empresa. y se
procedera al analisis de:

a) Origen y antiglledad de la empresa y su ubicacién geografica: Esto
permitira profundizar el conocimiento sobre el ramo de actividad de la
empresa, asi como su forma de operar.

b) Tipo de equipos, instalaciones y tecnologia que se posee para la
prestacion del servicio.

c) Forma de pago de salarios e incentivos, adicionales, voluntarios o
especiales y cualquier otro beneficio monetario.

d) Estudio de tiempos y movimientos. Consiste en observar los movimientos
que ejecuta un agente de tele-atencion, al realizar sus funciones, para

cronometrar los tiempos. Permite eliminar con facilidad los movimientos
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innecesarios, mejorando la forma y la habilidad, lo que incidira en el
incremento de las operaciones.

e) Registros principales y auxiliares que sustentan la obtencion de los
costos.

f) Elaboracion de esquema grafico para ejemplificar el proceso del servicio.

4.1.3 Diseiio y supervision del sistema

El disefio del sistema requiere la presencia constante del personal que ha hecho
los estudios mencionados anteriormente, a fin de ajustar aquellos aspectos que
por circunstancias especiales no puedan operarse como fueron disefiadas. Es
aconsejable la supervision del disefio del sistema por lo menos en dos o tres
ciclos de costos a efecto de detectar los resultados obtenidos y de ser necesario
hacer las correcciones en forma oportuna.

4.1.4 Procedimientos para disefiar un sistema de costos

a) Tener conocimiento de la empresa: Se obtiene por medio del
conocimiento de la estructura del proceso de servicio y de la forma en que
esta organizada la empresa.

b) Datos de la empresa: Es necesario poseer todos los datos de la empresa
relativos a, razén social, ubicacién fisica, actividad comercial, cantidad de
empleados, equipos, capital y otros datos.

c) Informes que se elaboraran: Entre estos informes se encuentran el estado
de costo de servicio, estado de resultados y balance general.

d) Plan de cuentas: Este contiene las cuentas que se estima seran
necesarias al momento de disefiar el sistema.

e) Disefio de formatos adecuados para las operaciones de costos: Se refiere

a las formas en que se registraran las operaciones de costos estandar,
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cédula de elementos estandar, cédula de elementos reales, hojas
técnicas del costo estandar de servicio, cédula de variaciones y otras que
se considere necesarias, estos formatos se presentan en el desarrollo del
caso practico.

f) Preparar el estado de costo de servicio estandar y estado de resuitados:
Cdmo consecuencia del registro contable de todas las operaciones de
costos, al finalizar el proceso contable, se puede elaborar balance general
y el estado de resultados del periodo.

4.2 BREVE HISTORIA DE LA EMPRESA Y PLANEACION DEL TRABAJO

La empresa “Contact Center, S.A.” fue fundada en el afio 2,007, cumpliendo los
requisitos legales de la Republica de Guatemala, siendo inscrita en el Registro
Mercantil bajo el régimen de Sociedad Andnima, la empresa fue autorizado con
un capital de Q500,000.00, e! cual se encuentra completamente suscrito y
pagado.

La empresa se dedica al servicio de Tele-atencién a terceras partes, al momento
de iniciar sus operaciones no existi6 un debido manejo y verificacidn de los
costos, siendo al dia de hoy un problema para la administracion y el
departamento financiero, al no contar con un sistema de costos adecuado que le

permita conocer sus costos de operacion y la asignacién de sus costos de venta
sobre una base técnica.

Teniendo en cuenta que el sector en el cual se desarrolla esta empresa se
encuentra en crecimiento, la administracion junto al departamento financiero han
tomado la decision de contratar un contralor para implementar las mejoras
necesarias, el profesional contratado es Contador Publico y Auditor de gran
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experiencia en el area de costos, y fue designado por los directores de la
empresa como el responsable del disefio e implementacién de un sistema de
costos que permita a la empresa determinar el costo por llamada y poder tomar
una mejor decisién sobre la utilidad que se puede obtener por servicio brindado.

4.3 SISTEMA DE COSTOS A UTILIZAR

El nuevo ejecutivo de la empresa indicé a la direccidén de la empresa que debido
a la demanda de informacién que requieren, considera que el sistema de costos
indicado es el de costos estandar, ya que les permitira conocer
predeterminadamente los costos de operacién del centro, los mismos requieren
estudios técnicos, fijando estandares de eficiencia que si se comparan con la
realidad actual permiten identificar las fallas en el proceso de operaciones,
mejorando el mismo.

Los directivos de la empresa aceptaron la recomendacion hecha por el contralor
autorizandole a disponer del recurso humano que considere necesario ya sea
interno o externo a la empresa (nuevas contrataciones o asesorias).

Se obtuvo la siguiente informacién para la preparacion de costos estandar:

4.3.1 Centro de servicio

Cuenta con 300 representantes de tele-atenciéon que seran los encargados de
satisfacer las necesidades del cliente y para poder hacerlo de una manera
adecuada, seran capacitados previamente y asistidos por medio de programas
semi-automatizados para poder brindar un mejor servicio, pagando sueldos y
salarios de agentes de tele-atencién por Q21,000,000.00 anualmente. La politica
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de la empresa es incluir las prestaciones laborales dentro del sueldo de los
agentes de tele-atencién.

Los gastos indirectos de servicio corresponden a Q4,275,000.00 anuales.

4.3.2 Capacidad de servicio

Se contraté un experto en el area de tele-atencién y comunicaciones, luego de
estudiar y verificar los servicios a brindar por parte de la empresa, determiné que
teniéndose un tiempo apropiado para poder satisfacer plenamente la necesidad
del cliente, siendo este no mayor a 5 minutos por llamada para evitar la
acumulacién de llamadas en espera y asi mismo la insatisfaccion de los clientes,
esto sera logrado si la empresa de mantener mantiene el personal y los sistemas
funcionando de manera correcta; la capacidad de brindar en este centro es de
12 llamadas por hora hombre.

4.3.3 Precio de venta

El precio de venta por servicio brindado a cada llamada de tele-atencién se
determina tomando en consideracion el costo estandar determinado mas los
gastos de operacion y el margen de utilidad (que no sera menor al 8%),
incluyendo el L.V.A.

4.4 OPERACIONES REALIZADAS DURANTE EL MES DE OCTUBRE 2012

Se trabajaron 25 dias en un turno de 9 horas, obteniéndose la siguiente
informacioén:
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4.4.1 Servicios directos

Los servicios directos aplicados al proceso del servicio fueron brindados por el
departamento de contabilidad, quienes para efectos de presentacién consolidan
en la cuenta principal Sueldos y prestaciones de agentes de tele-atencion
(Cédigo 520000), los cuales se detallan a continuacion:

hogole 2 rar S $ S = new i S e
e - ..

e

3 5 e 2 3 E £
521000|Sueldos agentes de tele-atencion 1,200,000.00] 14,400,000.00
522000 |Bonificacion Decreto 37-2001 agentes de tele-atencion 75,000.00 900,000.00
523000]IGSS, IRTRA e INTECAP agentes de tele-atencién 152,040.39 1,824,484.63
524000| Aguinaldo agentes de tele-atencion 99,999.74 1,199,996.91
525000 |Bono 14 agentes de tele-atencién 99,999.74 1,199,996.91
526000|Indemnizacion agentes de tele-atencién 99,999.74 1,199,996.91
527000 |Vacaciones agentes de tele-atencién 50,000.26 600,003.09
520000|Sueldos y prestaciones agentes de tele-atencién 1,777,039.87 21,324,478.46

4.4.2 Gastos indirectos de servicio

Los gastos indirectos de servicio incurridos por el centro de servicios, que al

igual que los servicios directos se consolidan en la cuenta principal Gastos
indirectos de servicio (Cédigo 530000), y se integran de la siguiente manera:
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531000|Sueldos operaciones

175,000.00

2,100,000.00

532000|Bonificacion Decreto 37-2001 operaciones 8,750.00 105,000.00
533000/IGSS, IRTRA e INTECAP operaciones 22,172.56 266,070.68
534000|Aguinaldo operaciones 14,583.30 174,999.55|
535000|Bono 14 operaciones 14,583.30 174,999.55
536000/ Indemnizacion operaciones 14,583.30 174,999.55
537000|Vacaciones operaciones 7,291.70 87,500.45
538000|Gastos de cafeteria operaciones 15,000.00 180,000.00
539000|Seguridad operaciones 8,000.00 96,000.00
531100|Depreciaciones de activos operaciones 21,000.00 252,000.00!
531200|Mantenimiento de equipo operaciones 5,000.00 60,000.00
531300|Seguro operaciones 12,000.00 144,000.00
531400|Alquiler y Electricidad operaciones 20,000.00 240,000.00
531500|Papeleria y utiles operaciones 1,000.00 12,000.00
531600|Energia electrica operaciones 12,000.00 144,000.00
531700|Mantenimiento de oficinas operaciones 15,285.85 183,430.20
530000|Gastos indirectos de servicio 366,250.00 4,394,999.97

4.5 SERVICIO BRINDADO

Durante el mes se atendieron satisfactoriamente un total de 810,105 llamadas

de tele-atencién que seran facturadas al cliente.

4.6 GASTOS DE ADMINISTRACION

Los gastos de administracién de acuerdo al detalle de gastos proporcionado por

la contabilidad de la empresa fueron los siguientes, los cuales también se

consolidan en una cuenta principal por motivos de presentacién (Gastos de

administracién, Cédigo 710000).
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711000|Sueldos administrativo

201,250.00

2,415,000.00

712000|Bonificacion Decreto 37-2001 administrativo 10,062.50 120,750.00
713000|IGSS, IRTRA e INTECAP administrativo 25,498.44 305,981.28
714000|Aguinaldo administrativo 16,770.79 201,249.48
715000{Bono 14 administrativo 16,770.79 201,249.48
716000|Indemnizacion administrativo 16,770.79 201,249.48
717000(Vacaciones administrativo 8,385.46 100,625.52
718000|Gastos de cafeteria administrativo 17,250.00 207,000.00
790000]Seguridad administrativo 9,200.00 110,400.00
711000|Depreciaciones de activos administrativo 17,850.00 214,200.00
711100|Mantenimiento de equipo administrativo 5,750.00 69,000.00
711200{Seguro administrativo 13,800.00 165,600.00
711300|Alquiler y Electricidad administrativo 23,000.00 276,000.00
711400|Papeleria y utiles administrativo 1,150.00 13,800.00
711500{Energia electrica administrativo 13,800.00 165,600.00]
711600|Mantenimiento de oficinas administrativo 6,078.73 72,944.73
711700|Gastos generales administrativo 9,678.10 116,137.20
710000|Gastos de administracion 413,065.60 4,956,787.17
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4.7 SOLUCION DE CASO PRACTICO

Con base en la informacién proporcionada por el departamento de contabilidad
de la empresa y teniendo en cuenta que el contralor contratado basa sus
calculos en cifras de siete decimales, se procedera a realizar lo siguiente:

+ Cédula de elementos estandar

+ Cédula de elementos reales

+ Hojas técnicas del costo estandar de servicio de una llamada de tele-atencién
para el centro de servicios.

+ Cédula de variaciones

+ Contabilizacién

» Mayorizacion

+» Estado de Resultados

» Estado de Costo de Servicio

+ Balance General

Adicionalmente, el departamento de contabilidad brindo la siguiente

nomenclatura contable con que cuentan actualmente y que servira para el
desarrollo del ejercicio contable.
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cODIGO

DESCRIPCION DE CUENTA

100

100000

110000
111000
111100
112000

120000

121000
122000
123000
124000
125000
126000

200
200000
210000
220000
221000
222000
223000

224000
225000

ACTIVO
NO CORRIENTE

Mobiliario y equipo
Depreciacion acumulada mobiliario y equipo
Equipo de computo
Depreciacién acumulada equipo de computo

CORRIENTE

Caja y bancos

Clientes

Documentos por cobrar
IVA por cobrar
Deudores diversos
Impuestos por cobrar

PASIVO

NO CORRIENTE

Préstamos bancarios largo plazo
CORRIENTE

Proveedores

Cuentas por pagar

Otras cuentas por pagar

IVA por pagar
Gastos acumulados y otras cuentas por pagar
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coODIGO DESCRIPCION DE CUENTA

300 PATRIMONIO
310000 CAPITAL CONTABLE

311000 Capital autorizado, suscrito y pagado
312000 Reserva legal

313000 Utilidades retenidas

314000 Resultado del ejercicio

315000 Ganancia del mes antes del ISR
316000 Ganancia acumulada

400 INGRESOS
410000 INGRESOS POR SERVICIOS
411000 Ingresos por servicios de tele-atencion
412000 Oftros servicios
413000 Servicios nacionales
420000 OTROS INGRESOS
421000 Productos financieros
422000 Descuentos sobre compras
423000 Ganancias de capital
424000 Diferencial cambiario
425000 Otros ingresos
500 COSTOS
510000 COSTO ESTANDAR DE SERVICIO

511000 Costo estandar total de servicios
512000 Costos estandar de servicio brindado de tele-atencion
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cODIGO

DESCRIPCION DE CUENTA

520000

521000
522000
523000
524000
525000
526000
527000
528000
529000
521100
521200

530000

531000
532000
533000
534000
535000
536000
537000
538000
539000
531100
531200
531300
531400
531500
531600
531700
531800
531900

SUELDOS Y PRESTACIONES AGENTES DE TELE-
ATENCION

Sueldos agentes de tele-atencién

Bonificacion Decreto 37-2001 agentes de tele-atencion
IGSS, IRTRA e INTECAP agentes de tele-atencién
Aguinaldo agentes de tele-atencion

Bono 14 agentes de tele-atencién

indemnizacién agentes de tele-atencién
Vacaciones agentes de tele-atencion
Capacitaciones al personal

Gastos de viaje y viaticos

Servicio de telecomunicaciones

Gastos miscelaneos

GASTOS INDIRECTOS DE SERVICIO

Sueldos operaciones

Bonificacién Decreto 37-2001 operaciones
IGSS, IRTRA e INTECAP operaciones
Aguinaldo operaciones

Bono 14 operaciones

Indemnizacién operaciones
Vacaciones operaciones

Gastos de cafeteria operaciones
Seguridad operaciones
Depreciaciones de activos operaciones
Mantenimiento de equipo operaciones
Seguro operaciones

Alquiler y electricidad operaciones
Papeleria y utiles operaciones

Energia eléctrica operaciones
Mantenimiento de oficinas operaciones
Comisiones sobre ventas

Gastos miscelaneos '
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cODIGO

DESCRIPCION DE CUENTA

600

610000

611000
612000

620000

621000
622000

700

710000

711000
712000
713000
714000
715000
716000
717000
718000
790000
711000
711100
711200
711300
711400
711500
711600
711700
711800
711900
712000

VARIACIONES
VARIACIONES SERVICIOS DIRECTOS

Variacion costo servicios directos
Variacion cantidad servicios directos

VARIACIONES GASTOS INDIRECTOS DE
SERVICIOS

Variacion costo gastos indirectos de servicio
Variacién cantidad gastos indirectos de
servicio

GASTOS DE ADMINISTRACION
GASTOS DE ADMINISTRACION

Sueldos administrativo

Bonificacion Decreto 37-2001 administrativo
IGSS, IRTRA e INTECAP administrativo
Aguinaldo administrativo

Bono 14 administrativo

Indemnizacion administrativo
Vacaciones administrativo

Gastos de cafeteria administrativo
Seguridad administrativo
Depreciaciones de activos administrativo
Mantenimiento de equipo administrativo
Seguro administrativo

Alquiler y electricidad administrativo
Papeleria y utiles administrativo

Energia eléctrica administrativo
Mantenimiento de oficinas administrativo
Gastos generales administrativo
Comisiones sobre ventas

Publicidad y promociones

Fletes y acarreos
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CODIGO DESCRIPCION DE CUENTA
712100 Suscripciones y publicaciones
712200 Gastos miscelaneos

Cédula de elementos estandar

A continuacién se presenta la cédula de elementos estandar en la cual se
determina las horas de servicio, horas hombre, la produccién estimada, el
tiempo necesario para atender una llamada de tele-atencion, el costo de la hora
hombre  por servicio y el costo hora hombre gastos de servicios, para el centro

de servicios.

ELEMENTOS TELE-ATENCION
a) Horas de Servicio
300 dias al afio X 9 horas diarias 2,700

b) Horas Hombre
300 agentes de tele-atencion X 2,700 Horas de Servicio 810,000

¢) Servicio tetrico § _
Centro de tele-atencion (12 llamadas X 810,000 H.H.) - 9,720,000

d) Servicio estandarizado
Centro de tele-atencion 9,720,000

e) Tiempo necesario para el servicio (T.N.S.)
Centro de tele-atencion
810,000 HH / 9,720,000 Llamadas 0.0833333

f) Costo Hora Hombre salarios por servicios (C.H.H.S.S.)
Q.21,000,0000.00 al afio / 810,000 H.H. Q25.9259259

g) Costo Hora Hombre gastos de servicio (C.H.H.G.S.)
Q.4,275,000.00 al ano / 810,000 H.H. Q5.2777778
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Cédula de elementos reales

Por medio de la cédula de elementos reales que se presenta a continuacion se
determinaron las horas de servicio, horas hombre, el servicio, el costo hora
hombre por servicio y el costo hora hombre gastos de servicio del mes

trabajado para el centro de Tele-atencion de la empresa:

ELEMENTOS - TELE-ATENCION.

a) Horas de Servicio booa s e

25 dias al afio X 9 horas diarias L e 205

b) Horas Hombre
300 agentes de tele-atencion X 225 Horas de Servicio 67,500

c) Servicio del mes
Centro de tele-atencién 810,105

d) Costo Hora Hombre Salarios por Servicio (C.H.H.S.S.)
Q.1,777,039.87 del mes / 67,500 H.H. Q26.3265166

e) Costo Hora Hombre Gastos de Servicio (C.H.H.G.S.) : o
Q.366,250.00 del mes / 67,500 H.H. : © . Q5.4259259

Hoja técnica del costo estandar de servicio

A continuacion se presenta la hoja técnica del costo estandar de servicio para la
empresa Contact Center, Sociedad Anénima, en la cual se agrupan los datos de
los elementos del costo de servicio, es decir, el servicio directo y gastos
indirectos de servicio, los cuales serviran para determinar el costo estandar de
una llamada de tele-atencion del centro de servicio con que cuenta la empresa.

(Ver cédula de elementos estandar).
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. , Costo
Descripcién | Unidad de Medida|  £2r0ad Unitario Costo Total
Estandar

|. Servicios directos

Hora Hombre Hora Hombre 0.0833333 | Q25.9259259 Q2.1604938
Il. Gastos indirectos
de servicio

Hora Hombre Hora Hombre 0.0833333| Q5.2777778 Q0.4398148
Costo estandar de 1 llamada de tele-atencién Q2.6003086

Cédula de variaciones

A continuacioén se presenta la cédula de variaciones para el centro de servicios
con que cuenta la empresa, la cual servird para comparar los costos estandar
contra los costos reales, a nivel de cantidades y de costos para cada uno de los
elementos del costo, lo que dara como resultado desviaciones o variaciones, las
cuales pueden ser favorables o desfavorables e indicaran si los datos estandar

fueron superiores o inferiores a los datos reales del mes.

Costo Unitario Variacién
u d Cantidad Estdnd . . EstAndar/
Elementos Atendidas| Estandar Total Reat Total Diferancia Llamadas | Desfavorabie| Favorable
Reales
1. Servicios directos
a. Variacién cantidad
Hora Hombre 810,105| 0.0833333 67508.75 67500 -8.75(Q025.9259259 -Q226.85
b. Vanacién costo
Hora Hombre Q25.9259259| Q26.3265166| Q0.4005907 67,500| Q27,039.87
2. Gastos indirectos de servicio
a. Variacién cantidad
Hora Hombre 810,105| 0.0833333 67508.75 67500 -8.75| Q5.2777778 -Q46.18
b. Vaniacién costo
Hora Hombre Q5.2777778| Q 5.4259259 | Q 0.1481481 67,500/ Q10,000.00
i 039
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Pda1 Octubre 2012 Debe Haber
520000 Sueldos y prestaciones de agentes de tele-atencion 1,777,039.87
530000 Gastos indirectos de senicio 366,250.00
222000 Cuentas por pagar 2,143,289.87
Costos reales del mes 2,143,289.87 2,143,289.87
Pda2 Octubre 2012
520000 Sueldos y prestaciones de agentes de tele-atencién 226.85
530000 Gastos indirectos de senicio 46.18
611000 Variacién costo senicios directos 27,039.87
621000 Varacion costo gastos indirectos de senicio 10,000.00
612000 Variacidn cantidad senicios directos 226.85
622000 Varacién cantidad gastos indirectos de senicio 46.18
520000 Sueldos y prestaciones de agentes de tele-atencion 27,039.87
530000 Gastos indirectos de senicio 10,000.00
Variaciones del mes en el centro de servicio 37,312.90 37,312.90
Pda3 Octubre 2012
512000 Costos estandar de senicio brindado de tele-atencion 2,106,523.03
520000 Sueldos y prestaciones de agentes de tele-atencion 1,750,226.85
530000 Gastos indirectos de senicio 356,296.18
Determinar costo de servicio brindado 2,106,523.03 2,106,523.03
Pda4 Octubre 2012
511000 Costo estandar total de senicios 2,106,523.03
512000 Costos estandar de senicio brindado de tele-atencion 2,106,523.03
Costo total de servicio brindado durante el mes 2,106,523.03 2,106,523.03
Pda5 Octubre 2012
121000 Caja y bancos 3,159,784.55
411000 Ingresos por senicios de tele-atencién 2,821,236.20
224000 IVA por pagar 338,548.34
Por servicios cobrados al cliente durante el mes 3,169,784.55 3,159,784.55
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520000 Sueldos y prestaciones de agentes de tele-atencion

Pda. 1 1,777,039.87 27,039.87 Pda. 2
Pda. 2 226.85 1,750,226.85 Pda. 3
1,777,266.72 1,777,266.72

530000 Gastos indirectos de servicio

Pda.1 366,250.00 10,000.00 Pda. 2
Pda. 2 46.18 356,296.18 Pda. 3
366,296.18 366,296.18

611000 Vanacién costo servicios directos
Pda. 2 27,039.87| 0
27,039.87 0

621000 Variacion costo gastos indirectos de servicio
Pda. 2 10,000.00] 0
10,000.00 0

612000 Variacion cantidad servicios directos
o| 226.85 Pda. 2
0 226.85

622000 Variacion cantidad gastos indirectos de servicio
0 46.18 Pda. 2
0 46.18

512000 Costos estandar de servicio brindado de tele-atencion
Pda. 3 2,106,523.03| 2,106,523.03 Pda. 4
2,106,523.03 2,106,523.03

511000 Costo estdndar total de servicios

Pda. 4 2,106,523.03| 0
2,106,523.03 0

121000 Caja y bancos
Pda.5 3,159,784.55) 0
3,159,784.55 0

411000 Servicios de tele-atencion

0 2,821,236.20 Pda. 5

0 2,821,236.20
224000 1VA por pagar

0 338,548.34 Pda. 5

0 338,548.34
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Estado de costo de servicio estandar

El siguiente estado de costo de servicio estandar, incluye tanto los costos

directos (todos aquellos relacionados con los sueldos y prestaciones de los
agentes de tele-atencién), y los gastos indirectos (los relacionados con el

personal indirecto del centro de servicios).

Sueldos y prestaciones de agentes de tele-atencion
Senvicios directos

Costo total estandar * flamadas atendidas

Q2.1604938 * 810,105

Gastos indirectos de servicio

Gastos indirectos de servicio

Costo total estandar * llamadas atendidas
Q0.4398148 * 810,105

Costo de servicio estandar

1,750,226.83

356,296.17

1,750,226.83

356,296.17

2,106,523.00
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Estado de resultados
El siguiente estado de resultados muestra los ingresos generados por la
empresa durante el mes y los costos y gastos incurridos para la generacién de

los mismos asi como la ganancia obtenida.

Ingresos por servicios

Ingresos por servicios de tele-atencién 2,821,236.20
(-) Costo total de servicio estandar 2,106,523.00
Ganancia bruta estandar 714,713.20
(+/-) Variaciénes

Variacién cantidad servicios directos 226.85

Variacién costo servicios directos (27,039.87)

Variacion cantidad gastos indirectos de servicio 46.18

Variacion costo gastos indirectos de servicio (10,000.00) (36,766.84)
Ganancia bruta real ‘ 677,946.36
(-) Gastos de administracion

Sueldos administrativos 201,250.00

Bonificacion Decreto 37-2001 administrativo 10,062.50

IGSS, IRTRA e INTECAP administrativo 25,498.44

Aguinaldo administrativo 16,770.79

Bono 14 administrativo 16,770.79

Indemnizacién administrativo 16,770.79

Vacaciones administrativo 8,385.46

Gastos de cafeteria administrativo 17,250.00

Seguridad administrativo 9,200.00
Depreciaciones de activos administrativo 17,850.00

Mantenimiento de equipo administrativo 5,750.00

Seguro administrativo 13,800.00

Alquiler y electricidad administrativo 23,000.00

Papeleria y Gtiles administrativo 1,150.00

Energia eléctrica administrativo 13,800.00

Mantenimiento de oficinas administrativo 6,078.73

Gastos generales administrativo 9,678.10 413,065.60
Ganancia antes del 1.S.R. 264.880.77
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Balance general

El siguiente balance general indica sus recursos econdémicos o activos, sus
obligaciones econémicas o pasivos y el capital o inversion, que representa el
exceso de los activos sobre los pasivos.

Activos
Activos corrientes

Caja y bancos

Impuestos por cobrar
Clientes

Total activos corrientes

Activos no corrientes

Mobiliario y equipo

Depreciaciéon acumulada mobiliario y equipo
Equipo de coémputo

Depreciacion acumulada equipo de computo
Total activos no corrientes

Total activo

Pasivos y patrimonio

Pasivos corrientes

Cuentas por pagar

Proweedores

Gastos acumulados y otras cuentas por pagar
Total pasivos corrientes

Pasivos no corrientes
Prestamos bancarios largo plazo
Total pasivos

Patrimonio

Capital autorizado, suscrito y pagado
Resena legal

Ganancia del mes antes del .S.R.
Ganancia acumulada

Total patrimonio

Total pasivos y patrimonio

1,813,575.34
449,361.57
287,113.60

2,550,050.51

17,238,301.78
(4,101,754.42)
6,500,000.00
(2,166,666.67)
17,469,880.69

20,019,931.20

(1,064,604.12)
(1,130,538.30)
(7,908,996.99)

(10,104,139.41)

(193,339.21)

(10,297,478.62)|

(500,000.00)
(860,100.91)
(264,880.77)

(8,097,470.90)

(9,722,452.58)

(20,019,931.20)
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CONCLUSIONES

De acuerdo a la hipétesis planteada en el plan de investigacion, se pudo
comprobar que en la empresa sujeta de estudio, al implementar un disefio
de un sistema de costos estandar, logra un control de los elementos del
costo del servicio lo que permite optimizar la utilizacién de los recursos
humanos y gastos que se generen en el proceso del servicio. Asi mismo
contribuye a que la administracién pueda tomar decisiones en forma
oportuna y asi poder ser mas competitivos ante la demanda de un
mercado cada vez mas exigente.

Se necesita contar con personal idoneo en el aérea de contabilidad de
costos en la empresa objeto de estudio, asi mismo segregar funciones para
un control eficaz del servicio que se brinda.

Los costos estandar, le permiten a la direccién financiera conocer las
variaciones del tiempo incurrido en la prestacion del servicio que se
generaron al finalizar cada periodo contable, comparar los costos reales
contra los estandar para conocer las causas que originaron tales
variaciones y asi tomar las decisiones que ayuden a corregirlas.

Los procedimientos en los costos estandar determinan, analizan y evalian
el costo unitario del servicio, factor fundamental en la fijacién de precios del
servicio que se dan en el mercado.

La informacidon que un sistema de costos estandar genera, permite el
control sobre cada uno de los elementos del costo, la fijacion de precios,

ayuda a nivelar las variaciones y corregirlas, ya que dificimente los
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estdndares seran adecuados y razonables en la actividad real, y es
necesario identificar y corregir las causas de las variaciones para que se
pueda obtener un sistema de costos estandar que sirva como un medio Util
de control para que una empresa alcance la eficiencia en su proceso de
operaciones.

Ademas brinda la oportunidad de que la empresa que aplique este sistema
sea mas competitiva en un mundo globalizado en donde solo los mas
eficientes prevalecen, ayudando la economia nacional y permitiendo el
crecimiento de la empresa para poder buscar la expansion internacional y
el crecimiento de la misma.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa brindadora de servicios de tele-atencién
sujeta de estudio que cuenten con un sistema de costos estandar; para
obtener los controles de: Servicios y gastos de servicios en los centros de
servicio de la empresa. También es necesario contar con personal
“calificado en el area de costos, administrativo y financiero.

Que el departamento de contabilidad de costos de esta unidad de analisis,
sea coordinado por un Contador Pulblico y Auditor, debido a que éste,
durante el ejercicio de su profesién, adquiere conocimientos y experiencia
en aspectos de contabilidad de costos, finanzas, leyes fiscales y laborales,
aplicables en el pais y que los auxiliares que integran éste departamento,
posean la preparaciobn académica y los conocimientos necesarios,
relacionados con el sistema de costos que se opera en la misma.

Que se establezca en el departamento de recursos humanos de la
empresa objeto de estudio, las politicas de contrataciéon e incentivos del
personal, ya que para los agentes es tedioso pasar todo el dia contestando
llamadas, se necesita mantenerlos incentivados para evitar la constante

rotacién de personal y perder tiempo y ventas por tener que capacitar a
personal nuevo constantemente.

Que el centro de servicios cuente con personal capacitado, para poder
mantener los servicios en un nivel estandar éptimo que permita cumplir con
los procedimientos fijados por el cliente.
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5. Que las empresas en general subcontraten los servicios que le sean
necesarios para optimizar su rentabilidad, dejando a cargo de empresas
especializadas la gestion de determinados servicios que aun siendo
fundamentales en sus resultados, no forman parte de su actividad principal.
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