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Resumen

El estudio titulado Gestidn de calidad en locales de venta y distribuidores de gas licuado de
petréleo (GLP) a usuarios finales en cilindros trata la problematica observada diariamente en
los locales de venta y distribuidores de GLP en cilindros de 10 kilogramos tiene como objetivo
determinar la relacion entre la gestion de calidad y los locales de venta y distribuidores de gas
licuado de petréleo (GLP) a usuarios finales en cilindros. El estudio es del tipo aplicada, no
experimental, nivel descriptivo, disefio descriptivo y método hipotético deductivo. La
poblacidn estuvo constituida por los locales de venta y distribuidores de GLP y la muestra de

50 locales del distrito de Los Olivos.

Los resultados de datos estadisticos descriptivos sobre la gestion de calidad en relacion a
accesibilidad medido a través de los canales implementados para contacto con clientes la media
aritmética es 2.08, la mediana es 2.0 y la moda es 2 con una desviacion estandar de 1.007 y
respecto al nivel de comunicacion bidireccional efectiva con los usuarios la media aritmética
es 3.46, la mediana es 4.0 y la moda es 4 con una desviacion estandar de 0.676.

El estudio concluye en que segun el analisis bivariado realizado y el coeficiente de correlacion
de Pearson, corroborado con la prueba de Chi cuadrado, la relacion entre la gestién de calidad
y los locales de venta y distribuidores de gas licuado de petréleo (GLP) a usuarios finales en
cilindros es directa y significativa, sobresale la existencia de alta informalidad e ilegalidad de
los puntos de venta que no respetan la normatividad poniendo en riesgo a los usuarios finales
y el entorno al presentar una media aritmética de 2.77 en relacion a la dimensién de
accesibilidad, 2.22 en relacién a la dimension de comunicacion y 1.93 en relacion a la

dimension de credibilidad de la gestion de calidad.

Palabra clave: Gestion de calidad, Locales de ventay distribuidores de GLP.



Abstract

The study entitled Quality management in sales premises and distributors of liquefied
petroleum gas (LPG) to end users in cylinders deals with the problems observed daily in the
sales premises and distributors of LPG in 10-kilogram cylinders. Its objective is to determine
the relationship between quality management and sales outlets and distributors of liquefied
petroleum gas (LPG) to end users in cylinders. The study is of the applied type, non-
experimental, descriptive level, descriptive design and hypothetical-deductive method. The
population consisted of the local sales and distributors of LPG and the sample of 50 local Los

Olivos district.

The results of descriptive statistical data on quality management in relation to accessibility
measured through the channels implemented for contact with clients, the arithmetic mean is
2.08, the median is 2.0 and the mode is 2 with a standard deviation of 1.007 and with respect
to level of effective bidirectional communication with users, the arithmetic mean is 3.46, the

median is 4.0 and the mode is 4 with a standard deviation of 0.676.

The study concludes that according to the bivariate analysis carried out and the Pearson
correlation coefficient, corroborated with the Chi square test, the relationship between quality
management and the sales outlets and distributors of liquefied petroleum gas (LPG) to users
ends in cylinders is direct and significant, the existence of high informality and illegality of the
points of sale that do not respect the regulations stands out, putting end users and the
environment at risk by presenting an arithmetic mean of 2.77 in relation to the accessibility
dimension , 2.22 in relation to the communication dimension and 1.93 in relation to the

credibility dimension of quality management.

Key word: Quality management, LPG sales outlets and distributors.
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INTRODUCCION

El gas licuado de petréleo (GLP) en la actualidad es uno de los insumos energéticos de mayor
consumo en el Perd por su propiedad de licuarse a presiones bajas de entre 80 y 100 PSI tanto

en el consumo domiciliario para la preparacion de los alimentos, industrial y el transporte.

El estudio titulado Gestidn de calidad en locales de venta y distribuidores de gas licuado de
petréleo (GLP) a usuarios finales en cilindros tiene como origen la problematica observada
diariamente a nivel de usuario final del producto en los locales de venta y distribuidores de
GLP en cilindros en el distrito de Los Olivos, los cuales son de baja calidad por la alta
informalidad e ilegalidad que es ocasionado por el menor peso de los cilindros, el trasiego, la
adulteracién de marcas, la existencia de plantas envasadoras informales e ilegales, por la
existencia de locales de venta informales e ilegales y la existencia de puntos de venta no

autorizadas.

El estudio consta de cinco capitulos, en el capitulo primero denominado el problema de
investigacion se describe el planteamiento del problema, formulacion del problema, objetivos
de la investigacion, justificacion e importancia de la investigacién, delimitacion y limitaciones

de la investigacion.

El capitulo segundo denominado marco tedrico contiene los antecedentes de la investigacion,

bases tedricas, marco conceptual, hipétesis y la operacionalizacion de variables.

El capitulo tercero denominado metodologia de la investigacion contiene el tipo y nivel de
investigacion, disefio de investigacion, poblacion, muestra y muestreo, técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos, procedimientos de recoleccién de datos y procesamiento y analisis de

datos.
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El capitulo cuarto denominado resultados contiene los resultados de la aplicacion de los dos

instrumentos.

El capitulo cinco denominado Discusion de resultados contiene la contrastacion de hipotesis
con los resultados y la contrastacion de la hipdtesis con otros similares, finalmente presentamos
las conclusiones, recomendaciones y referencias bibliograficas y como anexo la matriz de

consistencia e instrumentos de recoleccion de datos.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.  Planteamiento del problema

Segin OSINERGMIN (2022) el gas licuado de petroleo (GLP) debido a sus
propiedades fisico-quimicas es la fuente de energia mas utilizada por el ser humano en el
mundo. Destacando significativamente la propiedad de su baja presion (80 a 100 psi), alta
capacidad de expansion y porque en relacion al agua es mas ligero y en estado de vapor es méas

pesado que el aire, hechos que lo convierten en un producto de facil manipulacién y transporte.

Segun OSINERGMIN (2022) el GLP se debe aromatizar antes de ser enviarlo a la
planta de envasado para que el usuario pueda advertir casos de fugas por el olor caracteristico
del Mercaptano, agente de advertencia especial con una concentracion que no exceda el limite

inferior de explosividad, aproximadamente 2,0 % en aire.

El GLP es un combustible no téxico ni venenoso, sin embargo, en casos de fugas
desplaza al aire y puede causar la muerte por asfixia, el contacto con la piel y los ojos causa
irritacion y en estado liquido provoca quemaduras a la piel, cuya gravedad dependera del

tiempo de contacto.

A nivel global, el consumo de GLP es fundamentalmente de uso doméstico y transporte
y seglin Jiménez (2021) supera los 7,6 millones de barriles por dia. EI mercado de GLP a nivel
internacional se agrupa en regiones: Asia y Oceania, América del Norte y Europa las
principales; América Latina es la cuarta region mas grande y se estima que es el 12° consumidor

maés grande del mundo.



13

A nivel de América Latina, el consumo de GLP es domestico residencial y transporte.
Segun Jiménez (2021) México, Brasil y Venezuela, representan 2/3 del consumo de la region.
Sin embargo, Ecuador tiene el mayor consumo per cépita de GLP en los ultimos afios,
superando a México, pais con mayor consumo per cépita de GLP residencial en el mundo.
Ecuador, Pert, Chile y Brasil presentan un consumo creciente de GLP en los ultimos afios,

principalmente para energia, industria, petroquimica y refinacion.

A nivel nacional, se observa la existencia de un mercado de GLP con alta informalidad
e ilegalidad, principalmente en la etapa de envasado y venta de balones de 10 kilogramos al
usuario final. Segin Repsol (2022) otro problema que se observa en los lugares de venta es la
manipulacion sin control de los balones que representa un altisimo riesgo para quienes trabajan
directamente en la comercializacion del GLP, el entorno fisico y los consumidores finales,
debido a que las envasadoras clandestinas rotulan, pintan y envasan balones que no le
pertenecen a dicha empresa, lo que significa que usan indiscriminadamente balones de otra
compafiia para recargarlos, pintarlos con sus propios colores y ponerles sus propias etiquetas.

Se calcula que existen mas de 20,000 establecimientos a nivel nacional.

Se observa la existencia de empresas clandestinas que compran GLP a granel,
almacenarlos en tanques y luego ser envasados en balones de 10 kilogramos sin respetar las
marcas y pesos, los cuales son revendidos utilizando diversas marcas registradas cometiendo
el delito de fraude, perjudicando econdmicamente a los consumidores finales, quienes pagan

por un balon de una marca de su confianza y un peso correspondiente.

Segun Jiménez (2021) la alta informalidad de la economia peruana permite la

coexistencia diversas plantas envasadoras de GLP formales y legales y otras envasadoras
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clandestinas que ponen en peligro al personal de trabajadores y el entorno del local por
funcionar sin las correspondientes licencias, permisos y certificados y no cumplir con los

requisitos técnicos y de seguridad.

La autoridad competente otorga los permisos correspondientes para expender GLP en
balones luego de evaluar los requisitos técnicos y de seguridad establecido en las Normas
Técnicas peruanas, los mismos que tienen relacién con el espacio de almacenamiento y la

infraestructura adecuada.

A nivel de Lima Metropolitana, el control de calidad de los productos GLP esta
directamente relacionado con las propiedades fisico-quimicas, determinando el poder
calorifico o energético contenido en el producto, el volumen til suministrado, peso del bal6n

y la seguridad en el proceso la manipulacion fisica del producto en los puntos de venta.

Segin OSINERGMIN (2022) las plantas envasadoras y vehiculos de transporte de GLP
presentan discrepancias de seguridad en las areas de envasado, almacenamiento, equipamiento,
parqueadero de camiones cisternas, ubicacion y sefializacion del interruptor de emergencia;
distancia entre bombonas de GLP, depdsitos fijos de almacenamiento y capacitacion del

personal que trabaja en la planta.

Un breve andlisis de las normas vigentes para la operacion de los puntos de venta
muestra que existen muchos vacios en relacion a las leyes sobre seguridad y salud ocupacional,

equipamiento, ubicacion de vehiculos de distribucion y capacitacion de los operadores de GLP.
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A nivel del distrito de Los Olivos, coexisten puntos de venta de GLP legales y
certificados por OSINERGMIN con otros establecimientos que no tienen ninguna autorizacion
municipal y menos de la autoridad competente, realizando el comercio informalmente e
ilegalmente, donde los puntos de venta son las viviendas, ferreterias, bodegas o similares que
no cuentan con ningln permiso para operar.

Los hechos antes mencionados se grafican en el siguiente Diagrama de Ishikawa y
Pareto que grafican la problemética de alta informalidad e ilegalidad observada en los locales

de venta y distribuidores de gas licuado de petrdleo (GLP) a usuarios finales en cilindros.

Figura 1. Diagrama de Ishikawa
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Fuente: Observaciones realizadas en locales de venta y distribuidores de GLP
Elaboracion: Propia

El diagrama de Ishikawa nos muestra que la problematica de la alta informalidad e
ilegalidad observada en locales de venta y distribuidores de gas licuado de petréleo (GLP) a
usuarios finales en cilindros en el distrito de Los Olivos durante el afio 2022 es multicausal que

requiere de introducir un proceso de cambio mediante la gestion de calidad.
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Este problema se ve agravado en el distrito de Los Olivos por la inoperancia de las
instituciones INDECOPI y OSINERGMIN, que cumplen un papel crucial en la lucha contra la
informalidad e ilegalidad en la comercializacion del GLP envasado. OSINERGMIN es el ente
regulador que fiscaliza el mercado de GLP, lo que incluye el factor de seguridad de los
comercializadores, el cumplimiento de los pesos de los balones y las respectivas certificaciones

de marca y olor para detectar fugas en niveles de gas destacados.

INDECOPI es el ente encargado de garantizar la calidad del GLP envasado en balones
y la veracidad de la marca del mismo que es vendido en los puntos de venta de manera informal
e ilegal, poniendo en peligro a los usuarios, residentes y entorno de dichos locales.

Figura 2. Diagrama de Pareto
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El diagrama de Pareto nos muestra que de 370 observaciones de alta informalidad e
ilegalidad observada en locales de venta y distribuidores de gas licuado de petrdleo (GLP) a
usuarios finales en balones de 10 kilogramos en el distrito de Los Olivos durante el mes de

febrero del afio 2022 el 22% tiene como causa directa a la adulteracion de cilindros y otro 22%
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a la existencia de locales de venta informales e ilegales y un 19% por la existencia de Puntos

de venta no autorizadas.

La gestion de la calidad en el punto de venta y distribuidor de gas licuado de petréleo
(GLP) hasta el usuario final en balon esta relacionada con la accesibilidad, la comunicacion, la
credibilidad. En este sentido, “la problematica del mercado nacional de GLP muestra que la
accesibilidad es limitada debido al establecimiento incompleto de los canales de comunicacion
con los clientes o usuarios finales y la comunicacién bidireccional entre oferentes y
proveedores. Falta comunicacién por la calidad de la informacién del producto o servicio y

falta de protocolos en el punto de venta” (Alvitez,2022).

La confianza en el mercado de GLP es muy baja, como lo demuestra la poca confianza
que genera la informacién proporcionada sobre el producto, la veracidad de la informacion
sobre el servicio y la falta de lealtad de los consumidores finales hacia el mercado de GLP con
marca. La cortesia en el mercado doméstico de GLP se caracteriza por la poca empatia,
desconocimiento y amabilidad de las empresas embotelladoras y distribuidoras hacia los
usuarios.

Por lo expuesto, el estudio de la gestién de calidad en locales de venta y distribuidores
de gas licuado de petrdleo (GLP) a usuarios finales en cilindros, se inicia con las siguientes
interrogantes:

1.2. Formulacion del Problema
1.2.1General
¢Cual es la relacién entre la gestion de calidad y los locales de venta y distribuidores

de gas licuado de petréleo (GLP) a usuarios finales en cilindros?
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1.2.2Especificos
¢Cudl es la relacion entre la accesibilidad y los locales de venta y distribuidores de gas

licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros?

¢Cudl es la relacién entre la comunicacion y los locales de venta y distribuidores de gas

licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros?

¢Cudl es la relacion entre la credibilidad y los locales de venta y distribuidores de gas

licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 General
Determinar la relacion entre la gestion de calidad y los locales de venta y distribuidores

de gas licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros.

1.3.2 Especificos
Identificar la relacion entre la accesibilidad y los locales de venta y distribuidores de

gas licuado de petréleo (GLP) a usuarios finales en cilindros.

Estudiar la relacion entre la comunicacion y los locales de venta y distribuidores de gas

licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros.

Analizar la relacion entre la credibilidad y los locales de venta y distribuidores de gas

licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros.
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1.4 Justificacion e importancia de la investigacion
1.4.1 Justificacion teorica

La problemética presentada motiva al interés por esta investigacion, siendo de vital
importancia determinar o dar respuesta a las interrogantes porque en el aspecto tedrico,
permitird analizar la diversa literatura existente frente a la gestion de calidad y los locales de

venta y distribuidores de gas licuado de petréleo (GLP) a usuarios finales en cilindros.

1.4.2 Justificacién Social o practica

En el aspecto préctico, este estudio se justifica por la necesidad de reconocer cuales son
las falencias o brechas a las que se enfrentan las empresas del mercado nacional de GLP
caracterizado por su alto dinamismo, que requiere de una gestion de calidad en los locales de
venta y distribuidores de gas licuado de petréleo (GLP) a usuarios finales en cilindros, hecho

que beneficiara enormemente al publico consumidor.

1.4.3 Justificacion metodoldgica

Metodoldgicamente se justifica esta investigacién porque se empleara un andlisis
secuenciado basado en el método cientifico, que nos dé informacidn pertinente y apropiada de
los sucesos estudiados, y que a su vez sirvan de sustento tedrico para futuras investigaciones
sobre la gestion de calidad en los locales de venta y distribuidores de gas licuado de petréleo

(GLP) a usuarios finales en cilindros.

1.5 Delimitacion
Para desarrollar la presente investigacion y poder llegar a cumplir con el objetivo se

tomo en cuenta lo siguiente:
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Delimitacion espacial
El presente estudio esta delimitado espacialmente en el &rea del joven distrito de Los

Olivos ubicado en Lima Metropolitana.

Delimitacion temporal
El trabajo de investigacion se realizara en el primer trimestre del 2022, periodo que

corresponde al curso en proceso.

1.6 Limitaciones de la investigacion
El estudio iniciado presenta limitaciones en lo que corresponde a la informacion
primaria que cada empresa dispone y que es muy dificil de ser compartido, los que seran

superadas con apoyo de profesionales del area de OSINERGMIN.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion

El estudio es inédito, sin embargo, de acuerdo a las variables del estudio consideramos
como antecedente a los siguientes:
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Segln Gomez y Pérez (2019) Propuesta para mejorar la productividad de una empresa
envasadora de gas licuado de petréleo de Guayaquil (Tesis de pregrado de Ingenieria Industrial)
Universidad Politécnica Salesiana, Guayaquil, Ecuador, realizado con el objetivo de proponer
mejorar la productividad en dicha empresa, identificando las actividades que no agregan valor
y por ende crean cuellos de botella, trabajo de investigacion descriptivo, prospectivo. “Los
autores aplicaron un cuestionario de encuesta y entrevista a operarios experimentados, y a
través de la observacion directa establecieron las causas que afectan la productividad, y los
resultados del estudio determinaron que para mejorar los tiempos de entrega fue necesario
superar defectos en los canales como la falta de bandas transportadoras operando las 2 horas y
los agujeros de infiltracién de aire que provocan caidas de presion en las islas armonicas, entre

otros factores” (Gomez y Pérez, 2019).

Segun Ortega (2018) Propuesta de mejora al proceso de carga y despacho de GLP
envasado en Centro de Distribucién de Gasco, ubicado en comuna de Quilicura, RM. (Tesis de
pregrado de Ingenieria Civil Industrial) Universidad Andrés Bello, Vifia del Mar, Chile,
desarrollado con el objetivo de optimizar el proceso de transporte de GLP, para un mejor
desempefio del sistema, estudio descriptivo, prospectivo. “El autor identifica los problemas en
el llenado de GLP, para corregir los errores y cuellos de botella existentes en el proceso actual.
Se evaluaron diferentes alternativas de solucién, para finalmente seleccionar el modelo que

mejor se adaptaba al sistema. En su marco teorico desarrolla la teoria de colas” (Ortega, 2018).
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Segun Jiménez (2018) Evaluacion de la integracion de la gestion de calidad en la cadena
de suministro en los procesos de comercio exterior caso de estudio en el Valle del Cauca (Tesis
de Maestria en ingenieria industrial) Universidad ICESI, Cali, Colombia, realizado con el
objetivo de describir como la gestion de la calidad, se integra en la cadena de suministro, para
que las empresas sean méas competitivas, estudio del tipo aplicada, descriptivo, prospectivo.
“El estudio concluye que la integracion de la calidad y los incentivos SCQM implica que las
empresas adopten estrategias de desarrollo que busquen la interrelacion, el compromiso y la

eficiencia para lograr capacidades competitivas” (Jiménez, 2018).

Segln Valencia (2017) en su articulo trata sobre el proceso de produccién de GLP en
Colombia y concluye que el sector “ha sido tradicionalmente uno de los mercados de
combustibles méas antiguos, pero con mayores limitaciones por los vacios normativos y falta de
control de las autoridades correspondientes que incentivan la realizacion de actividades
informales y peligrosas, favoreciendo a practicas desleales en la cadena de comercializacion”

(Valencia, 2017).

Segun Beltran y Castillo (2015) Modelo para optimizar el sistema de distribucion de
cilindros de gas licuado de petroleo en la empresa Norgas S.A. de la ciudad de Cucuta. (Tesis
de especializacién en Gerencia de proyectos) Universidad Piloto de Colombia, realizado
mediante el analisis de la matriz DOFA del actual sistema que gestiona la empresa, con el fin
de proponer un modelo 6ptimo para optimizar los procesos, trabajo de investigacion del tipo
aplicado, descriptivo, prospectivo. “En la estructura de desglose del trabajo (EDT), se

especifican todos los entregables del proyecto y los arboles de problemas y objetivos muestran
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la problematica del negocio y las posibles causas, asi como las metas establecidas para abordar

esta situacion” (Beltran y Castillo 2015).

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Segln Campano y Tejeda (2021) Propuesta de mejora sobre el redisefio de planta de
una empresa envasadora y distribuidora de gas licuado de petréleo (GLP) en la ciudad de
Arequipa (Tesis de pregrado en Ingenieria Industrial) Universidad Catolica San Pablo,
Arequipa, realizado para diagnosticar la situacion y determinar la oferta de la compafiia para
cerrar las actividades de una sucursal y mejorar la gestion en relacién a la seguridad y cuidado
del ambiente, trabajo de investigacion del tipo descriptivo, prospectivo. "Como resultado, se
reduce el tiempo de envasado de 10 minutos a 2,6 minutos, debido a la eliminacién de
operaciones innecesarias, reduccién de recorridos, hecho que reduce el trabajo en 25 operarios
durante el proceso, muestra una reduccion de costos de S/. 372,068.77 y el incremento en ventas
de S/. 1,746,473 por afio; obteniendo el VAN y TIR de S/. 1,824, 557.58 y 20%

respectivamente” (Campano y Tejeda, 2021).

Segln Jiménez (2021) en su articulo sobre la Seguridad en la distribucion y
manipulacion del GLP, considera que es un combustible muy peligroso cuando son
manipulados incorrectamente. “El manejo y uso cuidadoso del GLP puede ayudar a reducir el
nimero de accidentes y sus consecuencias, permitiendo que se mantenga dentro de los
parametros aceptables de riesgo personal y social, toda vez que los equipos de mala calidad

aumentan el riesgo y por tanto no tienen cabida en la industria del GLP” (Jiménez, 2021).

Segun Barboza (2019) Mejora de la linea de envasado de GLP en balones de 10 kg

mediante la aplicacion de la teoria de restricciones para el incremento de la produccion (Tesis
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de pregrado de Ingenieria Industrial) Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo,
Chiclayo, Lambayeque, desarrollado con el objetivo de presentar una propuesta de mejora de
la linea de llenado de balones de 10 kg, aplicando la teoria de las limitaciones para aumentar
el rendimiento, utilizando como instrumento la matriz de prioridades para finalmente realizar
un analisis costo — beneficio de la propuesta de mejora, estudio descriptivo, prospectivo. “Se
evaluaron diversas herramientas para resolver los problemas de la linea de envase a partir de la
aplicacion de la teoria de restricciones y la estandarizacion de tiempos y balanceo de linea,
mostrando el incremento de 37.5% en la produccién y determinando la viabilidad técnica y

econdmica, al obtener una TIR de 43.6%” (Barboza, 2019).

Segin Mendoza y Quispe (2019) Mejora de la productividad de una empresa
envasadora de GLP basado en herramientas de lean manufacturing (Tesis de pregrado de
Ingenieria Industrial) Universidad Ricardo Palma, Lima, realizado con el objetivo de aplicar la
herramienta Lean Manufacturing en la empresa Llama Gas S.A., para mejorar su
productividad, estudio descriptivo, prospectivo. “Investigacion del aplicada, experimental, con
el propdsito de contrarrestar la problemética observada en el proceso de produccién y después
de aplicar el Lean Manufacturing en el periodo Enero — Junio 2019, se obtuvieron mejoras en
productos por reproceso, tiempo de ciclo y cantidad de merma durante la produccion diaria”

(Mendoza y Quispe, 2019).

Segun Trigoso (2019) Plan de mejora continua en la linea de envasado de GLP de la
empresa Llama gas Pucallpa S.A., para incrementar su productividad - Rioja 2017 (Tesis de
pregrado de Ingenieria Industrial) Universidad Sefior de Sipan, Pimentel, realizado con el
objetivo de elaborar un plan de mejora en la linea de envasado con el fin de incrementar su

productividad, estudio descriptivo, prospectivo. “Se recopiléd informacion que permitio
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comprender el proceso de envasado, observando que la empresa no contaba con informacion
bésica de los procesos y de los recursos necesarios, hecho que impedia realizar alguna
planificacion. “Identificados y priorizados la problemdtica mediante el diagrama de Ishikawa
y Pareto, se elabor6 un plan de mejora, logrando un incremento de la productividad de 22,65%,
incremento de la eficiencia en la linea de produccion de 15,45%, incremento de la produccion
del 15,84% y un costo/beneficio de 2.18, lo cual indica que la propuesta es muy beneficiosa

para la empresa” (Trigoso, 2019).

Segln Garcia (2018) Estudio de factibilidad para el abastecimiento de Gas Natural
Comprimido (GNC) a la provincia de Palpa (Tesis de pregrado de Ingenieria Industrial)
Universidad Ricardo Palma, Lima, realizado con el objetivo de evaluar la factibilidad del
abastecimiento de gas natural al distrito de Palpa, trabajo de investigacion del tipo aplicada,
descriptivo, prospectivo. “Se analiz6 la demanda existente de gas natural del departamento de
Ica y se proyect6 la demanda futura, a fin de determinar una nueva tarifa de gas natural para
los usuarios residenciales. Se determind que dicha tarifa es aplicable a partir de la firma de
adenda al contrato de concesion suscrito entre el Ministerio de Energia y Minas y Contugas, y
a partir de la puesta en operacion comercial el sistema de abastecimiento de gas natural de
Palpa, se analiz6 los resultados de la encuesta sobre uso de energia realizada a 103 hogares de
Palpa, cuyos resultados demuestran que es factible técnica y econémicamente el

abastecimiento de gas natural comprimido a la provincia de Palpa” (Garcia, 2018).

Segun Calvay y Hernandez (2017) Proyecto de inversion para la instalacion de una
planta envasadora y distribuidora de gas licuado de petroleo (GLP) en la ciudad de Bagua
grande (Tesis de pregrado de Administracion de Empresas) Universidad Catdlica Santo Toribio

de Mogrovejo, Chiclayo, realizado con el objetivo de atender a un mercado no desarrollado en
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el distrito de Bagua Grande y por la existencia de demanda insatisfecha de GLP doméstico en
el mercado local, estudio descriptivo, prospectivo. “Se realizé un estudio de mercado utilizando
como instrumento un cuestionario de encuesta, para conocer al consumidor objetivo. Los
resultados fueron reveladores, el servicio que las empresas de GLP del sector brindan no es el
esperado por los clientes, el 88.22% de los clientes ha tenido problemas con experiencias de
servicios pasados y el 78.2% estaria dispuesto a cambiar de proveedor por uno que satisfaga

sus necesidades” (Calvay y Hernandez, 2017).

Segln Rosell (2015) Propuesta de Mejora en el Proceso de Planificacion de la
Produccién en una Planta Envasadora de GLP (Tesis de pregrado de Ingenieria Industrial)
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC) Lima, realizado con el objetivo de presentar
una propuesta de mejora del proceso de produccién de GLP, estudio descriptivo, prospectivo.
“El estudio concluye en que el consumo de GLP para uso doméstico, representa el 50% de la
demanda nacional para la coccion de alimentos. Las empresas encargadas de atender dicha
demanda son las plantas envasadoras Repsol (Solgas), Zeta Gas Andino, Lima Gas y la Planta
Envasadora “Lima Norte”, las cuales participan del 65% del mercado. Las tres primeras, son
empresas extranjeras de Espafia, México y Chile respectivamente. La Planta envasadora “Lima
Norte”, es capital peruano en 100%; con una participacion del 13% del mercado nacional”

(Rosell, 2015).

Los antecedentes internacionales y nacionales mencionados anteriormente sirvieron de
base para desarrollar los objetivos, marco teorico y metodologia del presente trabajo de
investigacion, debido a que las empresas distribuidoras de GLP al usuario final son muy

reservados con la informacion primaria, facilitando el desarrollo del estudio.
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2.2.  Bases tedricas

2.2.1 Gestion de calidad

Segun Arellano (2017) la “calidad es un tema cada vez mas importante en las
organizaciones, por lo que es fundamental desarrollar una gestion sostenida de los recursos y
por ello en la actualidad es una actividad fundamental en cualquier empresa que permite, en el
corto plazo, la consecucion de una gran eficiencia y beneficios econémicos, y, en el largo plazo,

obtener ventajas competitivas” (Arellano,(2017).

Por su parte (Oyola, 2018) refiere que “la gestion de la calidad es un conjunto de
actividades estructuradas a partir de la fase de planificacion, implementacion y control eficiente
de los insumos y materiales o servicios utilizados en el proceso productivo. Es fundamental el
proceso de integracion de todas las areas de la organizacion y compartir la vision, mision y

valores organizacionales en el personal de trabajadores, sin importar el cargo”.

Al respecto Pinheiro, et al (2017) sostienen que “el impacto de la gestion de la calidad
en las empresas es cada vez mas relevante debido a la creciente competencia, la globalizacion
de las economias y la necesidad de incrementar la competitividad de las organizaciones
promoviendo nuevas oportunidades y desafios. Asi, gestion de la calidad aparece como una
herramienta fundamental para lograr la ventaja competitiva en el mercado de GLP, red de
distribucion, proceso productivo y actividades de aprovisionamiento” (Pinheiro, Breval,

Rodriguez, & Follman, 2017).

El mercado de GLP es altamente riesgoso y en ese sentido los clientes buscan seguridad
en la manipulacion de los balones y altos niveles de calidad del producto, promoviendo que “la

gestion de la calidad satisfaga las necesidades de productos/servicios y por lo tanto, esta
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directamente relacionado con el desempefio del negocio” (Pinheiro, Breval, Rodriguez, &

Follman, 2017).

Muchos investigadores consideran que el TQM es “una estrategia que permite a una
organizacion aumentar la eficiencia, la flexibilidad y la competitividad para cumplir con los
requisitos y necesidades del cliente y esto crea valor agregado y ofrece muchas ventajas en

relacion a los competidores” (Magd y Karyamsetty, 2020).

Segun Castaio y Vélez (2016) TQM “enfatiza la integracion y coordinacion de todas
las actividades de un proceso de trabajo y tiene como objetivo la mejora continua de la calidad.
La calidad no solo significa la calidad de los productos finales, sino también la calidad de todo
tipo de medios: datos, informacidon, decisiones, objetivos, estrategias, personas, materiales,

maquinas, sistemas” (Castafo y Vélez, 2016).

La gestion de la calidad esta directamente con la satisfaccion del usuario final de un
producto o servicio y tiene su inicio en el compromiso de la alta gerencia de una organizacion,
quienes deben fomentar la actitud y compromiso de todos los trabajadores a través de una
visién compartida de la organizacién y fomentar la mejora continua en la empresa del mercado

de GLP.

El estudio de Coaguila (2017) sefiala que “se fomenta esta idea de cambio ya que puede
ayudar a definir principios y procedimientos de calidad. Por lo tanto, se entiende que la gestion
de la calidad se encuentra asociado con un modelo organizacional cambiante, cuya
implementacion depende en gran medida de las capacidades y habilidades de los recursos

humanos asignados a la organizacion”.
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2.2.2 Gas Licuado de Petroleo (GLP)

Segun Rosell (2015), el GLP es un producto de la familia de hidrocarburos ligeros, el
cual a determinadas presiones y temperaturas se encuentra en estado gaseoso para ser
comercializado en pequefios tanques conocidos como balones que tienen diferentes

capacidades en kilogramos” (Propane Education & Research Council).

El GLP es producido a partir de dos insumos muy conocidos, el petrdleo y el gas natural.
El GLP obtenido a partir del petrdleo tiene un proceso de refinacion muy basico en la que
primero pasa a través de un horno para obtener el petréleo crudo y luego es sometido en una
torre de destilacion para obtener diferentes productos, entre las que se encuentra el GLP,
diversas gasolinas, turbos y diésel, kerosene y petréleo residual tal como se observa en el

siguiente diagrama.

Figura 3. Diagrama de obtencién del GLP a partir de Petroleo

LINEA DE PETROLED

CRUDO GASOLINAS
KEROSENE

LINEA DE PETROLEO
TORRE DE

DESTILACION

Fuente: Tesis Rosell (2015)
Elaboracion: Propia
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El GLP obtenido a partir del gas natural tiene un proceso muy basico en la que primero
el gas natural pasa a través de una planta de procesamiento para obtener por un lado gas natural
seco como el metano y el etanol y por otro el LGN que pasa por una planta de fraccionamiento
y posteriormente por un horno para obtener Propano y Butano los que dan origen al GLP y
otros productos como la nafta liviana y la nafta pesada tal como se observa en el siguiente

diagrama.

Figura 4. Diagrama de obtencién del GLP a partir del Gas natural

GAS NATURAL SECO (ETANGL, i
ETANO) !

PLANTA DE
FRACCIONAMIENTO

YACIMIENTC DE GAS ﬂ
NATUF AL

Fuente: Tesis Rosell (2015)
Elaboracion: Propia

2.2.3 Caracteristicas del Gas Licuado de Petréleo (GLP)

Segln Jiménez (2021) “el GLP mezclado en diversas proporciones, dependiendo de las
caracteristicas deseadas por el consumidor pueden contener trazas de polipropileno y butileno,
los que al combinarse con oxigeno es una mezcla inflamable” (Repsol-YPF, 2021).

Por su parte Trigoso (2019) en su Tesis argument6 “que actualmente este producto se

obtiene por diferentes procesos de refinacién y procesos de destilacion primaria, reforma
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catalitica, craqueo catalitico, craqueo a vapor, polimerizacién y alquilacién, craqueo térmico,

entre otros.

Asimismo, el GLP “también se encuentra ligado al gas natural, recurso que el Pera
tiene en cantidades muy significativas en Camisea, del cual se obtiene mediante el proceso de
destilacion fraccionada, donde primero se separa el gas natural seco (Metano y Etano) y del
hidrocarburo sobrante se obtiene el propano y butano que dan origen al GLP y paralelamente

las naftas liviana y pesada” (Trigoso, 2019).

Segln Jiménez (2021) el GLP se caracteriza porque en condiciones normales de presion
y temperatura se encuentra en estado gaseoso. “Sin embargo, para llevarlo al mercado y
almacenarlo, tiene que estar bajo una intensa presion para ser liquido y asi poder distribuirlo
de manera eficiente. En estado liquido, el volumen de GLP es 250 veces menor que en estado
gaseoso” (Repsol-YPF, 2021).

Otra caracteristica del GLP es “ser mas pesado que el aire por lo que lo desplaza, hecho
que podria causar la muerte por asfixia en una sobre exposicion; ademéas de producir

gquemaduras en la piel” (Repsol-YPF, 2021).

Por razones de seguridad "la exposicion humana maxima permitida al GLP es de 1000
partes de GLP por 1 000 000 de partes de aire (1000 ppm), durante un turno estandar de 8

horas" (Afrox Product Reference Manual Section 5).

Las caracteristicas del GLP son altamente muy amigables y sostenibles en el tiempo,
favoreciendo a la vida humana por sus propiedades fisico quimicas que detallamos en el

diagrama de la figura 5.
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Figura 5. Caracteristicas del GLP

CARACTERISTICAS DEL
GLP

Segin Jiménez (2021) para su comercializacion v distribucion “el GLP debe estar en
estado liquido. Para ello, existen dos métodos; el primero es obtener el liquido a
EEE presion atmosférica; donde la temperatura del butano debe estar por debajo de 0,5°Cy
1a del propano de 2.2° C. El segundo método es a través de temperatura ambiente, en el

que sometidos a la presion del GLP. En el caso del butano la presion debe ser de 2 atm
y para el propano de 8 atm™ (Repsol-YPF, 2021).

Segin Jiménez (2021) “la presion de vapor aumenta y el liquido tiende a expandirse.

Por este motivo, los depdsitos de GLP nunca deben exponerse a altas temperaturas;
asimismo, cabe sefialar que estos cilindros de gas no estan completamente llenos. En
caso contrario, se debe dejar un espacio de al menos 15 litros en el volumen total del

tanque para expandir el GLP liquido™ (Repsol-YPF, 2021).

Segiin Jiménez (2021) “en el caso de la gravedad especifica v el peso especifico,
[ DENSIDADY tienden a ser mas altos que el aire, por lo que el GLP tiende a ser mas pesado y
VISCOSIDAD permanecer horizontal al suelo. Por otro lado, la viscosidad del GLP liquido es menor
que la del agua y puede atravesar los poros si no se manipula adecuadamente™ (Repsol-

YPF, 2022).

Fuente: Tesis Jiménez (2021)

Elaboracion: Propia

Usos del Gas Licuado de Petroleo

Segun Ortega (2018) en su Tesis, sostiene que “al ser una energia limpia que emite un
50% menos de CO: a diferencia del carbon, es una fuente de energia sostenible en el tiempo y
tiene diversos usos tales como el doméstico o domiciliario, vehicular e industrial”

(Ortega,2018).

La utilizacién del GLP en nuestro pais es multiple debido a sus caracteristicas,
propiedades y por las cuantiosas reservas del gas de Camisea del cual se obtiene a precios

altamente competitivos en relacion a los combustibles alternos.
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Los principales usos que se dan es el doméstico o domiciliario, el vehicular y el

industrial que detallamos a continuacion en la figura 6.

Figura 6. Usos del GLP

USOS DEL GLP

DOMICILIARIO

INDUSTRIAL

Ortega (2018) en su Tesis, sostiene que el GLP es una fuente de energia versatil y fiable, por lo que se utiliza
en los hogares. Proporciona calor instantaneo, produciendo humo negro y sin dejar manchas en los utensilios.
“En las ciudades los hogares y los hoteles utilizan GLP como fuente de energia para calefaccion, agua caliente,
piscinas climatizadas y aire acondicionado. Esto se debe a la red de suministro subterraneo que tienen. Cubre
las necesidades energéticas de la vivienda frente al riesgo de un corte de luz. La Asociacion Mundial de GLP
estima que el 7% de la demanda global de GLP es para uso doméstico”.

Mendoza y Quispe (2019) en su Tesis sostienen que “el GLP es uno de los combustibles alternativos de mayor
uso en el transporte automotriz. Debido al mayor rendimiento frente a los combustibles fosiles y su
contribucion a la proteccion del medio ambiente y salud humana. Més de 13 millones de vehiculos a nivel
mundial, circulan usando GLP. También ayuda a reducir la amenaza del cambio climatico. El sistema de GLP
esta equipado con un sistema de seguridad, tanques, valvulas y una computadora que gestiona el suministro de
GLP al motor” (Mendoza y Quispe, 2019).

El GLP es considerado un socio natural para la produccion de energia industrial. Las aplicaciones més
frecuentes del GLP como fuente de energia en la industria se pueden observar en bombas de calor, calefaccion
solar, construccion, refrigeracion, soldadura, calefaccion, secadores, hornos, parrillas, etc. (World LP Gas
Association, 2022)

Fuente: Tesis Ortega (2018)
Elaboracién: Propia

2.2.4 Dimensiones de la Gestion de calidad

Tres aspectos o vertientes engloban la gestién de la calidad en el punto de venta y el

distribuidor de gas licuado de petrdleo (GLP) hasta el usuario final en baldn: accesibilidad,

comunicacion y credibilidad. En este sentido, muchos autores estdn de acuerdo con esta

afirmacion. Se destaca lo sefialado por Calvay y Herndndez (2017) en su tesis, “donde se

menciona que uno de los aspectos son los elementos tangibles de la gestion, refiriéndose a los

diferentes establecimientos de las empresas, a la maquinaria con la que cuentan, los equipos

que utilizan en operaciones mineras y comerciales, entre otras” (Calvay y Hernandez, 2017).
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Otra dimensién es la confiabilidad; que “se entiende como la capacidad que tiene la
empresa para brindar al cliente un producto terminado que le genere la confianza necesaria de
que el producto cumplira con sus intereses y necesidades” (Torres & Luna, 2017) . Continuado
se describe la dimension seguridad; que implica al personal y los clientes que perciben que los
empleados son personas que les aseguran un proceso confiable en la elaboracion y entrega del

producto o servicio.

La fiabilidad es la “capacidad de la empresa de brindar a los clientes confianza. A
continuacion, se describen las dimensiones de seguridad; implica que los empleados y clientes
perciban que los empleados son quienes les proporcionan un proceso confiable para entregar

un producto” (Torres y Luna, 2017).

Los aspectos de empatia, cortesia y receptividad “requieren de la implicacion de los
empleados, y son ellos quienes deben crear en sus clientes la percepcién de un trato empatico

y amable atendiendo con prontitud a sus solicitudes e intereses” (Torres y Luna, 2017).

Segun Masias (2021) el “proceso de produccion se considera como un sistema integrado
en el que cada departamento o empleado sucesivo es el cliente del anterior en el proceso. Cada
cliente, ya sea interno o externo, debe estar satisfecho en el cumplimiento de sus

requerimientos” (Masias, 2021).

En este contexto, es muy importante resaltar que es indispensable las mejoras continuas
y el compromiso de todos los empleados de la organizacion para comprender, cumplir y superar

los requisitos, necesidades y expectativas de los clientes.



Las dimensiones de Accesibilidad, Comunicacién y Credibilidad son detalladas

graficamente en la figura 7.

Figura 7. Dimensiones de la Gestion de Calidad

DIMENSIONES DE LA
GESTION DE CALIDAD

ACCESIBILIDAD

[

Son “los diferentes canales implementados por la empresa proveedora de
servicios que permitan a los clientes mantener un contacto con ella”
(Alvitez, 2022).

COMUNICACION

H

Es la “informacion proporcionada por una empresa para informar a los clientes
sobre las caracteristicas de un producto o servicio ofrecido por una empresa.
Para hacer esto, el personal del agente siempre debe usar un lenguaje verbal y no
verbal apropiado. Asimismo, se debera informar a los consumidores de los
protocolos aplicados en el punto de venta” (Alvitez, 2022).

Es “el entorno que genera confianza entre ofertantes y demandantes, importante
utilizar el tono de voz adecuado y decir siempre la verdad sobre un producto o
servicio, de esta forma se asegura la fidelidad del consumidor a la marca”
(Alvitez, 2022).

Fuente: Tesis Ortega (2018)

Elaboracién: Propia
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2.2.5 Locales de venta y distribuidores de gas licuado de petréleo (GLP) a usuarios

finales en cilindros.

Segun OSINERGMIN (2022) son locales de venta de balones de GLP que poseen un

certificado de autorizacion previa evaluacion de las condiciones técnicas y de seguridad para

garantizar el intercambio libre de peligros para el usuario final y el entorno vecinal.

Sin embargo, Jiménez (2021), Ortega (2018) y Trigoso (2019) sostienen que existe alta

informalidad e ilegalidad en “el mercado de comercializacion de GLP que afectan de manera

a las empresas privadas que desarrollan esta actividad y a los consumidores de este producto”.

La observacion empirica realizado a los locales y distribuidores del GLP en el distrito de Los

Olivos muestran: adulteracion de cilindros, trasiego, balones con el peso menor, plantas
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envasadoras de GLP informales e ilegales, locales de venta informales e ilegales y la existencia

de diversos puntos de venta ubicados en bodegas, ferreterias, domicilio particular, entre otros”

(Jiménez, 2021).

Tabla 1. Locales de Venta de GLP en balones de 10 kg. distrito Los Olivos

Local de venta Direccion Rep. Teléfono
Jami Gas Urb. Pacifico S.R. 5685831
Yonlenin Gas Los Olivos S.R. 932302941
Metro Gas El Olivar S.R. 5860384
Arturo Gas Los Olivos S.R. 5381423
Moto Gas Rosario del Norte S.R. 5690052
Mio Gas Calle G. Moore 1 Urb. Antares S.R. 5397894
El Gaserito Calle. Olimpo. Mz. 82 Lt. 35 Urb. S.R. 930 400 457

Enrique Milla Ochoa

Selvita Gas Los Olivos S.R. 6532336
Gas Los Olivos El Olivar S.R. 954153137
Sol Gas Los Olivos S.R. 7070497
Gas Berlin 11 Urb. Covida S.R. S.D
Segura Gas Urb. EI Trébol S.R. S.D
Yari Gas Av. Las Palmeras S.R. 5232105
JYF La Bala Urb. El Trébol S.R. S.D
Caserito Regalon Pasaje Victor Larco Herrera, 4193 SR. 5337134
Ali Gas Sol de Oro S.R. 404-1319
Plus Gas Los Olivos S.R. 6329068
El Gas Av. Central S.R. 945710973
Rinde Gas Los Olivos S.R. 987189220
Alfa Gas Mercurio Alto S.R. S.D
Crisa Gas Los Olivos S.R. 972783009
Nafiito Gas Los Jazmines de Naranjal S.R. 925124084
Mas Gas Urb. San Elias S.R. S.D
Delta Gas Urb. Villa del Norte S.R. S.D
Alva Gas Av. Central S.R. S.D

Fuente: Observacion empirica de locales de venta de GLP distrito Los Olivos.

Elaboracion: Propia

En Lima Metropolitana, especificamente en el distrito Los Olivos existen una cantidad

innumerable de locales de venta de GLP que diariamente distribuyen balones a domicilio,

atienden los pedidos telefonicamente y difunden su negocio informal e ilegal mediante volantes

que periodicamente van cambiando para evitar ser reconocidos y ser denunciados por estafa en

el peso y la falsificacién de marcas.
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Durante el mes de febrero del presente afio se efectuaron las observaciones empiricas en
estos locales y distribuidoras de GLP con el fin de identificar la problematica y sus causas, los

mismos que suman 370 observaciones que son detallados en el diagrama de Ishikawa y Pareto.

2.2.6 Dimensiones de Locales de venta y distribuidores de GLP a usuarios finales
en cilindros

La variable Locales de venta y distribucién de GLP para el presente estudio se ha
dimensionado en: Adulteracion de cilindros, Trasiego, Menor peso de cilindros, Plantas
envasadoras informales e ilegales, Locales de venta informales e ilegales y diversos Puntos de
venta.

Figura 8. Dimensiones de Locales de venta y distribuidores de GLP

DIMENSIONES DE
LOCALES DE VENTAY
DISTRIBUIDORES DE GLP

Segiin OSINERGMIN (2022) “es cuando una empresa envasadora rotula, pinta v envasa cilindros que no le pertenecen

pese a que no cuenta con un Acuerdo de Corresponsabilidad; es decir, se apoderan de cilindros de ofra empresa para

Adulteracion de envasarlos, pintarlos con su propio color y colocar su marca, toman cualquier cilindro y lo falsifican pintandolo del color
cilindros y marca de una empresa de prestigio, engafiando asi al consumidor”.

manera venderlos a un precio de GLP envasado. Asimismo, compran cilindros de determinada capacidad para sacar el
GLP del cilindro con mayor capacidad y pasarlo a un cilindro con menor capacidad, lo cual no esta permitido por ser
peligroso™.

Segin OSINERGMIN (2022) “los balones presenten un menor peso del que deberian temer, lo cual afecta
economicamente al consumidor pues paga por un cilindro que contiene menos GLP y asi genera que se consuma mas
rapido, provocando que deba adquirir otro en un periodo de tiempo mas corto que el usual™.

Plantas clandestinas que “operan sin los titulos habilitantes correspondientes y que ademas no cumplen con los requisitos

técnicos y de seguridad, por lo que representan un riesgo constante para los que trabajan en estas instalaciones y para los
inmuebles y personas que se encuentran en el entorno™.
Plantas que, contando con todos las autorizaciones, licencias y permisos para operar, “no cumplen con los

procedimientos de calidad, técnicos y de seguridad, llevando a cabo actividades de trasiego, pintado v rotulado de balones
que no le pertenecen”.

Segin OSINERGMIN (2022) “algunas empresas compran GLP a granel, lo transporta y almacena en tanques que no
Tasto cumplen con los estandares de seguridad requeridos, para posteriormente, de manera ilegal, envasarlo en balones v de esta

y

Putos davents A Segiin OSINERGMIN (2022) “a diferencia de un local de venta que, en teoria, es un local con las autorizaciones
respectivas y que ha sido habilitado para comercializar GLP envasado, un punto de venta puede ser una vivienda, una
ferreteria, una bodega que venden este producto en menor cantidad y que no tienen permiso para operar. Se calcula que
existen mas de 20,000 a nivel nacional”.

J

Fuente: Observacion empirica de locales de venta de GLP distrito Los Olivos.
Elaboracidn: Propia
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2.3.Marco conceptual
Gestion de calidad:
Segun 1SO 9001 (2015) es el conjunto de actividades que tienen como fin evitar

desviaciones en el proceso productivo y venta de un producto o servicio.

Accesibilidad:
Son las “facilidades y canales puestas al servicio de los clientes para que puedan acceder

libremente a adquirir el balon de GLP” (Alvitez, 2022).

Comunicacion:
Es el “protocolo dispuesto por los que dirigen el negocio de expendio de balones de GLP

para que los clientes dispongan de toda la informacion del producto” (Alvitez, 2022).

Capacidad de respuesta:
Son las “condiciones Yy capacidades para atender al cliente ante diferentes contingencias de
orden técnico, econémico y social tales como el desabastecimiento, precios y seguridad de los

balones de GLP” (Alvitez, 2022).

Credibilidad:
Es “la seguridad que tienen los usuarios respecto a la informacién proporcionada por las

empresas y locales de venta y distribucion de GLP en balones” (Alvitez, 2022).

Cortesia:
Es “el trato que manifiestan las personas encargadas de la venta y distribucién del GLP en

los diferentes puntos de venta hacia el usuario” (Alvitez, 2022).
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Locales de venta y distribuidores de GLP a usuarios finales en cilindros:
Es el “local fisico, debidamente autorizado y certificado por OSINERGMIN para expender

GLP en balones” (OSINERGMIN, 2022).

2.4. Hipotesis
2.4.1. General.

La relacion entre la gestion de calidad y los locales de venta y distribuidores de gas
licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros es directa y significativa.
2.4.2. Especifica

Hipotesis especifica N° 1

La relacién entre la accesibilidad y los locales de venta y distribuidores de gas licuado de
petroleo (GLP) a usuarios finales es directa y significativa.

Hipotesis especifica N° 2

La relacion entre la comunicacién y los locales de venta y distribuidores de gas licuado

de petréleo (GLP) a usuarios finales en cilindros es directa y significativa.

Hipotesis especifica N° 3
La relacion entre la credibilidad y los locales de venta y distribuidores de gas licuado de

petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros es directa y significativa.



2.5. Operacionalizacion de variables

Tabla 2. Operacionalizacion de Variables
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Variable Definicion conceptual | Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
Gestion de | La gestion de la calidad | Conjunto de actividades que | Accesibilidad Canales implementados para contacto con Razon
calidad del servicio | realiza el personal de la clientes
corresponde al conjunto | empresa que suministra GLP Nivel de comunicacién bidireccional efectiva | Razén
de actividades que | en relacion a la con los usuarios.
realiza el personal de la | accesibilidad, Comunicacion | Calidad de informacion del producto o Razén
empresa con el objetivo | comunicacion, capacidad de servicio proporcionada a usuarios
de lograr la satisfaccion | respuesta  credibilidad y Protocolos implementados en el local de | Razon
de los clientes. cortesia para lograr la ventas
satisfaccion de los clientes. Calidad de lenguaje verbal y no verbal Razén
utilizado por personal de la empresa
Credibilidad Nivel de confianza que genera la informacion | Razon
proporcionada a los clientes
Nivel de veracidad de informacién sobre el | Razon
producto o servicio
Nivel de fidelidad de los consumidores con la | Razon
marca
Locales de | Local autorizado por | Local  autorizado  por | Venta de | Adulteracion de cilindros Razon
venta y | OSINERGMIN para OSINERGMIN para vender | cilindros de GLP | Locales de venta informales e ilegales Razon
distribuido | expender  GLP  en | y distribuir GLP en cilindros Existencia de Puntos de venta Razon
res de GLP | cilindros a usuarios | a usuarios finales Menor peso de cilindros Razén
a usuarios | finales Existencia de Trasiego Razon
fi_??'gs en Plantas envasadoras informales e ilegales | Razon
cilindros
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. Tipo y nivel de investigacion

Segln Hernandez (2010) el disefio del estudio “se refiere al plan o estrategia concebida para
responder a las preguntas de Investigacion. El disefio permite alcanzar los objetivos de estudio,
contesta las interrogantes que se ha planteado y analiza la certeza de las hipdtesis de trabajo,
formuladas en un contexto especifico” (Hernandez, et al, 2010).

El presente estudio es del tipo Aplicada, con disefio descriptivo, explicativo y
cuantitativo. El trabajo de investigacion es aplicado porque “pretende descubrir cudles son las
consecuencias de la interaccion entre las variables analizadas de la Gestion de calidad y Locales
de venta y distribuidores de gas licuado de petréleo (GLP) a usuarios finales en cilindros”
(Hernandez, et al, 2010).

Es una investigacién de campo porque “la informacion a recolectar se realizd mediante
la observacién empirica y directa de los hechos” (Hernandez, et al, 2010).

3.2. Disefio de la investigacion

El trabajo de investigacion se realiza “aplicando la metodologia de disefio no
experimental, razon por la que Unicamente se analizaran las variables tal cual se presentan, sin
realizar ninguna manipulacién intencional de las variables Gestion de calidad y Locales de
venta y distribuidores de gas licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros”
(Hernandez; Fernandez; Baptista;, 2014).

La investigacion serd descriptiva porque sefiala cada una de las caracteristicas de la
Gestion de calidad en locales de venta y distribuidores de gas licuado de petréleo (GLP) a
usuarios finales en cilindros.

El estudio es transversal porque “la recoleccion de datos se realizara en un solo
momento y analizado mediante el enfoque cuantitativo, porque los datos seran analizados

mediante la estadistica descriptiva e inferencial” (Hernandez, et al. 2014, p. 151).
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3.3. Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion: La poblacién del presente estudio de investigacion esta compuesto por las
entidades que se dedican a la comercializacion de GLP en Lima Metropolitana conocido como
locales de venta y distribucion de GLP en balones y los consumidores finales.

Segun Hernandez, et al (2010) la poblacion “es un conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones segin los criterios de inclusion, exclusion”
(Hernandez, et al, 2010).

Al respecto Valderrama (2013) en su libro sobre metodologia de la investigacion
sostiene “que la poblacion es la totalidad de los elementos que poseen las principales
caracteristicas objeto de andlisis y sus valores que son conocidos como parametros”
(\Valderrama, 2013).

Criterios de inclusion:

Operadores de locales de venta y distribuidores de GLP a usuarios en balones de 10
kilogramos.

Locales de venta y distribuidores de GLP a usuarios finales en balones de 10 kilogramos
ubicados en el distrito de Los Olivos.

Criterios de exclusion:

Operadores de locales de venta y distribuidores de GLP a usuarios finales a granel.

Locales de venta y distribuidores de GLP a usuarios finales en balones de 10 kilogramos

no ubicados en el distrito de Los Olivos.

Muestra: La muestra del presente estudio estd constituida por 50 Locales de venta y
distribuidores de GLP a usuarios finales en balones de 10 kilogramos ubicados en el distrito de

Los Olivos y 50 consumidores de cada uno de estos puntos de venta.
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Tabla 3. Muestra de Locales de venta y distribuidores de GLP distrito de Los Olivos

Nro. Local de venta Direccién Muestra Teléfono
1 Jami Gas Urb. Pacifico Si 5685831
2 Yonlenin Gas Los Olivos Si 932302941
3 Metro Gas El Olivar Si 5860384
4 Arturo Gas Los Olivos Si 5381423
5 Moto Gas Rosario del Norte Si 5690052
6 Mio Gas Calle G. Moore 1 Urb. Antares Si 5397894
7 El Gaserito Calle. Olimpo. Mz. 82 Lt. 35 Urh. Enrigue Milla Ochoa Si 930 400 457
8 Selvita Gas Los Olivos Si 6532336
9 Gas Los Olivos El Olivar Si 954153137
10  Sol Gas Los Olivos Si 7070497
11  Gas Berlin |l Urb. Covida No S.D

12 Segura Gas Urb. El Trébol No S.D

13 Yari Gas Av. Las Palmeras Si 5232105
14  JYF LaBala Urb. El Trébol No S.D

15  Caserito Regalon Pasaje Victor Larco Herrera, 4193 Si 5337134
16  AliGas Sol de Oro Si 404-1319
17  Plus Gas Los Olivos Si 6329068
18 ElGas Av. Central Si 945710973
19 Rinde Gas Los Olivos Si 987189220
20  Alfa Gas Mercurio Alto Si S.D

21  Crisa Gas Los Olivos Si 972783009
22 Nafiito Gas Los Jazmines de Naranjal Si 925124084
23 Mas Gas Urb. San Elias No S.D

24 Delta Gas Urb. Villa del Norte No S.D

25  Alva Gas Av. Central No S.D

26 Jahir Gas Los Olivos Si 5690179
27  Flama Gas Av. Universitaria 918 Si 973845738
28  Zeta Gas Av. Las Palmeras 5640 Si 5289333
29 Flash Gas Av. Los Préceres 1 Si 5298168
30  Sol Gas Repsol Marcaré 5307 Si 7574712
31  AlvaGas Av. Central 922 A.H. San Roque Si 5284522
32 Plus Gas Los Olivos Si

33 Premium Gas Los Olivos Si 5286982
34 Distribuidora Mi Gas Los Jazmines del norte Si

35  Comercial Gaitan Los Olivos Si 941620873
36  Fajardo Gas Los Olivos Si

37 Crisa Gas Universitaria Av. Universitaria Si 972 783 009
38  SOLGAS Delivery Gas Los Olivos  Av. Las Palmeras 3959 Si 947992 711
39  Servigas Solucion Las Zarzamoras 1930 Si 7920010
40 ProGas Los Olivos Si 6612121
41  Soluciones Punto de Venta C. la Santidad N° 104 Si 984 537 443
42 Sarita Gas Av. Universitaria 1020 Si 7228066
43 Primax Gas Los Olivos Si 7230027
44  Llama Gas Los Olivos Si 960 568 848
45  Diaz Gas Av. Universitaria 8545 Si 975 426 964
46 Mi Gas Los Olivos Si 5280785
47  Lima Gas Los Olivos Si 992792586
48  Zafiro Gas Los Olivos Si 5280785
49  Distribuidora de Gas El Pionero Los Olivos Si 5038797
50  Gas Los 365 dias Av. Las Palmeras 4264 Si 5232105
51  José Gas Los Olivos Si 7808569
52 Gas Fredy Los Olivos Si 5384705
53 Multi Gas Los Olivos Si 940530184
54  Ahorro Gas Los Olivos Si 903138379
55  Global Gas Los Olivos Si 982094368
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Segun Hernandez (2010) la muestra es “un subgrupo de la poblacién, es decir, un
subconjunto de elementos que pertenecen a poblacion” (Hernandez, et al, 2010).

Muestreo: El tipo de muestreo es del tipo no probabilistico o dirigido, donde todos los
elementos no tienen la misma posibilidad de ser elegidos.

Segun Hernandez (2010) el tipo de muestreo “no probabilistica o dirigida es un
subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad
sino de las caracteristicas de la investigacion” (Hernandez, et al, 2010).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: En el desarrollo de la presente investigacion se utilizaran las técnicas de la
observacion, encuesta y entrevista.

Segun Valderrama (2013) la técnica “viene a ser un conjunto de mecanismos, medios
y sistemas de dirigir, recolectar, conservar, reelaborar y trasmitir los datos. Las técnicas de
investigacion se justifican por su utilidad, que se traduce en la optimizacién de los esfuerzos,
la mejor administracion de los recursos y la comunicacion de los resultados” (Valderrama,
2013).

Observacion: Es una técnica que consiste en observar mediante nuestros sentidos
atentamente el fendbmeno segun las caracteristicas del disefio del estudio y registrarla para su
posterior analisis. El investigador capta la realidad que lo rodea, que luego organiza
intelectualmente.

La Encuesta, es la técnica que consiste en dialogar con el encuestado y recolectar la
informacion requerida por medio de un cuestionario predisefiado.

Segin Heinemann (2016) “la observacion es la captacion previamente planeada y el
registro controlado, mediante la percepcion visual o acustica de un acontecimiento con una

determinada finalidad para la investigacion” (Heinemann, 2016).
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El Andlisis documental, es la revision de normas y reglamentos que regulen los
procesos de la Gestidn de calidad en locales de venta y distribuidores de gas licuado de petrdleo
(GLP) a usuarios finales en balones de 10 kilogramos.

Instrumento

El presente estudio de investigacion emplea como instrumento el cuestionario y la ficha
de observacion, los mismos que contienen las variables, dimensiones e indicadores en forma
secuenciada y organizada.

Segun Hernandez (2010) un “instrumento de medicion adecuado es aquel que registra
datos observables que representan verdaderamente los conceptos o las variables que el
investigador tiene planeado realizar” (Hernandez, et al, 2010).

La funcién de la medicion es “establecer una correspondencia entre el “mundo real” y
el “mundo conceptual”. El primero provee evidencia empirica, el segundo proporciona
modelos tedricos para encontrar sentido a ese segmento del mundo real que estamos tratando
de describir” (Hernandez, et al, 2010).

Segun Hernandez (2010) en toda investigacion cuantitativa aplicamos un instrumento
para medir las variables contenidas en las hipotesis. “Esa medicion es efectiva cuando el
instrumento de recoleccidn de datos en realidad representa a las variables que tenemos en
mente” (Hernandez, et al, 2010).

Ambos instrumentos fueron validados mediante juicio de expertos, los mismos que
pertenecen a la planta de docentes de la Facultad de Ingenieria administrativa de la Universidad
Inca Garcilaso de la Vega.

3.5. Procedimientos de recoleccion de datos

La investigacion empleara el analisis bivariado, porque analiza las dos variables:

Gestion de calidad y Locales de venta y distribuidores de gas licuado de petréleo (GLP) a

usuarios finales en balones de 10 kilogramos.
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Con la ayuda de la hoja de célculo se elabora la matriz de datos, los cuales seran
analizadas mediante la estadistica descriptiva e inferencial, utilizando tablas y gréaficos para el
analisis de frecuencias y porcentajes que permitiran establecer la relacion entre las variables
del estudio.

El procesamiento de los datos sera realizado a través del software Microsoft Excel y
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) ver. 22.

El anélisis detallado de la informacion nos llevara a validar la hipotesis de trabajo para
luego arribar a las conclusiones finales correspondientes.

3.6. Procesamiento Estadistico y analisis de datos

El procesamiento estadistico se inicié con el traslado de la informacion recopilada con
ambos instrumentos a la base de datos previamente creada en el software SPSS V.22 y luego
se realizo el andlisis estadistico descriptivo de cada uno de las variables, dimensiones e
indicadores.

Posteriormente se realiz6 el analisis bivariado para obtener el coeficiente de correlacion

gue nos permito contrastar las hipdtesis de trabajo del estudio.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

El trabajo de campo del estudio sobre la Gestion de calidad y Locales de venta y distribuidores
de GLP a usuarios finales en balones de 10 kilogramos consistié en la aplicacion de los dos
instrumentos: Ficha de observacién de gestion de calidad y cuestionario de encuesta en los
locales de venta y distribuidores de GLP, los mismos que detallamos a continuacion:

4.1. Resultados de Ficha de Observacion de Gestion de Calidad

Tabla 4. Datos Estadisticos sobre Accesibilidad

Canales Nivel de comunicacion Accesibilidad
implementados bidireccional efectiva con media
para contacto con los usuarios
clientes
N Valido 50 50
Perdidos 0 0
Media 2,08 3,46 2.77
Mediana 2,00 4,00
Moda 2 4
Desviacion estandar 1,007 ,676

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad

Elaboracion: Propia

Segun la muestra los datos estadisticos descriptivos sobre la gestion de calidad en relacion a
accesibilidad medido a través de los canales implementados para contacto con clientes la media
aritmética es 2.08, la mediana es 2.0 y la moda es 2 con una desviacion estandar de 1.007 y
respecto al nivel de comunicacion bidireccional efectiva con los usuarios la media aritmética
es 3.46, la mediana es 4.0 y la moda es 4 con una desviacion estandar de 0.676, hechos que
muestran que la gestion de calidad en los locales de venta y distribucion de GLP en el distrito

de Los Olivos presentan bajo nivel de accesibilidad para los usuarios finales y que el control



48

por parte de INDECOPI' Y OSINERGMIN es nulo debido a que la problematica se mantienen

en el tiempo a pesar de la existencia de una normatividad que también presenta varios vacios.

Variable Gestion de Calidad: Dimensién Accesibilidad

Tabla 5. Canales implementados para contacto con clientes

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 17 34,0 34,0 34,0
A veces 18 36,0 36,0 70,0
Casi siempre 9 18,0 18,0 88,0
Siempre 6 12,0 12,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad

Elaboracion: Propia

Figura 9. Canales implementados para contacto con clientes

Canales implementados para
contacto con clientes

M Nunca
W Aveces
Casi siempre

Siempre

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad
Elaboracidn: Propia

Segun la muestra observada sobre accesibilidad el 36% A veces los Locales de venta y

distribuidores de GLP han implementado canales para contacto con clientes, el 34% nunca, el
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18% Casi siempre y el 12% Siempre, hecho que muestra que la accesibilidad a los locales de
venta y distribuidores de GLP en el distrito de Los Olivos es muy pobre, pero debido a que el
GLP es un producto insustituible en las canastas de consumo de los hogares no se puede dejar
de consumir y que a pesar del esfuerzo que realiza en el control INDECOPI y OSINERGMIN
contintian los abusos de los propietarios de los locales de venta y distribuidores de balones de
GLP de 10 kilogramos por ser un mercado altamente informal e ilegal y que la problematica se
mantienen en el tiempo a por la existencia de una normatividad que también presenta varios
vacios.

Tabla 6. Nivel de comunicacion bidireccional efectiva con los usuarios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces 5 10,0 10,0 10,0
Casi siempre 17 34,0 34,0 44,0
Siempre 28 56,0 56,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad
Elaboracion: Propia
Figura 10. Nivel de comunicacién bidireccional efectiva con los usuarios

Nivel de comunicacion bidireccional
efectiva con los usuarios

10% M A veces
34% Casi siempre

Siempre

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad

Elaboracion: Propia
Segun la muestra observada sobre accesibilidad el 56% Siempre los Locales de venta y
distribuidores de GLP han implementado un Nivel de comunicacién bidireccional efectiva con

los usuarios, el 34% Casi siempre, el 10% A veces, hecho que muestra que la accesibilidad a

los locales de venta y distribuidores de GLP en el distrito de Los Olivos existe por la naturaleza
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del producto, ser un producto insustituible en las canastas de consumo de los hogares y no se
puede dejar de consumir a pesar del abuso permanente de estos comerciantes y distribuidores
y que el esfuerzo que realiza en el control INDECOPI y OSINERGMIN no presentan cambios
positivos significativos en los abusos de los propietarios de los locales de venta y distribuidores
de balones de GLP de 10 kilogramos por ser un mercado altamente informal e ilegal y que la
problematica se mantienen en el tiempo a por la existencia de una normatividad que también
presenta varios vacios.

Tabla 7. Datos Estadisticos sobre Comunicacién

Calidad de Comunicacién
Calidad de lenguaje verbal y .
. s, media
informacion del Protocolos no verbal
producto o servicio  implementado  utilizado por
proporcionada a s en el local personal de la
usuarios de ventas empresa
N Valido 50 50 50
Perdidos 0 0 0
Media 2,24 2,32 2,10 2.22
Mediana 2,00 2,00 2,00
Moda 1 1 1
Desviacion estandar 1,098 1,253 ,953

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad

Elaboracion: Propia
Segun la muestra los datos estadisticos descriptivos sobre la gestion de gestion de calidad en
relacion a comunicacion medido a través de Calidad de informacion del producto o servicio
proporcionada a usuarios, la media aritmética es 2.24, la mediana es 2.0 y lamoda es 1 con una
desviacion estandar de 1.098, respecto al Protocolos implementados en el local de ventas, la
media aritmética es 2.32, la mediana es 2.0 y lamoda es 1 con una desviacion estandar de 1.253
y respecto Calidad de lenguaje verbal y no verbal utilizado por personal de laempresa, la media

aritmética es 2.10, la mediana es 2.0 y la moda es 1 con una desviacion estandar de 0.953,
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hechos que muestran que la gestion de calidad en los locales de venta y distribucién de GLP
en el distrito de Los Olivos presentan bajo nivel de comunicacion entre los usuarios finales y
que el control por parte de INDECOPI Y OSINERGMIN es casi nulo debido a que la
problematica se mantienen en el tiempo a pesar de la existencia de una normatividad que

también presenta varios vacios.

Variable Gestion de Calidad: Dimensién Comunicacion

Tabla 8. Calidad de informacion del producto o servicio proporcionada a usuarios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 16 32,0 32,0 32,0
A veces 15 30,0 30,0 62,0
Casi siempre 10 20,0 20,0 82,0
Siempre 9 18,0 18,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad
Elaboracion: Propia

Figura 11. Calidad de informacion del producto o servicio proporcionada a usuarios

Calidad de informacion del producto
0 servicio proporcionada a usuarios

M Nunca
M Aveces
Casi siempre

Siempre

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad
Elaboracién: Propia
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Segln la muestra observada sobre comunicacion el 32% nunca los Locales de venta y
distribuidores de GLP han implementado calidad de informacién del producto o servicio
proporcionada a usuarios, el 30% A veces, el 20% Casi siempre y el 18% Siempre, hecho que
evidencia que la informacidn proporcionada en los volantes distribuidos por los propietarios de
los locales de venta es falsa y que la calidad del producto ofrecida no es la proporcionada en
los balones de GLP de 10 kg, ademas los cilindros pintados y repintados evidencian que las
envasadoras no cumplen con las normas técnicas peruanas sobre seguridad en la manipulacion,
poniendo en riesgo a los trabajadores y vecinos de los puntos de venta.

Tabla 9. Protocolos implementados en el local de ventas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 19 38,0 38,0 38,0
A veces 10 20,0 20,0 58,0
Casi siempre 7 14,0 14,0 72,0
Siempre 14 28,0 28,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad
Elaboracion: Propia

Figura 12. Protocolos implementados en el local de ventas

Protocolos implementados en el local
de ventas

B Nunca
A veces
Casi siempre

Siempre

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad
Elaboracién: Propia
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Segln la muestra observada sobre comunicacion el 38% nunca los Locales de venta y
distribuidores de GLP han implementado Protocolos implementados en el local de ventas, el
28% Siempre, el 20% A veces y el 14% Casi siempre, hecho que evidencia que la gestion de
calidad es nula y que la informacion proporcionada en los volantes distribuidos no se cumple
y que los balones de GLP de 10 kg, marcas y pesos son muy dificiles de identificar debido a la
alta informalidad e ilegalidad del mercado de GLP ademas que las envasadoras no cumplen
con las normas técnicas peruanas sobre seguridad en la manipulacion, poniendo en riesgo a los
trabajadores y vecinos de los puntos de venta.

Tabla 10. Calidad de lenguaje verbal y no verbal utilizado por personal de la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 17 34,0 34,0 34,0
A veces 14 28,0 28,0 62,0
Casi siempre 16 32,0 32,0 94,0
Siempre 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad
Elaboracion: Propia

Figura 13. Calidad de lenguaje verbal y no verbal utilizado por personal de la empresa

Calidad de lenguaje verbal y no
verbal utilizado por personal de la
empresa

B Nunca
A veces
Casi siempre

Siempre

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad
Elaboracion: Propia
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Segun la muestra observada sobre comunicacion el 34% Nunca los Locales de venta y
distribuidores de GLP han implementado Calidad de lenguaje verbal y no verbal utilizado por
personal de la empresa, el 32% Casi siempre, el 28% A veces y el 6% Siempre, hecho que
evidencia que la gestion de calidad es pobre porque los reclamos de los usuarios nunca son
tomados en cuenta por los distribuidores de GLP de 10 kg, y donde prevalece el cambio de
marcas Yy distribuidores engafiando a los usuarios con la estrategia de entregar algun regalo
tales como detergentes, rollo de papel higiénico, taper, lejia entre otros ocultando lo evidente
que es la alta informalidad e ilegalidad del mercado de GLP y que las envasadoras no cumplen
con las normas técnicas peruanas sobre seguridad en la manipulacion, poniendo en riesgo a los
trabajadores y vecinos de los puntos de venta.

Tabla 11. Datos Estadisticos sobre Credibilidad

Nivel de confianza Nivel de Credibilidad
que genera la veracidad de Nivel de media
informacion informacion fidelidad de los
proporcionadaalos sobre el producto consumidores
clientes 0 servicio con la marca

N Valido 50 50 50

Perdidos 0 0 0

Media 2,00 1,68 2,12 1.93

Mediana 2,00 1,00 2,00

Moda 2 1 1

Desviacion estandar ,990 ,844 1,154

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad

Elaboracién: Propia
Segun la muestra los datos estadisticos descriptivos sobre la gestion de gestion de calidad en
relacion a credibilidad medido a través de Nivel de confianza que genera la informacion
proporcionada a los clientes, la media aritmética es 2.00, la mediana es 2.0 y la moda es 2 con

una desviacion estandar de 0.990, respecto al Nivel de veracidad de informacion sobre el
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producto o servicio, la media aritmética es 1.68, la mediana es 1.0 y la moda es 1 con una
desviacion estandar de 0.844 y respecto Nivel de fidelidad de los consumidores con la marca,
la media aritmética es 2.12, la mediana es 2.0 y la moda es 1 con una desviacion estandar de
1.154, hechos que muestran que la gestion de calidad en los locales de venta y distribucion de
GLP en el distrito de Los Olivos presentan una baja credibilidad ante los usuarios finales y que
el control por parte de INDECOPI Y OSINERGMIN es casi nulo debido a que la problematica
se mantienen en el tiempo a pesar de la existencia de una normatividad que también presenta
varios vacios.

Variable Gestion de Calidad: Dimension Credibilidad

Tabla 12. Nivel de confianza que genera la informacion proporcionada a los clientes

Porcentaje

Frecuencis Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 18 36,0 36,0 36,0
A veces 20 40,0 40,0 76,0
Casi siempre 6 12,0 12,0 88,0
Siempre 6 12,0 12,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad
Elaboracion: Propia
Figura 14. Nivel de confianza que genera la informacion proporcionada a los clientes

Nivel de confianza que genera la
informacion proporcionada a los
clientes

B Nunca
Aveces
Casi siempre

Siempre

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad
Elaboracion: Propia
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Segun la muestra observada sobre credibilidad el 40% A veces los Locales de venta y
distribuidores de GLP muestran algun Nivel de confianza que genera la informacion
proporcionada a los clientes, el 36% Nunca, el 12% Casi siempre y otro 12% Siempre, hecho
que evidencia que la gestion de calidad es pobre y como consecuencia es el bajo nivel de
confianza de los usuarios de GLP de 10 kg a los locales de venta y distribuidores, donde
prevalece el cambio de marcas y distribuidores engafiando a los usuarios con la estrategia de
entregar algun regalo tales como detergentes, rollo de papel higiénico, taper, lejia entre otros
ocultando lo evidente que es la alta informalidad e ilegalidad del mercado de GLP y que las
envasadoras no cumplen con las normas técnicas peruanas sobre seguridad en la manipulacion,
poniendo en riesgo a los trabajadores y vecinos de los puntos de venta.

Tabla 13. Nivel de veracidad de informacién sobre el producto o servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencis Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 28 56,0 56,0 56,0
A veces 10 20,0 20,0 76,0
Casi siempre 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad
Elaboracidn: Propia

Figura 15. Nivel de veracidad de informacion sobre el producto o servicio

Nivel de veracidad de informacion
sobre el producto o servicio

M Nunca
Aveces

Casi siempre

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad
Elaboracion: Propia



57

Segln la muestra observada sobre credibilidad el 56% Nunca los Locales de venta y
distribuidores de GLP muestran algin Nivel de veracidad de informacién sobre el producto o
servicio, el 24% Casi siempre y el 20% A veces, hecho que evidencia que la gestion de calidad
es muy pobre y como consecuencia la veracidad de la informacion proporcionada en los
volantes de los distribuidores de GLP de 10 kg en los locales de venta es muy dudosa,
prevaleciendo el cambio de marcas y balones en forma indiscriminada y distribuidores
engafiando a los usuarios con la estrategia de entregar algun regalo tales como detergentes,
rollo de papel higiénico, taper, lejia entre otros ocultando lo evidente que es la alta informalidad
e ilegalidad del mercado de GLP y que las envasadoras no cumplen con las normas técnicas
peruanas sobre seguridad en la manipulacion, poniendo en riesgo a los trabajadores y vecinos
de los puntos de venta.

Tabla 14. Nivel de fidelidad de los consumidores con la marca

Porcentaje Porcentaje

Frecuencie Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 19 38,0 38,0 38,0
A veces 17 34,0 34,0 72,0
Casi siempre 3 6,0 6,0 78,0
Siempre 11 22,0 22,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad
Elaboracién: Propia
Figura 16. Nivel de fidelidad de los consumidores con la marca

Nivel de fidelidad de los
consumidores con la marca

B Nunca
Aveces

Casi siempre

Siempre

Fuente: Ficha de observacion de Gestion de calidad
Elaboracion: Propia
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Segln la muestra observada sobre credibilidad el 38% Nunca los Locales de venta y
distribuidores de GLP muestran algin Nivel de fidelidad de los consumidores con la marca, el
34% A veces, el 22% Siempre y el 6% Casi siempre, hecho que evidencia que la gestion de
calidad es muy pobre y como consecuencia el nivel de fidelidad de los usuarios hacia la marca
y distribuidor de GLP de 10 kg en los locales de venta es muy baja, prevaleciendo el cambio
de proveedor, marcas y balones en forma indiscriminada a pesar de la estrategia de entregar
algun regalo por los vendedores, ocultando lo evidente que es la alta informalidad e ilegalidad
del mercado de GLP y que las envasadoras no cumplen con las normas técnicas peruanas sobre
seguridad en la manipulacion, poniendo en riesgo a los trabajadores y vecinos de los puntos de

venta.

4.2. Resultados de Cuestionario de Encuesta

Tabla 15. Datos Estadisticos de Venta de cilindros de GLP de 10 kg.

Locales de Existenc

Adulteraci venta ia de Menor Existenc Plantas
on de informalese Puntos peso de ia de envasadoras
cilindros  ilegales deventa cilindros  Trasiego informalese

ilegales
N Valido 50 50 50 50 50 50
Perdidos 0 0 0 0 0 0
Media 3,68 3,86 3,94 3,94 3,26 1,82
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 2,00
Moda 4 4 4 4 3 2
Desviacion estandar ,587 ,351 ,240 ,240 443 ,388

Fuente: Cuestionario de Encuesta de Locales de venta y distribuidores de GLP
Elaboracidn: Propia

Segun la muestra los datos estadisticos descriptivos sobre la venta de balones de GLP de 10

kilogramos en los locales de venta y distribuidores en relacion a Adulteracion de cilindros, la
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media aritmética es 3.68, la mediana es 4.0 y la moda es 4 con una desviacion estandar de
0.587, respecto al Locales de venta informales e ilegales, la media aritmética es 3.86, la
mediana es 4.0 y la moda es 4 con una desviacion estandar de 0.351, respecto Existencia de
Puntos de venta, la media aritmética es 3.94, la mediana es 4.0 y la moda es 4 con una
desviacion estandar de 0.240, respecto al Menor peso de cilindros, la media aritmética es 3.94,
la mediana es 4.0 y la moda es 4 con una desviacion estandar de 0.240, respecto al Existencia
de Trasiego, la media aritmética es 3.26, la mediana es 3.0 y la moda es 3 con una desviacion
estandar de 0.443 y respecto Plantas envasadoras informales e ilegales, la media aritmética es
1.82, la mediana es 2.0 y la moda es 2 con una desviacion estandar de 0.388, hechos que
muestran que en los locales de venta y distribucion de GLP en el distrito de Los Olivos
presentan una baja accesibilidad, baja comunicacion y baja credibilidad de parte de los usuarios
finales y que el control por parte de INDECOPI Y OSINERGMIN es casi nula debido a que la
problematica se mantiene en el tiempo a pesar de la existencia de una normatividad que también

presenta varios vacios.

Variable Locales de Venta y distribuidores de GLP: Dimension Venta de cilindros de 10
Kgs.

Tabla 16. Adulteracion de cilindros

Porcentaje Porcentaje
Frecuencie Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces 3 6,0 6,0 6,0
Casi siempre 10 20,0 20,0 26,0
Siempre 37 74,0 74,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de Encuesta de Locales de venta y distribuidores de GLP
Elaboracidn: Propia
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Figura 17. Adulteracion de cilindros

Adulteracion de cilindros

B A veces
Casi siempre
Siempre

Fuente: Cuestionario de Encuesta de Locales de venta y distribuidores de GLP
Elaboracidn: Propia

Segun la muestra sobre adulteracion de los cilindros de GLP de 10 kilogramos, el 74% sefiala
que Siempre ocurre en los Locales de venta y distribuidores de GLP, el 20% Casi siemprey el
6% A veces, hecho que evidencia que la calidad del producto es pobre debido
fundamentalmente a la presencia de comerciantes informales e ilegales que se aprovechan del
consumidor final que no tiene alternativa por ser un insumo insustituible prevaleciendo el
cambio de proveedor muy a menudo, cambio de marca y ocultando lo evidente que es la alta
informalidad e ilegalidad del mercado de GLP y que las envasadoras no cumplen con las
normas técnicas peruanas sobre seguridad en la manipulacion, poniendo en riesgo al entorno
del local de venta y distribucion.

Tabla 17. Locales de venta informales e ilegales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencie Porcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 7 14,0 14,0 14,0
Siempre 43 86,0 86,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de Encuesta de Locales de venta y distribuidores de GLP
Elaboracion: Propia
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Figura 18. Locales de venta informales e ilegales

Locales de venta informales e ilegales

M Casi siempre

m Siempre

Fuente: Cuestionario de Encuesta de Locales de venta y distribuidores de GLP
Elaboracion: Propia

Segln la muestra sobre Locales de venta informales e ilegales de GLP de 10 kilogramos, el
86% sefala que Siempre existen dichos locales y el 14% Casi siempre, hecho que evidencia
que la calidad del producto es dudosa, debido fundamentalmente a la presencia de locales que
no tienen la autorizacion y certificacion correspondiente, quienes se escudan cambiando
constantemente de marca y distribuidor y por parte del usuario la falta de fidelidad a la marca
y distribuidor, ocultando lo evidente que es la alta informalidad e ilegalidad del mercado de
GLP y que las envasadoras no cumplen con las normas técnicas peruanas sobre seguridad en

la manipulacion, poniendo en riesgo al entorno del local de venta y distribucion.

Tabla 18. Existencia de Puntos de venta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi siempre 3 6,0 6,0 6,0
Siempre 47 94,0 94,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de Encuesta de Locales de venta y distribuidores de GLP
Elaboracion: Propia
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Figura 19. Existencia de Puntos de venta

Existencia de Puntos de venta

M Casi siempre

Siempre

Fuente: Cuestionario de Encuesta de Locales de venta y distribuidores de GLP
Elaboracidn: Propia

Segun la muestra sobre la Existencia de Puntos de venta de GLP de 10 kilogramos, el 94%
sefiala que Siempre existen dichos Puntos de ventay el 6% Casi siempre, hecho que evidencia
que la calidad del producto es de baja calidad y de procedencia dudosa, debido
fundamentalmente a la presencia de locales que no tienen la autorizacion y certificacion
correspondiente, quienes se escudan cambiando constantemente las marcas y distribuidores y
por parte del usuario la falta de fidelidad a la marca y distribuidor, ocultando lo evidente que
es la alta informalidad e ilegalidad del mercado de GLP y que las envasadoras no cumplen con
las normas técnicas peruanas sobre seguridad en la manipulacion, poniendo en riesgo al entorno

del local de venta y distribucion.

Tabla 19. Menor peso de cilindros

Porcentaje Porcentaje

Frecuencie Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi siempre 3 6,0 6,0 6,0
Siempre 47 94,0 94,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de Encuesta de Locales de venta y distribuidores de GLP
Elaboracidn: Propia
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Figura 20. Menor peso de cilindros

Menor peso de cilindros

M Casi siempre

m Siempre

Fuente: Cuestionario de Encuesta de Locales de venta y distribuidores de GLP
Elaboracion: Propia

Segun la muestra sobre la Menor peso de cilindros de GLP de 10 kilogramos, el 94% sefala
que Siempre existe dicha observacion y el 6% Casi siempre, hecho que evidencia que la los
locales de venta y distribuidores de GLP en balones de 10 kilogramos abusan de su posicion
en el mercado por la naturaleza del producto y la poca probabilidad de encontrar un producto
alterno en el plazo inmediato, debiendo soportar la presencia de locales que no tienen la
autorizacion y certificacion correspondiente, quienes se escudan cambiando constantemente
las marcas y distribuidores y por parte del usuario la falta de fidelidad a la marca y distribuidor,
ocultando lo evidente que es la alta informalidad e ilegalidad del mercado de GLP y que las
envasadoras no cumplen con las normas técnicas peruanas sobre seguridad en la manipulacién,

poniendo en riesgo al entorno del local de venta y distribucion.
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Tabla 20. Existencia de Trasiego

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi siempre 37 74,0 74,0 74,0
Siempre 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de Encuesta de Locales de venta y distribuidores de GLP
Elaboracion: Propia

Figura 21. Existencia de Trasiego

Existencia de Trasiego

M Casi siempre

W Siempre

Fuente: Cuestionario de Encuesta de Locales de venta y distribuidores de GLP

Elaboracion: Propia
Segun la muestra sobre Existencia de Trasiego de GLP de 10 kilogramos, el 74% sefiala que
Casi siempre existe dicha observacion y el 26% Siempre, hecho que evidencia que existen
envasadoras clandestinas que adquieren el GLP a granel y que realizan de manera informal e
ilegal el trasiego para proveer a los locales de venta y distribuidores de GLP en balones de 10
kilogramos a un precio mucho mayor, contraviniendo lo estipulado en las normas técnicas
peruanas y abusando de su posicién en el mercado por la naturaleza del producto y la poca
probabilidad de encontrar un producto alterno en el plazo inmediato, debiendo soportar la

presencia de locales que no tienen la autorizacién y certificacion correspondiente, quienes
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constantemente cambian las marcas y utilizan cilindros de propiedad de otros envasadores

ocultando lo evidente que es la alta informalidad e ilegalidad del mercado de GLP.

Tabla 21. Plantas envasadoras informales e ilegales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 9 18,0 18,0 18,0
A veces 41 82,0 82,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de Encuesta de Locales de venta y distribuidores de GLP
Elaboracion: Propia

Figura 22. Plantas envasadoras informales e ilegales

Plantas envasadoras informales e
ilegales

B Nunca

M A veces

Fuente: Cuestionario de Encuesta de Locales de venta y distribuidores de GLP
Elaboracién: Propia

Segun la muestra sobre la existencia de Plantas envasadoras informales e ilegales de GLP de
10 kilogramos, el 82% sefiala que A veces existe dicha observacion y el 18% Nunca, hecho
que evidencia que existen envasadoras clandestinas que generalmente adquieren, almacenan y
envasan el GLP a granel y que realizan de manera informal e ilegal el trasiego para proveer a

los locales de venta y distribuidores de GLP en balones de 10 kilogramos a un precio mucho
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mayor, contraviniendo lo estipulado en las normas técnicas peruanas y poniendo en riesgo el
entorno de los locales de venta de GLP y distribuidores, por la falta de protocolos de seguridad
o su incumplimiento permanente, ocultando lo evidente que es la alta informalidad e ilegalidad

del mercado de GLP.



CAPITULO V: DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Contrastacion de Hipotesis con los Resultados

Tabla 22. Correlaciones Hipotesis General.
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771
50

,539"
,000

,189

,188
50

-,078

,590
50

,133
,356
50

-,003

,985
50

-,062
,666
50

172
,233

50

,004

978
50

-,268

,060
50

441"

,001
50

,383"

,006
50

,291°

,040
50

50

,150
,299

50
,101

,486
50

-,116

422
50

-,304"

,032
50
,000
1,000
50

,282"

,047
50

,018

,904
50

-,301°

,033
50

-,155

,282
50

-,042

771
50

,150

,299
50

,040

,781
50

-,224

,799
50

-,116
423

50

-,106
463

50

-,117

418
50

-,179

,215
50

,100
,488
50
-,039
,788
50
,539"

,000
50

,101

,486
50

,040

,781
50

50

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
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Hipétesis General.

H1: La relacion entre la gestion de calidad y los locales de venta y distribuidores de gas
licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros es directa y significativa.

HO: La relacion entre la gestion de calidad y los locales de venta y distribuidores de gas
licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros no es directa y significativa.

Figura 23. Resumen de contrastes de hipdtesis general

HipStesis rols Prisats Sig. Daci =i Sen
Las categorias de Adultera s FPrueba de ohi- Reochace la
1 r'oduo.n con probabilidades de cuadrado para OO0 hipStesis
ualdaa una Mmuastra nula.
Las categorias definidas por
> Locallnformal = Sieampra v Casi P;\::bu.;slnomlal o000 :,“’62:"’. Ia
siempre se producen con Al b nupl.
probabilidades 0.5 v O 5 &
Las categorias definidas por
= Ptoventa = Siempre v Casi ,..mp'.P:::t:‘.:‘:lnomlal o000 I'?l.pwa: 1=
;oopsloduotn con probabilidgades O, ueastra nutls.
Las categorias detinidas por Pe ' o a8 Rechace iIa
Maenorpeso = Siampre y asi a5 ham!s
4 zlempre sa producaen con rpn“::‘;"';‘ L0000 ::ﬁg“"’
probabilidades 0.5 v OS5,
Las categorias definidas por
- Tl.sl.so - Casisiempre Siempra P;‘::bu':.:""om." o014 :l.wf: a
se producen con probabilidades 08372 U0 ’ i
v -
Las categorias detinidas por
e :‘nvasadorain;ovmal - Aveces v pp".“::z::‘""m." o0o =|.P°6':::|: L
unoa se producen con x
probabilidades OS5 v OS5, muastra nula.
Las categorias de Acc1 sa Prueba de ohi- Reochace la
7 rroduoon con probabilidades de cuadrado para O38 hipdtesis
gualdad una Mmuastra nula.
Las categorias de Moo za FPruaeba de ohi- Reohaoce la
S rvoduoon con probabilidades de cuadrado para OO0 hipStesis
gualdad una Mmuaestras nulas.
Las categorias de Comu FPrueba da ohi- Conzsarvae la
= roducen con pvobabllldjd.s de cuadrado para L2098 nhipdtesis
Qualdaa una muaestra nula.
Las categorias de Comu2 Frueba da chi- Consaerve 1a
10 Ptoduocn con ptobabilldadcs de cuadrado para JOQO hipdtesis
gualdaa una muaestra nula
Las categorias de Comu3 se Frueba de ohi- Rechace Ia
11 Froduo.h con probabilidades de cuadrado para O19 hipStesis
ualdad una muaestra nula.
Las categorias de Cred1 so FPrueba dae ohi- Reohaoe Ia
12 rroduooh con probabilidades de cuadrado para o032 hipStesis
gualdada una Mmuastra nula.
Las categorias de Cred2 se FPrueba de chi- Rechace |la
13 producen con probabilidades dauadrado para O0= hipotesis
igualdad. una muestra nula.
Las categorias de Cred3 se FPrueba de chi- Rechace |la
14 producen con probabilidades dauadrado para O00S hipdStesis
igualdad. una muestra nula.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es OS5,

Segun el analisis bivariado realizado y el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido
para cada variable de la muestra se rechaza la hip6tesis nula, corroborado con la prueba de Chi
cuadrado del resumen de contrastacion de hipdtesis, que muestra que de las 14 observaciones
solo dos indican conservar la hipétesis nula, hecho que valida la hipétesis de trabajo general
“La relacion entre la gestion de calidad y los locales de venta y distribuidores de gas licuado

de petréleo (GLP) a usuarios finales en cilindros es directa y significativa”.
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H1: Larelacion entre la accesibilidad y los locales de venta y distribuidores de gas licuado

de petréleo (GLP) a usuarios finales es directa y significativa.

HO: La relacion entre la accesibilidad y los locales de venta y distribuidores de gas licuado

de petréleo (GLP) a usuarios finales No es directa y significativa.

Tabla 23. Correlaciones Hipdtesis especifica N° 1

Adulter Locales ExistenMenor Plantas Nivel de
acion de venta cia de peso Existenenvasador ~ Canales comunicacion
de informale Puntos de cia deas implementad bidireccional
cilindro s ede cilindro Trasieginformales ospara efectiva con
S ilegales venta s 0 e ilegales.  contacto con los usuarios
clientes
Adulteracion de Correlacion de Pearson 1 571" 296" 441" -,301 ,100 -,059 -,239
cilindros Sig. (bilateral) ,000 ,037 ,001 ,033 ,488 ,682 ,095
N 50 50 50 50 50 50 50 50
Locales  de Correlacion de Pearson 571" 1 ,141 383" -,155 -,039 ,090 -,153
venta Sig. (bilateral) ,000 ,330 ,006 ,282 ,788 ,533 ,288
informales eN
ilegales 50 50 50 50 50 50 50 50
Existencia de Correlacion de Pearson ,296" 141 1 ,291" -,042 539" -,233 ,048
Puntos de Sig. (bilateral) ,037 ,330 ,040 771 ,000 ,103 742
venta N 50 50 50 50 50 50 50 50
Menor peso de Correlacion de Pearson ,441* 383" 291 1 ,150 ,101 ,189 -,078
cilindros Sig. (bilateral) ,001 ,006 ,040 ,299 ,486 ,188 ,590
N 50 50 50 50 50 50 50 50
Existencia de Correlacion de Pearson -,301* -,155 -,042 ,150 1 ,040 ,090 ,001
Trasiego Sig. (bilateral) ,033 282 771 ,299 ,781 ,536 ,993
N 50 50 50 50 50 50 50 50
Plantas Correlacion de Pearson  ,100 -,039 ,539~ ,101 ,040 1 -,224 ,011
envasadoras  Sig. (bilateral) ,488 , 788 ,000 ,486 ,781 ,119 ,940
informalese N
ilegales. 50 50 50 50 50 50 50 50
Canales Correlacion de Pearson -,059  ,090 -233 ,189 ,090 -,224 1 -,115
implementad ~ Sig. (bilateral) ,682 ,633 ,103 ,188 536 ,119 ,426
0S para N
contacto con 50 50 50 50 50 50 50 50
clientes
Nivel de Correlacion de Pearson -,239 -,153 ,048 -,078 ,001 ,011 -,115 1
comunicacion  Sig. (bilateral) ,095 ,288 742 590 ,993 ,940 426
bidireccional N
efectiva con los 50 50 50 50 50 50 50 50

usuarios

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
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Figura 24. Resumen de contrastes de hipétesis especifica 1

Hipdtesi= nula Prusba Sig. Deci=sidan
Laz categorias de Adultera se Frueba de chi- Rechace la
1 producen con probabilidades de cuadrado para 000 | hipatesis
igualdad. una muestra nula.
Laz categoras definidas por . .
> Lacallnformal = Siempre v Casi P;urgl:ln-l.?_lglnnmlal A Ef%‘::;: =
siempre se producen con ﬁ'uuestra ' nuFia

probabilidades 0,5 v 0.5,

Laz categorias definidas par q '
3 Ftoventa = Siempre v Casi 5iempreP;ur:E'J'?_|§"n':'m'al 000 Ef%‘::;: a
se producen con probabilidades D'%‘uuestra ' nuFia

w5,

Las categorias definidas par

b . Frueba binomial REechace la
Menarpeso = Siempre v Casi Ay
4 siempre se producen con E'uaur:_r.lt-lrnaa 000 'n-':_IFiEtESIS

probabilidade=s 0.5 v 0.5,

Laz categoras definidas por ] ]
5 Trazsiego = Casi siempreySiempreP:'r':Eﬁngm'al a0 Eie'ﬂ:;: =
se producen con probabilidades D.ﬁ_l ' P

w05, uestra nula.
Laz categorias definidas por . .

5 envasadaorainformal = Avecesy P;ur:?;gmnm'al qon Ef%‘::;i: =
Munca se producen con E‘uuestra ' nuFia
probabilidade=s 0,5 v 0.5, :

Laz categorias de Acel ze Frueba de chi- Rechace la

T producen con probabilidades de cuadrado para J32  hipotesis
igualdad. una muestra nula.

Laz categorias de AccZ ze Frueba de chi- Rechace la

8 producen con probabilidades de cuadrado para 000 | hipatesis
igualdad. una muestra nula.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05,

Segun el analisis bivariado realizado y el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido
para cada variable de la dimension accesibilidad se rechaza la hipotesis nula, corroborado con
la prueba de Chi cuadrado del resumen de contrastacion de hipétesis, que muestra que de las 8
observaciones todas indican rechazar la hipotesis nula, hecho que valida la hipétesis especifica
1 del estudio “La relacién entre la accesibilidad y los locales de venta y distribuidores de gas

licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales es directa y significativa”.
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Hipotesis especifica N° 2

H1: La relacion entre la comunicacion y los locales de venta y distribuidores de gas

licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros es directa y significativa.

HO: La relacion entre la comunicacion y los locales de venta y distribuidores de gas

licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros no es directa y significativa.

Tabla 24. Correlaciones Hipdtesis especifica N° 2

Calidad de Calidad de
informacion del lenguaje verbal y
Locales de Plantas producto oProtocolos  no verbal
venta Existencia de Existenci envasadoras  servicio implementadoutilizado  por
Adulteracion informales e Puntos  deMenor pesoa deinformales e  proporcionada as en el local depersonal de la
de cilindros  ilegales venta de cilindros Trasiego ilegales. usuarios ventas empresa
pdluteracion - de Correacion de 1 571 206 441" -301 100 068 108 131
Sig. (bilateral) ,000 ,037 ,001 033 ,488 ,637 457 ,363
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Locales de venta Correlacion de o
informales e Pearson 571 1 141 ,383 -,155 -,039 ,089 -,128 -,141
ilegales Sig. (bilateral) ,000 ,330 ,006 282 ,788 ,539 ,375 ,330
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Existencia de Correlacion de . o
Puntos de venta  Pearson ,296 ,141 1 2910 -,042 ,539 -,254 -,139 -,062
Sig. (bilateral) ,037 ,330 040 771 ,000 ,075 ,337 ,666
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Menor peso de  Correlacion de " " .
cilindros Pearson 441 ,383 ,291 1,150 ,101 ,133 -,003 -,062
Sig. (bilateral) ,001 ,006 ,040 ,299 ,486 ,356 ,985 ,666
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Existencia de Correlacion de . "
Trasiego Pearson -,301 -,155 -,042 ,150 1 ,040 ,037 -,116 -,304
Sig. (bilateral) ,033 ,282 71 ,299 ,781 ,799 422 ,032
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Plantas Correlacion de "
envasadoras Pearson ,100 -,039 ,539 ,101 ,040 1 -,136 ,037 -,116
informales e Sig. (bilateral) ,488 ,788 ,000 486 781 ,346 ,799 423
llegales. N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Calidad de Correlacion de ) )
informacion  del Pearson -,068 ,089 -,254 133,037 -,136 1 ,655 ,484
producto o servicio Sig. (bilateral) ,637 ,539 ,075 ,356 ,799 ,346 ,000 ,000
proporcionada a N
usuarios 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Protocolos Correlacion de
implementados en Pearson -,108 -,128 -,139 -003 -116 ,037 ,655 1 ,468
el local de ventas  Sig. (bilateral) 457 ,375 ,337 ,985 422 ,799 ,000 ,001
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Calidad de Correlacion de . - -
lenguaje verbal y Pearson ,131 -,141 -,062 -,062 -,304 -,116 ,484 ,468 1
no verbal utilizado Sig. (bilateral) ,363 ,330 ,666 ,666  ,032 423 ,000 ,001
por personal de la N
empresa 50 50 50 50 50 50 50 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
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Figura 25. Resumen de contrastes de hipétesis especifica 2

Hipdtesi= nula Frueba Sig. Deci=ian
Laz categarias de Adultera se Frueba de chi- Rechace la
1 producen con probabilidades de  cuadrado para 000 | hipatesis
igualdad. una muestra nula.
Laz categorias definidas por . .
= Locallnformal = Siempre v Casi P:'r'jtl'_l'?_lgmnm'al ann EiE?ER:;: =
siempre se producen con Enuegtra ' nuFia

probabilidades 0.5 v 0.5,

Laz categarias definidas por q '
e A o Frueba binamial Rechace la
3 Ptoventa = Siempre yw Casi siempre 313 una 000 | hipéatesis

e producen con prnbabilidadesﬂ,%ueﬁra nula
Y05, '

Las categarias definidas por

; . Frueba binomial Rechace la
Menorpeso = Siempre w Casi T
4 siempre se producen con Enal.::sturnaa 000 E:JFi:tESIS

probabilidades 0.5 v 0 5.

Laz categorias definidas por ] ]
g Irasiego = Casi siemprer_.rSiempreP:'r':E'J'?_h:"nnm'al a4 EiE?ER:;: 12
se producen con probabilidades D.ﬁ_' ' R

y 0.5, uestra nula.

Laz categarias definidas por . :

envasadaorainformal = Aveces y Frueba binamial raenzce |2
E para una L00 | hipotesis

Munca se producen con muasta nula

probabilidades 0.5 v 0.5, :

Laz categoras de Comul se Frueba de chi- Consene |a
T producen con probabilidades de  cuadrado para 302 hipotesis

igualdad. una muestra nula.

Laz categanas de ComuZ se Frueba de chi- Consene |a
8 producen con probabilidades de  cuadrado para 090 hipatesis

igualdad. una muestra nula.

Laz categorias de Caomu3 ze Frueba de chi- Fechace la
9 producen con probabilidades de cuadrado para 019 | hipotesis

igualdad. una muestra nula.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia &= 05,

Segun el analisis bivariado realizado y el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido
para cada variable de la dimensién comunicacion se rechaza la hipotesis nula, corroborado con
la prueba de Chi cuadrado del resumen de contrastacion de hipdtesis, que muestra que de las 9
observaciones solo dos indican conservar la hipotesis nula, hecho que valida la hipotesis

especifica 2 del estudio “La relacion entre la comunicacion y los locales de venta y
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distribuidores de gas licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros es directa y
significativa”.

Hipotesis especifica N° 3

H1: Larelacion entre la credibilidad y los locales de venta y distribuidores de gas licuado

de petréleo (GLP) a usuarios finales en cilindros es directa y significativa.

HO: La relacion entre la credibilidad y los locales de venta y distribuidores de gas licuado
de petréleo (GLP) a usuarios finales en cilindros no es directa y significativa.

Tabla 25. Correlaciones Hipdtesis especifica N° 3

Nivel de
Nivel de Nivel de fidelidad
confianza que veracidad de  de los
Locales de Existenci Plantas  generala informacion consumi
Adulterac venta a deMenor  Existenci envasadora informacion sobre el dores
ion  deinformales ePuntos peso de a des informales proporcionada producto o conla
cilindros ilegales  de venta cilindros Trasiego e ilegales. a los clientes servicio marca
Adulteracion  de Correlacion de Pearson 1 5717 296" 441" -301 ,100 ,070 -129  -213
cilindros Sig. (bilateral) ,000 ,037 ,001 033 ,488 ,628 374 137
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Locales de venta Correlacion de Pearson 571" 1,141 383" -155 -,039 ,000 -,086  -,260
informales e Sig. (bilateral) ,000 330 006 282 ,788 1,000 ,555  ,068
llegales N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Existencia de Correlacion de Pearson ,296" ,141 1,291 -042 ,539" ,000 -,198  -121
Puntos de venta  Sig. (bilateral) ,037 ,330 ,040 771 ,000 1,000 169,403
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Menor peso de  Correlacion de Pearson 441 ,383° 291 1,150 ,101 172 ,004  -,268
cilindros Sig. (bilateral) ,001 ,006  ,040 ,299 ,486 ,233 978,060
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Existencia de Correlacién de Pearson -,301" -,155  -,042 ,150 1 ,040 ,000 282" ,018
Trasiego Sig. (bilateral) ,033 282 771,299 ,781 1,000 ,047 904
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Plantas Correlacion de Pearson ,100 -,039 539" ,101 ,040 1 -,106 -117 - -179
envasadoras Sig. (bilateral) ,488 ,788 ,000 ,486 781 463 418 215
informales e N
ilegales. 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Nivel de confianza Correlacion de Pearson ,070 ,000 ,000 172 ,000 -,106 1 391" 429*
que genera la Sig. (bilateral) ,628 1,000 1,000 ,233 1,000 ,463 ,005  ,002
informacion N
proporcionada a 50 50 50 50 50 50 50 50 50
los clientes
Nivel de veracidad Correlacion de Pearson -,129 -,086 -,198 ,004 282 -,117 ,391" 1 355
de informacion Sig. (bilateral) 374 555,169 978 047 418 ,005 ,012
sobre el productoo N
servicio 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Nivel de fidelidad ~ Correlacién de Pearson -,213 -,260  -121  -268 ,018 -,179 429" ,355° 1
de los Sig. (bilateral) ,137 ,068 403  ,060 904 ,215 ,002 ,012
consumidores con N
la marca 50 50 50 50 50 50 50 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
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Figura 26. Resumen de contrastes de hipétesis especifica 3

Hipdtesis nula Prueba Sig. Deci=ian
Laz categorias de Adultera se Frueba de chi- Rechace la
1 producen con probabilidades de  cuadrado para 000 | hipotesis
igualdad. una muestra nula.
Laz categorias definidas por . .
> Lacallnformal = Siempre w Casi P;‘:Eﬁ:'nnm'al ann EiE?::;: e
siempre se producen con Enueztra ' nuFia

probabilidades 05w 0.5,

Laz categorias definidas par ' '
e A o Frueba binomial Rechace la
3 Ptoventa = Siempre v Casi siempre ara una 000 | hipétesis

e producen con |:-r-:-I:uaI:uiIiu:Iau:IesIil,ﬁ_luegtrlEI nula
w05, :

Las categorias definidas par

. . Frueba binomial Rechace |la
Menorpesa = Siempre y Casi A
4 siempre se producen con IE'naJ:SturT .000 E:JFigtES'S
probabilidades 05 w0 5. :

Laz categorias definidas por ] ]
5 Irasiego = Casi 5iem|:-rer_.rSiempreP;ur:E'J'?_lgmnm'al a4 EiE?::;: la
se producen con |:-r-:|l:|.5|l:|iliu:I.alu:IesIil.ﬁ_| ' R

v 0.5, uestra nula.

Laz categorias definidas par : :

envasadarainformal = Aveces y Frueba binomial Hepnzc s la
=] M para una L0000 | hipotesis

uncd se producen con muestra nula

probabilidades05 w05, :

Laz categorias de Credd se Frueba de chi- Rechace |a
T producen con probabilidades de cuadrado para 003 | hipotesis

igualdad. una muestra nula.

Laz categorias de Cred2 se Frueba de chi- Rechace la
8 producen con probabilidades de  cuadrado para 003 | hipotesis

igualdad. una muestra nula.

Laz categorias de Cred3 ze Frueba de chi- Rechace la
9 producen con probabilidades de  cuadrado para J06 | hipotesis

igualdad. una muestra nula.

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significancia es 05,

Segun el andlisis bivariado realizado y el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido
para cada variable de la dimension credibilidad se rechaza la hip6tesis nula, corroborado con
la prueba de Chi cuadrado del resumen de contrastacion de hipétesis, que muestra que de todas

observaciones indican rechazar la hipétesis nula, hecho que valida la hipétesis especifica 3 del
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estudio “La relacion entre la credibilidad y los locales de venta y distribuidores de gas licuado

de petrdleo (GLP) a usuarios finales en cilindros es directa y significativa”.

5.2. Contrastacion de Hipotesis con otros Estudios similares

La hipotesis de trabajo general “La relacion entre la gestion de calidad y los locales de
venta y distribuidores de gas licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros es
directa y significativa” validada con el coeficiente de Pearson y la contrastacion con la prueba
de Chi cuadrado, corroborando los resultados encontrados por Gomez y Pérez (2019) sobre las
causas que afectan la productividad y la forma de mejorar los tiempos de entrega gracias a una
buena gestion de calidad, de igual forma ratifica la propuesta de mejora de Ortega (2018) que
mediante la identificacion de los problemas y correccion de los cuellos de botella en el proceso
de despacho de GLP adopto un modelo basado en la teoria de colas, concordante con lo
sostenido por Jiménez (2018) sobre la integracion de la calidad y los incentivos a través de la
interrelacion, compromiso y eficiencia para lograr capacidades competitivas, base de una buena
gestion de calidad, tal como sefiala Campano y Tejeda (2021) que recomiendan la eliminacién

de operaciones innecesarias, reduccion de recorridos para reducir los costos operativos.

La hipotesis especifica 1 del estudio “La relacion entre la accesibilidad y los locales de
venta y distribuidores de gas licuado de petréleo (GLP) a usuarios finales es directa y
significativa” validada con el coeficiente de Pearson y la contrastacion con la prueba de Chi
cuadrado, corroborando los resultados encontrados por Valencia (2017) y Beltran y Castillo
(2015) que sostienen que el mercado de GLP es uno de los que presentan limitaciones por los
vacios encontrados en la normatividad similar al caso peruano y que es necesario optimizar los
procesos, coincidiendo con Garcia (2018) que demuestra que es factible técnica y

economicamente el abastecimiento de gas natural comprimido a la provincia de Palpa mediante
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la planificacion y una gestion de calidad, toda vez que de no hacerlo, sucederia lo encontrado
Calvay y Herndndez (2017) donde el servicio que las empresas de GLP no satisfacen las
expectativas de los clientes y donde el 88.22% de los clientes ha tenido problemas con
experiencias de servicios pasados y el 78.2% estaria dispuesto a cambiar de proveedor por uno
que satisfaga sus necesidades., toda vez que el GLP es un producto de uso doméstico, por
encima del 50% de la demanda nacional, utilizado para la coccién de alimentos y en las

ciudades sin disponer de productos alternos en el corto plazo.

La hipotesis especifica 2 del estudio “La relacion entre la comunicacion y los locales de
venta y distribuidores de gas licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros es
directa y significativa” validada con el coeficiente de Pearson y la contrastacion con la prueba
de Chi cuadrado, corroborando los resultados encontrados por Barboza (2019) que luego de
evaluar diversas herramientas de gestion de calidad para resolver los problemas de la linea de
envase de GLP presento la propuesta de mejora a partir de la aplicacién de la teoria de
restricciones y la estandarizacion de tiempos y balanceo de linea, coincidiendo con Mendoza
y Quispe (2019) que para contrarrestar la problematica observada de baja calidad en el proceso
de produccién aplicé el Lean Manufacturing obteniendo mejoras en tiempo de ciclo y cantidad

de merma durante la produccién diaria.

La hipotesis especifica 3 del estudio “La relacion entre la credibilidad y los locales de
venta y distribuidores de gas licuado de petréleo (GLP) a usuarios finales en cilindros es
directa y significativa” validada con el coeficiente de Pearson y la contrastacion con la prueba
de Chi cuadrado, corroborando los resultados encontrados por Jiménez (2021) sobre gestion de
calidad basado en el manejo y uso cuidadoso del GLP puede ayudar a reducir el nimero de

accidentes y sus consecuencias, permitiendo que se mantenga dentro de los parametros
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aceptables de riesgo personal y social, coincidiendo con Trigoso (2019) que luego de
comprender el proceso de envasado de GLP y la causa que impedia realizar alguna
planificacién por no contar con informacion basica de los procesos y de los recursos necesarios,
elabor6 un plan de mejora, logrando incrementar la productividad en 22,65% Y la eficiencia

en la linea de produccion de 15,45%.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Segln el analisis bivariado realizado y el coeficiente de correlacion de
Pearson, corroborado con la prueba de Chi cuadrado, la relacion entre la gestion de calidad y
los locales de venta y distribuidores de gas licuado de petr6leo (GLP) a usuarios finales en
cilindros es directa y significativa donde sobresale la existencia de alta informalidad e
ilegalidad de los puntos de venta que no respetan la normatividad poniendo en riesgo a los
usuarios finales y el entorno al presentar una media aritmética de 2.77 en relacion a la
dimension de accesibilidad, 2.22 en relacion a la dimension de comunicacion 'y 1.93 en relacion

a la dimensién de credibilidad de la gestion de calidad.

SEGUNDA: Segun el analisis bivariado realizado y el coeficiente de correlacion de
Pearson, corroborado con la prueba de Chi cuadrado, la relacion entre la accesibilidad y los
locales de venta y distribuidores de gas licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros
es directa y significativa donde sobresale la no implementacion de canales confiables de
contacto con los clientes un bajo nivel de comunicacion bidireccional, no respeto a la
normatividad vigente, poniendo en riesgo a los usuarios finales y el entorno al presentar una

media aritmética de 2.77 en relacion a la dimension de accesibilidad de la gestion de calidad.

TERCERA: Segun el analisis bivariado realizado y el coeficiente de correlacion de
Pearson, corroborado con la prueba de Chi cuadrado, la relacion entre la comunicacion y los
locales de venta y distribuidores de gas licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros
es directa y significativa donde sobresale la informacion engafiosa, incumplimiento de
protocolos en el local de venta y baja calidad del lenguaje verbal y no verbal del personal de

los puntos de venta y distribuidores que no respetan la normatividad poniendo en riesgo a los
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usuarios finales y el entorno al presentar una media aritmética de 2.22 en relacion a la

dimension de comunicacion de la gestion de calidad.

CUARTA: Segun el andlisis bivariado realizado y el coeficiente de correlacion de
Pearson, corroborado con la prueba de Chi cuadrado, la relacion entre la credibilidad y los
locales de venta y distribuidores de gas licuado de petroleo (GLP) a usuarios finales en cilindros
es directa y significativa donde sobresale la baja confianza de la informacion proporcionada a
los clientes por falta de veracidad y baja fidelidad de los usuarios a los locales de venta y
distribuidores de GLP al presentar una media aritmética de 1.93 en relacién a la dimension de

credibilidad de la gestion de calidad.
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RECOMENDACIONES
PRIMERA: Combatir la existencia de alta informalidad e ilegalidad de los puntos de
venta y distribuidores de GLP mediante estrategias de masificacion del gas natural como

producto alterno al GLP de uso domeéstico.

SEGUNDA: Potenciar el ambito de accion de OSINERGMIN e INDECOPI para el
cumplimiento de la normatividad vigente e implementacion de canales confiables de contacto
con los clientes, alto nivel de comunicacion bidireccional, para garantizar la seguridad de los

usuarios finales y el entorno.

TERCERA: Clausurar definitivamente a los establecimientos que vulneran la
normatividad vigente con informacion engafiosa, incumplimiento de protocolos y baja calidad

del lenguaje verbal y no verbal del personal de la empresa.

CUARTA: Capacitar a los operadores del GLP para recuperar la baja confianza de la
informacion proporcionada a los clientes por falta de veracidad y mejorar el nivel de fidelidad

de los usuarios a los locales de venta y distribuidores de GLP.



