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Cos tos de los ser vi cios pres ta dos por los ho te les
tres es tre llas del mu ni ci pio Li ber ta dor del es ta do
Mé ri da

Mo ril lo Mo re no, Mary se la Co ro mo to*
Ca sas Bál sa mo, Sal va do re Mi gue lan ge lo**

Re su men
A ob je to de des cri bir el pro ce so de de ter mi na ción de cos tos de los ser vi cios pres ta dos por los ho te les tu-

rís ti cos de tres es tre llas del mu ni ci pio Li ber ta dor del es ta do Mé ri da, de cara a la op ti mi za ción de di cho pro ce so,
se di se ñó una in ves ti ga ción no ex pe ri men tal, en la cual se re co lec ta ron da tos a través de un guión de ob ser va ción
y la apli ca ción de una en cues ta a los ge ren tes y ad mi nis tra do res de di chos es ta ble ci mien tos. Los re sul ta dos in di-
can que los ho te les ofre cen di ver sas op cio nes de alo ja mien to, ade más de di ver sos ser vi cios (res tau ran tes, sa lo-
nes para even tos y la van de rías), los cua les po seen ta ri fas se pa ra das. Por otra par te, el 72% de los ho te les tres es-
tre llas del mu ni ci pio men cio na do cal cu lan el cos to to tal de to dos los ser vi cios que pres tan, lo cual evi den cia la
exis ten cia de un sis te ma de acu mu la ción de cos tos ina de cua do que im po si bi li ta la dis po si ción de in for ma ción
exac ta y pre ci sa acer ca del cos to de cada uno de los ser vi cios pres ta dos, lo que a su vez li mi ta la toma de de ci sio-
nes y la co rrec ta ope ra ti vi dad em pre sa rial. En este sen ti do, se su gie re la iden ti fica ción de los ob je tos de cos tos
en cen tros fun cio na les y ope ra ti vos, así como mé to dos de asig na ción para el cál cu lo del cos to de cada ser vi cio.

Palabras clave: Cos tos, ser vi cio de alo ja mien to, tu ris mo, ge ren cia, es ta do Mé ri da.
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Costs of Services Rendered by Three-Star Hotels
in the Libertador Municipality, State of Merida

Abs tract
In or der to de scribe the pro cess of de ter min ing costs for the serv ices ren dered by three- star tour ist ho tels

in the Lib er ta dor Mu nici pal ity, State of Me rida, with hopes of op ti miz ing this pro cess, a non- experimental study
was de signed in which data was col lected us ing an ob ser va tion script and ap ply ing a sur vey to the man ag ers and
ad min is tra tors of these es tab lish ments. Re sults in di cate that the ho tels of fer di verse op tions for lodg ing as well
as vari ous serv ices (res tau rants, halls for events and laun dry rooms) that have sepa rate charges. On the other
hand, 72% of the three- star ho tels in the afore men tioned mu nici pal ity cal cu late the to tal cost of all the serv ices
they of fer, which shows the ex is tence of an in ade quate cost ac cu mu la tion sys tem that makes it im pos si ble to
have ex act, pre cise in for ma tion about the cost for each serv ice ren dered; this, in turn, lim its de ci sion mak ing and
cor rect en tre pre neu rial op era tions. The study sug gests iden ti fi ca tion of the cost ob jects in func tional and op era-
tive cen ters, as well as as sig na tion meth ods for cal cu lat ing the cost of each serv ice.

Key  words: Costs, lodging service, tourism, management, State of Merida.

In tro duc ción

La ac ti vi dad tu rís ti ca pre sen ta gran re-
le van cia y pers pec ti vas a ni vel mun dial, pues
tan to el in cre men to del gas to tu rís ti co, como
el nú me ro de per so nas mo vi li za das así lo de-
mues tran; por ello, di cha ac ti vi dad se pre sen ta
como una al ter na ti va en la di ver si fi ca ción
eco nó mi ca de mu chos paí ses en vías de de sa-
rro llo, como Ve ne zue la, cuya eco no mía ha es-
ta do su je ta des de hace va rias dé ca das a la ac ti-
vi dad pe tro le ra en de tri men to de otras ac ti vi-
da des eco nó mi cas in clu yen do la tu rís ti ca.

Du ran te mu cho tiem po y de di ver sas
for mas Ve ne zue la ha bus ca do la di ver si fi ca-
ción de su eco no mía, sin re sul ta dos po si ti vos;
sin em bar go debe se guir in sis tien do, y una de
las al ter na ti vas es el tu ris mo pla ni fi ca do y
con tro la do sin la de pen den cia ab so lu ta por su
exa cer ba do ejer ci cio (Mo ril lo, 2007).

Se gún el Ins ti tu to Na cio nal de Es ta dís-
ti cas (INE) ci ta do por Mo ril lo (2008), uno de
los prin ci pa les des ti nos tu rís ti cos ve ne zo la-
nos es el es ta do Mé ri da, da das las be lle zas na-

tu ra les como un des ti no de mon ta ña. Se gún la
Cor po ra ción Me ri de ña de Tu ris mo (COR ME-
TUR) (2009), la gran ma yo ría de vi si tan tes se
con cen tran en la ciu dad de Mé ri da, ca pi tal del
es ta do y ubi ca da en el mu ni ci pio Li ber ta dor.

Des cen dien do a un pla no es pe cí fi co de
la ac ti vi dad tu rís ti ca, una de las em pre sas de
ma yor im por tan cia den tro del tu ris mo son los
es ta ble ci mien tos de alo ja mien to. Este ser vi-
cio es uno de los com po nen tes fun da men ta les
de la ac ti vi dad tu rís ti ca; el cual jun to con los
ser vi cios de re crea ción, trans por te, co mu ni ca-
cio nes y ser vi cio de res tau ran te, cons ti tu ye un
so por te es tra té gi co de mu cha im por tan cia en
la ac ti vi dad. Por ello, el co no ci mien to de la si-
tua ción de los ser vi cios de alo ja mien to es vi tal
para de ter mi nar y abor dar los pro ble mas de
todo el sis te ma tu rís ti co.

De acuer do con la Go ber na ción del es-
ta do Mé ri da (2012) y la Cor po ra ción Me ri de-
ña de Tu ris mo (2012), el es ta do dis po ne de
una am plia y va ria da ofer ta en ser vi cios de
alo ja mien tos (ho te les, po sa das, hos pe da jes
tu rís ti cos y ca sas va ca cio na les). Cier ta men te,
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se gún los da tos apor ta dos por COR ME TUR
(2009), la ma yo ría de los vi si tan tes na cio na les
y ex tran je ros del es ta do Mé ri da, se alo jan en
ho te les tu rís ti cos ubi ca dos en esa ciu dad,
pues to que gran par te de los atrac ti vos tu rís ti-
cos se con cen tran en di cha ciu dad y en sus al-
re de do res, y adi cio nal men te la dis po ni bi li dad
de los ser vi cios tu rís ti cos -e sp ecia lme nte de
alo ja mien to-, fa ci li tan y pro mue ven di cha
con cen tra ción. De lo an te rior, po dría de du cir-
se la im por tan cia del es tu dio y for ta le ci mien to
de los ser vi cios pres ta dos por los alo ja mien tos
tu rís ti cos de esta ciu dad (Mo ril lo, 2007).

En Ve ne zue la exis te una ca te go ri za-
ción de los ho te les, es ta ble ci da por la Cor po-
ra ción de Tu ris mo de Ve ne zue la (1997), se-
gún la eva lua ción de la es truc tu ra fí si ca (con-
di cio nes de man te ni mien to, apa rien cia, fun-
cio na li dad, áreas) y la pres ta ción de ser vi cio
al clien te, ex pre sa do en nú me ro de es tre llas
(des de uno a cin co); pero se gún ex per tos ex-
tran je ros, Ve ne zue la no po see ho te les cin co
es tre llas, pues no ofre cen los ser vi cios con la
ca li dad de ho te les in ter na cio na les de esa cla-
si fi ca ción, aún cuan do sus ta ri fas son equi va-
len tes. Se ven de un ser vi cio no acor de con su
ta ri fa y el tu ris ta ex tran je ro, al mo men to de
can ce lar, se per ca ta que ha pa ga do mu cho más
que el ser vi cio re ci bi do, lo cual ge ne ra una
ima gen ne ga ti va del des ti no (Mila, 1999). En
un es tu dio rea li za do por Mila (1999), se afir-
ma que los ho te les tres es tre llas de la ciu dad
de Mé ri da, cum plen con sólo el 34% de las
nor mas exi gi das para ser ca te go ri za dos como
ta les (ca pa ci dad y cir cu la ción en es ta cio na-
mien tos, zona de re cep ción con as cen so res,
lobby, re cep ción, ser vi cio de piso, te lé fo nos
in ter nos y otros) y que en opi nión de los hués-
pe des, los ser vi cios de es tos es ta ble ci mien tos
mues tran al gu nas de fi cien cias en vi gi lan cia,
ilu mi na ción, aten ción y es ta cio na mien tos en
tem po ra da alta.

De acuer do a in da ga cio nes rea li za das
por el in ves ti ga dor, con base a opi nio nes re co-
gi das en en tre vis tas no es truc tu ra das a per so-
nas vin cu la das al me dio tu rís ti co lo cal, en los
ser vi cios de alo ja mien to me ri de ños exis ten
de fi cien cias en cuan to al cál cu lo de sus cos tos
(au sen cia de sis te mas de cos tos ade cua dos) y
a la fi ja ción de ta ri fas (pre cios fi ja dos por la
com pe ten cia), lo cual ha lle va do a la toma de
de ci sio nes erró neas (se lec ción de ma te ria les,
con tra ta ción de per so nal, fi ja ción de pre cios,
di se ño y re di se ño de pro ce sos) y a des per di-
ciar va lio sas opor tu ni da des de mer ca do.

Igual men te, se gún Vi lo ria (1993), en
los ho te les tres es tre llas de la ciu dad de Mé ri-
da, la au sen cia de sis te mas de cos tos ade cua-
dos, ha pro du ci do una dis mi nu ción en el mar-
gen de uti li dad neta y en el ren di mien to ope ra-
cio nal de es tas em pre sas. Así mis mo para
Mar cuzzi (2003), la di rec ción de los ho te les
tres es tre llas en la ciu dad de Mé ri da, está ba-
sa da en la ex pe rien cia ad qui ri da por sus pro-
pie ta rios y ge ren tes, y los sis te mas de in for-
ma ción con ta bles uti li za dos, no arro jan su fi-
cien te in for ma ción para la toma de de ci sio nes
en este tipo de em pre sas. Tam bién, se gún Mo-
ril lo (2008), los ho te les me ri de ños son ma ne-
ja dos bajo po lí ti cas de ges tión de ser vi cios di-
se ña das em pí ri ca men te, ma ne jan do in for ma-
ción con ta ble bá si ca, que sólo les per mi te
cum plir con sus obli ga cio nes fis ca les.

Ante este pa no ra ma y ante el im por tan-
te cre ci mien to en el nú me ro de vi si tan tes a la
re gión, -y por ende del con su mo de bie nes y
ser vi cios-, los alo ja mien tos tu rís ti cos de ben
es tar pre pa ra dos para ofre cer un ser vi cio acor-
de con las cada vez ma yo res exi gen cias del
mer ca do. Para ello, de ben con tar con un efi-
cien te sis te ma de con ta bi li dad, que per mi ta un
cál cu lo ade cua do de los cos tos de ope ra ción, y
to mar las de ci sio nes fi nan cie ras co rrec tas ba-
sa das en in for ma ción ve raz y con fia ble.
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La con ta bi li dad de cos tos al ana li zar las
va ria cio nes de las tran sac cio nes rea li za das,
como par te del pro ce so de con trol, con tri bu ye a
ele var y man te ner la ren ta bi li dad or ga ni za cio-
nal. El ob je ti vo de la con ta bi li dad de cos tos, no
sólo es cal cu lar el cos to de fa bri car un pro duc to
o pres tar un ser vi cio y el cos to to tal in cu rri do,
sino tam bién ge ne rar in for ma ción opor tu na,
de ta lla da y ajus ta da a las ne ce si da des de los de-
ci so res in ter nos y ex ter nos ha cia la op ti mi za-
ción de re cur sos y de po lí ti cas. La im por tan cia
de esta in for ma ción, se evi den cia cuan do ésta
es pa rá me tro para de ter mi nar el pre cio de ven ta
de mer ca do, y cal cu lar el mar gen de ren ta bi li-
dad y la uti li dad real de la or ga ni za ción (Ro drí-
guez, 2008). El re gis tro de las di ver sas ac ti vi-
da des de un ho tel, re quie re el em pleo de un sis-
te ma ana lí ti co, que re co ja los dis tin tos mo dos
de in gre sos por ren tas de las ha bi ta cio nes, ven-
ta de ali men tos y be bi das, ser vi cios de co mu ni-
ca ción, trans por te, en tre te ni mien to, y otros, así
como los cos tos y gas tos de ma ne ra que co rres-
pon dan a los in gre sos res pec ti vos.

En este con tex to, exis te la ne ce si dad de
rea li zar una des crip ción del pro ce so de de ter-
mi na ción de cos tos de los ser vi cios pres ta dos
por los ho te les tu rís ti cos, ca te go ri za dos con
tres es tre llas ubi ca dos en el mu ni ci pio Li ber ta-
dor del es ta do Mé ri da. Para el al can ce de lo an-
te rior men te in di ca do, se de sa rro lló una in ves ti-
ga ción des crip ti va si guien do un di se ño mix to
no ex pe ri men tal, que com bi nó un di se ño de
cam po y do cu men tal, bajo un en fo que cuan ti-
ta ti vo y cua li ta ti vo, lo cual per mi tió la iden ti fi-
ca ción y ca rac te ri za ción de di ver sos as pec tos,
he chos y fe nó me nos aso cia dos al pro ce so de
cál cu lo de los cos tos de los ser vi cios.

La po bla ción es tu vo cons ti tui da por 10
es ta ble ci mien tos de alo ja mien tos tu rís ti cos
re gis tra dos en el mu ni ci pio Li ber ta dor del es-
ta do Mé ri da, como ho te les tu rís ti cos de tres
es tre llas, se gún el Re gis tro Na cio nal de Tu ris-

mo (RTN) para el es ta do Mé ri da, fa ci li ta dos
por COR ME TUR (2009) lo cual cons ti tu yó el
mar co mues tral.

Con si de ran do que la po bla ción es al ta-
men te ho mo gé nea con res pec to a las va ria bles
(pro ce sos de pres ta ción de ser vi cios, ob je tos
de cos tos, mé to dos de asig na ción de cos tos,
en tre otros), se de ci dió apli car el mé to do ex-
haus ti vo, es de cir, un cen so po bla cio nal con el
to tal de em pre sa rios que con for ma ban la po-
bla ción, ra zón por la cual se omi tie ron los mé-
to dos de mues treo. El cen so agru pó a diez (10)
ho te les tu rís ti cos ca te go ri za dos con tres es tre-
llas; pro duc to de al gu nas li mi ta cio nes du ran te
la re co gi da de da tos, el in ves ti ga dor sólo con-
tac tó y es tu dió a sie te (7) em pre sas, dada la in-
dis po ni bi li dad de los ge ren tes o ad mi nis tra do-
res de los es ta ble ci mien tos de apor tar la in for-
ma ción re que ri da. Se usó la téc ni ca de la en-
tre vis ta abier ta, de bi do a que in for ma ción es-
cri ta no po día ser otor ga da por con si de rar se
in for ma ción con fi den cial.

1. Ope ra cio nes en el pro ce so
    de pres ta ción del ser vi cio
    de alo ja mien to

Las ope ra cio nes de los ho te les tu rís ti cos
de tres es tre llas del mu ni ci pio Li ber ta dor del es-
ta do Mé ri da, se ca rac te ri zan por ser de ges tión
fa mi liar y cen tra li za dos. Es tos es ta ble ci mien tos
ofre cen di ver sas op cio nes de alo ja mien to como:
ha bi ta cio nes sen ci llas, do bles, ma tri mo nia les,
tri ples y sui tes, ade más de in cluir ser vi cios de
des per ta dor, in ter net y ali men ta ción.

Aún cuan do la fun ción pri mor dial del
ser vi cio de alo ja mien to, es la sa tis fac ción de
la ne ce si dad de dor mir de los clien tes, se re-
quie re del fun cio na mien to ar mo nio so de mu-
chos ser vi cios como la re cep ción y aten ción a
la en tra da, la dis po si ción de ha bi ta cio nes con
pri va ci dad e hi gie ne, así como ade cua ción a
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sus ne ce si da des, de ali men tos y be bi das, co-
mu ni ca ción, y se gu ri dad para el hués ped, sus
acom pa ñan tes y per te nen cias en to das las
áreas del es ta ble ci mien to.

2. Ob je to de cos to

An tes de co men zar a iden ti fi car los ob-
je tos de cos tos de las em pre sas en es tu dio, es
im por tan te iden ti fi car los ser vi cios que ofre-
cen di chas em pre sas, so bre las cua les se re-
quie ren to mar de ci sio nes.

Las pre sio nes com pe ti ti vas ac tua les
apun tan ha cia la com ple ji dad de los ser vi cios,
pues los clien tes exi gen ser vi cios per so na li za-
dos, rá pi dos, efi cien tes, con fia bles y se gu ros.
Es por esto, que los es ta ble ci mien tos es tu dia-
dos ade más de en fo car se pri mor dial men te al
ser vi cio de alo ja mien to, ofre cen al gu nos otros
ser vi cios por los cua les ob tie nen in gre sos
como son: res tau ran te, arren da mien to de sa lo-
nes para la rea li za ción de ban que tes y ce le bra-
cio nes, con ven cio nes y con gre sos y ser vi cios
de la van de ría (Grá fi co I). Ade más ofre cen di-
ver sas op cio nes de alo ja mien to (ha bi ta cio nes
sen ci llas, do bles, tri ples, sui tes, en tre otras)
(Grá fi co II), tal como se in di có.

Las ac ti vi da des de es tos es ta ble ci mien-
tos, se en cuen tran or ga ni za das en dos de par ta-
men tos: ope ra ti vos y fun cio na les. Los pri me-
ros son los res pon sa bles de la pres ta ción de un
ser vi cio de ter mi na do, en re la ción con el clien-
te y son ge ne ra do res de in gre sos (alo ja mien to,
ser vi cio de res tau ran te, al qui ler de sa lo nes);
los se gun dos no se en car gan di rec ta men te de
la pres ta ción del ser vi cio al clien te, si no de
de sa rro llar ac ti vi da des de so por te y asis ten cia
(con ser je ría, ad mi nis tra ción, man te ni mien to,
etc.). Cada uno de es tos de par ta men tos in cu-
rre en cos tos, al de man dar gran can ti dad y va-
rie dad de re cur sos. Tam bién en el 86% de es-
ta ble ci mien tos se per fi la como otro ob je ti vo
prin ci pal, la pres ta ción de ser vi cios gas tro nó-
mi cos (ali men ta ción y be bi das) (Grá fi co I),
los cua les son ser vi cios com ple men ta rios y
es tra té gi cos para el alo ja mien to, tan to así que
la su pre sión de los ser vi cios de res tau ran te
des cien de los ín di ces de ocu pa ción del alo ja-
mien to, par ti cu lar men te cuan do se tra ta de
clien tes pro ve nien tes de agen cias de via jes,
quie nes de sean aco ger se a una pen sión com-
ple ta o me dia.

En el caso de los ho te les tres es tre llas
en es tu dio, el in gre so re por ta do por los ser vi-
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Fuen te: Ela bo ra ción pro pia (2011).
Gráfico I. Servicios ofrecidos por los hoteles



cios de res tau ran te sue le su pe rar los in gre sos,
y sub si diar las ope ra cio nes, de las ha bi ta cio-
nes, más aún con si de ran do el des cen so de las
ci fras del tu ris mo re cep ti vo del es ta do en los
úl ti mos años, se ña la do por COR ME TUR
(2009). Por otra par te al su pri mir se la sec ción
de res tau ran tes gran par te de los cos tos fi jos
(arren da mien tos, se gu ros y otros) de be ría ser
ab sor bi do por los ser vi cios de alo ja mien to.

La va rie dad de ser vi cios que ofre cen
los ho te les tres es tre llas, da cuen ta de la di ver-
si dad y com ple ji dad de las ope ra cio nes de sa-
rro lla das en es tos es ta ble ci mien tos, por lo que
se gún Lattin (2002), esta com ple ji dad apun ta
a la exis ten cia de va rios ne go cios se pa ra dos y
co or di na dos en su fun cio na mien to si mul tá-
neo, ga ran ti zan do la exis ten cia de ocu pa cio-
nes o em pleos di ver si fi ca dos. La co o pe ra ción
y co or di na ción en tre los dis tin tos de par ta-
men tos se de ben a que to dos los ser vi cios
ofre ci dos a los hués pe des re quie ren los es-
fuer zos de dos o más de par ta men tos.

Al con sul tar a los ho te les, so bre las ta-
ri fas de los dis tin tos ser vi cios que ofre cen
(alo ja mien to, bar, res tau ran te), en la to ta li dad
de los ca sos ma ni fes ta ron que po seen ta ri fas
se pa ra das, es de cir, que no es tán in te gra das en

la cuen ta to tal que los usua rios can ce lan por el
ser vi cio de alo ja mien to. Esta se pa ra ción de ta-
ri fas per mi te a los ho te les la po si bi li dad de
cuan ti fi car los in gre sos por cada uno de los
ser vi cios pres ta dos de ma ne ra in di vi dual, así
como la ren ta bi li dad de los mis mos.

Con si de ran do que los ser vi cios e in gre-
sos más im por tan tes y tri via les de los ho te les
es tu dia dos, so bre los cua les se re quie ren to-
mar mul ti pli ci dad de de ci sio nes, los ob je tos
de cos to prin ci pa les son los ser vi cios de alo ja-
mien to y de res tau ran te, a los cua les se les
debe im pu tar los cos tos res pec ti vos para pos-
te rior men te ser car ga do a cada uno de los
clien tes por la can ti dad de ser vi cios con su mi-
dos, en for ma de ta ri fas.

3. Pro ce so de cál cu lo y mé to dos de
asig na ción de cos tos de los
ser vi cios

So bre el cál cu lo de los cos tos del ser vi-
cio el 72% de ho te les en es tu dio cal cu lan los
cos tos to ta les de pres ta ción de to dos los ser vi-
cios; mien tras que solo 14% de los ho te les ma-
ni fes ta ron cal cu lar el cos to por cada tipo de
ser vi cio pres ta do (alo ja mien to, res tau ran tes,
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Gráfico II. Tipos de habitaciones y servicios ofrecidos



even tos, y otros) y el res tan te 14 % no res pon-
dió. Es im por tan te des ta car que en nin gu na de
las em pre sas en cues ta das, cal cu lan cos tos por
de par ta men tos.

Es tos re sul ta dos per mi ten evi den ciar
que los ho te les tres es tre llas, no po seen in for-
ma ción pre ci sa y de ta lla da so bre los cos tos de
cada uno de los ser vi cios pres ta dos, sino que
rea li zan la acu mu la ción ge ne ral de cos tos, du-
ran te un pe río do de tiem po. La au sen cia de sis-
te mas de cos tos ade cua dos, no per mi te co no cer
el cos to real de los ser vi cios que pres tan, lo que
li mi ta la co rrec ta ope ra ti vi dad y la toma de de-
ci sio nes bajo cri te rios de cos tos y uti li da des, en
cuan to a pro duc tos, pro ce sos y clien tes.

Aho ra bien, para rea li zar el cál cu lo de
los cos tos de los ser vi cios pres ta dos, los ge ren-
tes ma ni fes ta ron que to man en cuen ta el pre cio
de las fac tu ras de los ma te ria les y ser vi cios usa-
dos, el sa la rio de los tra ba ja do res y otros gas tos
ge ne ra les, du ran te un de ter mi na do pe río do de
tiem po. So bre la in cor po ra ción de es tos con-
cep tos en el cos to de pres ta ción del ser vi cio, los
ge ren tes de los ho te les ma ni fes ta ron que lo ha-
cen prin ci pal men te to man en cuen ta el cos to de
la fac tu ra de los ma te ria les em plea dos en el pe-
río do y en al gu nos ca sos, en es ti ma cio nes ba sa-
das en la ex pe rien cia.

Para rea li zar el cál cu lo de los cos tos de
los ma te ria les usa dos, los es ta ble ci mien tos
con si de ran como cos tos de es tos re cur sos, las
com pras de ali men tos y be bi das, pa pe le ría de
ofi ci na, ar tí cu los de lim pie za y para cal cu lar
el va lor de és tos se con si de ran el pre cio de las
fac tu ras, los gas tos de trans por te y el pago de
im pues tos in vo lu cra dos en la com pra de los
mis mos. Res pec to a los cos tos aso cia dos de
mano de obra, es tos in clu yen to dos los pa gos
por con cep to de tra ba ja do res, in clu yen do va-
ca cio nes, pres ta cio nes so cia les, pa gos por jor-
na das noc tur nas, así como cos tos aso cia dos a
la ves ti men ta o uni for mes y ca pa ci ta ción, en-

tre otros. So bre la for ma de aso ciar el cos to de
la mano de obra a cada uno de los ser vi cios
pres ta dos, los ho te les ma ni fes ta ron que lo rea-
li zan en to dos los ca sos a par tir del pro me dio
de pago a los tra ba ja do res y no to man en cuen-
ta el tiem po que de di ca cada tra ba ja dor a cada
fase de pro duc ción o ser vi cio pres ta do, sino
que aso cian esto de ma ne ra ge ne ral.

Res pec to a la fre cuen cia del cál cu lo del
cos to del ser vi cio, el mis mo en su ma yo ría es
anual, así lo in di có 72% de ge ren tes en cues ta-
dos, 14% ma ni fes tó ha cer lo se mes tral men te,
mien tras que el res tan te 14% no res pon dió.

Tam bién es im por tan te des ta car, que la
ma yo ría de em pre sas es tu dia das (72%), no
uti li za nin gún mé to do de asig na ción o ad ju di-
ca ción de cos tos in di rec tos a los ob je tos de
cos to, por cuan to lo que rea li zan es un cál cu lo
del cos to to tal de pres ta ción del ser vi cio me-
dian te una su ma to ria de con cep tos o cos tos in-
cu rri dos du ran te un de ter mi na do pe rio do de
tiem po (un año en la ma yo ría de los ca sos), sin
con si de rar nin gún ser vi cio o de par ta men to
como ob je to a quién ad ju di car le los cos tos in-
cu rri dos.

4. Pre sen ta ción y uso de la
    in for ma ción de cos tos

Co no cer de ma ne ra exac ta y pre ci sa la
in for ma ción so bre los cos tos de los ser vi cios
que pres tan los es ta ble ci mien tos de alo ja-
mien to tu rís ti cos, per mi te a és tos la toma de
de ci sio nes co rrec tas, acer ta das y opor tu nas en
cuan to a las ac ti vi da des ope ra cio na les que de-
sa rro llan y por ende ser más com pe ti ti vos, ob-
te ner ma yo res ren ta bi li da des y la po si bi li dad
de pres tar un me jor ser vi cio a sus clien tes
(Mo ril lo, 2008). Por ta les mo ti vos a los ge ren-
tes de los ho te les tu rís ti cos se les con sul tó so-
bre los in for mes fi nan cie ros uti li za dos y so bre
el uso que re ci ben di chos in for mes.
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En este sen ti do, el ba lan ce ge ne ral y el
es ta do de re sul ta dos, son los in for mes ela bo-
ra dos en to das las em pre sas es tu dia das. Cier-
ta men te la teo ría con ta ble y fi nan cie ra de ma-
yor di fu sión in di ca que es tos es ta dos fi nan cie-
ros per mi ten a los ad mi nis tra do res, ge ren tes y
pro pie ta rios de los es ta ble ci mien tos tu rís ti-
cos, co no cer la si tua ción eco nó mi ca y fi nan-
cie ra de la em pre sa, y los cam bios que ex pe ri-
men ta la mis ma con res pec to a un pe río do de-
ter mi na do, con el fin de fa ci li tar la toma de de-
ci sio nes de in ver sión y fi nan cia mien to. Nin-
gu no de los ge ren tes en cues ta dos, ma ni fes tó
pre pa rar un in for me re fe ri do al cos to in di vi-
dual del ser vi cio pres ta do, sino un es ta do de
re sul ta do ge ne ral, lo que evi den cia la de bi li-
dad del sis te ma de acu mu la ción de cos tos.
Igual men te, nin gu no de los ge ren tes in di có el
uso del es ta do de mo vi mien to de efec ti vo, de
mo vi mien tos de las cuen tas del pa tri mo nio,
en tre otros in for mes.

La ne ce si dad de pre pa rar di chos in for-
mes es para co no cer la ren ta bi li dad del ne go-
cio (86%), la fi ja ción de las ta ri fas (57%), so-
li ci tar fi nan cia mien to (43%) y prin ci pal men-
te, para el cum pli mien to de obli ga cio nes tri-
bu ta rias (100%). Es pe cí fi ca men te los ge ren-
tes de los ho te les, ex pre sa ron que la in for ma-
ción acer ca del cos to de los ser vi cios pres ta-
dos, es uti li za da por ellos prin ci pal men te para
la fi ja ción de ta ri fas (86%), el di se ño de nue-
vos ser vi cios (29%), re di se ñar pro ce sos
(14%), pla ni fi car o ela bo rar pre su pues tos
(29%) y so li ci tar fi nan cia mien to (57%). Es
im por tan te des ta car, que sólo el 29% de los
ge ren tes de los ho te les es tu dia dos in di có el
uso de es tos in for mes por mo ti vos de pla ni fi-
ca ción, lo cual in di ca el poco in te rés de es tas
em pre sas ha cia los pre su pues tos, la pla ni fi ca-
ción es tra té gi ca y sis te ma ti za da y los re por tes
de in for ma ción fi nan cie ra o de cos tos con fi-
nes in ter nos.

So bre la fi ja ción de las ta ri fas del ser vi-
cio, es im por tan te des ta car que la to ta li dad de
los ho te les tu rís ti cos del mu ni ci pio Li ber ta dor
del es ta do Mé ri da, lo fi jan a par tir de las ac cio-
nes y ni ve les fi ja dos por la com pe ten cia, den tro
de las que des ta can (otros ho te les de igual ca te-
go ría) así como las po sa das ubi ca dos den tro del
pe rí me tro de la ciu dad de Mé ri da, sin con si de-
rar su ni vel de cos tos. Por el con tra rio, sus cos-
tos son con tro la dos a cada mo men to con el fin
de que los mis mos no su pe ren los in gre sos (ta-
ri fas o pre cios) ob te ni dos por el ser vi cio.

Aún cuan do para la fi ja ción de las ta ri-
fas en los ho te les es tu dia dos se con si de ra ran
los ni ve les de cos tos in cu rri dos para la pres ta-
ción del ser vi cio, esta úl ti ma in for ma ción ca-
re ce ría de sig ni fi ca ti vi dad o in su fi cien te de bi-
do a que la in for ma ción de cos tos no es cal cu-
la da por cada ser vi cio pres ta do; lo cual se agu-
di za por la va rie dad de ser vi cios pres ta dos.
Igual su ce de con el uso de la in for ma ción de
cos tos para la de ter mi na ción de uti li da des y de
ren ta bi li dad. Di cho uso pre sen ta li mi ta ción,
dado que pue de ser cal cu la do para toda la ac ti-
vi dad eco nó mi ca o ne go cio, pero no por tipo
de ser vi cio pres ta do. Real men te, la in for ma-
ción de cos tos en los ho te les es im por tan te
para to mar de ci sio nes, no sólo en lo con cer-
nien te al con trol de cos tos, sino para de ci dir
qué ser vi cios ofer tar y en qué con di cio nes o
ca rac te rís ti cas; y en caso de de tec tar se una
ren ta bi li dad nula o ne ga ti va en al gún tipo de
ser vi cio em pren der las mo di fi ca cio nes o re di-
se ños co rres pon dien tes.

5. Con clusiones

Para la de ter mi na ción del cos to del ser-
vi cio de alo ja mien to, los ho te les es tu dia dos,
cal cu lan el cos to to tal de to dos los ser vi cios
pres ta dos anual men te, con si de ran do el cos to
de los ma te ria les em plea dos, el cos to de la
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mano de obra (sa la rios, bono de ali men ta ción,
jor na das ex tras, pres ta cio nes so cia les), el cos-
to de los ser vi cios y otros re cur sos (ser vi cios
pú bli cos, man te ni mien to, ser vi cios ju rí di cos
y con ta bles, de pre cia cio nes, com bus ti ble, en-
tre otros).

Es tos ho te les no rea li zan el cál cu lo de
los cos tos de cada de par ta men to o uni dad de
ser vi cio, lo cual evi den cia un ina de cua do sis-
te ma de acu mu la ción de cos tos al no per mi tir
la iden ti fi ca ción de las ac ti vi da des no ren ta-
bles, y to mar las me di das o co rrec ti vos opor-
tu nos, re du cir cos tos o de ci dir aban do nar
aquel la an tes de lle gar a una si tua ción des fa-
vo ra ble. Para la pre sen ta ción de la in for ma-
ción de cos tos en los in for mes con ta bles, es tos
ho te les cla si fi can los cos tos en: cos tos de ma-
te ria les, cos tos aso cia dos al per so nal y cos tos
ge ne ra les. El ba lan ce ge ne ral y el es ta do de re-
sul ta dos, son los in for mes fi nan cie ros que uti-
li zan fre cuen te men te es tos es ta ble ci mien tos,
los cua les son ela bo ra dos anual men te para co-
no cer la ren ta bi li dad del ne go cio, fi jar ta ri fas,
so li ci tar fi nan cia mien to, rea li zar la de cla ra-
ción y pago de im pues tos.

Dado que en los ho te les tu rís ti cos de
tres es tre llas del mu ni ci pio Li ber ta dor del es-
ta do Mé ri da, exis ten dos gran des di vi sio nes
como son alo ja mien to y ali men tos y be bi das;
es ne ce sa rio se pa rar ad mi nis tra ti va men te el
ser vi cio de res tau ran te y el ser vi cio de alo ja-
mien to y ser con si de ra dos como fuen tes de in-
gre sos y cen tros de cos tos de los ser vi cios de
res tau ran te y alo ja mien to de ma ne ra in de pen-
dien te. A es tos cen tros de cos tos se les de be ría
de di car una cuen ta de re sul ta dos, la cual es
equi pa ra ble con otras uni da des ge ne ra do ras
de in gre sos (ba res, sa lo nes, pe lu que rías, ban-
que tes y otros). Esto úl ti mo a pro pó si to de los
múl ti ples ser vi cios (or ga ni za ción de ban que-
tes, arrien do de ins ta la cio nes para even tos ce-
le bra cio nes, con gre sos y de más even tos) con

que ac tual men te los es ta ble ci mien tos de alo-
ja mien to de ca te go ría le ha cen fren te a las tur-
bu len cias de la ac ti vi dad tu rís ti ca, o a la mer-
ma acen tua da de la afluen cia de tu ris tas por
múl ti ples fac to res.

En este sen ti do, cada una de las ac ti vi-
da des y ser vi cios que pres tan los alo ja mien-
tos tu rís ti cos, tie ne su for ma pro pia de con-
trol y re gis tro de los in gre sos, cos tos y gas tos,
por lo que sien do in di vi dual men te ad mi nis-
tra das, exi gen que se les de un tra ta mien to
sis te má ti co tal, que pue dan en cual quier mo-
men to pre sen tar un es ta do de ren di mien to
pro pio con iden ti fi ca ción com ple ta de los
ren glo nes que lo ca rac te ri zan. Lo im por tan te
para el cál cu lo de la ren ta bi li dad en las em-
pre sas como los es ta ble ci mien tos de alo ja-
mien to tu rís ti cos es iden ti fi car cada uno de
los cos tos que se ori gi nan con la co rres pon-
dien te fuen te de in gre sos, como si se tra ta ra
de dos ne go cios dis tin tos, aun que al clien te
se le co bren to dos los car gos en una sola
cuen ta. Todo ello con el fin de de ter mi nar, en
los prin ci pa les ser vi cios pres ta dos, el ni vel
de be ne fi cios y el ni vel de ta ri fas por hués-
ped, que ase gu ren una can ti dad de in gre sos
su fi cien tes que cu bra por ex ce so la to ta li dad
de los cos tos cal cu la dos.

Para pres tar los ser vi cios de alo ja mien-
to y de res tau ran te, se re quie re del apo yo o
acom pa ña mien to de otros ser vi cios, de los
cua les no se ob tie nen in gre sos di rec tos por
par te del clien te, como los ser vi cios de man te-
ni mien to, ad mi nis tra ti vos, de lim pie za, vi gi-
lan cia, en tre otros. To dos es tos ser vi cios se
pue den agru par en uni da des, sec cio nes o de-
par ta men tos (re cep ción, res tau ran te, lim pie-
za, ad mi nis tra ción y man te ni mien to), per fec-
ta men te co or di na dos en tre sí para pres tar un
óp ti mo ser vi cio al clien te y per mi tir ob te ner
in gre sos para el es ta ble ci mien to y ser con si-
de ra dos como cen tros de cos tos.
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Para la de ter mi na ción de los cos tos en
los ob je tos de fi ni dos, se po dría asu mir que al-
gu nos de los cen tros de cos tos son fun cio na les
y otros son ope ra ti vos (Horngren et al., 2012).
Los pri me ros se iden ti fi can por ser pres ta do res
de ser vi cios au xi lia res y com ple men ta rios, que
no ge ne ran in gre sos sino que pres tan sus ser vi-
cios a otros de par ta men tos o cen tros de cos tos
den tro del mis mo es ta ble ci mien to; en el caso
de los ser vi cios de los ho te les es tu dia dos los
cen tros fun cio na les son: con ser je ría, co ci na,
lim pie za, man te ni mien to y se gu ri dad. Los se-
gun dos son los cen tros de cos tos prin ci pa les,
los cua les pres tan el ser vi cio al clien te por el
cual la em pre sa ob tie ne in gre sos; en el caso de
los ser vi cios de los ho te les es tu dia dos los cen-
tros ope ra ti vos son: Alo ja mien to/ Ha bi ta cio-
nes, Al qui ler de Sa lo nes, Res tau ra ción ó Ali-
men tos y Be bi das. Es de cir, pro duc to de la
mul ti pli ci dad de ac ti vi da des de sa rro lla das y de
de ci sio nes, se de ben es ta ble cer cen tros de cos-
tos fun cio na les, con el fin de con tro lar cos tos,
ana li zar ren ta bi li dad y to mar de ci sio nes den tro
de los es ta ble ci mien tos de alo ja mien to tu rís ti-
co. Adi cio nal men te, se ra zo na que mo ti va do a
que los ser vi cios de alo ja mien to y de res tau ran-
te son los ob je tos de cos to en los ho te les es tu-
dia dos, y que la ma yo ría de cos tos por con cep-
to de ma te ria les, mano de obra y otros, no pue-
den ser cuan ti fi ca dos ine quí vo ca men te de for-
ma eco nó mi ca men te fac ti ble so bre di chos ob-
je tos (pues son in di rec tos) para cal cu lar el cos-
to en es tos es ta ble ci mien tos se de ben iden ti fi-
car las sec cio nes, las cua les a su vez fun cio na-
rán como cen tros de cos tos.

En cada uno de es tos cen tros de cos tos
se debe prac ti car, lo que Sán chez (2002), de-
no mi na como mé to do de cos teo ab sor ben te
por sec cio nes, crea do con base a un aná li sis
pre vio a la es truc tu ra fun cio nal de la em pre sa

para la lo ca li za ción de cos tos. En este mé to-
do de cos teo, en cada cen tro de cos tos fun cio-
nal, se agru pan los cos tos que no pue den
asig nar se di rec ta men te a los ser vi cios u ob je-
tos de cos tos prin ci pa les por tra tar se de cos-
tos in di rec tos res pec to a los mis mos. Se debe
de ter mi nar la to ta li dad de los cos tos co rres-
pon dien tes a una de ter mi na da sec ción para
un pe río do de tiem po (un mes o se ma na) es-
pe cí fi co, agru pa dos en ele men tos del cos to
de pro duc ción (cos tos de ma te ria les, cos tos
de per so nal o mano de obra y cos tos ge ne ra-
les). Para Sán chez (2002), este tipo de cos teo
ab sor ben te en las em pre sas de alo ja mien to es
com ple ta men te vá li do y útil, es pe cial men te
para aque llas in te re sa das en co no cer y dis po-
ner de in for ma ción so bre el va lor de los cos-
tos to ta les de sus ser vi cios y de par ta men tos o
sec cio nes.

Mu chos cos tos in cu rri dos, pue den ser
con si de ra dos cos tos di rec tos res pec to a los
cen tros de cos tos fun cio na les, los cua les se-
gún Ma rín (1989), no ofre cen pro ble ma al gu-
no pues son de iden ti fi ca ción es pe cí fi ca ta les
como sa la rios de bo to nes, re cep cio nis tas, ca-
ma re ras, co ci ne ros, ali men tos, li co res, ma te-
ria les de lim pie za, y otros. Por el con tra rio
otros cos tos, no pue den ser im pu ta dos a los
de par ta men tos ope ra cio na les y fun cio na les,
ta les como los se gu ros, las amor ti za cio nes, las
car gas fi nan cie ras, en tre otras; y se cla si fi can
en un ter cer apar ta do con el fin de evi tar ar bi-
tra rie da des. Es tos cos tos se de no mi nan cos tos
ge ne ra les y son in di rec tos res pec to a to dos los
de par ta men tos o cen tros de cos tos, por lo que
de ben ser im pu ta dos a di chos cen tros a tra vés
de cier tos cri te rios ló gi cos (ba ses de dis tri bu-
ción) como es pa cio fí si co o tiem po de fun cio-
na mien to de cada uno de los cen tros (dis tri bu-
ción pri ma ria).
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No tas

1. El pre sen te es tu dio se en fo ca en los ho te les ca-
te go ri za dos tres es tre llas, ya que es tos son los
más nu me ro sos en el mu ni ci pio Li ber ta dor del
es ta do Mé ri da, son los que dis po nen de un ma-
yor nú me ro de pla zas- ca mas y que por la am-
plia va rie dad y com ple ji dad de las ope ra cio nes
y ser vi cios que pres tan, re quie ren de una in for-
ma ción efi cien te so bre sus cos tos de ope ra ción
o de pres ta ción de ser vi cio, que per mi ta la op ti-
mi za ción en el uso de sus re cur sos y ge ne rar
nue vas in ver sio nes en el sec tor.
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