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RESUMEN

Las empresas que pertenecen al sector de servicios se encuentran en una
constante competencia por el amplio mercado que tienen sus clientes. La
problematica se origina cuando se necesita fidelizar a los clientes a partir de los
servicios brindados a éstos. Debido a esto, la investigacion sostiene como
objetivo principal analizar los costos de servicios que afectan la fidelizacion de
los clientes en la empresa TRALSA; que se dedica al servicio de
almacenamiento y pertenece al régimen tributario general en concordancia con
la ley del impuesto a la renta. Y para lo cual se determind una relacion entre los
costos de servicios y la fidelizacion de clientes.
El desarrollo de este trabajo responde a una investigacion aplicada con un
enfoque cuantitativo, el disefio metodoldégico usado fue no experimental
correlacional ya que el intervalo de tiempo en estudio comprende el periodo
2017-2019; para evaluar el comportamiento de los indicadores de las variables
se utilizé la Prueba de Shapiro—Wilk a fin de cotejar la normalidad de un
conjunto de datos y por consiguiente se aplicé la correlacion de Pearson
obteniendo 0.612 y una significancia 0.034 para los costos de servicio respecto
de las ventas y la habitualidad de clientes; concluyendo que soélo los costos de
servicios variables guardan una relacion directa y significativa con la
fidelizacion de clientes por lo que resulta conveniente invertir en los costos
variables a fin de que se vea reflejado en la habitualidad de clientes y asi lograr
una mayor fidelizacion de clientes.

Palabras clave: Costos de servicios, Costos fijos, costos variables,

ventas, habitualidad de clientes, fidelizacion de clientes



ABSTRACT

Companies in the services sector are always competing for new clients in their
markets. The problem appears when the companies need to secure the clients
in the long term with the services they offer, in other words, they have the need
of improve the loyalty of their clients. That’s the reason our investigation has the
main objective of analyze the cost of services that have an impact on the loyalty
of the clients of the company TRALSA, and we determined a relation between
the variables.

This research it's a case study and it is an applied investigation with a
quantitative approach and a correlational non-experimental design with the
information of the years 2017, 2018 and 2019. We used the test of Shapiro—
Wilk to evaluate our data and later we applied the test of Pearson's correlation
with a 61% of correlation between the variables. We concluded that exists an
important relation between the costs of services and the loyalty of the clients,
the correlation it is determined by the variable cost that has a direct relation to
the loyalty of clients, for TRALSA the variable cost determine the quality of the
service.

Key words: Fixed Cost, Variable Cost, Services, Sales, Loyalty of clients,

Regularity of customers.



INTRODUCCION

El presente informe de tesis titulado “Los costos de servicios y la fidelizacion de
clientes en la empresa Tralsa Periodo 2017 - 2019, tiene como objetivo
analizar los costos de servicio que afectan la fidelizacion de los clientes a
través del estudio de caso de la empresa Transportes y almacenamiento de
liquidos S.A. (TRALSA) en el periodo 2017-2019. Las empresas siempre deben
tener un buen analisis y control de su costo de ventas, siendo para TRALSA el
costo del servicio, para evitar generar afectaciones a los resultados de la
empresa. Por otro lado, la alta competencia en las empresas en la actualidad
ocasiona que se deba prestar atencién especial a conceptos que no siempre se
han tenido en cuenta, siendo uno de ellos la fidelizacion de los clientes que
termina tomando relevancia para poder analizar el comportamiento de estos,
que luego se refleja en las ventas que realiza TRALSA, con esa informacion se

pueden generar planes de accidn para mejorar como empresa.

Es asi como nuestra investigacion busco analizar la relacién que hay entre el
costo de servicio y la fidelizacion, es decir, que cuando se optimicen los costos

del servicio la fidelizacion de los clientes incremente.

El desarrollo de la investigacion se realizé segun lo establecido por la Directiva

de la UNAC 004-2022-R segun protocolo.



. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

En el mundo empresarial actual, donde hay alta competencia y
continuamente la complejidad de los negocios crece y los clientes estan mas
informados, se observa que el comportamiento de los consumidores cambia
significativamente para ser mucho mas exigentes en los requisitos que buscan
de un producto o servicio, lo que también significa que la lealtad o fidelizacion a
una empresa o marca disminuye. Por lo tanto, las empresas se encuentran en
una situacion en la que evaluar la satisfaccion y fidelizacion de sus clientes es
practicamente un requisito basico, asi como de ser el caso, de implementar
acciones o estrategias para aumentar la fidelidad del cliente hacia la empresa;
y en el entorno nacional podemos observar todo este escenario en distintos
sectores y rubros de negocio. Como menciona EAE Business School en su
blog de negocios, la importancia de fidelizar clientes recae en la creciente
competencia y la necesidad de mantener ingresos fijos que permitan la
subsistencia del negocio. El Peru, al seguir desarrollando su economia no es
ajeno a esta realidad, y se requiere analizar la situacién de los costos, calidad
de servicio y fidelizacion de los clientes, como menciona Guzman en su
investigacion desarrollada para una empresa peruana: “Frente a un aumento
en la calidad del servicio, también se experimentara un aumento en la
fidelizacion de los clientes” (p. 43). Ademas, cada vez tenemos mas
emprendimientos creciendo, empresas extranjeras que vienen al pais
buscando ampliar sus mercados y puntualmente en el sector relacionado a

importaciones y exportaciones podemos mencionar que tenemos un mercado



altamente competitivo y que tiene una gran importancia para la economia del
pais.

También debemos mencionar la importancia que toman los costos y su
correcta asignacion para el buen rendimiento de la empresa, asi indica
Martinez (2017) en su investigacion para la empresa de servicios CESSTA,
concluyendo que la empresa: “no aplica un sistema de calculo propio para
conocer los costos de los servicios” o que los lleva a tener pérdidas en la
empresa por lo que brinda la recomendacion de tener un analisis constante de
los costos y que se emitan reportes de los mismos en tiempo y forma para
apoyar la toma de decisiones

Es asi como analizamos a Transportes y almacenamiento de liquidos
S.A., que es una empresa que pertenece al rubro de servicios de
almacenamiento de productos liquidos (pueden ser aceite de soya, disolventes
u otros productos quimicos) ademas de brindar otros servicios relacionados al
negocio, para este servicio de almacenamiento la empresa utiliza grandes
tanques verticales y horizontales construidos en su locacién y que forman parte
de su activo fijo, para este servicio los clientes alquilan la cantidad de tanques
que requieran de los 27 disponibles donde podran recepcionar los liquidos que
suelen ser importados, almacenarlos y hacer retiros parciales de acuerdo con
su necesidad. En este mercado podemos observar que se encuentran pocos
clientes y esto genera una mayor necesidad de retenerlos, ademas de
mantener un buen nivel de servicios y costos bajos debido a que ante cualquier
contratiempo o problema que se dé en el servicio los clientes rapidamente

comenzaran a trabajar con la competencia, es decir, la fidelizacion de los
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clientes a TRALSA es débil, por lo que podria afectar negativamente el nivel de
ventas, disminucién de participacién del mercado y rentabilidad de la empresa.

Actualmente el area comercial utiliza la constante comunicaciéon como
herramienta para mantener la relacion comercial, de esta manera tienen un
punto de vista de como estas operaciones son necesarias para mantener la
cartera y evitar que los clientes se vayan con la competencia. Con base en lo
descrito anteriormente, se ve la importancia de evaluar la situacién de
fidelizacion de los clientes, reconocer las deficiencias y trabajar en ellas con el
fin de que los clientes actien como prescriptores comunicando a los demas
consumidores la calidad del servicio de la empresa y asi incrementar el
volumen de ventas. Y el hecho de buscar una mayor fidelizacion de clientes
requiere asignar mayores recursos.

Por lo tanto, en este trabajo de investigacion se analizé como los costos
de servicio afectan a la fidelizacién de clientes a través de las ventas y cantidad
de clientes habituales.

1.2 Formulacién del problema
1.2.1 Problema General

¢, Como los costos del servicio afectan la fidelizacion de los clientes en la

empresa TRALSA en el periodo 2017-20197?
1.2.2 Problemas especificos
1. ¢ Como los costos fijos afectan las ventas de la empresa TRALSA?

2. ¢ Como los costos variables afectan la habitualidad de los clientes en la

empresa TRALSA?
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1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General
Analizar los costos de servicio que afectan la fidelizacion de los clientes
en la empresa TRALSA en el periodo 2017-2019
1.3.2 Objetivos Especificos
1. Evaluar los costos fijos que afectan las ventas en la empresa TRALSA
2. Determinar los costos variables que afectan la habitualidad de los
clientes en la empresa TRALSA
1.4  Justificacion
Las empresas requieren mantener a sus clientes o fidelizarlos para asi
poder mantener su nivel de ventas y su participacion de mercado, ya que
adquirir nuevos clientes siempre es mas costoso que mantener a los actuales,
en ese sentido, vemos que TRALSA se encuentra en un mercado con pocos
clientes, por eso debe prestar mayor atencion en este punto, por lo que esta
investigacion ayuda a identificar como la fidelizacion tiene implicancias
financieras, en costos, en ventas y en la rentabilidad del negocio, para poder
tomar mejores decisiones al respecto.
Ademas, cualquier otra empresa que se encuentre en un mercado o
contexto similar puede tomar como referencia los resultados que obtuvimos en

esta investigacion para aplicarlos de forma practica a su realidad.
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1.5 Limitantes de la investigacion

1.5.1. Limitante Teorica

Esta investigacion se llevo a cabo en dos variables, el costo de servicio que es

la variable independiente y fidelizacién de clientes que es la variable
dependiente.
1.5.2 Limitante Temporal
La investigacion se realizé para el periodo 2017-2019 de la empresa
Transportes y almacenamiento de liquidos S.A.
1.5.3 Limitante Espacial

Esta investigacion se desarroll6 como estudio de caso de la empresa
Transporte y Almacenamiento de Liquidos S.A., el cual se encuentra en el

distrito de Callao, de la provincia constitucional del Callao — Peru.
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Il. MARCO TEORICO

21 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Pacheco (2017) en su tesis titulada Fidelizacion de clientes para
incrementar las ventas en la empresa DISDURAN S.A. en el Cantén Duran;
presenté como objetivo general: “Desarrollar un plan de fidelizacion de clientes
para el incremento de las ventas en la empresa DISDURAN S.A. en el cantén
Duran” (p.4) Entre las conclusiones de la investigaciéon Pacheco(2017) destaco
que los resultados de la investigacion revelaron que los clientes si estaban
satisfechos con los servicios y la entrega de materiales a excepcién de la
atencién personalizada que se le daba a los clientes concurrentes; pero no
estaban fidelizados concluy6 que para establecer las estrategias de un plan de
fidelizacion debe haber un incremento en el servicio, un valor adicional que s6lo
se podra dar si los empleados y accionistas estan motivados en cumplirlo.

En comparacion con nuestro trabajo de investigacién se puede afirmar
que hay una semejanza en la fidelizacién de clientes y que se logran mejores
ventas con el aumento de la fidelizacién. Ademas, se requiere invertir para
poder desarrollar vinculos mas estrechos con los clientes, que a su vez
aumenta la fidelizacién y el nivel de ventas.

Martinez (2017) en su tesis titulada Los costos de los servicios de aguas
y suelos del laboratorio ambiental Cestta de la ciudad de Riobamba y su
incidencia en su rentabilidad en el periodo 2015; presenté como problematica la
falta de aplicacién de métodos de identificacion de los costos operativos; tuvo

como objetivo general determinar los costos de posesién, operacion y el nivel
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de rentabilidad de la empresa; la metodologia utilizada fue el método hipotético
deductivo, tipo documental y descriptivo, la muestra estuvo conformada por el
personal que labora en el laboratorio (35 personas); y la técnica usada fue la
entrevista junto con su instrumento, el cuestionario; los resultados revelaron
gue no existe un sistema de costos que establezca los procedimientos para
determinar un costo unitario a partir de las operaciones y concluyé que el
calculo del costo no se realiza con informacion real que muestre una
separacion clara entre la intervencién directa o indirecta de la materia prima y
mano de obra lo que afecta en los ratios de los estados de resultados
integrales. En comparacion con nuestro trabajo de investigacion se puede
afirmar que hay una semejanza en la identificacion de los costos de servicio

que afectan la rentabilidad, en nuestro caso, a la fidelizacion de clientes.

Yepez y Vasquez en sus tesis titulada Calidad del servicio y fidelizacion
del cliente: Plan estratégico de CRM para la universidad politécnica salesiana
sede Guayaquil; presenta como problema que la poca fidelizacion de los
clientes tiene un efecto en la cantidad de servicios que este adquiere y por
consecuencia crea la necesidad de desarrollar e implementar estrategias que
estén orientadas a la fidelizacion; tuvo como objetivo determinar como se
relaciona la gestion de la informacion de los clientes con la fidelizacion; la
metodologia utilizada fue en base al disefio no experimental y utilizaron la
técnica de recoleccion de datos a través de un cuestionario de 42 items
tomando como muestra a 366 estudiantes del total de 8000 y al total del

personal administrativo; los resultados revelaron que si existe una relacién
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significativa entre la calidad del servicio y la fidelizacién y finalmente
concluyeron que a pesar de que las variables tienen relacion también existe el
escenario de tener clientes satisfechos con la calidad del servicio que no son
fidelizados ya que no planean adquirir mas servicios por lo que es necesario
que la empresa realice la segmentacion y analisis de sus clientes para mejorar
esta situacion.

Por lo tanto, podemos relacionar esta investigacion a través de la
fidelizacion de los clientes, al observar que la calidad del servicio tiene una alta
relacion con la fidelizacidon y que un cliente fidelizado no siempre trae mayores
ingresos a través de las ventas

Sanmartin (2019), en su tesis titulada: Costos por servicios y la
rentabilidad de la lavadora y lubricadora adelita del canton Santa Elena,
provincia de Santa Elena, afio 2017, tiene como objetivo principal “evaluar los
costos por servicios mediante la aplicacion de herramientas e indicadores
financieros para el mejoramiento de la rentabilidad de la lavadora y lubricadora
Adelita” (p. 64). El tipo de estudio fue descriptiva mixta, método analitico
deductivo, se usé como técnica de investigacién la entrevista con una muestra

de 15 personas que pertenecen al personal de la empresa.

Entre las conclusiones Sanmartin (2019) destaca que:

La empresa carece de conocimientos sobre la medicion de la
rentabilidad, es decir, no aplica el uso de indicadores financieros que
ayuden a verificar el margen de utilidades que obtienen o pierden afo
tras afo, sin efectuar un control rentable sobre sus ingresos, activos y

patrimonio. (p. 89)
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El trabajo mencionado guarda relacion con nuestra tesis por la
inadecuada forma en la que se identifican los costos del servicio brindado, al
tener indicadores que senalen su influencia en los ingresos se logra verificar el

margen de utilidades que se obtiene a partir de estas inversiones.

Marifio (2021) en su trabajo de investigacion titulado Propuesta para la
implementacion de un sistema de costos ABC en una organizacién del sector
servicios de seguridad y salud en el trabajo en la ciudad de Bogota, tiene como
objetivo principal “Generar una propuesta de sistema de costos ABC en una
organizacién del sector prestacién de servicios de seguridad y salud en el
trabajo” (p. 19). La metodologia utilizada se desarroll6 en base al enfoque
cuantitativo utilizando la revision documental de la informacién financiera
tomando como muestra los EEFF comparados de 5 afios (2015-2020) y una

muestra de las 6rdenes de servicio mas importantes.

Entre sus conclusiones, Marifio (2021) destaca:

La planificacion y control de los costos favorecen la rentabilidad de la
empresa y son vitales para el proceso de toma de decisiones en una
organizacién, respecto a la asignacion, y control del valor en cada
actividad que desarrollada por la empresa la gestion estratégica de
costos consiste en ver a las distintas actividades que componen la
cadena de valor de la empresa, en este caso se identifican las
actividades primarias; por consiguiente los costos son la clave para el
logro del objetivo basicos financiero en las empresas ya que a partir de

una adecuada gestion se logra la generacion de valor (p.63).
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La tesis en mencion contribuye a nuestra investigacion ya que infiere
que a medida que una empresa crece también lo hacen sus costos, en ese
caso resulta necesario la revision de estos para evitar caer en la imputacién
innecesaria de gastos y aumentar el margen neto entre las ventas y los costos
incurridos; ademas de identificar los costos esenciales para incrementar

nuestras ventas y ofrecer un buen servicio para la fidelizar a nuestros clientes.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Ambrosio (2018) en su tesis titulada Aplicacion de los costos de servicio
y su influencia en la rentabilidad de la empresa Emapa San Luis S.A. Huanuco
- 2018; presentd como problematica la falta de una correcta aplicacion de los
costos en la empresa; tuvo como objetivo general determinar de qué manera la
aplicacion de los costos de servicio influyen en la rentabilidad en la empresa
Emapa San Luis S.A.; la metodologia utilizada se desarrollé en base al enfoque
cuantitativo, tipo aplicativa, la muestra estuvo constituido por los 4 usuarios de
las areas de gerencia, tesoreria, contabilidad y jefe de personal de campo
mediante el muestreo subjetivo por decision razonada y la técnica utilizada fue
la entrevista junto con el instrumento, el cuestionario; y los resultados revelaron
gue es necesario determinar los tres elementos del costo para darlos a conocer
al personal de tal manera que conozcan la importancia adecuada de su
aplicacion; concluyo que la correcta asignacién de los costos de servicio
influyen de forma relevante y significativa en la rentabilidad de la empresa, asi
como la importancia de la mano de obra en los sectores de servicios.

Esta investigacion se vincula con nuestro trabajo al establecer que el

costo del personal es imprescindible en la prestacion de servicios y que los
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costos influyen significativamente en los resultados de la empresa, y teniendo
en cuenta otros antecedentes mencionados anadimos que los costos
determinan la calidad del servicio.

Férnandez (2017) en su tesis titulada Costos de la calidad de servicio al
cliente para mejorar la rentabilidad en el sauna Buena Vida, Chiclayo 2016;
presenté como problematica la falta de conocimiento de los costos de servicios
y atencién al cliente para brindar un servicio de calidad; tuvo como objetivo
general evaluar la influencia de los costos de la calidad del servicio brindado
por la empresa sauna Buena Vida EIRL; la metodologia utilizada se desarrollo
en base al enfoque cualitativo y cuantitativo, disefio descriptivo y analitica, la
muestra se basa en 65 clientes habituales mensuales y la técnica utilizada fue
la encuesta y revision de documentos usando el instrumento de cuestionario y
observacion de estados financieros; los resultados demostraron que la
empresa solo satisface a un 40% de clientes; y concluyé que la mejora de
calidad de servicio en la empresa incrementaria su rentabilidad y su nivel de
ventas.

En comparacién con nuestro trabajo de investigacion se puede decir que
existe una semejanza debido a que la calidad del servicio y la satisfaccion de
clientes estan relacionadas significativamente con la fidelizacién, ya que para
aumentarla es necesario que el cliente esté satisfecho con el servicio y con la
calidad brindada, generando mayor rentabilidad a través de mayores ventas.

Delgado (2019) en su tesis titulada Los costos y su relacion con la
satisfaccion de los clientes de la empresa IFS Logistic Service del Peru

presenté como problematica que el proceso logistico bien llevado permite tener
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costes adecuados y generar un impacto positivo en los clientes, y tuvo como
objetivo “Establecer cual es la relacion de los costos con la satisfaccion de los
clientes de la empresa IFS LOGISTIC SERVICE del Peru”; la metodologia
utilizada se desarrollo en base al enfoque cuantitativo correlacional, disefio no
experimental, la muestra estuvo constituida por los 32 clientes de la empresa
IFS LOGISTIC SERVICE del Peru y la técnica que utilizé fue la encuesta y el
como instrumento un cuestionario con 18 items; en base a los resultados se
puede decir que existe una notable relacién significativa entre los costos y la
satisfaccion de los clientes y en el caso que la empresa optimice los costos, se
tendra como consecuencia un aumento significativo en la satisfaccién del
cliente y que cuando el sistema de costos se usa de manera adecuada, y de
acorde al mercado consolida el buen servicio al cliente teniendo efectos
positivos en la rentabilidad de la empresa. La investigacion concluyé que
“Los costos mantienen una relacion directa de magnitud alta y significativa con
la satisfaccion del cliente de la empresa IFS Logistic Service del Peru, expuesto
asi por la prueba de correlaciéon de Rho Spearman, donde se obtuvo un
coeficiente de correlacion r = 0.77” (p. 73).
Este trabajo de investigacion se relaciona con nuestra investigacion al
determinar que existe una relacion directa entre los costos y la satisfaccion del
cliente, siendo la satisfacciéon un factor clave para fidelizar a los clientes.
Guzman y Quifiones (2020), en su tesis titulada Relacién entre la calidad
de servicio y la fidelizacidn de los clientes de una empresa privada en la ciudad
de Truijillo 2020 plantearon la problematica de ver si existe relacién entre la

calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes de la empresa
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CONFORFLEX SAC en la ciudad de Truijillo 2020 siendo una investigacion no
experimental correlacional de enfoque cualitativa, tomando como muestra
todos los clientes de la empresa durante el mes de Junio 2020 ubicadas en
Trujillo utilizando la recoleccion de datos a través de un cuestionario de 17
items teniendo como resultado que la calidad del servicio tiene una correlacion
positiva con la fidelizacion de los clientes concluyendo que de existir un
incremento en la calidad del servicio en las operaciones de la empresa también
se obtendra como resultado una mayor cantidad de clientes fidelizados.

Esto se relaciona con nuestra investigacion a través de la importancia
que tiene la fidelizacion de los clientes y los beneficios que trae para la
empresa. Ademas de que al existir el efecto de que ante una mayor calidad del
servicio aumentan los clientes, también incrementarian las ventas realizadas.

Chino (2018) en su tesis titulada Efecto de la calidad de Servicio sobre la
Fidelizacion de Clientes en MYPES del rubro de artesania textil en el Cercado
de Lima; presenté como problematica, la gran cantidad de oferta de productos
de artesania textil en la actualidad, tanto nacional como internacional; origina
que las empresas necesitan mejorar las expectativas del publico con nuevos
procesos y evaluaciones de satisfaccion al cliente. Tiene como objetivo general
determinar el efecto de la calidad de servicio sobre la fidelizacion de clientes en
MYPES del rubro de artesania textil en el Cercado de Lima. La metodologia
utilizada es de tipo cuantitativo y tiene un disefio transeccional correlacional —
causal, se us6é como muestra a 400 participantes que fueron seleccionados
mediante muestreo probabilistico, el instrumento utilizado fue el cuestionario

que contenia 22 items. Los resultados revelaron que la calidad de servicio tiene
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un efecto directo sobre la satisfaccion de los clientes en las MYPES del rubro
de artesania textil, se concluyd que la calidad de servicio si tiene un efecto
positivo sobre la fidelizacién de los clientes en las MYPES del rubro de
artesania textil en Cercado de Lima.

Por lo tanto, podemos enlazarlo con nuestro trabajo ya que para tener
una mayor calidad del servicio se requiere destinar recursos para este obijetivo,
mejorar procesos u optimizar los costos para poder obtener la fidelizacion
buscada

Del Aguila y Chavez ( 2018) en su tesis titulada Calidad de servicio y su
relacién con la fidelizacion de los clientes de la empresa Almacenes de la Selva
S.A.C de la region San Martin, 2017, presenté como problematica la situacion
de la empresa que ante la mayor necesidad de tener clientes fidelizados y que
estos buscan productos y servicios de mayor calidad que se ajuste a sus
necesidades necesitan conocer la relacion entre su calidad de servicio y la
fidelizacion de sus clientes, este trabajo tiene como objetivo determinar una
relacion directa o significativa entre la calidad del servicio y la fidelizacién de los
clientes. El tipo de estudio es descriptivo correlacional, pues establece relacion
entre ambas variables, el disefio de la investigacion es no experimental de
corte transversal, se us6é como muestra 60 clientes de la empresa las que
cumplen con las necesidades de la investigacion, se uso la herramienta del
cuestionario. Los resultados revelaron que se presenta una relacién estrecha
entre la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes, con un alto

comportamiento de lealtad.
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Podemos ver que para tener una buena fidelizacion, se debe prestar un
buen servicio, que la calidad pueda satisfacer las necesidades de los clientes,
para poder obtener los beneficios de contar con clientes fieles.

2.2 Bases Teoricas

2.2.1 Costos de servicio
Choy (2012) sostiene que los costos: “Es la suma de erogaciones en
que incurre una persona fisica o moral para la adquisicion de un bien o de un
servicio, con la intencion de que genere ingresos en el futuro” (p.8).
Para definir los servicios, Choy (2012) precisé que:
Los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas
que son el resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que producen
un hecho, un desempefio o un esfuerzo que implican generalmente la
participacion del cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni
transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en renta o
a la venta; por tanto, pueden ser el objeto principal de una transaccion
ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes (p. 9).
De acuerdo con Choy el costo comprende los gastos que se realizan
para adquirir un bien o servicio que genere ingresos en el futuro y por otro lado
los servicios es una actividad intangible que no es posible poseer fisicamente
pero que pueden alquilarse o venderse y ser parte de una transaccion.
Existen muchos modos de clasificar los costos de una empresa tomando

diferentes caracteristicas de estos

23



Balanda (2005) menciona la clasificaciéon de los costos por variabilidad,
analizando el comportamiento con relacion a las modificaciones en los niveles
de actividad: Costos fijos y costos variables.

a) Costos Fijos:

Balanda (2005) indica que los costos fijos “son aquellos cuyo
comportamiento resulta absolutamente independiente e indiferente del nivel de
actividad” (p.20).

b) Costos Variables:

Para Balanda (2005), los costos variables “son aquellos cuyo
comportamiento responde a una progresién aritmética de razén constante, en
relacion con la modificacién del nivel de actividad” (p. 21).

Por otro lado, también se puede clasificar en costos directos y costos
indirectos.

a) Costos directos

Los costos directos son aquellos que se pueden identificar sin dificultad

con bien o servicio que la empresa vende. Para Horngren (2012)

también se le puede llamar costo atribuible y menciona que los costos se

relacionan con el objeto de costos en particular y se le atribuyen al
objeto desde un punto de vista econdmico.
b) Costos indirectos

Los costos indirectos no estan asociados con un producto o servicio en

especifico. Es comun que se pueda saber o conocer la cuantia, pero en

relacién a toda la operacién de la empresa o al total del conjunto de

procesos de la misma. Asi también Horngren (2012) menciona que que
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estos costos tienen relacion con el objeto, pero no pueden atribuirsele

desde un punto de vista econdmico-empresarial y por lo general no hay

una requisicion o cantidad necesaria requerida que vaya de acorde a la
cantidad de producto o servicio generado
2.2.2 Fidelizacion de clientes

Segun Pérez & Pérez (2006), la fidelizacion es una estrategia
empresarial que busca desarrollar una relacion a largo plazo con el
consumidor, con el objetivo de lograr que no considere la posibilidad de
comparar los productos o servicios de la empresa con la competencia.

Mesen (2011) menciona que: “La fidelizacion de clientes pretende que
los compradores o usuarios de los servicios de la empresa mantengan
relaciones comerciales estables y continuas, o de largo plazo con esta” (p.30).

Valencia, J (2008) menciona que mantener las relaciones comerciales a
largo plazo genera una importante ventaja en costos, ya que el cliente tiene a
generar mas compras con el tiempo y a medida que conoce mas a la marca y/o
empresa ira aumentando sus montos de compras o adquiriendo en mayor
cantidad, asi como adquiriendo productos de mayor valor, convirtiéndose en un
cliente mas rentable. Ademas, debemos tener en cuenta que al contar con las
ventas habituales de los clientes fidelizados la empresa puede apalancarse
mejor de sus costos fijos para llegar al punto de equilibrio o aumentar la
rentabilidad.

Es asi como podemos decir que la fidelizacion de clientes tiene una
especial importancia en el desarrollo de los negocios, tener clientes fidelizados

asegura tener un nivel de ventas constante, una mejor participacién de
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mercado e incluso la posibilidad de crecer en ventas y adquirir nuevos clientes
a un menor costo, ya que se originan eventos como las recomendaciones de
un cliente a otro, o ventas cruzadas que generan una mejor experiencia a
nuestros consumidores.

2.3 Base Conceptual

2.3.1 Costo de Servicios

Horngren, Datar & Rajan (2012) mencionan que el costo es la cantidad
monetaria o de recursos que se asigna para lograr una ganancia, rentabilidad u
objetivo y siempre debe pensarse en un escenario de poder asignar el costo a
algo en particular, en nuestro caso, seria el costo del servicio que la empresa
incurre para poder generar las ventas a sus clientes; y viendo el caso de la
empresa Tralsa el costo del servicio va a ser todo lo que se incurre para poder
prestar el servicio de almacenamiento de los liquidos, incluyendo la
depreciacién de los tanques y maquinarias utilizadas, la mano de obra del area
operativa, de calidad, etc, el combustible para el uso de montacargas e
insumos utilizados dentro del periodo con el objetivo de tener los ingresos a
través de las ventas.

Gdémez (2013) precisa que en algun momento en la operatividad de las
empresas se ofrecera un producto o servicio, es ahi cuando se necesita
establecer un precio adecuado teniendo en cuenta los costos de los bienes y
servicios en los cuales se ha incurrido, esto con el fin de obtener beneficios de
la venta. Para esto es necesario la aplicacién de procesos y métodos que nos
ayuden a identificar de manera adecuada los costos, con el fin de obtener los

costos fijos y variables y dar a conocer el costo de venta real.
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El costo de la empresa esta clasificado entre costos fijos y costos

variables.

a. Costos fijos: Son los costos en los que la empresa incurre
independientemente del nivel de ventas y/o actividad que tenga en el
mes o afio. Por ejemplo, en TRALSA el costo del personal es fijo, ya
que no depende del nivel de operaciones realizadas, en el caso de
que las ventas disminuyan o aumenten significativamente, el
personal tiene su remuneracién asegurada.

- Costos operativos: Corresponde a los costos relacionados a la
operatividad de la empresa, en empresas de servicios se
consideran conceptos tales como la depreciacion, seguros,
suministros, equipos de proteccion del personal, entre otros

- Costo del personal: Corresponde al costo relacionado al personal
operativo que son los que estan en relacionados con el objeto de
costos, incluyendo sueldos, salarios, beneficios, vacaciones,
capacitaciones, etc.

b. Costos variables: Son los costos que varian de acuerdo con el nivel
de actividad y/o ventas de la empresa, para el caso de TRALSA por
ejemplo son los costos de servicios tercerizados, que permiten a la
empresa tener la capacidad de atencidén adecuada, a realizar los
mantenimientos preventivos (que dependen del nivel de uso de los
activos) y servicios basicos.

- Servicios tercerizados: En el caso de tralsa todos sus costos

variables corresponden a los servicios que son prestados por
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terceros, que se contratan de acuerdo con la necesidad de la
operacion. Siendo los conceptos mas importantes la reparacién,

mantenimiento preventivo y alquileres de montacargas

2.3.2 Fidelizacion

Para Sara Pierrend Hernandez (2020) la fidelizacion de clientes es todo
tipo de estrategia direccionada por la empresa a alcanzar relaciones solidas y
continuas con los clientes a lo largo del tiempo. Esto tiene como objetivo
asegurar un sentimiento positivo hacia el negocio para asi impulsar al cliente
de volver a adquirirlo y mantener un volumen de compra constante o en
ascenso, ya que asi aseguramos ventas presentes y futuras.

Para Alejandro Schnarch (2021) la fidelizaciéon de clientes es una accion
proactiva de mantener a los clientes, ya que lo que se busca es desarrollar
vinculos afectivos que duren y perduren con el tiempo, para asi ellos sientan el
servicio como algo propio y contribuyan con el crecimiento de este.

Kotler (2016) menciona que la fidelizacion de los clientes, que antes solo
significaba retener y generar recompra, ahora significa que los clientes y
potenciales clientes puedan abogar por la marca incluso si no es usada.
Redefinen a la fidelizacion como el hecho de que los clientes estén dispuestos
a realizar recomendaciones de una marca o empresa.

La fidelizacion permite tener clientes fieles y para poder decir que un
cliente es fiel debe ser un cliente habitual, es decir, que adquiere un producto o
utiliza un servicio de forma regular o frecuente y seguin Mesén (2011) el

concepto de cliente fiel se relaciona con la habitualidad del cliente para realizar
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una compra o usar un servicio, que sumado a la satisfaccion del cliente resulta
en la fidelizacion de este y que dentro de los beneficios que tiene la fidelizacién
se encuentran el aumento de ventas de repeticion y de las ventas cruzadas.

Al considerar lo mencionado por los autores concluimos que el
comportamiento de un cliente fidelizado trae beneficios econémicos para la
empresa; por lo que para analizar la fidelizacion tomamos su aspecto financiero
a través de las ventas y el aspecto del comportamiento a través de la
habitualidad de los clientes.

A. Ventas

Ya que las empresas que buscan fidelizar a los clientes suelen

ofrecer mas de un servicio, separamos las ventas del servicio

principal para poder analizar ventas de repeticion y las ventas
cruzadas, o de los servicios complementarios.

- Ventas del servicio principal: Son las ventas que corresponden al
giro del negocio de la empresa, es el principal servicio y por el
cual la mayoria de los clientes reconoce a la empresa, en el caso
de TRALSA seria el servicio de almacenamiento

- Ventas cruzadas: Son las ventas que corresponden a servicios
complementarios, que suelen originarse a partir de que el cliente
adquiere el servicio (o producto) principal, para el caso de
TRALSA tendriamos los servicios que complementan al
almacenamiento, como pueden ser el transporte, descarga, uso
de montacargas, entre otros. Podemos encontrar otros ejemplos

en diferentes sectores, por ejemplo: Las operadoras de telefonia
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suelen ofrecer productos adicionales en el momento de la venta
de los celulares, como por ejemplo fundas o audifonos, estos
accesorios no son el producto principal de la empresa, pero se
beneficia al poder ofrecerlo juntos con los celulares

B. Habitualidad del cliente

El comportamiento de los clientes es crucial para determinar el nivel

de fidelizacion de la empresa, esto dependera del sector de la

misma, y en concordancia con lo mencionado por los autores
analizamos la cantidad de clientes que adquieren los servicios de la
empresa de forma habitual, y para tener un mejor detalle de este
comportamiento se separé entre la cantidad de clientes habituales
totales de la cantidad de clientes habituales del servicio principal para
obtener resultados de acorde a la situacién real de la empresa

- Habitualidad total de los clientes: Corresponde a la cantidad de
los clientes que contratan los servicios de la empresa, sin
discriminar si contrata el servicio principal o los servicios
complementarios, es necesario ver el total para ver la oportunidad
de las ventas cruzadas.

- Habitualidad del servicio principal: Sélo considera a las empresas
que adquieren el servicio principal de la empresa, para asi medir
mejor la fidelizacion de la empresa relacionada a su rubro
principal, de este modo se separa la fidelidad en los otros
servicios que suelen tener cantidades menores de facturacion y

operacion
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2.4 Definiciéon de términos basicos
Almacenamiento
Segun Garcia Cantu (2013) el almacén es una unidad de servicio en la
estructura organica y funcional de una empresa comercial o industrial, con
objetivos bien definidos de resguardo, custodia, control y abastecimiento de
materiales y productos. (Casanovas y Cuatrecasas, 2011)

Se refiere al proceso logistico que comprende la accion de custodiar y
conservar técnicamente el producto de los clientes.
Cartera de clientes

Benalcazar (2011) precisa que la cartera de clientes “significan todas las
personas que compraron un producto alguna vez, son clientes que van a
comprar de nuevo, al contrario de la idea que el cliente es solo aquel que esta
usando el producto ahora” (p. 7)
Competencia

Es la afluencia de diversas empresas en un mercado en el cual ofrecen
los mismos productos o servicios, donde el comprador busca cubrir sus
exigencias; y el vendedor, obtener beneficios en base a su giro del negocio.
Comportamiento del consumidor

Kotler y Armstrong (2018) precisan que este comportamiento esta
relacionado con las acciones que demuestran los consumidores, como una
persona y hogares, cuando consumen productos y servicios. (p.129)

Costos operativos
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Angulo y Quinto (2020) indican que estos “se incurren durante el
proceso de producciéon del bien u operacioén del servicio correspondiente al
objetivo del proyecto, una vez realizada la inversion. Los costos operativos
representan el flujo de gastos corrientes indispensables para obtener los
beneficios”.

Estrategias

Es la gestion de procesos planificados que permite a una empresa
incrementar sus ventas utilizando sus recursos de la manera mas eficiente y
asi lograr una ventaja competitiva sustentable.

Fidelizacion

Para Albujar (2016) la fidelizacion aspira a instituir una relaciéon que
pueda perdurar en el tiempo entre la entidad y el cliente; esto con el fin de
mantener una relaciéon empresarial después de una venta de servicio o
producto.

Habitualidad

Kotler (2001) sostiene que la habitualidad es “la frecuencia, volumen,
cantidad, duracion, con la que nuestros clientes realizan sus compras” (p.15)
asimismo manifiesta que es un elemento crucial en la fidelizacion de clientes.
Mercado

Hair,J. et al. (2002) sostiene que es “un subgrupo de personas o
empresas que comparten una o mas caracteristicas que los hace tener
necesidades de producto similares.”

Optimizacion de costos
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Segun la RAE, optimizar es “Buscar la mejor manera de realizar una
actividad”. Rhoads (2020) menciona que existe una gran diferencia entre
optimizacién de costos y reduccion de costos, mientras la reduccion solo busca
ahorros, la optimizacion tiene un enfoque mas completo, u holistico de los
factores involucrados; y aflade que la optimizacién tiene como objetivo brindar
la mejor experiencia al cliente al costo correcto, y recomienda a los lideres de
servicios logisticos considerar estas prioridades por sobre el costo.
Presupuesto

Del Rio (2012) lo define como “la busqueda del 6ptimo aprovechamiento
de los recursos con que cuenta una entidad para el logro de sus objetivos”;
esto busca calcular anticipadamente el costo del servicio.

Satisfaccion del cliente

Troncos (2020) precisa que “es el estado fisioldgico de la emocion
asociado con la conformidad o no conformidad de calidad de servicio”, también
puede verse asociado con el precio y la calidad de los productos usados en el
servicio.

Ventas cruzadas

Ribera (2013) sostiene que “proponer un segundo producto que mejora

o complementa los resultados del primero, tras escuchar al cliente y ofrecerle el

producto que necesita” (p.7)
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. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1  Hipétesis
3.1.1 Hipétesis General
La optimizacion de los costos de servicios mejora la fidelizacion de los
clientes en la empresa TRALSA.
3.1.2 Hipétesis Especificas
1. La optimizacion de los costos fijos incrementa las ventas en la empresa
TRALSA.
2. La optimizacién de los costos variables incrementa la habitualidad de los
clientes en la empresa TRALSA.
3.2 Operacionalizacion de variables
3.2.1 Variable Independiente (X)
Costo de Servicio
Los Costos de servicios es el reconocimiento que genera la prestacion
de servicios de las actividades ordinarias de la empresa como consecuencia de
procedimientos y técnicas utilizadas para brindar el servicio, estos pueden ser:

gasto de planilla, insumos, gastos operativos directos e indirectos.

3.2.2 Variable Dependiente (Y)
Fidelizacion de Clientes

La fidelizacién de clientes tiene como finalidad la retencion de estos
mediante estrategias y experiencias positivas que han tenido con la empresa,
este término es muy importante ya que si lo vemos por el lado de costos y
presupuesto es mas facil retener a un cliente antiguo que captar la atencion de

otro.
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Cuadro de operacionalizacion de variables

clientes

Ventas de servicio principal

Importe de ventas de
almacenamiento

Habitualidad de
los clientes

Habitualidad total de clientes

Cantidad de clientes
habituales

Habitualidad de clientes por
actividad principal

Cantidad de clientes
habituales por actividad
principal

Variables Dimensiones Indicadores indice Método Técnicas
Costos de Costos fijos Costos operativos Importe de costos operativos
servicio
Costo de personal Importe de costo de la
planilla del personal
Costos variables Costos de servicios Importe de costos de
tercerizados servicios tercerizados
Fidelizacién de | Ventas Ventas cruzadas Importe de ventas cruzadas Hipotét_ico Analisis
deductivo documental
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IV. METODOLOGIA

4.1. Diseio metodolégico

Lozada (2014) refiere que la investigacion de tipo aplicada “busca la
generacion de conocimiento con aplicacién directa a los problemas de la
sociedad o el sector productivo.”

Por ello, la investigacion a realizarse sera aplicada, ya que se busca una
solucion a incrementar la fidelizacidn de clientes en base a una 6ptima
ejecucion de los costos de servicios.

El disefio que se utilizara en este trabajo de investigacion sera no
experimental correlacional, ya que en este tipo de método el investigador mide
dos variables, también entiende y evalua la relacion estadistica entre ellas sin
la influencia de ninguna variable extrafa.

Hernandez (2010) define la investigacion no experimental como un
estudio que se realiza sin la manipulacion deliberada de variables y en los que
solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después

analizarlos. (pag. 149)

4.2 Método de investigacion

La investigacion es de método Hipotético deductivo el cual consiste en
verificar el problema vy las hip6tesis de investigacion que se formularon con
ayuda de la informacion obtenida de la empresa, realizando procedimientos

estadisticos para asi aceptar o rechazar las hipotesis.
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4.3 Poblaciéon y muestra
4.3.1 Poblacion

Para Hernandez et al. (2014), la poblacién “es el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p.174)

Por ende, al tratarse de un estudio de caso, la poblacion del presente
trabajo de investigacion estuvo constituida por la informacion econémica
financiera en general de la empresa Transporte y Alimacenamiento de Liquidos
S.A.

4.3.2 Muestra

Hernandez et al. (2014) sostiene que la muestra “es un subgrupo de la
poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que
definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser
representativo de la poblacién” (p.173)

De manera que, la investigacién tuvo como objeto de estudio los
Estados de Situacion Financiera y los Estados de Resultados de los anos 2017
al 2019, de la empresa Transporte y Almacenamiento de Liquidos S.A.

4.4 Lugar de Estudio y periodo desarrollado

El lugar de estudio fue en la empresa Transporte y Almacenamiento de

Liquidos S.A. de los afios 2017 al 2019.
4.5 Técnicas e Instrumentos para la recoleccién de la informacion
La técnica que se empled en la investigacion fue el analisis documental,

analisis financieros y el instrumento es ficha de recoleccion de datos
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Para Bardin (2002), el analisis documental tiene como “objetivo el
almacenamiento bajo una forma variable, y la facilitacién del acceso al
utilizador, de tal forma que obtenga el maximo de informacién” (p.34)

4.5.1 Técnicas

En la presente investigacion se us6 como técnica el andlisis documental
lo que nos permitié revisar, analizar y estudiar la informacién recopilada de los
Estados Financieros de los periodos 2017 al 2019
Gutiérrez F. (2002) define la técnica como “la habilidad para hacer uso de
procedimientos y recursos.

Fidias Arias (2006) define la investigaciéon documental como: “un
proceso basado en la busqueda, recuperacion, analisis, criticas e interpretacion
de datos secundarios, es decir los obtenidos y registrados por otros
investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o

electronicas”

4.5.2 Instrumentos para la recoleccion de la informacion

Los instrumentos que se usaron fueron la observacion y la ficha de
recoleccion de datos, que son los Estados Financieros e informacion
complementaria de la Empresa TRALSA correspondiente a los afios 2017 al
2019.

Arias (2006) dice que: “Son las distintas formas o maneras de obtener la
informacion, el mismo autor sefiala que los instrumentos son medios materiales
que se emplean para recoger y almacenar datos” (pag 146).

Para definir la técnica de los instrumentos, Tamayo (2003) preciso que:
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La forma de recolectar los datos se le denomina instrumentos de
recoleccion que es el formato en el cual se puede recolectar los datos en forma
sistematica y se pueden registrar en forma uniforme. Ofrece una revision clara
y objetiva de los hechos, agrupa los datos segun necesidades especificas.
Respondiendo a la estructura de las variables o elementos del problemay a la
operacionalizacién de variables. (p.172)

4.6 Anadlisis y procesamiento de datos
4.6.1 Analisis

Se utilizaron los datos de los estados financieros de la empresa y los
anexos, asi como graficos y tablas que representan esta informacion.
4.6.2 Procesamiento de datos

Para el procesamiento estadistico se utilizé Microsoft Excel y el
programa estadistico SPSS 26 para plasmar nuestra informacion financiera y
analizar cada periodo con el cual también se logré construir tablas y graficos,

que ayudaron a demostrar las hipotesis.

4.7 Aspectos éticos de la investigacion.

La investigacion se realizé en base a los aspectos éticos de
confidencialidad, transparencia y consentimiento informado de la empresa con
el fin de ratificar que la informacién contenida es auténtica y veraz.

También se tomo en consideracion los reglamentos establecidos por la
Universidad Nacional del Callao. Para la forma de acuerdo con protocolo se
hizo uso de las Normas APA séptima edicion, para la proteccion de la
propiedad intelectual y la investigacion fue sometida a un software anti plagio

para determinar la originalidad del tema.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados descriptivos

5.1.1 Costos de Servicio

Para el analisis descriptivo de la variable Costo de servicio se realizaron

tablas y graficos. El costo de servicio presenta dos dimensiones, en primer

lugar, los costos fijos y en segundo, costos variables conforme se presenta en

la tabla 1 (véase los anexos de costos fijos y costos variables).

Tabla 1

Detalle del costo de la empresa TRALSA, periodo 2017-2019

Componente 2017 2018 2019 2017% 2018% 2019%
Costo Fijo 1935861 1,992601 1,874,075 66% 55% 51%
Costo del personal 1,092,678 1,108,906 1,003,342
Cargas de personal 1,092,678 1,108,906 1,003,342
Costos operativos 843,183 883,695 870,734
Cargas de gestion 318,891 351,415 291,145
Depreciacion 343,667 344 449 402,817
Tributos 180,624 187,830 176,772
Costo Variable 986,251 1617486 1811416 34% 45% 49%
Servicios prestados porterceros 986,251 1,617,486 1,811,416
Costo total 2922112 3,610,087 3685491 100% 100% 100%

Nota: Detalle de saldos por cuenta contable de TRALSA
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Figura 1

Costo de Servicio 2017 — 2019
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Nota: Detalle de saldos por cuenta contable de TRALSA

De la tabla 1 podemos observar que el costo fijo ha tenido poca
variacion anual dentro del periodo analizado, con una disminucion de 118,526
entre 2019 y 2018, siendo el afio 2019 el que tiene el costo fijo mas bajo.
Ademas, podemos observar que el costo variable si aumenta en 631,235 en
2018 comparado con 2017 principalmente en los rubros de mantenimiento,
reparacion y alquiler de montacargas como parte de la estrategia de la
empresa de mejorar la calidad del servicio prestado a través de la mejora de
tiempos de atencion y reduccion de mermas.
A. Los costos fijos
Los costos fijos consideran dos dimensiones, los costos operativos y el costo

del personal.
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e Costos Operativos

Los costos operativos incluyen los rubros de depreciaciéon, seguros,
licencias y otros costos relacionados
Tabla 2

Detalle de los costos operativos TRALSA, periodo 2017-2019

AR Costos Costos Operativos (% del
no .
Operativos costo total)
2017 662,558 22.67%
2018 695,862 19.28%
2019 693,961 18.83%

Nota: Detalle de saldos por cuenta contable de TRALSA
Figura 2

Costos Operativos anuales correspondiente a los afios 2017 al 2019
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Nota: Detalle de saldos por cuenta contable de TRALSA
De la tabla 2 y la figura 2, podemos ver que el comportamiento anual se
mantiene estable, siendo un comportamiento propio de los costos fijos. Tiene
una variacién en 2018 comparado el afio anterior de 33 mil soles y en 2019 con

el afo anterior de -2 mil soles. También debemos mencionar que no se han
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realizado inversiones significativas en los activos fijos por lo que la
depreciacién no ha tenido variacion.
Tabla 3

Costos operativos de la empresa TRALSA por trimestre, periodo 2017 -2019

. Costos
Trimestre .
Operativos

2017 - 1 240,598
2017 -1l 219,066
2017 -1 194,974
2017 - IV 188,544
2018 - | 209,951
2018 - 1l 232,002
2018 - 11l 199,690
2018 - IV 242,050
2019 -1 215,541
2019 -1 211,748
2019 - 11l 223,956
2019 -1V 219,488

Nota: Detalle de saldos por cuenta contable de TRALSA

Figura 3
Importes trimestrales del costo operativo correspondiente a los anos 2017 al

2019
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Nota: Detalle de saldos por cuenta contable de TRALSA

De la tabla 3 y la figura 3 se observa que se tuvo un importe maximo de
242,050 en el ultimo trimestre de 2018 y un minimo de 188,544 en el ultimo
trimestre de 2017. Se puede ver que el comportamiento es estable, se
evidencian algunas variaciones entre trimestres debido a regularizaciones

contables dentro del mismo afo y que ya no suceden en el afio 2019.

e Costo del Personal

La planilla del personal, el cual es constante ya que corresponde a
costos fijos establecidos por la empresa como es el sueldo del personal y otras

prestaciones.

45



Tabla 4

Planilla del personal de la empresa TRALSA por afio, periodo 2017 — 2019

AR Costo del Costo del personal (% del
o
personal costo total)
2017 1,092,678 37.39%
2018 1,108,907 30.72%
2019 1,003,341 27.22%

Nota: Detalle de saldos por cuenta contable de TRALSA
Figura 4

Costo del personal
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Nota: Detalle de saldos por cuenta contable de TRALSA
De la tabla 4 y la figura 4 se puede apreciar que existe una disminucion
del costo del personal en el afio 2019, en los afios 2017 y 2018 se mantiene
estable con una variacion de 16 mil soles aproximadamente, este
comportamiento es propio de los costos fijos, la variacion del afo 2019 con el

afio anterior es de 105 mil soles, que corresponde a la disminucion por la salida
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de personal de la empresa que no tuvo su reemplazo en el mismo mes de

diciembre.

Tabla 5

Planilla del personal de la empresa TRALSA por trimestre, periodo 2017 — 2019

T Planilla del
rimestre
personal

2017 - | 257,784
2017 -1l 266,090
2017 -1 259,072
2017 - IV 309,732
2018 - | 259,327
2018 - 11 279,069
2018 - 11l 270,483
2018 - IV 300,028
2019 - | 304,391
2019 -1 251,709
2019 -1l 253,984
2019 -1V 193,257

Nota: Detalle de saldos por cuenta contable de TRALSA

Figura 5

Importes trimestrales del costo del personal, expresado en miles
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Nota: Detalle de saldos por cuenta contable de TRALSA
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Como observamos en la tabla 5 y figura 5 el costo del personal mantiene
un comportamiento estable a lo largo de los periodos analizados, propio de los
costos fijos, con variaciones poco significativas, con un maximo de 310,732
soles en el cuarto trimestre de 2017 y un minimo de 193,257 soles en el ultimo
trimestre de 2019, siendo el unico trimestre con una variacion significativa de
61 mil soles en comparacién con el tercer trimestre del mismo afo debido a la
no renovacion de personal operativo, tratandose de un evento atipico que no
significa una reduccién del costo ya que volvera niveles promedio en el afo

2020 con el ingreso del personal de reemplazo

B. Costos Variables

Para el costo variable la empresa considera todos los costos de los
servicios prestados por terceros como mantenimiento, alquiler de maquinaria,
seguridad, contratistas, etc.
Tabla 6

Servicios tercerizados anuales de la empresa TRALSA

AROS Serviqios %
operativos

2017 986,251 22%

2018 1,617,486 37%

2019 1,811,415 41%

TOTAL 4,415,152 100%

Nota: Detalle de saldos por cuenta contable de TRALSA
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e Servicios tercerizados

Tabla7

Servicios tercerizados de la empresa TRALSA por trimestre, periodo 2017 —

2019
. Servicios
Trimestre .
operativos

2017 -1 286,930
2017 -1 237,400
2017 -1l 174,692
2017 -1V 287,229
2018 — | 324,172
2018 -1 399,974
2018 —lll 454,426
2018 — IV 438,914
2019 - | 464,877
2019 -1l 412,408
2019 -1l 404,243
2019 -1V 529,887

Nota: Detalle de saldos por cuenta contable de TRALSA

Figura 6

Importes trimestrales de los servicios prestados por terceros, expresado en

miles
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Nota: Detalle de saldos por cuenta contable de TRALSA

Segun la tabla 7 y la figura 6 se puede observar el comportamiento
variable de esta dimensidn y que existe una tendencia de crecimiento de estos
costos teniendo como maximo el ultimo trimestre de 2019 con 530 mil soles.
Esto se explica por el aumento de la frecuencia de mantenimientos preventivos
y de alquileres de montacargas en el afio 2018, necesarios para mejorar la
atencion a los clientes. En el ano 2019 la empresa fue reduciendo estos costos
en el segundo y el tercer trimestre generando la necesidad de cerrar el cuarto
trimestre con el costo record de 530 mil soles ya mencionado como parte de la
estrategia de seguir mejorando la calidad del servicio prestado y evitar la

pérdida de clientes por demoras en la atencion
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5.1.2 Fidelizacion de clientes

La variable Fidelizacion de clientes presenta dos dimensiones; en primer
lugar, ventas y segundo, habitualidad del cliente, conforme se presenta a
continuacion.
A. Ventas
La primera dimension engloba los siguientes indices: ventas cruzadas y ventas
de almacenamiento

¢ Ventas Cruzadas

En el primer indicador tomamos las ventas cruzadas que corresponden a los
otros servicios prestados por la empresa distintos de la actividad principal de
almacenamiento.
Tabla 8

Importes trimestrales de ventas cruzadas y de almacenamiento expresado en

soles

Trimestre Ventas cruzadas
2017 -1 282,467
2017 -1l 202,816
2017 -1l 265,387
2017 - IV 225,200
2018 — | 359,546
2018 - 11 400,071
2018 -1l 350,803
2018 - IV 363,601
2019 — | 361,370
2019 -1l 269,668
2019 -1 317,354
2019 -1V 279,036
Total 3,677,319

Nota: Detalle de saldos por cuenta contable de TRALSA
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Figura 7

Importes trimestrales de ventas cruzadas expresado en miles de soles
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Nota: Detalle de ventas por linea de servicio de la empresa TRALSA

Segun la tabla 8 y la figura 7 se observa que tanto las ventas cruzadas y

las ventas por almacenamiento tienen un comportamiento ciclico, en las ventas

cruzadas observamos un maximo de 400,071 en el segundo trimestre de 2018

y un minimo de 202,816 en el segundo trimestre de 2017 y en las ventas por

almacenamiento tenemos un maximo de 1,099,501 en el primer trimestre de

2019. Concluimos que en el 2018 existié una mejora en la percepcion del

cliente en cuanto al servicio brindado por lo que incremento la obtencion de

estos servicios complementarios
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¢ Ventas del servicio principal (AlImacenamiento)
Tabla 9
Importes trimestrales de ventas de almacenamiento (servicio principal)

expresado en soles

. Ventas

Trimestre .
Almacenamiento

2017 - | 872,660
2017 -1l 947,654
2017 - 11l 640,399
2017 - IV 752,526
2018 - | 790,508
2018 - 1l 1,033,466
2018 - I 1,002,277
2018 - IV 1,026,004
2019 -1 1,099,501
2019 -1l 939,434
2019 -1l 910,408
2019 - IV 800,148
Total 10,814,985

Nota: Detalle de saldos por cuenta contable de TRALSA
Figura 8
Importes trimestrales de ventas de almacenamiento (servicio principal)

expresado en miles de soles
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Nota: Detalle de ventas de TRALSA

De la tabla 9 y figura 8 podemos observar que las ventas de
almacenamiento o servicio principal tiene un comportamiento ciclico con
tendencia positiva, con un total anual de 3.2 millones de soles en 2017, 3.8
millones en 2018 y 3.7 millones en 2019. A nivel trimestral podemos ver que
tenemos un minimo de 640 mil soles en el tercer trimestre de 2017 y un
maximo de 1,100 mil soles en el primer trimestre de 2019. Se observa la
mejora en las ventas de 2018 comparado con 2017, correspondiente a la
mejora en los tiempos de atencion a los clientes, lo que permitié realizar mas

operaciones con clientes actuales y captar nuevos clientes.
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B. Habitualidad de clientes
o Cantidad de clientes habituales por actividad principal
Figura 9

Cantidad de clientes habituales de la actividad por trimestre
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Nota: Detalle de cantidad de clientes habituales de la empresa TRALSA

De la figura 9 podemos observar que la cantidad de clientes habituales
de la empresa TRALSA iniciando con 6 en el primer trimestre de 2017, llega a
tener 9 en el tercer y cuarto trimestre del 2018 y luego pierde clientes hasta
terminar el ultimo trimestre de 2019 con 6 clientes. Se evidencia el

comportamiento ciclico de este indicador

e Cantidad de clientes habituales
Figura 10

Cantidad de clientes habituales por trimestre
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Nota: Detalle de cantidad de clientes habituales de la empresa TRALSA

De la figura 10 podemos observar que la cantidad de clientes habituales
de la empresa TRALSA inicia con 7 en el primer trimestre de 2017, llega a
tener 16 en el tercer trimestre del 2018 y luego pierde clientes hasta terminar el
ultimo trimestre de 2019 con 10 clientes. Se evidencia el comportamiento
ciclico de este indicador, siendo similar al comportamiento del indicador de
clientes habituales por la actividad principal pero con una tendencia a

incrementar

5.2 Resultados inferenciales
A. Criterios para las pruebas de hipoétesis

Para el proceso de los datos se tuvo en cuenta que son datos
cuantitativos y continuos por lo que hemos utilizado la prueba de Pearson para
contrastar las hipétesis, lo que requiere que, se demuestre la normalidad de los
datos previamente, para lo cual hemos utilizado el test de Shapiro-Wilk que

corresponde a la cantidad de datos menor a 50.
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El criterio para aceptar o rechazar la hipotesis nula es el siguiente:

Si p valor < a = 0.05, se rechaza HO y se acepta H1

Si p valor > a = 0.05, se acepta HO y se rechaza H1
En todos los casos, el nivel de significacion a=0.05
5.2.1 Hipétesis especifica 1
Hipotesis Nula: HO
Los costos fijos disminuyen el comportamiento post venta en relacion con las
ventas cruzadas en la empresa Transporte y Almacenamiento de Liquidos S.A.
Hipdtesis Alternativa: H1
Los costos fijos incrementan el comportamiento post venta en relacion con las
ventas cruzadas en la empresa Transporte y Almacenamiento de Liquidos S.A.
Tabla 10

Prueba de normalidad Shapiro-Wilk del costo fijo y la venta cruzada

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Costo 0.967 12 0.876
Operativo
Venta 0.946 12 0.576
Cruzada

Segun la tabla 10 el P-valor del costo fijo y la venta cruzada relacionada
a las actividades complementarias se muestran en 0.876 y 0.576

respectivamente, dichos valores son mayores que el nivel de significancia
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(0.05), por lo que los datos son normales y procedemos a realizar la prueba de
Pearson

Tabla 11

Correlacion de Pearson entre costo fijo y la venta cruzada

Correlaciones

Venta
Costo Fijo Cruzada

Costo Fijo  Correlacionde 1 0.212

Pearson

Sig. (bilateral) 0.509

N 12 12
Venta Correlacion de  0.212 1
Cruzada Pearson

Sig. (bilateral) 0.509

N 12 12

Segun la tabla 9, la correlacion entre el importe total de servicios
operativos y la cantidad de clientes por actividad principal es positiva con un
21% de correlacion. Ademas, se observa que el p-valor es mayor que el nivel
de significancia por lo que se acepta la hipétesis nula.

5.2.2 Hipétesis especifica 2

Hipotesis Nula: HO

Los costos variables no incrementan la habitualidad del cliente por actividad
principal en la empresa Transporte y Almacenamiento de Liquidos S.A.
Hipdtesis Alternativa: H1

Los costos variables incrementan la habitualidad del cliente por actividad

principal en la empresa Transporte y Almacenamiento de Liquidos S.A.
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Tabla 12
Prueba de normalidad del costo de servicios tercerizados y habitualidad de

clientes de la actividad principal.

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Costo_de servicios 0.959 12 0.765
tercerizados
Habitualidad de
clientes por actividad  0.914 12 0.243
principal

Segun la tabla 10 El P-valor de los costos de servicios tercerizados y de
la habitualidad de clientes por actividad principal segun la tabla 10 se muestran
con un valor de 0.765 y 0.243 respectivamente, dichos valores son mayores
que el nivel de significancia (0.05), por lo que los datos tienen de una
distribucion normal y se procede a realizar la prueba de Pearson
Tabla 13
Correlacion de Pearson de costos de servicios tercerizados y habitualidad de

clientes por actividad principal correlaciones

Costo de
Servicios Habitualidad de
tercerizado clientes por
S actividad principal
Costo de Correlacion de 1 0.604"
servicios Pearson
tercerizados  Sig. (bilateral) 0.038
N 12 12
Habitualidad  Correlacion de 0.604" 1
de clientes Pearson
por Sig. (bilateral) 0.038
actividad N 12 12
principal

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Segun la tabla 13, la correlacion entre el importe total de servicios

operativos y la cantidad de clientes por actividad principal es positiva con un

60% de correlacién. Ademas, se observa que el p-valor es menor que el nivel

de significancia por lo que se rechaza la hipétesis nula

5.2.3 Hipé6tesis principal

Hipotesis Nula: HO

Los costos de servicio disminuyen la fidelizacion de los clientes

Hipotesis Alternativa: H1

Los costos de servicios incrementan la fidelizacion de los clientes

Para el analisis de la hipétesis principal se toma la suma de dos indices para la

primera variable: las cargas de gestidon de la tabla 3 con los servicios operativos

de la tabla 6 y se toma la habitualidad de clientes por actividad principal para la

segunda variable

Tabla 14

Prueba de normalidad de los costos fijos y variables y la habitualidad de

clientes por actividad principal

Shapiro-Wilk

Estadistic .

o o] Sig.
Costo Fijo y Variable 0.949 12 0.622
Habitualidad de clientes 0.914 12 0.243

por actividad principal

Segun la tabla 14 , el P-valor de los costos fijo y variable y de la

habitualidad de clientes por actividad principal se muestran 0.918 y 0.243

respectivamente, dichos valores son mayores que el nivel de significancia

(0.05), por lo que los datos son normales
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Tabla 15

Correlacion de Pearson entre costo fijo y variable y la habitualidad de clientes

por actividad principal

Habitualidad de

Costo Fijo  clientes por
y Variable  actividad principal
Costo Fijoy Correlacién de 1 0.612
Variable Pearson
Sig. (bilateral) 0.034
N 12 12
Habitualidad Correlacion de 0.612 1
de clientes Pearson
por actividad  Sig. (bilateral) 0.034
principal N 12 12

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Segun la tabla 15, la correlacion entre el importe total de servicios

operativos y la cantidad de clientes por actividad principal es positiva con un

61% de correlacion. Y se observa que el p-valor es menor que el nivel de

significancia por lo que se rechaza la hipétesis nula.

5.3 Otro tipo de resultados

Se analizé de forma complementaria la habitualidad de los principales

clientes y de los nuevos clientes fidelizados correspondiente al servicio de

almacenamiento (servicio principal).

5.3.1 Analisis de clientes principales

En concordancia con los anexos 14, 15 y 16 seleccionamos a los

clientes mostrados en la siguiente tabla.
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Tabla 16

Detalle de ventas de los principales clientes del servicio de almacenamiento

AUSA
CORPORA  MOLY - RENO
. BRENNTAG = CARGLL CION GTM COP PORTLAND MATHIESE QUIMICOS OPERACIO IXOM PERU
Periodo PERU AMERICAS DEL PERU ADESUR PERU SAC N PERU PERU NES SAC
SAC PERUS.RL S.AC. LOGISTICA e
SA. SA SAC. SSA.
2017 -1 242,326 182,466 197,105 175,710 11,261 - 37,722
2017 -1l 222,836 207,291 210,996 209,735 33,066 - 41,366 4,558
2017 -1 122,881 173,337 116,983 149,837 25,129 6,012 9,625
2017 -IV 174,339 137,390 206,947 140,420 6,987 16,276 23,125 22,376
2018 -1 178,705 131,030 211,552 65,793 60,889 47,093 25,578 21,577 17,403
2018 - 11 275,153 207,442 174,282 113,545 88,979 58,918 47,304 33,347
2018 -1l 290,329 103,606 138,672 83,004 111,599 72,886 146,251 28,612
2018 -1V 233,837 231,902 104,971 49,197 146,321 78,124 117,339 9,168 19,038
2019 -1 201,959 209,656 181,493 102,735 130,937 84,703 90,755 - 52,531
2019 -1l 212,042 150,203 204,321 16,815 99,177 89,731 64,761 - 33,996
2019 -1 215,564 116,298 190,856 16,815 91,972 93,129 100,304 - 22,643
2019 -1V 186,260 157,691 20,137 51,124 110,777 97,712 140,647 - 911

Nota: Detalle de clientes principales

Segun la tabla 16 se observé que los clientes principales son los que se
encuentran mas fidelizados. Ademas, que TRALSA logré fidelizar a RENO
QUIMICOS y MATHIESEN PERU hasta el final del afio 2019, logré captar la
habitualidad con IXOM PERU durante 2018 hasta el 2019, y perdio al cliente
AUSA OPERACIONES LOGISTICAS.
Figura 10
Detalle de ventas de los 3 principales clientes habituales del servicio de

almacenamiento
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Nota: Detalle de ventas de los clientes principales
Segun la tabla 16 y la figura 10 se observé que el comportamiento de los

principales clientes corresponde a clientes fieles que compran de forma
habitual a lo largo del periodo analizado, con variaciones propias del giro del
negocio. El mayor cliente fue Brenntag Peru SAC que mostré un
comportamiento ciclico en sus compras a TRALSA, al igual que Cargill
Americas Peru SRL que es el segundo mayor cliente de TRALSA y en el caso
de la corporacién GTM, se redujo la cantidad de venta en el ultimo trimestre

debido a retrasos de la atencion.
Figura 11

Detalle de ventas de los 3 clientes habituales adquiridos del servicio de

almacenamiento
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Nota: Detalle de clientes principales

Segun la tabla 16 y la figura 11 se observé que TRALSA logré fidelizar y
convertir a Mathiesen Peru SAC, Reno Quimicos Peru SAC e Ixom Peru SAC
aumentando las ventas paulatinamente con estos clientes. Ademas, se observo
que el cliente con mejor tendencia fue Mathiesen Peru que comienza a tener
operaciones en el primer trimestre de 2018 y va aumentando hasta el final de
2019; en el caso de Reno quimicos Peru SAC, TRALSA logré tener el maximo
de ventas en el tercer trimestre de 2018 con 146,251 soles para luego disminuir
y recuperarse hasta finales del 2019, en el total anual de las ventas hacia este
cliente se logré incrementar las ventas de 2019 en casi 60 mil soles en

comparacioén con el afo anterior.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion y demostracion de la hipétesis con los resultados
6.1.1 Hipétesis especifica 1

Conforme a los resultados descriptivos del costo fijo segun la tabla 2 y
figura 2 de los costos operativos y tabla 4 del costo del personal podemos
indicar que los costos fijos no tienen variaciones relevantes, s6lo una
disminucién para el ultimo trimestre de 2019 que corresponde a la salida de
personal que tendra sus remplazos para inicios del siguiente ano.

Y las ventas cruzadas segun la tabla 8 y figura 7 tiene un
comportamiento ligeramente creciente con un maximo de 400 mil soles para el
segundo trimestre de 2018 debido al incremento del servicio de recepcion de
materiales liquidos y secos directamente de las naves que llegan al puerto del
Callao a los almacenes de TRALSA y disminuye para el ultimo trimestre de
2019 por una menor venta de los servicios complementarios de descarga y
recepcion segun comentarios del area contable de TRALSA.

De acuerdo con los resultados inferenciales, en la prueba estadistica de
esta hipotesis, segun la tabla 10 (véase la pag 53), aplicamos la prueba de
Shapiro-Wilk y tuvimos como resultado que los datos son normales, por lo tanto
procedimos a realizar la prueba estadistica de correlacion de Pearson teniendo
como resultado que el coeficiente de correlacién de Pearson fuera de 21% y en
consecuencia se tuvo un “p” valor de 50.90% siendo mayor al 5% lo que origin6
que se aceptara la hipotesis nula en esta prueba inferencial segun la tabla 11

(véase la pag 55) estableciendo que, los costos fijos no incrementan las ventas
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en relacion con las ventas cruzadas en la empresa Transporte y
Almacenamiento de Liquidos S.A
6.1.2 Hipotesis especifica 2

Segun los resultados mostrados en la figura 1 (véase la pag 37) se
observa que, el costo variable representa entre el 34% y el 49% del costo total
ademas que, segun la tabla 7 y figura 6 (véase la pag 45), tuvo un
comportamiento creciente con un importe maximo en el ultimo trimestre debido
a estrategia de la empresa de mejorar la eficiencia para mejorar los tiempos de
atencion y segun la figura 9 (véase la pag 51) se observa un comportamiento
ciclico de la cantidad de clientes habituales de la actividad principal teniendo el
maximo de 9 clientes en el afio 2018 y finaliza 2019 con 6 clientes en el ultimo
trimestre que muestra la facilidad en que los clientes de este mercado cambian
de proveedor al no tener un grado significativo de fidelizacion.

Tomando en cuenta los resultados descriptivos se procedié a realizar la
prueba estadistica inferencial de correlacion de Pearson en la tabla 13,
obteniendo un coeficiente de correlacion de Pearson por 60.40% y en el

(1]

proceso estadistico se obtuvo un “p” valor de 3.80% siendo menor al 5%, lo
que origind que se rechace la hipotesis nula de esta prueba estadistica,
estableciendo que, Los costos variables incrementan la lealtad del cliente en
relacidn con la habitualidad de los clientes por actividad principal en la empresa
Transporte y Almacenamiento de Liquidos S.A.

6.1.3 Hipétesis general

Al tener en cuenta que en la hipétesis especifica 1 se obtuvo un

resultado inferencial que acepta la hipétesis nula tomamos en cuenta
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principalmente los resultados descriptivos de la cantidad de clientes habituales
del servicio principal segun la figura 8 podemos observar que en el 2017 pierde
1 cliente quedando en 5 clientes habituales debido a la demora en la atencion
al mismo e incrementa en el segundo afio con un maximo de 9 clientes y para
2019 termina el ultimo trimestre con 6 clientes habituales perdiendo
nuevamente clientes por falta de capacidad de atencion.

Teniendo en cuenta los resultados descriptivos mencionados
anteriormente, procedimos a realizar la prueba inferencial de correlaciéon de
Pearson tomando en cuenta las dos dimensiones del costo del servicio y la
cantidad de clientes habituales obteniendo un coeficiente de correlacién de
Pearson con el valor de 61.2% y un “p” valor de 3.40% mayor que el 5%, lo que
nos lleva a rechazar la hipétesis nula segun la tabla 15, estableciendo que, los
costos de servicios disminuyen la fidelizacion de clientes en la empresa
Transporte y Almacenamiento de Liquidos S.A.

6.2. Contrastacion de los resultados con otros estudios similares
6.2.1 Resultado de la Hipétesis especifica 1

De acuerdo con el resultado descriptivo, presentado en la tabla 4 y figura
2, se observa que el tanto los costos operativos como el costo del personal
tuvieron un comportamiento estable a lo largo del periodo analizado debido a
que todo el personal cuenta con sueldo fijo y atienden los diferentes servicios
de acuerdo con la programacion dentro de su horario, por lo que su sueldo
varié con la cantidad de operaciones realizadas o clientes atendidos. Ademas,

segun nuestro resultado inferencial de la correlacidn entre los indicadores en la

tabla 11 se obtuvo como resultado que no existe una correlacion del costo
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operativo con las ventas cruzadas. Por lo tanto, en contraste con la
investigacion de Del Aguila y Chavez (2018) donde concluye que hay una
relacion significativa en la calidad del servicio y la fidelizacion del cliente y que
al aumentar la calidad del servicio a través de inversiones en el costo del
personal la fidelizacién de los clientes también en aumentara, en el caso de
Tralsa no se observa los mismos efectos, principalmente por la remuneracion
fija del personal operativo.
6.2.2 Resultado de la hipétesis especifica 2

Al realizar las pruebas estadisticas segun la tabla 13 (véase la pag 56)
de los costos variables con la cantidad de clientes habituales se obtuvo como
resultado una relacion directa entre estas 2 variables. La investigacion de
Delgado (2019) obtuvo como resultado que los costos tienen una relacion alta 'y
significativa con la satisfaccion del cliente, esto se asemeja a nuestra
investigacion al tener en cuenta que la calidad del servicio es influenciada por
el costo del mismo, al tener mayor inversidén en costos deberia convertirse en
una mejor calidad del servicio prestado y en mayor satisfaccion del cliente, esta
satisfaccion puede convertir a un nuevo cliente en un cliente habitual ya que un
cliente satisfecho tiene una alta probabilidad de volver a realizar operaciones
con la empresa por lo que podemos comprobar que los costos variables
incrementan la cantidad de clientes habituales. Cabe resaltar que, a diferencia
de la investigacion de Delgado que toma la informacion obtenida de encuestas,
nuestra investigacion toma informacién numérica de la empresa. Ademas, al

tratarse de una empresa de servicios logisticos podemos mencionar que
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nuestros resultados pueden aplicarse a empresas que también pertenecen a

rubros que estén dentro de la cadena logistica

6.2.3 Resultado de la hipétesis general

Segun los resultados obtenidos en la tabla 15 (véase pag 58) de las
pruebas inferenciales de los costos del servicio con la cantidad de clientes
habituales obtuvimos como resultado que tienen una relacion directa. La
investigacién de Delgado (2019) concluye que existe una relacién directa entre
los costos del servicio y la satisfaccion del cliente teniendo semejanza con
nuestra investigacion ya que la satisfaccion del cliente esta altamente
relacionada con la fidelizacién de este. Asimismo, como menciona Del Aguila y
Chavez (2018) que al mejorar la calidad del servicio mejora la fidelizacién de
los clientes, se observo que Tralsa logré una mejora en la atencion y retencion
de clientes nuevos a través de la asignacion de recursos en los servicios
tercerizados o costos variables. Por lo que comprobamos que los costos de los
servicios incrementan la fidelizacion del cliente

Ademas, tuvimos en cuenta que la empresa analizada por nuestra
investigacién y la de Delgado son empresas que prestan servicios por lo que
los resultados obtenidos pueden aplicarse a empresas de servicios que tengan
condiciones similares.
6.3 Responsabilidad ética de acuerdo con los reglamentos vigentes
En el desarrollo de la presente tesis se considero:
- Caodigo de ética de investigacion en la Universidad Nacional del Callao

(Resolucion del Consejo Universitario N° 260-2019-CU, de fecha 16 de julio del
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2019) el cual establece los principios éticos de la investigacion los cuales rigen
en los docentes, estudiantes, graduados y de los investigadores en general.

- Protocolos de proyectos e informe final de investigacion de pregrado,
postgrado, docentes, equipos, centros e institutos de investigacion - Directiva
N° 004-2022-R y Anexos. Esta directiva establece la estructura y forma de la
presentacion de los trabajos de investigacion de la UNAC.

- Normas APA Séptima edicién

El presente trabajo de investigacidon se elaboré con base en las normas APA
séptima edicién para las citas, cuadros estadisticos, ilustraciones y referencias

bibliograficas.

70



VIl. CONCLUSIONES

A. Se evalud que la empresa mantiene el costo operativo constante; que la
remuneracion de los trabajadores operativos es fija sin la posibilidad de
ser acreedores de capacitaciones o bonificaciones, o que no genera un
aumento en las ventas cruzadas y por lo tanto no incrementa la
fidelizacion de los clientes.

B. Se determindé que la empresa aumentd la inversion en los servicios
tercerizados ya que con los recursos logisticos y operativos propios no
eran suficientes, esto genero el incremento de los clientes habituales ya
que se ofrecid la atencidén dptima tanto en el servicio de almacenamiento
como en los servicios complementarios, logrando fidelizar a nuevos
clientes.

C. Luego del analisis hemos podido comprobar que no todos los rubros de
los costos contribuyen a la fidelizacion de los clientes; es decir que no
toda inversion en los costos es necesaria para notar una mejoria en la
empresa, demostrando asi que las ventas cruzadas y la habitualidad de
los clientes logran tener un incremento a partir de la inversion en los
costos variables, que son aquellos que brindan el servicio 6ptimo

esperado por el cliente y logran generar la fidelizacion que Tralsa busca.
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VIIl. RECOMENDACIONES

A. Se propone un cambio en la remuneracion de los trabajadores operativos
para incluir bonos variables dependientes de indicadores de rendimiento
y calidad del servicio prestado e incluir las capacitaciones necesarias para
lograr estos indicadores, asimismo evaluar la cantidad de trabajadores
con los que cuenta para poder asegurar la calidad mencionada. Ademas
de continuar con el control de los otros costos fijos para evitar incrementos
en los costos.

B. Se aconseja a la empresa controlar la inversién en los costos variables
que generen una mejor atencion a los clientes sin perder la calidad de
estos. Asimismo, solicitar entrevistas a los clientes fidelizados y los que
dejaron de trabajar con Tralsa, con el fin de tener claridad en los factores
que mas valoran de los servicios prestados.

C. Se recomienda a la empresa evaluar y orientar las inversiones para una
mejora en los servicios otorgados al cliente y disefiar un procedimiento a
través del cual se reciba la retroalimentacién constante de la percepcion
de los clientes mas importantes y los que se lograron fidelizar durante el

periodo analizado en los servicios y asi evitar pérdidas de clientes.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia: LOS COSTOS DE SERVICIOS Y LA FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA
TRALSA - PERIODO 2017-2019

1. ¢ Como los costos
fijos afectan las ventas
de la empresa
TRALSA?

2. 4Cémo los costos
variables afectan la
habitualidad de los
clientes en la empresa
TRALSA?

fijos que afectan las
ventas en la empresa
TRALSA

2. Determinar los
costos variables que
afectan la
habitualidad de los
clientes en la
empresa TRALSA

La optimizacion de los
costos fijos incrementa
las ventas en la
empresa TRALSA.

La optimizacion de los
costos variables
incrementa la
habitualidad de los
clientes en la empresa
TRALSA

DEPENDIENTE

Fidelizacién de
clientes

Ventas

Habitualidad de
los clientes

Importe de ventas
cruzadas

Importe de ventas del
servicio de
almacenamiento

Cantidad de clientes
habituales

Cantidad de clientes
habituales de la
actividad principal

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIAY
TECNICAS
¢,Como los costos de Analizar los costos de | La optimizacion de los INDEPENDIEN Importe de costos El Tipo de investigacion
servicios afectan la servicios que afectan | costos de servicios TE Costos fijos operativos Aplicada
fidelizacion de los la fidelizacion de los mejora la fidelizacion de
clientes en la empresa | clientes en la los clientes en la Importe de costo de Disefio de investigacion:
TRALSA en el periodo | empresa TRALSA en | empresa TRALSA. personal No experimental -
2017-2019? el periodo 2017-2019 Correlacional
Costos de
ESPECIFICOS servicios Importe de servicios Método de investigacion:
ESPECIFICOS 1. Evaluar los costos ESPECIFICOS Costos Variables | tercerizados Hipotético - deductivo

La técnica:
Analisis documental

Poblacion:
Empresa TRALSA

Muestra:

Estados Financieros e
informacion
complementaria del
periodo 2017-2019
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Anexo 2: Carta de Consentimiento de la empresa TRALSA

~ TRALSA.

Taamupairies ¥ AR En S s s
vl B liguiiciem 5 4

Lemia, 21 de Marzo del 2022

Sefares;
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAD

Atencidn: A quien corresponda
[& mi mayor consideracion:

Par la presente quien suscribe, Colchado Pefia Victor Affonsao identificado con
DNl 45130048 contador da la empresa TRALSA con RUC 2000402646 con
domicilio fizcal en Av, Oquendo Mza H-5 Urbanizacidn Indusirial Oquenda
(Attura Kim BE.5 Av. Néstor Gambeta) — Provincia del Callao.

Oiorgo a Cabello Rojas Cindy con DNI 42431470, Morales Avalos Elid con ONI
TIET2149 y Sanchaz Sanchazr Bruno con ONI 71243225, el permisn de realizar
el anteproyvecta relacionado con la emprasa TRALSA

Asl mismo, mencionar que se les faciitara la imformacion de la ampresa gue
saa fequanda por allos.

Agradeciendo la atencian a la presanta, me daspida

Aleritarmente

[l

h-'|-|-_..|.._
TRENEL AN EMNENTD F (G035,
WICTOR ALFONED COLCHADD PERA
SR G ASURETRAC S Y CONTABR A

Inscrita en la Partida N2 PDO0S965 Av. Dgunpdo 5/ Mz, H-E

det Registro de Personas suridices del Callaa, Wrky, Indussrial Dquende, Callsa, Pers
DEFOSITO ADUANERD AUTORIZADO PLBLICC N 1000 Tal. {515] 5771145/ H58-377153
RALC. 210040264 g fwww tralsa cam
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Anexo 3: Consulta RUC de la empresa TRALSA
Consulta RUC

Resullado de la Bisquedsa

MNiamero de RUC:

20100402646 - TRANSPORTES Y ALMACENAMIENTO DE LIQUIDOS S.A. -
TRALSA

Tipo Contribuyente:
SOCIEDAD ANDNIMA,

Mombre Comercial:
TRALSA

Fecha de Inscripcién:

27/01/1983
Fecha de Inicio de Actividades:

07/08/1992

Estado del Contribuyente:
ACTIVO

Condicién del Contribuyente:
HABIDO

Domicilio Fiscal:

AV, CQUENDO MZA. H-5 URBE. INDUSTRIAL OQUENDQ (ALTURA KM B6.5 AV NESTOR GAMBETA)
PROV, CONST. DEL CALLAD - PROV, CONST. DEL CALLAO - CALLAD

Sistema Emisién de Comprobante:
MANLUAL
Actividad Comercio Exterior:

SIN ACTIVIDAD

Sistemna Contabilidad:
COMPUTARIZADO

Actividad(es) Econémica(s):
Principal - 4930 - TRANSPORTE POR TUBERIAS
Secundaria 1 - 5210 - ALMACENAMIENTC ¥ DEPOSITO

Secundaria 2 - 5210 - ALMACENAMIENTO ¥ DEPOSITO

Comprobantes de Pago c/aut. de impresién (F. 806 u 816):

84



FACTURA

BOLETA DE VENTA
NOTA DE CREDITO
NOTA DE DEBITO

GUIA DE REMISION - REMITENTE

Sistema de Emision Electrdnica:

FACTURA PORTAL DESDE 121272017

BOLETA PORTAL DESDE 31/01/2020

Emisor electronico desde.
121122m7

Comprobantes Electronicos:
FACTURA (desde 12/12/2017),BOLETA (desde 31/01/2020)

Afiliado al PLE desde:
01/01/2013

Padrones;

MINGUND

Fecha consulta: 02/06/2022 20:07

& 15407 - 2022 SUNAT Derechos Reservados
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Anexo 4: Estados Financieros de la empresa TRALSA

TRAMSPORTES ¥ ALMACENAMIENTO DE LIQUIDOS S.A.
TRALSA ESTADO DE SITUACION FINAMNCIERA
» : AL 31 de diciembre del afie 2017
(Expresado en Soies)

2017 2017
ACTIVO PASIVO Y PATRIMONIO
ACTIVO CORRIENTE PASIVO CORRIENTE
Efectivo y Equivalente de efectivo 118 324 Tributos por pagar 81242
Cuentas porcobrar comerciales 341 854 Remuneraciones por pagar 37,253
Otras Cuentas por Cobrar 111 266 Cuentas por pagar comerciales 218,221
Existencias 35,794 Cuentas por pagar a accionista! 600,615
Impuestos Pagados por Anticipado - Otras cuentas por pagar 287,991
Obligacicnes financieras 486,750
Total Activo Corriente 608,338 Total Pasivo Corriente 1,712,652
ACTIVO NO CORRIENTE PASIVO NO CORRIENTE
Inmueble Maquinaria y Equipo 34,379,012 Cuentas por pagar a accionista! =
Activos Intangibies 16,867 Obligaciones financieras 1,010,080
Total Active Mo Corriente 34,395,879 Total Pasivo Mo Corriente 1,010,080
TOTAL PASIVD 2,722,732
PATRIMONIC NETO
Capital Social 3,285,777
Excedente de revaluacion 30,724,773
Resultados acumulados - 1,729 065
TOTAL PATRIMONIO 32,281,485
TOTAL ACTIVO 35,004,217 TOTAL PASIVO Y PATRIMOMNIO MET(_35,004,217

David QuiroZ Acosta
Contador Plblico Colegiado
Matricula N° 22236

86



TRANSPORTES Y ALMACENAMIENTO DE LiQUIDOS S.A.

RALSA
Transparitems w Alsvnacen arrenmm
whe | ik 58

2018
ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE
Efectivo ¥ Equivalente de efectivo 866,246
Cuentas por cobrar comerciales 1,335,500
Otras Cuentas por Cobrar 162,373
Existencias -
Impuestos Pagados por Anticipad B,BB1
Total Active Corriente 2,473,000
ACTIVO NO CORRIENTE
Inmuebie,Maquinaria y Equipo 34,682,197
Activos Intangibles 15,031
Total Active No Corriente 34,701,228
TOTAL ACTIVO 37,174,228
g%

David Quiroz Acosta
Contador Publico Colegiado
Matricula N° 22236

ESTADD DE SITUACION FINANCIERA
AL 31 de diciembre del afio 2018
(Expresado en Soles)

PASIVO Y PATRIMONIO
PASIVO CORRIENTE
Tributos por pagar
Remuneraciones por pagar
Cuentas por pagar comerciales
Cuentas por pagar a accionistas
Otras cuentas por pagar
Obligaciones financieras

Total Pasivo Corriente

PASIVO NO CORRIENTE
Cuentas por pagar a accionistas
Obligaciones financieras

Total Pasivo No Corriente

TOTAL PASINO

PATRIMONIO NETO

Capital Social

Excedente de revaluacion

Resultados acumulados
TOTAL PATRIMOMNIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMORMNIO NETO

2018

204,754

58,385
593,121
608,430
277,137
537,311

2,279,118

1,017,003

1,085,345
2,082,348

4,361,466

3,285,777
30,724,773

-'1,197,788
32,812,762

37,174,228

~
>,

FRAER
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—TRALSA

ACTIVO

ACTIVO CORRIENTE

Efectivo y Equivalente de efectivo
Cuentas por cobrar comerciales
Otras Cuentas por Cobrar
Existencias

Impuestos Pagados por Anticipado

Total Activo Corriente
ACTIVO NO CORRIENTE
Inmueble,Maquinaria y Equipo

Activos Intangibles

Total Activo Mo Corriente

TOTAL ACTIVO

TRANSPORTES ¥ ALMACENAMIENTO DE LiQUIDOS S.A.

ESTADO DE SITUACICN FINANCIERA
AL 31 de diciembre del afio 2019
{Expresadoc en Soles)

2019

341,938
807,529
205,677

13,529
113,364

1,283,037

35,882,541
15,112

35,897,653

37,180,690

David QuiroZ Acosta
Contador Publico Colegiado
Matricula N* 22238

PASIVO Y PATRIMONIO

PASIVO CORRIEMNTE

Tributos por pagar
Remuneraciones por pagar
Cuentas por pagar comerciales
Cuentas por pagar a accionisias
Otras cuentas por pagar
Obligaciones financieras

Total Pasivo Corriente

PASIVO NO CORRIENTE
Cuentas por pagar a accionistas
Obligaciones financieras

Total Pasivo Mo Corriente

TOTAL PASIVO

PATRIMOMNIO NETO

Capital Social

Excedente de revaluacion

Resultados acumulados
TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO NETO _ 37,180,690

2019

221,888

29,736
145,802
597,268
305,630
741,228

2,041,553

008, 344
1,134,033

2,132,377

4,173,930

3,285,777
30,724,773
- 1,003,790

33,006,760
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TRANSPORTES Y ALMACENAMIENTO DE LiQUIDOS 5.A.

~ TRALSA

Ventas Metas
Costo de Ventas

Utilidad Bruta
Gastos de Administracion y Ventas
Utilidad Operativa
ingresos Financieros
Gastos Finacieros
Otros ingresos

Pérdida por diferencia en cambio

Resultado antes de partic. e imp.

Particiapaciones
Impto. A la Renta

Utilidad Neta del Ejercicio

David QuiroZ Acosta
Contador Pablico Colegiado
Matricula N* 22236

ESTADO DE RESULTADOS
AL 31 de diciembre del afio 2017
(Expresado en Soles)

2017
4,189,109
2,922,112

1,266,997

840,050

426,947

16,760
14,615
26,845

397,957

160,395

237,562
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~ TRALSA

Ventas Netas
Costo de Ventas

Utilidad Bruta

Gastos de Administracion y Ventas
utilidad Operativa

Ingresos Financieros

Gastos Finacieras

Otros ingresos

Perdida por diferencia en cambio

Resultado antes de partic. e imp.

Particiapaciones
Impto. Ala Renta

Utilidad Neta del Ejercicio

David Quiroz Acosta
Conmtador Publico Colegiado
Matricula N* 22236

ESTADO DE RESULTADOS
AL 31 de diciembre del afio 2018
(Expresado en Soles)

2018
5,326,276
- 3,610,088
1,716,188
- 835,915
880,273
- 47,804
64,235

- 96,272

800,432

- 269,155

531,277

TRANSPORTES Y ALMACENAMIENTO DE LIQUIDOS S.A.
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TRANSPORTES Y ALMACENAMIENTO DE LiQUIDOS S.A.

— TRALSA

L LT aemp———
whe |l ik, 5 A

Ventas Netas
Costo de Ventas

Utilidad Bruta
Gastos de Administracién y Ventas
Utilidad Operativa

Ingresos Financieros

Gastos Finacieros

Otros ingresos

Perdida por diferencia en cambio

Resultado antes de partic. e imp.

Particiapaciones
Impto. A la Renta

Utilidad Neta del Ejercicio

David QuiroZ /a';.r.clsta

Contador Piblico Colegiado
Matricula N* 22236

ESTADO DE RESULTADOS
AL 31 de diciembre del afio 2019
(Expresado en Soles)

2019
4,976,920
3,685,451

1,291,429

- 500,029
391,400
3,300

- 10,706
4,550

- 52,572

335,972

- 21,495
- 120,479

193,998
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Anexo 5: Detalle del costo fijo Afio 2017

Dimensiones Indicador

Costo del personal Cargas de personal

Costos operativos Provisiones del ejercicio
Tributos

Cargas de gestion

Clasificacion de indicador
Atencion al personal
Beneficios Sociales
Capacitaciones

Consumo de Suministros
Gastos de Alimentacion
Seguros

Sueldos y Salarios
Provisiones del Ejercicio
Gastos de Tributos
Consumo de Suministros
Consumo de Uniformes
Consumo de Utiles de limpieza
Otros Gastos de Gestion
Seguros

2017 -1
7,721.47
45,872.60
476.54

7,885.58
21,891.39
173,936.17
88,661.03
50,710.58
10,549.17
4,113.41
3,352.59
1,665.24
81,545.32
498,381.08

2017 -11
638.24
47,678.36
6,950.11
915.25
14,973.62
23,070.15
171,864.41
86,020.26
51,919.15
15,144.08
1,186.44
4,826.39
1,763.94
58,205.70
485,156.09

2017 -1n
1,997.16
48,713.66
7,323.93
610.16
13,604.92
20,327.55
166,494.77
84,657.23
40,429.40
10,701.40
982.00
4,265.56
7,445.38
46,493.34
454,046.48

2017 -IV
1,247.74
98,823.24
2,387.84
945.77
15,239.99
21,014.42
170,073.46
84,328.49
37,565.32
15,637.05
516.00
3,798.90
334.59
46,364.70
498,277.50
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Anexo 6: Detalle del costo fijo Afio 2018

Dimensiones Indicador

Costo del personal Cargas de personal

Costos operativos Provisiones del ejercicio
Tributos

Cargas de gestion

Clasificacion de indicador
Atencidn al personal
Beneficios Sociales
Capacitaciones

Consumo de Suministros
Gastos de Alimentacion
Seguros

Sueldos y Salarios
Provisiones del Ejercicio
Gastos de Tributos
Consumo de Suministros
Consumo de Uniformes
Consumo de Utiles de limpieza
Otros Gastos de Gestion
Seguros

2018 -1
1,945.70
59,931.88

1,380.12
13,238.02
20,607.43

162,223.86
96,157.32
38,203.68
11,458.59

3,575.00

3,274.10

344.40
56,938.09
469,278.19

2018 -1I
1,606.73
46,828.96
2,639.75
1,295.08
19,062.87
22,540.83
185,094.66
96,157.32
69,087.65
11,366.08
912.37
3,057.60
346.93
51,074.48
511,071.32

2018 - 11l
2,072.38
53,562.47
3,273.80
1,220.33
17,004.29
21,652.18
171,697.24
96,157.32
38,543.79
13,058.97
461.83
5,362.00
361.60
45,744.99
470,173.17

2018 -1V
4,990.15
75,228.75
2,116.53
1,908.79
15,874.33
21,941.14
177,967.95
55,977.45
41,994.84
12,994.90
2,443.40
4,343.70
77,425.47
46,870.98
542,078.37
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Anexo 7: Detalle del costo fijo Afio 2019

Dimensiones Indicador

Costo del personal Cargas de personal

Costos operativos Provisiones del ejercicio
Tributos

Cargas de gestion

Clasificacion de indicador
Atencién al personal
Beneficios Sociales
Capacitaciones

Consumo de Suministros
Gastos de Alimentacion
Seguros

Sueldos y Salarios
Provisiones del Ejercicio
Gastos de Tributos
Consumo de Suministros
Consumo de Uniformes
Consumo de Utiles de limpieza
Otros Gastos de Gestion
Seguros

2019 -1
2,754.20
49,305.18
1,424.06
1,338.90
20,891.10
22,491.65
206,185.66
100,704.29
44,192.90
4,607.54
636.33
6,587.46
192.32
58,619.96
519,931.54

2019 -1I
648.60
8,568.17

517.63
18,541.39
20,894.32

202,539.33
100,704.29
44,192.90
2,600.16

1,905.47

62,345.65
463,457.89

2019 -1
2,317.28
15,580.20
483.83

20,965.19
17,673.99
196,963.84
100,704.29
44,192.90
12,658.08
1,544.89
2,510.20

62,345.65
477,940.32

2019 -1V
6,825.69
4,015.51
4,607.72
1,166.90

11,088.50
21,721.71
143,831.16
100,704.29

44,192.90

4,893.13

994.09
4,546.00
1,812.43
62,345.65
412,745.68
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Anexo 8: Detalle del costo variable Ano 2017

Dimensiones Indicador
Costos Variables Servicios prestados por terceros

Anexo 9: Detalle del costo variable Ao 2018

Dimensiones Indicador
Costos Variables Servicios prestados por terceros

Clasificacion de indicador
Combustibles

Compra de suministros
Gastos de Alimentos
Gastos de Viaje
Mantenimiento y reparacion
Movilidad de personal
Seguridad de instalaciones
Servicios basicos

Servicios de alquiler

Servicios de asesoria y consultoria

Servicios logisticos
Transporte de carga
Transporte de personas

Clasificacion de indicador
Combustibles

Compra de suministros
Gastos de Alimentos
Gastos de Viaje
Mantenimiento y reparacion
Movilidad de personal
Seguridad de instalaciones
Servicios basicos

Servicios de alquiler

Servicios de asesoria y consultoria

Servicios logisticos
Transporte de carga
Transporte de personas

2017 -1
501.33

19433
8.48
141,542.71
3,338.37
47,430.37
44,899 69
9,841.45
13,975.00
22,447.95
300.00
2,450.42
286,930.10

2018 -1
473.39
1,780.11
1,013.47
160,110.99
1,207.80
40,531.89
42.217.92
2452476
15,019.56
32,205.67
410.00
4,676.70
324,172.26

2017 -1l
412.34

2,931.27
3.00
95,612.70
574.52
41,756.61
45,248.59
18,822.26
13,003.29
15,288.23
100.00
4,046.96
237,399.76

2018 -1
435.66
897.18

3,425.42
8.98
188,530.05
2,382.07

46,470.61

41,229.49

49,084.76

23,760.56

37,302.02

6,446.95
399,973.74

2017 -1
306.95

1,556.75

33,926.33
270.03
42,687.31
39,417.13
9,479.76
14,034.82
28,871.00

4,142.40
174,692.48

2018 -1l
41.32
1,427.79
492440
2245
231,410.68
3,318.31
44,537.44
37,228.75
64,164.77
21,514.44
41,140.45
50.00
4,645.00
454,425.81

2017 -IV
448.49
1,613.89
3,390.82
17.46
106,686.67
1,206.82
40,794.33
42,308.19
29,151.28
13,925.39
39,205.66
3,360.00
5,119.50
287,228.51

2018 -1V
129.73
2,743.73
11,419.65
483
190,686.33
3,450.67
45,293.59
47,934.95
69,449.76
21,592.75
34,994 .61
11,213.69
438,914.29
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Anexo 10: Detalle del costo variable Aio 2019

Dimensiones
Costos Variables

Indicador
Servicios prestados por terceros

Clasificacion de indicador
Combustibles

Compra de suministros
Gastos de Alimentos
Gastos de Viaje
Mantenimiento y reparacion
Movilidad de personal
Seguridad de instalaciones
Servicios basicos

Servicios de alquiler
Servicios de asesoria y consultoria
Servicios logisticos
Transporte de carga
Transporte de personas

2019 -1
185.95
2,251.93
6,117.17
248 45353
1,915.82
43,433.05
40,900.82
47,258.07
35,625.28
33,460.45
76.80
5198.12
464,877.01

2019 -1

3,124.38
5.30
255,381.37
59,600.67
21,776.14
37,679.74
8,179.27
20,840.71
5,820.19
412,407.76

2019 -1
6,135.42
4,551.93

188,785.79
43,353.71
33,646.92
55,546.15
16,963.28
48,227.80

438.85
6,593.65
404,243.50

2019 -1V
3,773.51
5,255.26

530
190,817.53
95,938.71
34,891.52
114,184.65
37,988.58
29,966.09
230.39
16,835.75
529,887.31
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Anexo 10: Ventas por tipo de servicio Afio 2017

ALMACENAMIENTO 2,254,332.85
ALQUILER DE AREA

AMARRADERO 101,729.22
DESCARGA BT 375,037 .56
DESCARGA ISOTANQUES 11,436.51
DESCONSOLIDACION DE CONTENEDOR

GASTOS ADMINISTRATIVOS

HORAS EXTRAS

MONTACARGAS

RECEPCION 133,150.81

SEGURO DE MERCADERIAS
Servicio a la carga

TAMBOREO 76,604.08
Trasiego 3,485.78
VEHICULOS

958,905.75
10,176.09

16,856.42
13,248.68
4474314
60,317.45

101,271.12

467552
4,013.08

18,924 84

3,213,238.61
10,176.09
101,729.22
375,037 56
11,436 51
16,856.42
13,248.68
4474314
60,317.45
234.421.93
4675.52
4,013.08
76,804.08
3,485.78
18,924 94

Anexo 11: Ventas por tipo de servicio Afio 2018

Almacenamiento
Amarradero

Descarga BT
DESCONSOLIDACION DE CONTENEDOR
Gastos administrativos
HORAS EXTRAS
MONTACARGAS
RECEPCION

Seguro de mercaderias
Servicio a la carga
Tamboreo

Trasiego

VEHICULOS

Venta de chatarra

2972265

76,459
398,894

7.160

163,972

150,892
40,713

879,990 3,

114,938
855
8,808
57,622
337,835
38,794
24,122

225
42,049
10,681

852,255
76,458
398,894
114,938
855
15,969
57,622
501,807
38,794
24,122
150,892
40,938
42,049
10,681

Anexo 11: Ventas por tipo de servicio Afio 2019

ALMACENAMIENTCO 920,892 2,828,600
AMARRADERO 52,006
DESCARGA BT 247 966
DESCONSOLIDACION DE CONTENEDOR

GASTOS ADMINISTRATIVOS 2915

HORAS EXTRAS 11,758 1,100
Montacargas 3,503
RECERCION 281,400 136,214
Seguro de mercaderias 15,777

Servicio a la carga 12,347 91,108
Tamboreo 11,708 133,429
Trasiego 64,063
VEHICULOS 41,131

3,749,492
52,006
247,966

161,003 161,003

2,915
12,858
3,503
417,614
15,777
63.436
145137
64,063
41,131
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Anexo 12: Habitualidad de clientes del periodo 2017 - 2019

S RAL SA TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO DE LIQUIDOS S.A.
b 7] L vy HABITUALIDAD DE CLIENTES PERIODO 2017-2019

2017 - | Trimestre & 6

2017 - Il Trimestre 7 6

2017 - 1l Trimestre 9 S

2017 - IV Trimestre 12 6

2018 - | Trimestre 11 8

2018 - Il Trimestre 15 8

2018 - 1ll Trimestre 16 9

2018 - IV Trimestre 13 9

2019 - | Trimestre 12 8

2019 - Il Trimestre 11 7

2019 - 1ll Trimestre 11 7

2019 - IV Trimestre 10 6



Anexo 13: Ventas cruzadas 2017 - 2019

Servicios complementarios 2017 -1

Alquiler de area 8,475
Amarradero 62,045 8,270
Descarga 93,598 51,795
Descarga Isotanques 11,437
Desconsolidacion de contenedor 663
Gastos administrativos 4,359 4873
Sobretiempo de servicio 14 461 16,119
Montacargas 10,413 16,909
Recepcion de liquidos 64,936 66,504
Seguro de mercaderias 146

Servicio a la carga 1,163 71
Tamboreo 13,880 26,950
Trasiego

Transporte 6,030 2,188
Venta de chatarra

Total general 282,467 202,816

2017-11 2017-11 2017-IV 2018-1

1,701
22,870 8,545
147,616 82,029

2,669 13,525
1,746 2,271
5,660 8,503

11,635 21,361
53,463 49,518

2,206 2,323
2,779

9,443 26,531
3,486

6,378 4,329
265,387 225,200

17,020 23,520 18,718
89,566 106,080 100,065

4,747 22,460 41,210
67 335
6,405 906 3,623
11,922 12,582 19,677
156,329 164,567 79,360
5,617 8241 12,288
10,640 13,481
35,742 32907 54,573
4,322 4,918 8,442
6,555 10,341 12,510
10,681
359,546 400,071 350,803

2018-11 2018-I1 2018-IV 2019-1

17,202
103,183

46,522
453
5,035
13,440
101,551
12,648

27,670
23,255
12,643

363,601

18,377 16,060
98,831 67,511

33,593 38,629
665 856
2,040 2,789
2,374 634
127,555 81,358
9,160 5,466
7,611 8,896

19,486 24,825
24546 13,840
17,132 8,805

361,370 269,668

17,568
76,050

49,614

1,650
111
95,716
104
15,435
47,604
10,004
3,498

317,354

5,574

39,167
1,393
6,380

384
112,985
1,047

31,514

53,223

15,674

11,696

279,036

2019-11  2019-11 2019-IV Total general

10,176
230,194
1,021,897
11,437
292,798
17,019
73,570
121,442
1,153,843
59,247
91,590
372,833
108,487
102,104
10,681
3,677,320
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Anexo 14: Clientes por actividad principal en el afio 2017

Nombre del cliente 2017-1 2017-1i 2017111 el 2017-1V Total general
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre| Octubre Noviembre Diciembre

BRENNTAG PERUS.A.C 70,760 91,803 79,763 85,227 81,302 56,307 32,442 31,667 58,772 56,971 68,468 48,901 762,381
CORPORACION GTM DEL PERUS.A. 20,230 58,410 118,466 88,936 74,532 47,529 31,054 36,687 49,242 76,194 73,415 57,338 732,032
CARGILL AMERICAS PERU S.R.L 51,713 62,071 68,682 24,725 90,661 91,905 599 90,498 82,241 56,854 39,150 41,387 700,484
MOLY - COP ADESUR S.A 48,195 52,800 74,715 64,107 63,713 81,915 57,716 48,629 43,492 43,492 48,464 48,464 675,702
AUSA OPERACIONES LOGISTICAS S.A. 10,563 13,915 13,243 18,153 12,610 10,604 9,625 7,717 8,221 7,187 133,516
PORTLAND PERU SAC 1,296 4,903 5,062 5,002 16,305 11,758 7,346 9,500 8,282 6,987 83,309
IXOMPERUS.A.C. 4,558 7,459 7,459 7,459 26,934
OXIQUIM PERU S.A.C 1,937 3,874 1,937 1,937 25,183
AKZO NOBEL PERUS.A.C. 9,318 7,590 7,259 24,167
OTROS 9,566 3,593 1,656 1,656 1,937 2,749 19,481 14,895 6,381 6,563 13,689 18,752 49,531
Total general 221,642 287,495 363,523 | 291,680 353,208 302,766 150,488 231,876 258,035 (| 257,186 258,865 236,474 3,213,239
Anexo 15: Clientes por actividad principal en el afio 2018

Nombre del cliente 2018-1 2018-1I 2018-1iI el 2018-1V Total general

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre| Octubre Noviembre Diciembre

BRENNTAG PERUS.A.C 65,836 62,441 50,427 83,433 85,975 105,746 91,342 101,181 97,806 88,193 73,981 71,663 978,024
CARGILL AMERICAS PERU S.R.L 106,928 24,101 117,794 89,648 78,502 5,105 19,999 43,190 73,700 115,011 673,979
CORPORACION GTM DEL PERU S.A. 70,227 67,046 74,279 58,891 67,508 47,883 34,494 46,959 57,219 46,690 27,964 30,317 629,476
PORTLAND PERU SAC 14,400 13,576 32,913 22,312 34,974 31,692 27,041 40,245 44,313 41,656 53,115 51,549 407,787
RENO QUIMICOS PERUS.A.C. 8,799 7,970 8,309 11,247 16,124 19,933 43,407 50,144 52,700 41,761 34,135 41,443 336,472
MOLY - COP ADESUR S.A 26,573 19,930 19,290 42,305 37,440 33,800 35,736 30,684 16,584 19,000 17,113 13,084 311,539
MATHIESEN PERUS.A.C. 16,480 15,306 15,306 10,693 24,532 23,693 23,693 24,592 24,601 24,458 24,257 29,410 257,022
AUSA OPERACIONES LOGISTICAS S.A. 6,300 5,688 9,588 10,531 12,081 10,735 11,068 9,508 8,036 6,857 1,159 1,153 92,703
MAPLE GAS CORPORATION DEL PERU 13,000 7,716 3,355 7,716 7,716 7,716 7,716 7,716 79,089
OTROS 7,838 8,659 ~ 18,796 2,954 5,020 3,374 5,182 5,788 4,271 5,402 15,511 11,083 86,163
Total general 336,381 200,617 253,509 | 367,877 381,017 284,572 | 347,110 321,922 333,245 | 324,924 328,652 372,429 3,852,255
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Anexo 15: Clientes por actividad principal en el afio 2019

Nombre del cliente 2019-1 2019-1i 2019-1iI el 2019-1V Total general
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre| Octubre Noviembre Diciembre

BRENNTAG PERUS.A.C 73,210 71,261 57,488 73,355 70,693 67,994 89,474 62,861 63,229 52,074 68,166 66,020 815,825
CARGILL AMERICAS PERU S.R.L 75,822 69,893 63,941 82,651 8,377 59,175 33,156 68,534 14,607 96,635 61,056 633,848
CORPORACION GTM DEL PERUS.A. 54,615 60,338 66,539 61,243 68,228 74,850 71,198 74,755 44,903 20,000 137 596,806
PORTLAND PERU SAC 47,947 43,605 39,385 34,441 33,640 31,096 29,496 31,537 30,939 33,894 39,526 37,357 432,863
RENO QUIMICOS PERUS.A.C. 39,853 34,635 16,266 21,332 21,310 22,118 18,379 40,384 41,540 38,147 56,195 46,305 396,467
MATHIESEN PERU S.A.C. 27,480 28,917 28,306 29,242 31,237 29,252 31,923 31,178 30,028 30,174 31,561 35,977 365,275
MOLY - COP ADESUR S.A 37,614 29,576 35,545 16,815 16,815 17,349 16,815 16,960 187,488
IXOM PERUS.A.C. 9,922 22,443 20,166 12,132 12,132 9,731 9,731 9,731 3,181 1,491 - 2,071 1,491 110,080
MOLY COP PERUS.A.C. 3,896 3,896 3,89 8,796 20,483
OTROS 11,809 13,914 15,114 27,565 28,469 8,460 4,676 24,090 30,166 4,636 10,938 10,519 190,357
Total general 378,274 374,581 346,647 345,857 274,087 319,490 308,743 343,071 258,593 | 303,198 221,129 275,822 3,749,492
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