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Resumen

Cuando hablamos de calidad nos referimos a la capacidad que tiene un bien o
servicio para satisfacer necesidades, obviamente el concepto estd ligado a la
percepcion subjetiva que tenga cada persona. El proposito de este trabajo es el de
determinar la importancia del control de calidad en las micro y pequefias empresas
como una herramienta administrativa para mejorar los productos de la empresa
Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C. El Disefio de la investigacion es No
experimental, Transversal y Descriptiva. La poblacion esta constituida por los
colaboradores de la empresa Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C., Calleria-2020 al
igual que la muestra. Las dimensiones de la variable control de calidad son: Politica,
Distribucion 'y Proceso. La técnica empleada en esta investigacion fue el
cuestionario. El instrumento utilizado fue el cuestionario. La conclusién principal fue
que el control de calidad que tienen los trabajadores de la empresa Distribuidora
Patita Pucallpa S.A.C. distrito Calleria, debe ser considerado como una estrategia

administrativa.

Palabras claves: control de calidad, calidad, produccion, distribucion, proceso
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Abstract

When we speak of quality, we refer to the ability of a good or service to satisfy
needs, obviously the concept is linked to the subjective perception that each person
has. The purpose of this work is to determine the importance of quality control in
micro and small companies as an administrative tool to improve the products of the
company Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C. The general hypothesis raised is that
the products can improve within the company Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C.
Calleria district with quality control, when using it as an administrative strategy. The
design of the research is Non-experimental, Cross-sectional and Descriptive. The
population is made up of the collaborators of the company Distribuidora Patita
Pucallpa S.A.C., Calleria-2020 as well as the sample. The dimensions of the quality
control variable are: Quality, Production, Distribution and Process. The technique
used in this research was the questionnaire. The instrument used was the
questionnaire. The main conclusion was that the quality control that the workers of
the company Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C. Calleria district, should be

considered as an administrative strategy.

Keywords: quality control, quality, production, distribution, process
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l. Introduccion

Cuando hablamos de calidad nos referimos a la capacidad que tiene un bien o
servicio para satisfacer necesidades, obviamente el concepto estd ligado a la
percepcion subjetiva que tenga cada persona. Con respecto a las empresas, del
mismo modo, esta relacionada a los clientes tanto internos como externos. En una
empresa comercial, estara referida a los procesos que emplea para mejorar la calidad
del producto y del servicio que afiaden valor a los productos. En consecuencia, el
control de calidad es una herramienta administrativa que permitira mejorar el
posicionamiento de la empresa, a través de la calidad, produccién, distribucion y
procesos. “Para cada empresa comercial el cliente siempre sera primero para poder
satisfacerlo en las necesidades que requiere, para que las empresas puedan resaltar
también deben tener en cuenta a los proveedores ya que su funcion es tener la
conviccion necesaria para que el cliente pueda tener convencimiento de lo que esta
adquiriendo y asi evitar que la empresa sea rechazada o tener devolucion de
productos asi que este trabajo dara a entender que las empresas comerciales siempre
brindan un buen servicio para satisfacer las necesidades del cliente.” (Saavedra, et al.
(2017). “Las micro y pequefias empresas en los Gltimos anos han tenido que aplicar
de manera técnica el plan de competitividad que esté basada en los controles de
calidad con el fin de mejorar y obtener resultados, asi mismo las micro y pequefias
muestran algunas dificultades en el area administrativo y a todo ello hace que las
empresas necesiten un buen control de calidad de sus productos que les permita

seguir creciendo y desarrollandose en el mercado.” (Pincay & Parra, 2020)



Ante la problemética expuesta se formuld el siguiente enunciado ¢Cuales son
las dimensiones del control de calidad de los productos en la empresa Distribuidora
Patita Pucallpa S.A.C. distrito Calleria - 2020?

Como objetivo general: Determinar las caracteristicas del proceso de control
de calidad de los productos en las mypes en el sector comercio caso empresa:
Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C. Calleria - 2021. Como objetivos especificos:
1)Identificar las caracteristicas de la dimension politicas del control de calidad de los
productos en las mypes en el sector comercio caso empresa: Distribuidora Patita
Pucallpa S.A.C. Calleria — 2021; 2) Identificar las caracteristicas de la dimension
distribucion de control de calidad de los productos en las mypes en el sector
comercio caso empresa: Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C. Calleria — 2021,
3)ldentificar las caracteristicas de la dimension procesos del control de calidad de los
productos en las mypes en el sector comercio caso empresa: Distribuidora Patita
Pucallpa S.A.C. Calleria - 2021.

Los principales resultados nos permite identificar que toda estrategia de la
administracion debe soportarse en el equipo humano que integra la empresa, en ese
sentido, Distribuidora Patita Pucallpa cuenta con 65 personas cuya muestra
poblacional para nuestra investigacion fue 37 personas que se caracterizan por ser
integradas por jovenes (24,32%) y adultos (59.46%); la mayoria son varones
(75.68%) y combinan con nivel de estudios tanto con estudios béasicos(37.84%),
técnicos (32.43%) y universitarios (29.73%). Una caracteristica es que el personal en
su mayoria es de poca trayectoria en la empresa, menor a 5 afios (45.95%) pero se

encuentra muy motivada y conoce sus funciones en la empresa.



Finalmente, como conclusiones del estudio de caso, Distribuidora Patita
Pucallpa, ha implementado una politica de control de calidad que es inherente a sus
operaciones porque comercializa alimentos y de buena forma incide en que su equipo
de trabajo lo aplique en sus operaciones tanto de almacenamiento, venta, despacho y

distribucién.



1. Revision de literatura

2.1  Antecedentes de la investigacion

Pincay & Parra (2020) en su tesis titulada los autores apuntan a identificar las
condiciones en las que operan las PYMES comercializadoras en relacion a la gestion
de la calidad del servicio al cliente, pudiéndose conocer que en este tipo de empresas
no se emplean sistemas de gestion de calidad y los métodos de evaluacién del
servicio son poco fidedignos. Por Gltimo, desconocen el alcance y los objetivos de la
gestion de calidad. Se concluye que las PYMES constituyen piezas fundamentales
para el crecimiento econdmico que deben ser acompafiadas de un proceso de
formacion constante que apunte hacia las mejoras de los factores internos (actitudes
y conocimiento de los empleados); asi como de préacticas propias de la empresa a
favor de una gestion de calidad de servicio al cliente, siendo el modelo SERVQUAL
uno de los mas confiables para la evaluacion de la calidad del servicio al cliente en
una organizacién empresarial.

Saavedra, et al. (2017), en su tesis titulada: “Los estudios han sefialado la
calidad como impulsor de la competitividad en las micro, pequefias y medianas
empresas (PYME), por esta razon el objetivo de este trabajo consiste en determinar
la relacion que existe entre estos dos factores en las PYME de la Ciudad de México.
Se utilizan los resultados de un estudio antecedente realizado por Saavedra (2014),
en el que se recolectaron datos a través de un trabajo de campo a una muestra de 400

PYME en la Ciudad de México. Se realizd un andlisis descriptivo y correlacional,



utilizando el método de chi cuadrado. Los principales hallazgos muestran que la
implementacion de sistemas de calidad es incipiente, sin embargo, existe relacion
significativa entre la calidad y la competitividad, en cuanto al tamafio muestran
mayor dependencia las PYME de tamafio micro y pequefio, mientras que en lo que se
refiere al sector la relacion de dependencia es més fuerte en los sectores comercio y
servicios, corroborando estos hallazgos con lo encontrado en la literatura previa.

Mas (2017), en su tesis sobre las implicaciones de sus composiciones
sectorial para asi seguir con su produccion para poder verificar su productividad
desde distintas formas y dar un buen punto de vista, desde unos inicios ha consistido
siempre en computar una de sus contribuciones de cada uno de sus sectores en su
dicho crecimiento”, en los afios 1985-1995,japon ha superado muy claro y preciso a
UE-15 y a estados unidos por un répido ritmo de su productividad tanto asi que
manufacturo sus marcas. En el periodo de 10 afios produjeron un cambio de
tendencia que se refiridé repentinamente ya que en los estados unidos se mostraron
con un perfil muy dindmico eso origind un fuerte ritmo de crecimiento que ha
producido en las industrias manufacturadas como por ejemplo los de servicios , el
servicio fue muy importante en el repunte de la productividad de los afios 1995-2005
quedando como resultado en los paises dindmicos, los paises, Irlanda, Grecia y
Suecia, siempre presentaron un crecimiento mas elevado de sus productividad.

Currea y Duarte (2017), Las empresas preocupadas por mejorar Sus
estandares de calidad adoptan la mejora continua del servicio de calidad. El
diagnostico es importante pues permite corregir procesos inadecuados que no

contribuyen a la mejora de la calidad, rectificar esta situacion se hace importante en



el proceso. Identificacion y conocimiento de los procesos lo hacen vital en el

proceso, eliminar la incertidumbre de como elaborar control de calidad.

Antecedentes nacionales

Gallardo (2019), “Segun autor vio que estas cosas son visibles y estén
disponibles para la venta al publico. Ya que en dicha tienda el fragmento forma parte
de las paredes interiores de la tienda y es asi donde se colocaran algunos diversos
accesorios para su formalidad y exhibicion de todos sus productos”. Debe trabajarse
de manera tal que se organice el producto de una forma eficiente, estéticamente
agradable a la vista, de acceso facil y atractivo al publico, para generar impacto
visual positivo y ayudar a las ventas de los productos exhibidos.

Editorial Reverte - Begofia Gomez (2018), “Indica planificar que entre los 30
y 60 minutos de un proyecto aun mas tiempo esto puede parecer excesivo a quienes
no estan familiarizando con mucha planificacion pero en esta oportunidad a tenido la
ocasion de comprar su poder que a las semana una hora hace cientos de horas de
trabajo que hace que el trabajo sea menos estresante y mas productividad” asi la
empresa puede beneficiar a sus propios trabajadores teniendo en claro que la
productividad tienes que ser mas en menos horas, para poder completar la hora de
trabajos siempre es necesario tener en cuenta las horas extras.

Arrascue y Segura (2018), La presente investigacion tiene como objetivo
determinar como explica la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente. Con un
disefio no experimental cuantitativa descriptiva correlacional. El estudio demostrd
que existe relacion significativa entre gestién de calidad y satisfaccion del cliente,

por tanto, debemos mejorar la calidad de los servicios para mejorar la calidad del



servicio.

Solis (2017), plantea como objetivo realizar propuesta sobre un plan de
mejora en calidad de servicio en una empresa de alimentos, semejante a nuestro
estudio, en este caso las empresas comerciales estan permanentemente interesadas en
lograr la excelencia, en términos de sus productos, las empresas tienen que
amoldarse a los cambios que ocurren en el mundo actual, sino se adaptan quedaran
rezagas y pueden hasta desaparecer del mercado por ello, asi, se presenta el
mencionado plan que pretende desarrollar herramientas que faciliten un buen control
de calidad de los productos ofrecidos. El autor propone un manual de organizaciones
y funciones, con capacidad para mejorar la organizacion que garantice la rentabilidad
de la de la empresa, también capacitaciones para mejorar la productividad de los
trabajadores e incentivar y motivar en el trabajo a los colaboradores con
responsabilidad social.

Coaguila (2017), el autor intenta presentar una propuesta para mejorar la
gestion de calidad, de esta forma el objetivo es desechar la falta de gestion en estos
procesos que terminan en desconfianza y pérdida de ventajas competitivas. El
diagndstico realizado trae como consecuencia que la falta o carencia de gestion de
calidad estan relacionadas a la mala calidad del producto, entonces las empresas
estan en procesos de mejora continua.

Tanta (2017), plantea mejorar y lograr servicio de calidad. El objetivo es
determinar que el TQM pueda mejorar la calidad del servicio. Cada vez que una
entidad quiere mejorar el servicio, segln las opiniones de expertos y especialistas
tienen consenso que cuando se aplica TQM, mejora la calidad del servicio sin lugar a

dudas.



Antecedentes locales

Polancos (2018), “el autor indica que los estados de derecho radican en dicha
con creacion hace que sus propios valores realizan una buena fuente de legitimidad
de su existencia que eso lo caracteriza de como el estado da su derecho de su
subordinacion con un orden juridico que formalice pero para ello es insuficiente”, ya
para ello la naturaleza instrumental de ser fines que deben articular con la persona
que sea una persona juridica , tantas para las comunidades menores que su propia
jurisdiccion sea en primer lugar una administracién que debe responder Unicamente a
sus acciones que toda relacion es un procurada indole contractual o estructural como
derecho publico o derecho la administracion es obrar tanto su licito y no ilicito con
respecto a la fuente de responsabilidad.

Lopez (2018), “indica que el marketing desde sus tiempos mas remoto ya
dependia de ser llamada marketing empresarial, hasta nuestros viejos parientes
analizaban las estrategias de marketing para poder llevar al mercado las recientes
estrategias al mercado donde uno como empresario podia decidir codmo guiar su
empresa”. Estos viejos ya sabian que los clientes necesitaban vender y tenian que
conocer sus compras por nombre para poder lanzarlo al producto al mercado, uno
como empresario tiene que conocer los gustos y preferencias, cuando se dieron
cuenta que las estrategias del marketing era una de las herramientas muy bunas para

el marketing empresarial tanto asi que se hizo indispensable el &ambito empresarial.



2.2

Bases teoricas de la investigacion

2.2.1 Control de calidad

2211

Segln Lépez (2016), se sostiene que el control de calidad “era muy
elevado para muchas empresas, no solo el derivado de las inspecciones,
producto rechazado en lo cual determinaban identificar el producto final
con los tiempos, las técnicas fueron mejorando a grandes escalas en lo cual
lo sustituyeron por técnicas de gestién que ayuda a la productividad y

eficaz del producto”, (Lopez, 2016, p.44).

Calidad de servicio
Para Ruiz (2001), “son las caracteristicas de producto que se basan en las

necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto o
servicio; es por eso que hay que entender el servicio como el conjunto de
prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que
acompafia a la prestacion principal, ya consista en un producto o en un

servicio”, (Ruiz, 2001, p.32)

2.2.2 Gestion de calidad

Segdn Novillo (2017), afirma que en la actualidad “la importancia de
calidad estd tomando mayor cobertura a nivel mundial, las exigencia y
necesidades de los clientes van cambiando rotundamente Ya que pasaron
décadas renovando y actualizando todos los productos tecnolégicos a pasar
de los afilos como los televisores a blanco y negro a televisores a color y
pantallas planas cada dia las empresas luchan por mantenerse dentro de los

mercados y captar la atencion de los clientes, por lo que mantener o



mejorar la calidad de sus servicios es de vital importancia”, (Novillo,

2017, p.41).

2.2.2.1 Gestion de calidad total

Para Camison (2006), en teoria, al mejorar la calidad, se incrementa
la demanda de los clientes, lo cual llevara a incrementar la produccion y
las utilidades. ¢Entonces, qué es la calidad? la calidad es lo bien hecho del
trabajo en las diversas actividades. En las de manufactura, se mide en
términos no solo del producto en si, sino también del proceso de

produccion.
“En el caso de las ventas, la calidad no es solamente la calidad del
producto, sino también de los servicios que se proporcionan al cliente, asi

como el costo de la venta y las utilidades” (Camisén, 2006, p.86).

2.3. Marco conceptual

- Calidad: es una propiedad que tiene una cosa u objeto, y que define su

valor, asi como la satisfaccion que provoca en un sujeto. (Peir6,2020)

- Gestion de la calidad: es una serie de procesos sistematicos que le permiten

a cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las distintas

actividades que lleva a cabo. (Raffino,2020)

10



- Cliente: es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que

ofrece una empresa. (Quiroa,2019)

- Dri-FIT: Es la denominacion de la tecnologia textil creada por Nike con la
que se ha innovado y marcado una revolucion en el ambito deportivo, por sus

caracteristicas hidrofugas. (Soto,2021)

11



I1l1. Hipdtesis

En el presente estudio de investigacion no se planted hipotesis por ser una
investigacion descriptiva. Las investigaciones de tipo descriptivas enumeran las
propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto no es necesario establecer
hipétesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la situacion

problemaética (Hernandez, et al., 2014).

12



IV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue cuantitativa porque “la recoleccion de datos y
presentacion de los resultados se utilizaron procedimientos estadisticos e
instrumentos de medicion” (Hernandez et al., 2014).

Fue no experimental, porque se realizé sin indagar deliberadamente las
variables, observandolas tal como se muestran dentro de su contexto (Hernandez et
al., 2014).

Fue transversal, porque todas las variables fueron medidas en una sola
ocasion, se trata de muestras independientes. (Hernandez et al., 2014)

Fue descriptivo, porque solo se describieron las partes mas relevantes de las

variables en estudio. (Hernandez et al., 2014)

4.2. Poblacién y muestra

4.2.1. Poblacion

La poblacién estd constituida por los 65 colaboradores de la empresa
Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C., Calleria-2020.

Para Asti (2015), “Una poblacion es el conjunto de todos los casos que

integran un grupo de especificaciones (caracteristicas) predeterminadas.” (p.66)

4.2.2. Muestra
El presente es un estudio de caso, la muestra es de tipo no probabilistica,

(Hernéndez et al., 2014). A conveniencia de la investigacion se toma a 37
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colaboradores tomados de las diferentes areas de la empresa Distribuidora Patita

Pucallpa S.A.C., Calleria-2021 segun cuadro adjunto:

Cuadro de personal de Distribuidora Patita

Areas C0|\||El1]t:2 ﬁggc?fes Total | Seleccionados

Gerencia 3] 3 3
Administracion 7

Adm. y Contabilidad 3 3

Caja 2 2

Marketing y ventas 2 2
Area de ventas 24

Supervisor 6 6

Fuerza de ventas 18 6
Area almacén y distribucion 31

Jefe almacén 1 1

Supervisores 2 2

Auxiliares 4 4

Flota de reparto 24 8
Total colaboradores 65 65 37

Nota: elaborado por Areliz Gabriela Ruiz Britto
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

fabricacion,
organizacion  establecer
objetivos y definir
productos

Mejorar el proceso de
distribucion.

Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Medicién
Consiste en proporcionar y Que los productos deben
verificar los procesos de ser de calidad y eficaz.
calidad de la empresa para i Transmitir la calidad de .
mejorar las calidades del Politicas los productos. Lickert
producto y servicios, con Proporcionar la calidad
la finalidad de satisfacer de los productos.
las nece3|dad_es del cl!ente Puntualidad de
que se realiza mediante S
; - distribucion.
una interrelacion con los Distribucion Distribucion de Lickert
Control de calidad procesos - de la _empresa productos de calidad
para con ello proyectar y e =
accionar |a Ca”dad de IOS DIS'[rIbUCIOI‘l |nmed|ata.
productos. EI control de Proceso  de  control
calidad es todo un proceso factible de productos.
que tiene que verificar,
resolver problemas, vigilar Proceso inmediato de
y controlar la produccion, Proceso productos nuevos. Likert

Nota: elaborado por Areliz Gabriela Ruiz Britto
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4. 4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1. Técnica
La técnica que se utilizd es la encuesta.

Segun Ackerman S y Com S. (2013), “Las encuestas permiten obtener
informacion intangible; es decir, conocer aspectos de la realidad que el
investigador no puede observar directamente (p.94).

4.4.2. Instrumento

El instrumento que se utilizé es el cuestionario estructurado con 23
preguntas de acuerdo con las variables de investigacion.

Segin Herndndez et al. (2014), “Un cuestionario consiste en un

conjunto de preguntas respecto a una 0 mas variables a medir.” (p.322)

4.5. Plan de anélisis
Los datos recogidos en la investigacion fueron tratados bajo el analisis
descriptivo e inferencial. Asimismo, para la tabulacion se utilizo el
programa IBM SPSS STATISTICS version 25, exclusivo para estadistica

e investigacion.
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo: Control de calidad de los productos de las MYPES en el sector comercio caso empresa; Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C - Calleria 2020

Variables

Problema Obijetivo Hipotesis Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general e Que los productos deben | Tipo:
Determinar  las  caracteristicas  del ser de calidad y eficaz. Cuantitativa
¢Cudles son las | proceso de control de calidad de los e Transmitir la calidad de
dimensiones del control de | productos en las mypes en el sector Politicas los productos. Nivel:
calidad de los productos en | comercio caso empresa: Distribuidora « Proporcionar la calidad Descriptiva
la empresa Distribuidora | Patita Pucallpa S.A.C. Calleria - 2021. de los productos.
Patita Pucallpa S.A.C.
distrito Calleria - 2020? Objetivos especificos - Poblacién:
* Puntualidad de 65 colaboradores
Identificar las caracteristicas de la o distribucion.
dimensién politicas del control de Distribucion |  Distribucion de Muestra:
calidad de los productos en las mypes en productos de calidad. No probabilistica
el sector comercio caso empresa: o Distribucion inmediata. | 3 conveniencia de
Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C. Control de e Proceso de control la investigacion,
Callerfa - 2021. calidad factible de productos. se toma a 37
e Proceso inmediato de colaboradores
Identificar las caracteristicas de la productos nuevos.
dimensién distribuciéon de control de o Mejorar el proceso de
calidad de los productos en las mypes en distribucion.
el sector comercio caso empresa:
Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C.
Calleria - 2021. Proceso

Identificar las caracteristicas de la
dimension procesos del control de
calidad de los productos en las mypes en
el sector comercio caso empresa:
Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C.
Calleria - 2021.

Nota: elaborado por Areliz Gabriela Ruiz Britto
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4.7. Principios éticos

Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion estan en

concordancia al cédigo de etica de la ULADECH Catolica en su version 004, aprobado

por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-2021-CU-ULADECH

Catolica de fecha 13-01-2021.

a)

b)

Principio de proteccion a las personas, para esta investigacion se desarrollo el
protocolo del consentimiento informado, el mismo que fue firmado por los
representantes de las micro y pequefias empresas que conformaron la muestra en estudio.
Si los participantes, no desearon o tuvieron dificultades para firmar dicho
documento, se aplicaron diversas estrategias en el que se evidencie el
consentimiento para ser parte de esta investigacion. A través del consentimiento

informado se comunicé claramente el propoésito de la investigacion.

Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, esta investigacién no
tuvo como muestra animales, plantas ni se realizaron aplicaciones en el medio
ambiente, tampoco se afecto la biodiversidad como parte del estudio, por ello no se

declaran los dafios, riesgos o beneficios potenciales que se pueda tener sobre ellos.

Principio de libre participaciéon y derecho a estar informado, antes del recojo de
informacion se solicito expresamente el consentimiento informado a cada

participante, asi mismo se le solicitdé hagan llegar todas sus dudas o consultas

18



d)

f)

respecto a la investigacion para ser absueltas oportunamente y evitar cualquier

contratiempo durante o después de la investigacion.

Principio de beneficencia y no maleficencia, esta investigacion por su naturaleza
no representod riesgo alguno ni para los participantes de la investigacion ni para el
investigador, durante el recojo de informacion se informo de ello a los integrantes
de la muestra. En todo momento lo que se buscoé es maximizar los beneficios en

favor de la investigacion, sin ir en contra de los derechos de los participantes.

Principio de justicia, los resultados de la investigacion estaran disponibles luego de
finalizado la presenta investigacion, si las personas que formaron parte de nuestra
muestra tienen interés por los resultados para aplicarlas a sus empresas o realizar
nuevas investigaciones se les facilitara dicha informacién por el medio que lo
requieran, estos pueden ser correos electronicos o participacion en eventos donde se

expongan los resultados de la investigacion.

Principio de integridad cientifica, se tuvo siempre presente que los datos de
identidad de los participantes de esta investigacion son confidenciales y anénimas,
también se les informd de ello a los participantes. No fue necesario en esta
investigacion el uso de equipos electronicos, mecanicos, médicos entre otros, por
ello no se estableceran protocolos de seguridad para el uso de estos equipos;

también se dio a conocer a los participantes que la informacion recogida quedara en
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custodia del investigador por un lapso de cinco afios, y solo seran usados

exclusivamente para esta investigacion.
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V. Resultado de la investigacion

5.1 Resultados

Tabla 1l

Caracteristicas de los trabajadores de las mypes en el sector comercio caso empresa:
Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C., Calleria- 2021.

Caracteristicas de los representantes de la microempresa N %
Edad

De 18 a 25 afios 9 24.32
De 29 a 50 afios 22 59.46
De 51 a méas 6 16.22
Total 37 100.00
Género

Femenino 9 24.32
Masculino 28 75.68
Total 37 100.00
Grado de instruccion

Estudios basicos 14 37.84
Técnico 12 32.43
Universitario 11 29.73
Total 37 100.00
Cargo que desemperia

Administrador /Gerente 3 8.11
Supervisor 13 35.14
Empleado 21 56.76
Total 37 100.00
Tiempo que desempefia su cargo

De 0 a5 afos 17 45.95
De 6 a 10 afios 14 37.84
De 11 a més afios 6 16.21
Total 37 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores seleccionados en la muestra de las micro y
pequefias empresas caso empresa: Distribuidora Patita Pucallpa SAC, Calleria-2020.
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Tabla 2

Identificar las caracteristicas de la dimension politicas del control de calidad de los
productos en las mypes en el sector comercio caso empresa: Distribuidora Patita
Pucallpa S.A.C. Calleria - 2021.

Dimension: politicas N %
¢Considera usted que los productos que se almacenan son de calidad?

Algunas veces 3 8.10
Casi siempre 4 10.80
Siempre 30 81.10
Total 37 100.00
¢Considera usted que los productos almacenados satisfacen las necesidades de

los clientes?

Algunas veces 3 8.10
Casi siempre 5 13.50
Siempre 29 78.40
Total 37 100.00
¢Considera usted que los productos trasmiten calidad en su servicio?

Algunas veces 3 8.10
Casi siempre 8 21.60
Siempre 26 70.30
Total 37 100.00
¢Considera usted que los productos almacenados reflejan calidad a los

clientes?

Algunas veces 7 18.90
Casi siempre 0 0.00
Siempre 30 81.10
Total 37 100.00
¢Considera usted que realmente los productos proporcionan calidad?

Algunas veces 7 18.90
Casi siempre 0 0.00
Siempre 30 81.10
Total 37 100.00
¢El almacén garantiza el mantenimiento de la calidad de los productos?

Algunas veces 3 8.10
Casi siempre 3 8.10
Siempre 31 83.80
Total 37 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores seleccionados en la muestra de las micro y
pequefias empresas caso empresa: Distribuidora Patita Pucallpa SAC, Calleria-2020.
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Tabla 3

Identificar las caracteristicas de la dimensidn distribucion de control de calidad de los
productos en las mypes en el sector comercio caso empresa: Distribuidora Patita
Pucallpa S.A.C. Calleria - 2021.

Dimension: distribucion N %
¢El almacén es puntual en la distribucién de productos?

Algunas veces 4 10.80
Casi siempre 14 37.80
Siempre 19 5140
Total 37 100.00
¢Considera que podria mejorar la puntualidad de la distribucion productos?

Algunas veces 3 8.10
Casi siempre 1 2.70
Siempre 33 89.20
Total 37 100.00
¢La puntualidad es primero que la calidad del producto?

Algunas veces 8 21.60
Casi siempre 0 0.00
Siempre 29 78.40
Total 37 100.00
¢La empresa controla la distribucion del producto de una manera adecuada?

Algunas veces 1 2.70
Casi siempre 5 13.50
Siempre 31 83.80
Total 37 100.00
¢La empresa atiende pedidos y lo distribuye inmediatamente?

Algunas veces 5 13.50
Casi siempre 8 21.60
Siempre 24 64.90
Total 37 100.00
¢Considera que la distribucién inmediata garantiza la calidad del servicio?

Algunas veces 3 8.10
Casi siempre 3 8.10
Siempre 31 83.80
Total 37 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores seleccionados en la muestra de las micro y
pequefias empresas caso empresa: Distribuidora Patita Pucallpa SAC, Calleria-2020.
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Tabla 4

Identificar las caracteristicas de la dimension procesos del control de calidad de los
productos en las mypes en el sector comercio caso empresa: Distribuidora Patita
Pucallpa S.A.C. Calleria - 2021.

Dimension: Procesos N %
¢La empresa cuenta con procesos de control para los productos?

Algunas veces 6 16.20
Casi siempre 7 18.90
Siempre 24 64.90
Total 37 100.00
¢El proceso de control garantiza la calidad de los productos en la empresa?

Algunas veces 2 5.40
Casi siempre 1 2.70
Siempre 34 91.90
Total 37 100.00
¢productos nuevos pasan proceso de control de calidad por parte de la empresa?

Algunas veces 11 29.70
Casi siempre 6 16.20
Siempre 20 54.10
Total 37 100.00
¢productos nuevos no califican proceso de control, son retirados de la empresa?

Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 37 100.00
Total 37 100.00
¢Considera que proceso de distribucién debe mejorar?

Si 7 18.90
No 30 81.10
Total 37 100.00
¢Considera de distribucion garantiza la mejor calidad del producto?

Algunas veces 3 8.10
Casi siempre 2 5.40
Siempre 32 86.50
Total 37 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores seleccionados en la muestra de las micro y
pequefias empresas caso empresa: Distribuidora Patita Pucallpa SAC, Calleria-2020.
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5.2.Andlisis de resultados

Contrastando con los resultados obtenidos en las pruebas de campo, se infiere
que los productos pueden mejorar dentro de la empresa Distribuidora Patita Pucallpa
S.A.C. distrito Calleria con el control de calidad, al utilizarlo como una estrategia
administrativa, esta decision guarda relacion con la investigacion de Pincay & Parra
(2020), cuya conclusion se relaciona a aplicar estrategias de orientacion al cliente
efectivas como el modelo Servqual, en el cual se valora mucho la calidad de servicio
soportada en calidad de producto.

Como toda estrategia de la administracion esta debe soportarse en el equipo
humano que integra la empresa, en ese sentido, Distribuidora Patita Pucallpa cuenta con
65 personas cuya muestra poblacional para nuestra investigacion fue 37 personas que se
caracterizan por ser integradas por jovenes (24,32%) y adultos (59.46%); la mayoria
son varones (75.68%) y combinan con nivel de estudios tanto con estudios
basicos(37.84%), técnicos (32.43%) y universitarios (29.73%). Una caracteristica es que
el personal en su mayoria es de poca trayectoria en la empresa, menor a 5 afios (45.95%)
pero se encuentra muy motivada y conoce sus funciones en la empresa.

De acuerdo al objetivo especificol: Identificar las caracteristicas de la dimension
politicas del control de calidad de los productos en las mypes en el sector comercio caso
empresa: Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C. Calleria — 2021; en la investigacion se
formularon como preguntas: ¢Considera usted que los productos que se almacenan son
de calidad?, donde la mayoria siempre (81.10%) considera que los productos son

almacenados cumpliendo los protocolos de control de calidad que garantizan que seran
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de satisfaccion a los clientes. Por otra parte, ¢Considera usted que los productos
trasmiten calidad en su servicio?, los colaboradores manifiestan que siempre (70,30%)
se procura que los productos transmitan positiva percepcion de calidad y seguridad.
Estos resultados guardan relacion con la investigacion de Saavedra, et al. (2017) que
refiere que las caracteristicas de una empresa competente se relaciona con el control de
la calidad tanto de sus procesos, como de las operaciones relaciondas con la produccién
y distribucion de los productos. Solo asi se garantizara el circulo virtuoso de la calidad.
Por otra parte, Pérez (2017) plantea que para elegir el modelo de Gestion de Calidad
siempre se toma en cuenta modelos que logren la satisfaccion del cliente total. Esto es
muy importante, porque para la empresa comercial sujeto de estudios tiene
caracteristicas especiales en la comercializacién de productos de primera necesidad y
abarrotes. También, Abate (2018) propone que toda empresa debe tener implementado
un sistema de gestién de calidad que sea medible a través de mejora continua. Currea y
Duarte (2016) consideran que el diagnostico es importante pues permite corregir
procesos inadecuados que no contribuyen a la mejora de la calidad, rectificar esta
situacion se hace importante en el proceso. El propdsito de la investigacion es

justamente eliminar la incertidumbre de cémo elaborar control de calidad.

De acuerdo al objetivo especifico 2: Identificar las caracteristicas de la dimension
distribucion de control de calidad de los productos en las mypes en el sector comercio
caso empresa: Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C. Calleria — 2021, para tal efecto se
preguntd: ¢La puntualidad es primero que la calidad del producto?, donde se afirma que

siempre se cumple la entrega puntual de los productos a los clientes (78,40%) y esto se
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da porque los productos tiene una caracteristica muy basica, es que tienen que mantener
su frescura y son productos perecibles; a la pregunta: ¢La empresa controla la
distribucion del producto de una manera adecuada?, los colaboradores afirman que la
supervision es efectiva y es parte de las politicas de control de calidad que garantiza que
cada proceso de distribucién se realice dentro de lo planificados y con el cumplimiento
de los requerimientos de calidad. Estos resultados guardan relacion con la investigacion
de Arrascue y Segura (2016) demostraron que existe relacion significativa entre gestion
de calidad y satisfaccion del cliente, por tanto, debemos mejorar la calidad de los
servicios al cliente para mejorar la percepcion de calidad del servicio. Solis (2017)
plantea elaborar planes sobre mejora en calidad de servicio, pues argumenta que las
empresas comerciales necesitan buscar sostener operaciones con calidad y excelencia de
servicio.

De acuerdo al objetivo especifico 3: Identificar las caracteristicas de la dimension
procesos del control de calidad de los productos en las mypes en el sector comercio
caso empresa: Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C. Calleria — 2021. Al respecto se
formularon las siguientes preguntas: ¢El proceso de control garantiza la calidad de los
productos en la empresa?, en la cual practicamente todos los colaboradores afirman que
el trabajo que hace asegura que existe un control de calidad que garantiza la integra
calidad de los productos (91.90%) y en la formulacién de la pregunta ¢EIl proceso de
control garantiza la calidad de los productos en la empresa?, un sector de colaboradores
refirieron que si (18,90%) porque en el dia a dia se identifican oportunidades de mejora
qgue luego se discuten en las sesiones de coordinacion con la gerencia y luego se

ejecutan. Con estos resultados de la investigacion, queda comprobado que las
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herramientas que emplea el control de calidad como son: politicas distribucion y
proceso, pueden utilizarse como estrategia administrativa para mejorar los productos que

comercializa la empresa Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C. distrito Calleria.
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V1. Conclusiones y recomendaciones

De acuerdo con los objetivos planteados en la investigacion, concluimos que:

De acuerdo a la dimension politicas de calidad, la percepcidn del control de
calidad que tienen los trabajadores de la empresa Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C.
distrito Calleria, los trabajadores tienen una percepcion positiva, en el sentido que existe
una politica de control de calidad que se ha difundido y es asimilada en el trabajo de
cada uno de sus integrantes.

De acuerdo a la dimension distribucién, los trabajadores de la empresa
Distribuidora Patita Pucallpa S.A.C. distrito Calleria, estd soportada en cartillas que
garantizan que se cumpla el procedimiento adecuado de despacho y manipulacién de los
productos para garantizar su presentacion, conservacion y percepcion del cliente.

De acuerdo a la dimensidn procesos, los trabajadores de la empresa Distribuidora
Patita Pucallpa S.A.C. distrito Calleria, es calificada como relacionada a la mejora

continua porque se busca identificar siempre oportunidades de mejora para ser aplicadas.
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Aspectos complementarios

Aporte de investigador

Garantizar la calidad de producto con la supervision eficaz de los procesos
internos de la empresa bajo el cumplimiento de las politicas de calidad establecidas para

todos los miembros de la organizacion.

Beneficio al cliente

Productos que satisfacen las necesidades de los clientes distribuidos y entregados

cumpliendo las politicas de calidad de la empresa.
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ANEXOS

1. Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Cuestionario aplicado a los trabajadores

CUESTIONARIO SOBRE CONTROL DE CALIDAD

Estimado Trabajador(a):

El presente cuestionario es parte del plan de investigacion de tesis, cuya finalidad es la obtencion
de informacion, sobre la opinidn que tiene usted sobre el control de calidad; como producto de su
experiencia en la empresa. La informacién es confidencial y reservada. Por lo que anticipo mi
reconocimiento.

DATOS GENERALES:
Empresa:
Lugar: Fecha: ........../ecccccoci/ e
Sexo: (M) (F) Condicion laboral: (N) (C) (D)

INSTRUCCION:

Sirvase leer las siguientes expresiones y responder, escribiendo s6lo una “X” en el
recuadro correspondiente de cada pregunta, segin la respuesta que considere
conveniente, de los 30 items que se presentan a continuacion.

La escala de valoracion es la siguiente:

Nunca=1 Casihunca=2 Algunas veces=3 Casi siempre=4, Siempre =5

ITEMS 1] 2

DIMENSION 1: POLITICAS DE CALIDAD

1 | ¢Considera usted que los productos que se almacenan son de calidad?

N

¢Considera usted que los productos almacenados satisfacen las necesidades de los
clientes?

¢Considera usted que los productos trasmiten calidad en su servicio?

¢ Considera usted que los productos almacenados reflejan calidad a los clientes?

¢Considera usted que realmente los productos proporcionan calidad?

oo b~lw

¢El almacén garantiza el mantenimiento de la calidad de los productos?

DIMENSION 2: DISTRIBUCION

1 | ¢Elalmacén es puntual en la distribucién de productos?
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¢;Considera usted que podria mejorar la puntualidad de la distribucion de los
productos?

¢La puntualidad es primero que la calidad del producto?

¢La empresa controla la distribucion del producto de una manera adecuada?

¢La empresa atiende pedidos y lo distribuye inmediatamente?

© RN R OO R OORDR®

¢Considera que la distribucién inmediata garantiza la calidad del servicio?

DIMENSION 3: PROCESO

¢ La empresa cuenta con procesos de control para los productos?

¢El proceso de control garantiza la calidad de los productos en la empresa?

¢Los productos nuevos pasan previamente por un proceso de control de calidad por
parte de la empresa?

¢Si los productos nuevos no califican en el proceso de control, son retirados de la
empresa?

¢ Considera usted que el proceso de distribucion debe ser mejorado en la empresa?

A NDWDNPNDNEFEDNODNOPRE

¢ Considera que un adecuado proceso de distribucién garantiza la mejora de la
calidad del producto?

Muchas gracias por su colaboracion
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2. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencins Socinles)

Lo Nonhided de ente protocalo en Clencios Soclules es Informarie sobre o proyecto de Investigaclon y
solioiwrie su consentimiento, De aooptar, ol invostigador ¥ usted so quedardn con una copin,

L presente Investignoldn se tiuls “control de calidad de los productos de las MYPES en ol sector
comercio caso empress: DISTRIBUIDORA PATITA PUCALLPA, SAC, CALLERIA-2020™ y on
dirigido por RULZ BRITTO, ARELIZ GABRIELA Investigador de In Universidad Catdlion Los Angeles
de Chimbote.

1 propdaito de la Investigacidn es: CUMPLIR CON KL PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO
INFORMADO PARA ENCUENTAS,

Para ollo, se lo lnvite s partiolpar en una que le A 30 minutos do su tiempo, Su partiolpaclon

on Lo investignolon es tam | {0 y andni Umed puede decidic interrumpiria en cualquier
momento, sin gque ello le genere ningin peduicio. SI tuviers slgune Inguietud y/o duda sobre la
Investigncion, puede formularia ouando cres convenlente.

Al conolulr ln Investigaoion, usted serd Informado de los resultados a través de Pagina de Ia Universidad.
N1 desen, tumblén podra eseribir ul vorreo windech et pedemalleom rara recibler mayor Informueian,
Asimismo, pura consultas sobre aspectos dtloos, puede comunicarse ¢on ol Comitd de fltca de lu

Investigneldn de la Unlversidad Catdlica 1os Angeles de Chimbote,

S| estd de nouerdo con los puntos anterlores, complete sus datos 4 contlnusclon:
Nombre: ) 0lly  [Barue”  Fapger

Feoha: Pucallpa , 10 de setiembre del 2020,
Cotreo olectranico: (
Firma del partielpante: }&; L “3 z (.

=7

Firma del Investl gudor (0 encargado do recoger informukon): =
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4. Tabulaciones

¢ Considera usted que los productos que se almacenan son de calidad?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 3 8,1 8,1 8,1
Casi siempre 4 10,8 10,8 18,9
Siempre 30 81,1 81,1 100,0

Total 37 100,0 100,0

¢ Considera usted que los productos almacenados satisfacen las necesidades de los

clientes?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 3 8,1 8,1 8,1
Casi siempre 5 13,5 13,5 21,6
Siempre 29 78,4 78,4 100,0
Total 37 100,0 100,0

¢Considera usted que los productos trasmiten calidad en su servicio?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 3 8,1 8,1 8,1
Casi siempre 8 21,6 21,6 29,7
Siempre 26 70,3 70,3 100,0

Total 37 100,0 100,0
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¢ Considera usted que los productos almacenados reflejan calidad a los clientes?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 8 21,6 21,6 21,6
Casi siempre 6 16,2 16,2 37,8
Siempre 23 62,2 62,2 100,0

Total 37 100,0 100,0

¢Considera usted que realmente los productos proporcionan calidad?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 7 18,9 18,9 18,9
Siempre 30 81,1 81,1 100,0

Total 37 100,0 100,0

¢El almacén garantiza el mantenimiento de la calidad de los productos?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 3 8,1 8,1 8,1
Casi siempre 3 8,1 8,1 16,2
Siempre 31 83,8 83,8 100,0
Total 37 100,0 100,0
¢El almacén es puntual en la distribucién de productos?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 4 10,8 10,8 10,8
Casi siempre 14 37,8 37,8 48,6
Siempre 19 51,4 51,4 100,0

Total 37 100,0 100,0
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¢ Considera usted que podria mejorar la puntualidad de la distribucién de los productos?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 3 8,1 8,1 8,1
Casi siempre 1 2,7 2,7 10,8
Siempre 33 89,2 89,2 100,0
Total 37 100,0 100,0
¢La puntualidad es primero que la calidad del producto?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 8 21,6 21,6 21,6
Siempre 29 78,4 78,4 100,0

Total 37 100,0 100,0

¢La empresa controla la distribucion del producto de una manera adecuada?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 1 2,7 2,7 2,7
Casi siempre 5 13,5 13,5 16,2
Siempre 31 83,8 83,8 100,0
Total 37 100,0 100,0
¢Laempresa atiende pedidos y lo distribuye inmediatamente?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 5 135 135 135
Casi siempre 8 21,6 21,6 35,1
Siempre 24 64,9 64,9 100,0

Total 37 100,0 100,0
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¢ Considera que la distribucion inmediata garantiza la calidad del servicio?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Algunas veces 3 8,1 8,1 8,1
Casi siempre 3 8,1 8,1 16,2
Siempre 31 83,8 83,8 100,0

Total 37 100,0 100,0

¢Laempresa cuenta con procesos de control para los productos?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 6 16,2 16,2 16,2
Casi siempre 7 18,9 18,9 35,1
Siempre 24 64,9 64,9 100,0

Total 37 100,0 100,0

¢El proceso de control garantiza la calidad de los productos en la empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 2 54 54 5,4
Casi siempre 1 2,7 2,7 8,1
Siempre 34 91,9 91,9 100,0

Total 37 100,0 100,0

¢ Los productos nuevos pasan previamente por un proceso de control de calidad por
parte de la empresa?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 11 29,7 29,7 29,7
Casi siempre 6 16,2 16,2 459
Siempre 20 54,1 54,1 100,0

Total 37 100,0 100,0
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¢Si los productos nuevos no califican en el proceso de control, son retirados de la

empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 37 100,0 100,0 100,0

¢ Considera usted que el proceso de distribucién debe ser mejorado en la

empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 7 18,9 18,9 18,9
No 30 81,1 81,1 100,0
Total 37 100,0 100,0

¢ Considera que un adecuado proceso de distribucion garantiza la mejora de la calidad

del producto?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 3 8,1 8,1 8,1
Casi siempre 2 54 54 13,5
Siempre 32 86,5 86,5 100,0
Total 37 100,0 100,0
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5. Figuras

Porcentaje

De 18 a 25 afios De 29 a 50 afios De 51 a mas afios

Rango de edad del trabajador

Figura 1. Rango de edad del trabajador

Porcentaje

Femenino Masculino

Género de trabajador

Figura 2. Género del trabajador
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Porcentaje

Estudios basicos Técnico Universitario

Grado de instruccion

Figura 3. Grado de instruccion

Porcentaje

Supd e
Cargo que desempena

Figura 4. Cargo que desempefia
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Figura 5. Tiempo en el cargo
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Figura 6. Considera usted que los productos que se almacenan son de calidad
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Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

¢;Considera usted que los productos almacenados satisfacen las
necesidades de los clientes?

Figura 7. Considera usted que los productos satisfacen al cliente

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

¢éConsidera usted que los productos trasmiten calidad en su servicio?

Figura 8. Considera que los productos trasmiten calidad de servicio
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Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

;Considera usted que los productos almacenados reflejan calidad a los
clientes?

Figura 9. Considera usted que los productos reflejan calidad
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Porcentaje

Algunas veces Siempre

¢Considera usted que realmente los productos proporcionan calidad?

Figura 10. Considera usted que los productos son de calidad comprobada
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Algunas veces Casi siempre Siempre

¢El almacén garantiza el mantenimiento de la calidad de los productos?

Figura 11. El almacén garantiza el mantenimiento de la calidad de los productos
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Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

¢El almacén es puntual en la distribucion de productos?

Figura 12. El almacén atiende puntual en la distribucién de productos
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Algunas veces Casi siempre Siempre

i Considera usted que podria mejorar la puntualidad de la distribucion de los
productos?

Figura 13. Considera usted que podria mejorar la puntualidad de atencién
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Algunas veces Siempre

¢éLa puntualidad es primero que la calidad del producto?

Figura 14. La puntualidad es primero que la calidad del producto
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100

Porcentaje

Algunas veces Casi siempra Siempre

¢La empresa controla la distribucion del producto de una manera adecuada?

Figura 15. La empresa controla la distribucion del producto

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

éLa empresa atiende pedidos y lo distribuye inmediatamente?

Figura 16. La empresa atiende pedidos y lo distribuye inmediatamente
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Algunas veces Casi siempre Siempre

iConsidera que la distribucion inmediata garantiza la calidad del servicio?

Figura 17. La distribucion inmediata garantiza la calidad de servicio

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

¢La empresa cuenta con procesos de control paralos productos?

Figura 18. La empresa cuenta con procesos de control para los productos
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Figura 19. El proceso de control garantiza la calidad de los productos

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

éLos productos nuevos pasan previamente por un proceso de control de
calidad por parte de la empresa?

Figura 20. Los productos nuevos pasan por revision de calidad
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Siempre

¢Si los productos nuevos no califican en el proceso de control, son
retirados de la empresa?

Figura 21. Los productos que no califican son retirados
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¢Considera usted que el proceso de distribucion debe ser mejorado en la
empresa?

Figura 22. Considera que el proceso de distribucion debe ser mejorado
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¢Considera que un adecuado proceso de distribucion garantiza la mejora de
la calidad del producto?

Figura 23. Un adecuado proceso de distribucion mejora la calidad del producto
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6. Evidencia fotogréafica de la investigacion
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