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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo general determinar la relación que 

existe entre la gestión de distribución y la atención oportuna de clientes en 

una empresa panificadora, Comas 2023. La metodología que se empleo 

fue de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo-

correlacional con un diseño no experimental, teniendo como muestra 40 

colaboradores. La técnica empleada fue la encuesta y como instrumento 

el cuestionario conformado por 20 ítems el cual fue medido a través de la 

escala de Likert ordinal. Siendo procesadas los datos en el estadístico 

SPSS 25, obteniendo resultados mediante el coeficiente de Pearson de 

0,824, lo que significa que existe relación positiva alta entre ambas 

variables de estudio y su significancia bilateral de 0.000, es decir se 

rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis alterna. 

Palabras clave: Gestión de distribución, atención oportuna, panificadora 
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ABSTRACT 

The general objective of the research was to determine the relationship that 

exists between distribution management and timely customer service in a 

baking company, Comas 2023. The methodology used was applied, with a 

quantitative approach, at a descriptive-correlational level with a non-

experimental design, having 40 collaborators as a sample. The technique 

used was the survey and as an instrument the questionnaire made up of 

20 items which was measured through the ordinal Likert scale. The data 

being processed in the SPSS 25 statistic, obtaining results using the 

Pearson coefficient of 0.824, which means that there is a high positive 

relationship between both study variables and its bilateral significance of 

0.000, that is, it rejects the null hypothesis and accepts the hypothesis 

alternate. 

Keywords: Distribution management, timely attention, bakery 
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I. INTRODUCCIÓN

En el contexto empresarial se reflejan características esenciales para el correcto 

funcionamiento de los procesos y la obtención de beneficios en diversos 

aspectos internos y externos de una organización, puntualmente, dentro del 

término logística se encuentra la gestión de distribución, la cual administra los 

bienes de una empresa, teniendo en consideración que dichos bienes o insumos 

son la base para obtener rentabilidad y mantener el desarrollo competitivo dentro 

del rubro en el que encuentran (Maza y colaboradores, 2019) en consecuencia, 

para asegurar la satisfacción del cliente en términos de calidad y puntualidad, 

este enfoque debe incluir la correcta clasificación de los distribuidores, 

proveedores y agentes que participan en esta gestión (Camacho et al., 2020). 

El propósito de una empresa radica en el posicionamiento que obtenga a 

través de los años, esto origina ganancias económicas, sin embargo, el enfoque 

primordial se orienta sobre la comunidad o demanda que defina previamente, a 

razón de ello, Caballero, Cruz y Arias (2020) la prioridad de una empresa está 

determinada por la satisfacción del cliente, la cual está definida en las normas 

ISO 9001 (requisito 9.1.2.) determinando la percepción que posee el cliente para 

que una empresa obtenga una adecuada retroalimentación y sea próspera. Esta 

es una forma de enfatizar la importancia de brindar atención al cliente, 

garantizando condiciones de calidad, tiempo, precio y cantidad justa sobre los 

bienes que se ofertan (Valenzuela et al., 2019). 

Dentro del contexto internacional, Song, Wang y Li (2020), argumentan 

las deficiencias presentadas en el país de China relacionadas con el servicio de 

energía eléctrica, indicando que el 80% de los cortes de energía se deben a 

fallas por falta de gestión y planificación de los recursos respectivos dentro de la 

empresa. En consecuencia, las repercusiones negativas son causadas por la 

falta de gestión y procesos visibles, tales como demoras en la entrega de 

pedidos, falta de tiempo, eficiencia y productividad baja (Gonzáles, Farfán, y 

Fuentes, 2019). 

Por otra parte, Montero, Ruiz y Casteñanos (2020) sostienen que las 

empresas en Cuba carecen de administración y logística, señalando que 

desarrollan procedimientos empíricos en cuanto a la gestión de la distribución y 

los planes administrativos, incrementan solo entre el 2 y 5%, sin embargo, las 

acciones reflejan lo contrario, con la falta de cumplimiento en cronogramas y 

procedimientos adecuados para los diversos rubros empresariales, es por ello 
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que la sociedad mantiene una percepción negativa sobre la plena satisfacción 

de la comercialización y servicios ofertados. 

En Latinoamérica y el Caribe, Pérez y Sánchez (2019) la gestión de 

distribución planteada en los mencionados países del continente abarca una 

mayor expansión comercial y facilita los procesos de comercialización 

internacional, sin embargo, se presentan algunas deficiencias relacionadas con 

los impactos negativos en el proceso de una empresa para el correcto 

funcionamiento del flujo de bienes y servicios hacia la demanda predeterminada. 

Asimismo, Calatayud y Montes (2021) describieron el problema que tienen 

algunos países latinoamericanos con el indicador índice de pedido perfecto, 

señalando que Colombia tenía un resultado de 75% y Bolivia de 62% para 

pedidos entregados a tiempo, sin daños y con documentación completa, en 

cambio los países desarrollados con mayor economía tenían un índice de 90%. 

En el contexto nacional, los procesos logísticos han sufrido varios 

cambios a partir de la pandemia del COVID-19, aumentando la competitividad 

entre países alrededor de Perú. Adicionalmente, se ha incrementado la 

tecnología para mejorar la gestión global de las empresas, distribuyendo 

correctamente los costos, bienes y gastos que tiene una empresa, reflejando que 

los costos y precios de los productos finales se han incrementado en un 10 a 

20% (Ccanto, 2021). Asimismo, el costo logístico en el Perú, tomando en cuenta 

el tamaño y los recursos que tienen las empresas en diferentes cantidades, es 

del 16%, permitiendo ganancias y beneficios (ComexPerú, 2020). 

En el contexto local, la empresa motivo de la investigación es un negocio 

del sector privado que ofrece una variedad de productos como tortas 

personalizadas, postres, bocaditos etc. Para satisfacer las demandas de los 

clientes, no obstante, se encontró deficiencias en el cual  las unidades no hacen 

su trabajo eficiente y no hay un control del servicio de entrega de pedidos a 

clientes lo cual llevaría a perder ventas y por ende afectará los ingresos del 

negocio esta situación me motivó a realizar la siguiente investigación. Con la 

información descrita anteriormente, se determina la necesidad de investigar 

sobre la gestión de distribución y la atención oportuna de clientes, reflejando así 

la siguiente pregunta de estudio: ¿Cuál es la relación existente entre la gestión 

de distribución y la atención oportuna de clientes en una empresa panificadora, 

Comas 2023?, teniendo en consideración también las siguientes preguntas 

específicas: a) ¿Cuál es la relación existente entre la atención oportuna de 
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clientes y la eficacia en la entrega en una empresa panificadora, Comas 2023, 

b) ¿Cuál es la relación existente entre la atención oportuna de clientes y la 

eficiencia en la entrega en una empresa panificadora, Comas 2023? y c) ¿Cuál 

es la relación existente entre la  atención oportuna de clientes y flexibilidad en la 

entrega en una empresa panificadora, Comas 2023? 

Por otra parte, el presente proyecto  investigación mantiene justificación 

teórica, a razón de que se cataloga como antecedente para futuras 

investigaciones, del cual, se deriva información arbitrada, es decir, tiene su 

origen en los artículos científicos por parte de revistas indexadas sobre la 

conexión entre gestión de distribución y atención oportuna del clientes, 

instaurando conocimientos como la eficacia, eficiencia y flexibilidad de entrega, 

así como el tiempo de respuesta, conocimiento/habilidades del personal y 

calidad de atención sobre la percepción que posee el cliente.  

Méndez (2012), la justificación teórica de una investigación tiene como 

finalidad contribuir al conocimiento existente a través de la reflexión, el debate 

académico, la confrontación de teorías, el contraste de resultados o la 

epistemología. 

De la misma forma, el estudio mantiene justificación metodológica, a 

través de las técnicas de investigación científica para plasmar las variables y el 

estudio a desarrollar. Hernández et al., (2010), la justificación metodológica de 

un proyecto se da si sugiere un enfoque o plan novedoso para producir 

conocimiento preciso y fiable. 

La justificación también se consolida como práctica, puesto que, se 

plantea estrategias de mejora que la empresa panificadora tomará como guía 

para mejorar la gestión de distribución y mantener relación con la atención 

oportuna de clientes, favoreciendo el entorno empresarial y social en armonía 

con los objetivos plasmados.  

Bernal (2010) describe la justificación práctica como el momento en el que 

la investigación conduce a la solución de un problema o, en su defecto, presenta 

enfoques que, al ser aplicados, resultan beneficios. 

Se plantea los objetivos generales (OG): Determinar la relación que existe 

entre la gestión de distribución y la atención oportuna de clientes en una  

empresa panificadora, Comas 2023, asimismo, se expresan los OE: a) 
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Determinar la relación que existe entre la atención oportuna de clientes y la 

eficacia en la entrega en una empresa panificadora, Comas 2023, b) Determinar 

la relación que existe entre la atención oportuna de clientes y la eficiencia en la 

entrega en una empresa panificadora, Comas 2023 y c) Determinar la relación 

que existe entre la atención oportuna de clientes y flexibilidad en la entrega en 

una empresa panificadora, Comas 2023. 

Finalmente, se propone la siguiente hipótesis general (HG): Existe 

relación entre la gestión de distribución y la atención oportuna de clientes en una 

empresa panificadora, Comas 2023. De la misma manera, se detallan las 

siguientes HE: a) Existe relación entre la atención oportuna de clientes y la 

eficacia en la entrega en una empresa panificadora, Comas 2023, b) Existe 

relación entre la atención oportuna de clientes y la eficiencia en la entrega en 

una empresa panificadora, Comas 2023 y c) Existe relación entre  la atención 

oportuna de clientes y flexibilidad en la entrega en una empresa panificadora, 

Comas 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Se desarrolló investigaciones en los contextos nacionales y internacionales, en 

el ámbito nacional, Zelada (2022) nos dice que su investigación buscó determinar 

la conexión entre atención al cliente y gestión logística, para lograrlo se utilizó el 

método cuantitativo, no experimental de manera descriptiva-correlacional, en el 

cual se contó con un total de 400 empleados, en el cual empleó un cuestionario 

para recopilar datos. El Rho de Spearman indica una correlación de 0,374 y sig 

0,000, lo que confirma que existe conexión significativa entre las variables, 

confirmando que la distribución, los cronogramas de entrega, el cumplimiento de 

pedidos contribuye con una mejor atención al cliente. 

En segundo lugar, Ramírez (2019), nos menciona que el presente estudio 

fue describir cómo se relacionan la gestión de distribución y el placer del 

consumidor. Su enfoque fue cuantitativo de la misma manera no experimental, 

transversal y tuvo como población a 1800 clientes comerciales. Los 

investigadores descubrieron que cuanto más control se tiene sobre la 

distribución, más satisfechos están los clientes. Mediante el coeficiente de 

Spearman con un resultado de 0,986 y una sig. 0,000 que es inferior a 0,05, en 

el cual se muestra una correlación completamente positiva. Esto confirma la 

excelente atención y la eficiencia de la empresa en sus actividades de 

distribución. 

En tercer lugar, Rendón & Graciela (2019) nos dicen que su objetivo fue 

determinar cómo la tecnología en la organización se ve afectada por la gestión 

de relaciones en las que tratan con los consumidores en términos del servicio de 

calidad que ofrecen. La escala de Likert está construida con todas las 

características de fiabilidad. Establecieron un diseño no experimental basado en 

datos cuantitativos, con un alcance descriptivo y correlacional. Utilizó un 

cuestionario y una muestra de 24 colaboradores y 33 clientes para cada variable, 

la escala de Likert está construida con todas las características de fiabilidad. La 

interacción entre ambos elementos, según el análisis de las relaciones de gestión 

de clientes, es útil y significativamente importante para la calidad del servicio. 

En cuarto lugar, Arrascue & Segura (2016) manifestaron en estudio el 

vínculo entre el servicio de calidad en la clínica norte conocida como "CLINIFER" 

y la satisfacción del cliente. Con un tamaño de muestra de 32 clientes. Para 

medir las variables e indicadores independientes y dependientes se empleó un 
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cuestionario con 26 ítems, alternativas y valoraciones que fue validado por 

expertos. En conclusión, la gestión de la calidad de la Clínica CLINIFER tuvo un 

gran impacto en la satisfacción de los pacientes. 

En quinto lugar, Tello (2020) nos dice que su investigación tiene como 

objetivo analizar cómo el sistema logístico de Tello Trading afecta la satisfacción 

del consumidor. Maneja un método cuantitativo basado en un diseño descriptivo-

correlacional, no experimental. En consecuencia, existe una conexión entre las 

variables, por lo tanto el aspecto que más influye en la logística es la satisfacción. 

La corporación tiene como población 210 consumidores y se utiliza la 

metodología de muestreo de población final, obteniendo 120 clientes. Por último, 

fueron analizados los resultados de la encuesta con la aplicación informática 

I32BM SPSS 22 - IBM A. 

En sexto lugar Gonzales & Huanca (2020) realizaron un estudio en 

Arequipa, Perú, para precisar la conexión entre un excelente servicio y la 

satisfacción del cliente. Para ello se utilizó una estrategia cuantitativa, 

correlacional de investigación descriptiva. Concluyendo, que hay conexión entre 

las variables, confirmando una correlación moderadamente positiva, el Rho de 

Spearman es 0.504 y una sig. 0.000 por lo cual algunos clientes no están 

satisfechos con el servicio. 

En séptimo lugar Hilario (2021) el objetivo de su investigación era aplicar 

medidas para mejorar la calidad del servicio proporcionado por Proveedora del 

Norte S.A.C. Por ende se empleó un método cuantitativo y diseño pre-

experimental, utilizando la técnica de encuestas. Los resultados revelaron que la 

optimización de los procedimientos de distribución mejora la calidad y la entrega 

oportuna en un 37,67%, siendo a su vez sig = 0,109. 

En octavo lugar Carrasco y Escobedo (2022) utilizaron un cuestionario 

como instrumento y una encuesta para determinar la confianza en el enfoque por 

procesos y la conformidad que esta tiene en los clientes del Centro Nort Frigo 

E.I.R.L. La población fue de 1392, por lo que la muestra fue de 248, precisando 

que la gestión por procesos mejora significativamente en el servicio de calidad 

(0,7), reflejada en la satisfacción general de los clientes, mejora en términos de 

precio (0,64) percibiendo una relación favorable entre el coste y el valor recibido, 

mejora en la seguridad (0. 74) percibida por los clientes al sentirse protegidos y 

confiados en la integridad de los productos o servicios ofrecidos, gestión eficiente 
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de los procesos, también contribuye a una mejor reputación (0.53) lo cual 

refuerza la confianza y el prestigio de la compañía en el mercado, el tiempo de 

respuesta (0.74), logra una mejora considerable al responder de forma oportuna 

y eficaz adaptándose a las necesidades. También se ha mejorado en cuanto a 

la amabilidad (0.56) del personal al brindar un trato cordial y respetuoso a los 

clientes, generando una experiencia positiva y la gestión de procesos permitió 

comprender mejor las necesidades de los clientes (0.71), lo que implica un 

conocimiento profundo de sus expectativas y necesidades, así como la 

capacidad de adaptarse y atenderlas de forma óptima. 

En noveno lugar Mejia y Rocha (2021) en su estudio afirman  que el 

objetivo fue examinar la posible asociación entre una excelente atención y 

satisfacción del comprador. En la metodología, se utilizó un diseño transversal 

correlacional, no experimental. Considerando la población como ilimitada, y se 

logró obtener una muestra de 384 clientes por medio de las encuestas para la 

recolectar los datos. Concluyendo que ambas variables están relacionadas, 

porque cumple con lo prometido, la eficiencia y eficacia en los restaurantes del 

sector polleras de La Esperanza, con un Rho = 0,931 y el p-valor de 0,01. 

Finalmente, Inga (2020) empleó una metodología de recolección de datos 

de 87 clientes en su trabajo de estudio preciso gestionar procedimientos en la 

empresa Fsa Cosméticos S.A.C. para aumentar la eficiencia del proceso de 

distribución y brindar atención rápida a los clientes. Se descubrió que la gestión 

de las operaciones de distribución dentro del proceso comercial permite la 

eficiencia (25%), debido al envío de los pedidos terminados y la entrega oportuna 

de los pedidos, reduciendo los costos innecesarios y las devoluciones, 

permitiendo así mejorar la atención al cliente. 

En el ámbito internacional tenemos en primer lugar Montero-Barbado 

(2020) en su artículo procedieron a analizar los problemas sociales que se dan 

en la gestión de distribución. Utilizó una metodología  explicativa, planteando que 

la gestión de la distribución es un procedimiento dinámico y eficiente en las 

organizaciones, debido a ello se da un crecimiento económico 1,2 % por el cobro 

en la exterior inversión extranjera con un comportamiento discreto a la hora de 

concertar la negociación, pero pese a ello se da una eficiencia en la importación 

del más de 70 % de los productos disponibles en las tiendas de Cuba. 
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En segundo lugar, Silva et al (2021) nos dice que su trabajo tiene como 

finalidad indagar la conexión entre el agrado del consumidor y la calidad de 

servicio. En el cual utilizaron el coeficiente Spearman, descubrieron una 

valoración positiva con el servicio de calidad, la fidelidad del cliente (r = 0,803) y 

la satisfacción (r = 0,820). También se observa que la confianza y la empatía 

reflejan pautas de comportamiento que son similares. Finalmente sugieren que 

los aspectos así como la confiabilidad y la confianza de la calidad tienen una 

conexión positiva con la satisfacción del cliente. 

En tercer lugar, Pincay & Parra (2020) nos mencionan que el objetivo fue 

investigar cómo se gestiona el servicio al cliente en las pymes comerciales de 

Ecuador. Se realizó un análisis cualitativo basado en la inducción. La mayoría de 

las pequeñas empresas desconoce la gestión de servicio al cliente, lo cual 

conduce a utilizar métodos poco confiables para evaluar el desempeño de los 

empleados. Además, afirman que las conductas de los empleados tienen un 

impacto directo en el nivel de servicio, estos factores incluyen la falta de 

experiencia de los gerentes para garantizar la calidad y sus deficientes 

habilidades de comunicación, empatía e iniciativa. 

En cuarto lugar, Moreno et al. (2022) elaboraron una investigación en la 

ciudad de Puerto López, en la que se demostró cómo la calidad de atención 

afecta la felicidad del consumidor en el sector ferretero. Utilizando la metodología 

cualitativa cuantitativa, por medio de la técnica bibliográfica, compuesta por 

datos e información de libros, investigaciones científicas nacionales e 

internacionales, concluyendo que los consumidores del sector ferretero se 

encuentran insatisfechos porque la calidad de los servicios brindados es mala. 

En quinto lugar, Uzir et al. (2021) realizaron un estudio para demostrar la 

conexión entre el servicio de calidad y el valor percibido del personal de servicio 

a domicilio. Se empleó un formulario sistemático de tipo Likert y entrevistas 

personales con repartidores a domicilio para recopilar datos se encuestaron a 

259 participantes que recibían entregas a domicil io. Según los autores el valor 

percibido, la confianza y el servicio de calidad influyen en las preferencias de los 

clientes. 

En sexto lugar, Becerra-Bizarrón (2020) en su estudio nos mencionan 

aspectos que determinan el nivel de servicio en el negocio de restaurantes de 

Puerto Vallarta, para incrementar la felicidad y lealtad de los usuarios. Se obtuvo 



 

9 
 

que la muestra es de 379 clientes de una población total de 27.000 clientes. La 

metodología que utilizó es diseño de estudio experimental, transeccional y 

correlacional. En conclusión, la calidad del servicio es buena por la eficiencia y 

eficacia en la entrega oportuna impulsando la felicidad del cliente, la lealtad, la 

imagen del establecimiento y la competitividad. 

Como séptimo lugar Maldonado et al. (2020) señalan en su estudio que 

utilizaron una metodología cuantitativa para evaluar los comentarios de los 

usuarios sobre la calidad de las microempresas de artesanías en madera del 

recinto de Mérida, utilizaron encuestas como instrumento y métodos de 

recopilación de datos a un tamaño de muestra de 178 clientes. Como resultado 

la capacidad de respuesta es de 6.40 puntos ya que el personal está disponible, 

dispuesto y responde rápidamente a través de una atención ágil al cliente y la 

fiabilidad es de 6.38 puntos porque los consumidores esperan que el servicio 

ofrecido sea fiable y esmerado. 

En octavo lugar en su artículo, Ibarra-Morales et al. (2020) afirman que el 

objetivo fue analizar por medio de la metodología SERVPERF, las corporaciones 

cafetaleras a través de una investigación exploratoria y se realizó con la muestra 

de conveniencia no probabilística, en el que utilizaron la técnica de encuesta a 

750 clientes, concluyendo que la responsabilidad y capacidad de respuesta, así 

como la eficacia y eficiencia, tienen correlación significativa con la satisfacción 

global del cliente, debido a sus procesos. 

En noveno lugar, Rojas et al. (2020) nos mencionan que su indagación 

fue analizar cómo la felicidad del cliente y la calidad del servicio influyen entre sí, 

haciendo uso del modelo SERVQUAL. Este estudio utilizó la técnica de 

investigación cuantitativa para recoger datos de 1429 clientes por medio de un 

cuestionario. Concluyeron que la tangibilidad (β=.073, t=2, Sig=.01), 

confiabilidad (β=.22, t=7, Sig =.00), capacidad de respuesta a (β=.24, t=10, 

Sig=.00), seguridad (β=.12, t=5, Sig=.00) y empatía (β=.22, t=9, Sig = .00) del 

servicio tienen un impacto significativo en las expectativas de satisfacción del 

cliente. 

Por último, Numpaque-Pacabaque et al. (2019) en su artículo 

manifestaron que su finalidad fue mostrar la apreciación de los consumidores en 

dependencia con calidad de trabajo de salud en Boyacá, Colombia, a través de 

un estudio descriptivo y transversal. De igual forma, se produjo una población 
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finita de 276 usuarios por medio de una evaluación aplicada y la herramienta 

cuestionario SERVQHOS. Se determinó que las cualidades más deseadas por 

los clientes son amabilidad del personal, atención eficaz y eficiente, trato 

individualizado, confianza, apariencia del personal, tecnología e infraestructura 

para instituciones de salud. 

En esta parte se detalla las teorías, Balanzategui-Garcia et al. (2021), la 

teoría (cadena de suministro) de Cook, establece que la coordinación e 

integración de las actividades involucradas en la distribución de bienes crea una 

ventaja competitiva. En otras palabras, es una red de empresas y canales de 

distribución que reciben materias primas y las transforman en productos 

intermedios y finales para su venta a los consumidores. Esta perspectiva 

promueve una visión de distribución acorde a la colaboración entre clientes, 

consumidores y minoristas para reducir costos innecesarios, mejorar la calidad, 

cumplir eficientemente los pedidos, acelerar el proceso, presentar e introducir 

productos y tecnologías innovadores. Las operaciones de la empresa se pueden 

gestionar con éxito y eficiencia cuando están bien integradas en cada uno de los 

procesos. 

Warren (2012) define la teoría Logistics and Supply Chain Management 

como el proceso que abarca la planificación, en el cual realiza y controla el flujo 

de los artículos a partir de su origen hasta el consumo. También analiza varias 

entregas conceptuales, opciones de gestión que las empresas pueden emplear 

para optimizar este proceso. Una de ellas es una estrategia basada en la 

eficiencia destinada a disminuir costos e incrementar la eficiencia de la 

distribución. Sus objetivos son reducir los plazos de entrega, utilizar la 

tecnología, para gestionar y coordinar las operaciones logísticas al tiempo que 

se maximizan los recursos disponibles; y centrarse en la satisfacción del cliente 

para garantizar la entrega puntual y precisa de productos y servicios que 

cumplan sus expectativas. 

Gómez et al. (2020) explicaron que la teoría del comportamiento del 

consumidor de Kotler destaca la importancia de la apreciación, la enseñanza y 

la memoria en las decisiones de compra. Estos factores se basan en las 

experiencias previas del consumidor al elegir un producto o marca. Además, 

señalaron que el aprendizaje continúa evolucionando en los seres humanos, 

permitiéndoles adaptarse a las circunstancias y aprender de estímulos externos 
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que impactan en su comportamiento. En este sentido, la segmentación de 

mercado se vuelve crucial, ya que ayuda a comprender las características como 

necesidades, gustos y formas de pensar. Esto, a su vez, permite a las empresas 

el desarrollo de estrategias de marketing que se acomoden a las necesidades 

de los clientes y establecer conexiones significativas a través de productos y 

campañas específicamente diseñados para ellos. 

Según Miranda-Cruz et al. (2021), la teoría de Albretch se enfoca en la 

importancia de ofrecer el mejor servicio que se adapte a cada necesidad actual 

del consumidor. Una de las herramientas destacadas en este contexto es el 

modelo SERVQUAL. Se utiliza para evaluar las perspectivas que los clientes 

tienen con respecto a una organización. Esto permite a la empresa identificar los 

aspectos específicos en los que puede mejorar. Una vez que se comprenden las 

expectativas del cliente, la empresa puede tomar decisiones informadas sobre 

qué aspectos tangibles considerar, tales como la infraestructura, las 

instalaciones físicas, el personal, etc. Para ofrecer un servicio más efectivo y 

satisfactorio. 

Asimismo, García (2016) La eficacia en la entrega a los clientes, el cual 

hace referencia a la aptitud de la empresa para cumplir eficazmente con los 

deseos y requerimientos del cliente. Es por ello que la eficacia en la entrega 

implica el cumplimiento de plazos, la empresa debe entregar los productos en el 

tiempo acordado con el cliente lo cual implica gestionar adecuadamente los 

recursos, la planificación y organización interna para evitar retrasos y cumplir con 

lo propuesto. De la misma manera la comunicación efectiva es muy importante 

mantener una comunicación clara y contrastante con el cliente durante el 

proceso de entrega con el fin de escuchar y comprender las necesidades de los 

clientes brindando solución a cualquier duda o problema.  

Uzir et al. (2020) la atención oportuna de clientes es indispensable para 

el éxito de las empresas para brindar atención eficiente y efectiva para lo cual es 

importante los siguiente: escuchar atentamente los que dicen y mostrar interés y 

resolver inquietudes y responder rápidamente por que los clientes valoran la 

prontitud en las respuestas. De la misma forma es importante capacitar al equipo 

de trabajo porque permite asegurar que el personal este bien capacitado y tenga 

le conocimiento necesario para brindar una atención oportuna. 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Aplicada, debido a que el conocimiento que se obtuvo de esta investigación se 

fundamentó en las teorías descubiertas con el fin de encontrar posibles 

soluciones y desafíos en la vida cotidiana. En este sentido, Murillo (2008) la 

investigación aplicada se caracteriza por ser práctica y empírica que tiene como 

propósito la aplicación de la información y conocimientos adquiridos a través de 

la investigación práctica y su sistematización. 

Diseño no experimental: descriptivo-correlacional, transversal por tal 

motivo que las variables no se modifican. Por lo que los datos se conservan 

durante un tiempo predeterminado y se analizará la gestión de distribución y 

atención oportuna de clientes. Por ello Fernández et al. (2010) sostienen que 

esta investigación no experimental se realiza sin alterar los acontecimientos en 

la que simplemente se observan y estudian en el entorno natural de un individuo. 

 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1 

Gestión de distribución 

Servera-francés, David (2010) La gestión de distribución es el proceso de 

planificar, implementar y controlar el movimiento de bienes desde su origen hasta 

su destino final para garantizar una entrega eficiente, satisfaciendo las 

necesidades del cliente. 

Variable 2 

Atención oportuna 

García (2016) se refiere a la capacidad de una empresa o negocio para 

responder rápidamente a las necesidades, preguntas o problemas de sus 

clientes. 

Dimensiones de la variable 1 

Eficacia en la entrega 
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Matallana, J., & Sáenz, R (2019) Nos menciona que se refiere a la entrega 

del producto en un plazo determinado, en las condiciones y cantidades 

requeridas, así como a la realización de todas las acciones pertinentes que 

permitan que los pedidos lleguen a su destino y se logre la satisfacción del 

cliente. 

Eficiencia en la entrega 

Boudreaux, D., & O'Connor, G (2017) Es la capacidad de proporcionar 

servicios o productos de manera oportuna, rentable y de alta calidad. A menudo 

se mide por factores como el tiempo de respuesta, el costo por unidad y la 

satisfacción del cliente. 

Flexibilidad en la entrega 

Díaz, E., & Martín, M (2018). Es la capacidad de responder de manera 

rápida, eficaz y variada para adaptarse o anticiparse a diversos tipos de cambios.  

Dimensiones de la variable 2  

Tiempo de respuesta 

Torres, J., & Luna, I (2017) El tiempo de respuesta es una dimensión que 

refleja la disposición del personal para atender a los usuarios, así como la 

rapidez y agilidad en el servicio. 

Conocimiento y habilidades del personal 

Snell, S., & Bohlander, G (2013) son las capacidades y conocimientos de 

las personas que brindan servicios o productos. Esto incluye tanto el 

conocimiento técnico como las habilidades blandas, como la comunicación y el 

servicio al cliente. 

Calidad de atención 

Molina (2014) Cumplir con las expectativas de los clientes significa ofrecer 

una calidad de servicio que responda a las exigencias. 

3.3  Población, muestra y muestreo 

 

Para este estudio, la población es de 40 colaboradores de la empresa 

panificadora. Asimismo, Ventura (2017), la población es una serie de elementos 

con diferentes características que deben ser investigadas. 
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No se utilizaron criterios de inclusión y exclusión por que la población es 

pequeña. 

En el trabajo se usó una muestra censal, puesto a que se tomará al 100% 

de la población. En consecuencia, Condori (2020), la muestra representa un 

conjunto representativo de una población con características generales 

similares. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

La investigación utilizó la técnica de la encuesta para recopilar datos, lo cual 

tendrá como objetivo conseguir resultados y determinar si existe una conexión 

entre gestión de distribución y atención oportuna de clientes en una empresa 

panificadora, Comas, 2023. Según Rivero (2018) Nos menciona que una 

encuesta recoge datos significativos a través de una serie de afirmaciones 

centradas a un tema de estudio. 

Por otra parte, se empeló el cuestionario y estará compuesta por 20 ítems, 

las cuales tendrán cinco escalas tipo Likert: totalmente de acuerdo, de acuerdo, 

indiferente, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Así mismo Bernal 

(2010), un cuestionario es una herramienta utilizada para recopilar datos y 

responder preguntas sobre la variable en estudio. 

Para que esta validez de instrumento tenga aprobación fue necesario la 

evaluación por 3 expertos en el tema del presente estudio, quienes son: el Dr. 

Julio Cesar Manrique Céspedes, Dr. Lino Gamarra, Edgar Laureano y la Dra. 

Rosa Elvira Villanueva Figueroa. 

Además, se evaluó la confiabilidad del instrumento mediante el método 

Alfa de Cronbach, con 40 encuestas sirviendo como prueba piloto las cuales van 

ser procesadas por el programa SPSS.  De manera similar Sánchez et al. (2018), 

la confiabilidad se define como el grado de exactitud, consistencia o precisión de 

las herramientas, datos y procedimientos de investigación. En ese aspecto, la 

medición del Alfa de Cronbach en la variable 1 fue 0.90 quiere decir que tiene 

una alta confiabilidad. Del mismo modo, el resultado para la variable 2 es de 0.92 

lo que muestra una alta confiabilidad. Se puede concluir que para ambas 

variables hay un valor de (0.91) dando una confiabilidad alta para el instrumento. 

(Ver en anexo) 
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3.5 Procedimientos 

Se recopilaron los datos por medio del llenado de la encuesta en línea a través 

de un enlace que se les facilitó por WhatsApp con la intención de obtener una 

respuesta. De esta manera se obtuvo los datos de los colaboradores para ser 

analizados y continuar con el presente estudio. Ramírez (2015), define que los 

procedimientos permiten seguir un orden riguroso para las investigaciones, 

logrando sintetizar la información necesaria según la estructura de estudio que 

se llegue a utilizar. 

3.6 Método de análisis de datos  

Los datos se recolectaron mediante un cuestionario, que luego se plasmó en la 

base de datos de la hoja de cálculo de Excel y determinar el nivel de validez del 

instrumento. De este modo, se realizaron cálculos y se presentaron las 

conclusiones mediante gráficos y tablas para verificar el comportamiento de 

ambas variables.  Hernández (2012) refiere que el análisis de datos consiste en 

plasmar la información sintetizada por medio de una herramienta a elección, con 

el fin de conseguir resultados de los objetivos del estudio llegando a 

determinadas conclusiones. 

3.7 Aspectos éticos  

En este trabajo, se cumple el principio ético de respeto a la propiedad intelectual, 

valorando fuentes internas y externas sin modificarlas, sin plagiar, y 

referenciando a cada autor en cada cita textual. Los colaboradores que 

respondieron la encuesta, por su parte, dieron su aprobación informada 

protegiendo la privacidad de sus nombres, que no serán divulgados en ningún 

momento. Acevedo (2002) indica que se debe de seguir los principios éticos para 

que de ese modo no se origine ninguna equivocación ni genere malos entendidos 

en la divulgación de la información que se llegue a presentar. 
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IV. RESULTADOS 

Estadística Descriptiva  

 

Tabla 1  

Niveles para la variable 1: Gestión de distribución 

 

 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

ÓPTIMO 14 35,0 35,0 35,0 

REGULAR 15 37,5 37,5 72,5 

DEFICIENTE 11 27,5 27,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0 
 

 

 

Figura 1  

Porcentaje de niveles para la variable 1 Gestión de distribución 

 

 

Según los datos obtenidos en la tabla 1 y figura 1, el 37,5% de la empresa 

panificadora, emplean la gestión de distribución a nivel regular, solo el 27,5% 

las emplea de forma deficiente, y un 35% a nivel óptimo. 
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Tabla 2 

Niveles para la dimensión Eficacia en la entrega 

 

 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

MALO 14 35,0 35,0 35,0 

ACEPTABLE 17 42,5 42,5 77,5 

BUENO 9 22,5 22,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0 
 

 

 

Figura 2  

Porcentaje de niveles para la dimensión Eficacia en la entrega 

 

 

Conforme a los datos obtenidos en la tabla 2 y la figura 2, se evidencia que 

el 35% de la empresa panificadora, aplican la eficacia en la entrega a un 

nivel malo, solo el 22,5% las aplica a un nivel bueno, y un 42,5% a nivel 

aceptable. 
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Tabla 3  

Niveles para la dimensión Eficiencia en la entrega 

 

 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

MALO 17 42,0 42,0 42,0 

ACEPTABLE 13 32,5 32,5 75,5 

BUENO 10 25,5 25,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0 
 

 

 

Figura 3  

Porcentaje de niveles para la dimensión Eficiencia en la entrega 

 

 

Según los datos con la tabla 3 y figura 3 se visualiza que el 42,5% de la 

empresa panificadora, aplican la eficiencia en la entrega a un nivel malo, solo 

el 25% lo aplica a un nivel bueno, y un 32,5% a nivel aceptable. 
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Tabla 4 

Niveles para la dimensión Flexibilidad en la entrega 

 

 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

MALO 17 42,5 42,5 42,0 

ACEPTABLE 17 42,5 42,5 85,0 

BUENO 6 15,0 15,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0 
 

 

Figura 4  

Porcentaje de niveles para la dimensión Flexibilidad en la entrega 

 

 
 

Basándonos en los datos de la tabla 4 y figura 4 se aprecia que el 42,5 % de 

la empresa panificadora, aplican la flexibilidad en la entrega a un nivel 

aceptable, solo el 15 % las aplica a un nivel bueno, y un 42,5 % a nivel malo. 
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Tabla 5 

Niveles para la variable 2: Atención oportuna de clientes 

 

 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

ÓPTIMO 13 32,5 32,5 32,5 

REGULAR 22 55,0 55,0 87,5 

DEFICIENTE 5 12,5 12,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0 
 

 

 

Figura 5  

Porcentaje de niveles para la variable 2 Atención oportuna de clientes 

 

 

Conforme con los datos obtenidos en la tabla 5 y figura 5, se ve que el 55% 

de los colaboradores encuestados, aplican la atención oportuna de clientes 

a nivel regular, solo el 12,5 % lo aplica de forma deficiente, y un 32,5% a 

nivel óptimo. 
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Tabla 6  

Niveles para la dimensión Tiempo de respuesta 

 
 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

MALO 12 30,0 30,0 30,0 

ACEPTABLE 21 52,5 52,5 82,5 

BUENO 7 17,5 17,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0 
 

 

 

Figura 6  

Porcentaje de niveles para la dimensión Tiempo de respuesta  

 

 

Según los datos presentados mediante la tabla 6 y figura 6 se visualiza que 

el 52,5% de la empresa panificadora, aplica el tiempo de respuesta a un nivel 

aceptable, solo el 17,5% las aplica a un nivel bueno, y un 30 % a nivel malo. 
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Tabla 7 

Niveles para la dimensión Conocimiento y habilidades del personal 

 

 
 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

MALO 22 55,0 55,0 55,0 

ACEPTABLE 15 37,5 37,5 92,5 

BUENO 3 7,5 7,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0 
 

 

 

Figura 7 

Porcentaje de niveles para la dimensión Conocimiento y habilidades del 

personal 

 

Para los datos obtenidos de la tabla 7 y figura 7 se muestra que el 55% de 

los colaboradores encuestados, aplican la dimensión conocimiento y 

habilidades del personal a un nivel malo, solo el 7,5% lo aplica a un nivel 

bueno, y un 37,5% a nivel aceptable. 
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Tabla 8 

Niveles para la dimensión Calidad de atención 

 
 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

MALO 28 70,0 70,0 70,0 

ACEPTABLE 10 25,0 25,0 95,0 

BUENO 2 5,0 5,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0 
 

 

 

Figura 8  

Porcentaje de niveles para la dimensión Calidad de atención 

 

 

Respecto con la tabla 8 y figura 8 se refleja que el 25% de la empresa 

panificadora, indica la calidad de atención a un nivel aceptable, solo el 5% 

indica a un nivel bueno, y un 70% a nivel malo. 
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   Prueba de normalidad   

 

 
 

1. Plantear la Hipótesis 

Ho: Los datos tienen una distribución normal 

Ha: Los datos no tienen una distribución normal 

 

2. Nivel de confianza 

Confianza: 95% 

Significancia (alfa ( ) 5% 

 

3. Criterio de decisión 

Si (p<0.05) rechazamos Ho y acepto la Ha 

Si (p>=0.05) aceptamos la Ho y rechazamos la Ha 

 

Tabla 9  

Prueba de normalidad para las variables gestión de distribución y atención 

oportuna de clientes 

 

 

 

 

 

 

Conforme con los datos de Shapiro -Wilk se puede observar (p= 0.552 > 0.05) 

para la variable gestión de distribución y (p= 0.382 > 0.05) para la variable 

atención oportuna de clientes. Por lo tanto, la información obtenida del tamaño 

de la muestra tiene una distribución normal. Concluyó que para contrastar la 

hipótesis se utilizó el estadístico paramétrico. (coeficiente de Pearson) 

Shapiro - Wilk Kolmogorov – Smirnov 

n<=50 n>50 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

GESTIÓN DE DISTRIBUCIÓN ,976 40 ,552 

ATENCIÓN OPORTUNA DE 

CLIENTES 

,971 40 ,382 
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Figura 9 

 Histograma de distribución para la variable gestión de distribución 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 10  

Histograma de distribución para la variable atención oportuna de clientes  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



26 

Estadística inferencial prueba de correlación y contrastación de hipótesis 

Hipótesis general  

Ho: No existe relación entre gestión de distribución y atención oportuna de 

clientes en una empresa panificadora, Comas, 2023. 

Ha: Existe relación entre gestión de distribución y atención oportuna de clientes 

en una empresa panificadora, Comas, 2023. 

Tabla 10 

Correlación para la Hipótesis General  

Nota**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

De acuerdo con la tabla 10 se muestra el coeficiente correlación para ambas 

variables es de 0,824 que es una correlación positiva alta, del mismo modo es 

significativa (p=0.000 menor que 0.05) indicando que se rechaza la Ho y se 

acepta Ha. Concluyendo que existe una relación importante entre gestión de 

distribución y atención oportuna de clientes.  

Hipótesis específica 1 

Ho: No existe relación entre atención oportuna de clientes y eficacia en la 

entrega en una empresa panificadora, Comas, 2023. 

Ha: Existe relación entre atención oportuna de clientes y eficacia en la entrega 

en una empresa panificadora, Comas, 2023. 

Tabla 11 

Correlación para la Hipótesis Específica 1 

GESTIÓN DE 

DISTRIBUCIÓN 

ATENCIÓN 

OPORTUNA DE 

CLIENTES 

GESTIÓN DE 

DISTRIBUCIÓN 

Correlación de Pearson 1 ,824** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

ATENCIÓN OPORTUNA DE 

CLIENTES 

Correlación de Pearson ,824** 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 
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ATENCIÓN 

OPORTUNA DE 

CLIENTES 

EFICACIA EN LA 

ENTREGA 

ATENCIÓN OPORTUNA DE 

CLIENTES 

Correlación de Pearson 1 ,676** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

 EFICACIA EN LA ENTREGA 

Correlación de Pearson ,676** 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

Nota**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Como se observa en la tabla 11 el coeficiente correlación para la variable y 

su dimensión es 0,676 que es una correlación positiva moderada, y también 

significativa (p=0.000 menor que 0.05) por consiguiente, se rechaza la Ho y 

se acepta Ha. Determinó que existe una relación relevante entre atención 

oportuna de clientes y eficacia en la entrega. 

Hipótesis específica 2 

Ho: No existe relación entre atención oportuna de clientes y eficiencia en la 

entrega en una empresa panificadora, Comas, 2023.    

Ha: Existe relación entre atención oportuna de clientes y eficiencia en la entrega 

en una empresa panificadora, Comas, 2023. 

Tabla 12 

Correlación para la Hipótesis Específica 2 

ATENCIÓN 

OPORTUNA DE 

CLIENTES 

EFICIENCIA EN 

LA ENTREGA 

ATENCIÓN OPORTUNA DE 

CLIENTES 

Correlación de Pearson 1 ,715** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

EFICIENCIA EN LA 

ENTREGA 

Correlación de Pearson ,715** 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

Nota**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Conforme a la tabla 12 se muestra el coeficiente correlación para la variable y la 

dimensión es 0,715 que es una correlación positiva alta, por ende es significativa 

(p=0.000 menor que 0.05) indicando que se rechaza la Ho y se acepta Ha. Se 
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determinó, que existe una relación entre atención oportuna de clientes y 

eficiencia en la entrega. 

Hipótesis específica 3 

Ho: No existe relación entre atención oportuna de clientes y flexibilidad en la 

entrega en una empresa panificadora, Comas, 2023.    

Ha: Existe relación entre atención oportuna de clientes y flexibilidad en la 

entrega en una empresa panificadora, Comas, 2023. 

Tabla 13 

 Correlación para la Hipótesis Específica 3 

De acuerdo a la tabla 13 se observa que el coeficiente correlación para la 

variable y su dimensión es 0,741 que es una correlación positiva alta, asimismo 

significativa (p=0.000 menor que 0.05) por consiguiente, se rechaza la Ho y se 

acepta Ha. Concluyo que existe relación importante entre atención oportuna y 

flexibilidad en la entrega. 

ATENCIÓN 

OPORTUNA DE 

CLIENTES 

FLEXIBILIDAD 

EN LA 

ENTREGA 

ATENCIÓN OPORTUNA DE 

CLIENTES 

Correlación de Pearson 1 ,741** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

FLEXIBILIDAD EN LA 

ENTREGA 

Correlación de Pearson ,741** 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

Nota**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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V. DISCUSIÓN 

De acuerdo al objetivo general, se aplicó el coeficiente Pearson para la variable 

gestión de distribución y atención oportuna de clientes, siendo el resultado de 

0,824 logrando una correlación positiva alta. Del mismo modo, los resultados se 

relacionan con los estudios de Montero-Barbado (2020) la gestión de distribución 

es un proceso dinámico y eficiente para las organizaciones, debido a ello se da 

un crecimiento económico 1,2 %. Asimismo, ante lo descrito Inga (2020) nos 

menciona que para ofrecer una atención oportuna a los clientes se precisa 

gestionar los procesos en la empresa que permite la eficiencia (25%), debido al 

envío de pedidos terminados y la entrega oportuna de los pedidos, permitiendo 

así una mejor atención al cliente. Concluyendo que una distribución eficiente de 

productos o servicios puede contribuir a una atención oportuna de clientes. Por 

ejemplo, una empresa que cuenta con una red de distribución bien organizada y 

eficiente puede garantizar la entrega oportuna de sus productos o servicios a sus 

clientes, lo que a su vez puede contribuir a una mayor satisfacción y la 

rentabilidad de una empresa. 

De acuerdo al objetivo específico 1, se empleó el coeficiente Pearson para 

la variable atención oportuna de clientes y la dimensión eficacia en la entrega, 

mostrando un resultado de 0,676, existiendo una correlación positiva moderada, 

de igual manera se coincide con el autor Ibarra-Morales et al. (2020) afirman que 

la capacidad de respuesta, así como la eficacia y eficiencia, tienen una 

correlación importante con la satisfacción del cliente, debido a sus procesos. De 

esta manera Maldonado et al. (2020) menciona que en consecuencia, la 

capacidad de respuesta es de 6.40 puntos porque el personal está disponible, 

dispuesto y atiende de manera oportuna a través de una rápida atención al 

cliente, y la confiabilidad es de 6.38 puntos porque los consumidores esperan 

que el servicio prestado sea confiable y esmerado. Se llega a la conclusión de la 

atención oportuna de los clientes implica brindarles un servicio rápido, eficiente 

y personalizado. Esto incluye responder a sus consultas, resolver problemas y 

satisfacer sus necesidades de manera ágil. Por otro lado, la empresa debe 

entregar los productos de manera puntual, sin contratiempos y cumpliendo con 

los plazos acordados. Una atención oportuna contribuye directamente a la 
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eficacia en la entrega, ya que permitirá una mejorara en los procesos logísticos 

estos aspectos son críticos para el crecimiento de la empresa. 

Con referencia al objetivo específico 2, se utilizó el coeficiente Pearson 

para la variable atención oportuna de clientes y eficiencia en la entrega, 

mostrando como resultado 0,715, confirmando una correlación positiva alta, del 

mismo modo Becerra-Bizarrón (2020) opinan que la calidad del servicio es buena 

por la eficiencia en la entrega oportuna, impulsando la felicidad del cliente, la 

lealtad, la imagen del establecimiento y la competitividad. Donde manifiesta Uzir 

et al. (2021), que el servicio de calidad es el valor percibido por el clien te e influye 

en su satisfacción. Asimismo se determina que si una empresa es capaz de 

entregar sus productos o servicios de manera eficiente y oportuna, los clientes 

estarán más satisfechos y es más probable que regresen para futuras compras. 

Por otro lado, si una empresa no es capaz de entregar sus productos o servicios 

de manera eficiente y oportuna, los clientes pueden sentirse frustrados y 

decepcionados, lo que puede llevar a una disminución en las ventas y la 

reputación de la empresa por eso es importante tener claro lo mencionado. 

Por último, el objetivo específico 3, se aplicó el coeficiente Pearson para 

la variable atención oportuna de clientes y flexibilidad en la entrega, indicando 

un resultado de 0,741, afirmando una correlación positiva alta, de este modo 

Carrasco y Escobedo (2022) nos mencionan que comprender mejor las 

necesidades de los clientes, implica un conocimiento profundo de sus 

expectativas y requerimientos, la capacidad de adaptarse y satisfacerlos de 

manera óptima. Ante lo descrito se coincide con los autores Numpaque-

Pacabaque et al. (2019) que los aspectos mejor valorados por los clientes son la 

amabilidad del personal, atención eficaz y eficiente, trato personalizado, 

confianza, apariencia del personal, tecnología e infraestructura. Llegando a la 

conclusión de que la flexibilidad en la entrega permite a la empresa adaptarse a 

las exigencias de los consumidores y del mercado. Además, una atención 

oportuna y una entrega flexible pueden ayudar a diferenciar a una empresa de 

la competencia, ya que brindan un valor agregado al cliente y pueden convertirse 

en factores determinantes a la hora de elegir entre distintas opciones de compra. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. En referencia al objetivo general, se demostró la relación entre las variables 

gestión de distribución y atención oportuna de clientes logrando una 

correlación de 0,824 y sig. 0,000, donde se rechaza la Ho y se acepta Ha, 

confirmando que existe una correlación positiva alta entre ambas variables, 

es decir que la atención oportuna de clientes conducirá a un aumento en 

las ventas y para satisfacer la demanda de los clientes, puede ser necesaria 

una mayor capacidad de distribución. 

 

2. Según el objetivo específico 1, se evidenció la relación entre la variable 

atención oportuna de clientes y la dimensión eficacia en la entrega, con un 

grado de correlación de 0,676 y sig. 0,000, donde se rechaza Ho y se 

acepta Ha, confirmando que existe correlación positiva moderada, lo que 

significa que una mejor atención oportuna será esencial para contribuir 

relaciones sólidas, respondiendo a la consultas y necesidades de los 

clientes, por ende la eficacia en la entrega va garantizar su satisfacción. 

 

3. Con referencia al objetivo específico 2, se verificó la relación entre  la 

variable atención oportuna de clientes y la dimensión eficiencia en la 

entrega, con un nivel de correlación de 0,715 y sig. 0.000, donde se rechaza 

la Ho y se acepta Ha, existiendo una correlación positiva alta, lo que implica 

que una entrega eficiente garantizará la calidad de los productos. 

Entregando a los clientes en el tiempo acordado, en buen estado y 

cumpliendo con las expectativas de calidad. 

 

4. De acuerdo al objetivo específico 3, se demostró la relación entre la variable 

atención oportuna de clientes y la dimensión flexibilidad en la entrega, con 

un nivel de correlación de 0,741 y sig. 0.000, donde se rechaza la Ho y se 

acepta Ha, afirmando que existe una correlación positiva alta, lo que 

significa que la flexibilidad en la entrega permitirá adaptarse a las 

demandas y preferencias cambiantes de los clientes, la capacidad de 

ofrecer una entrega personalizada o adaptar las fechas de entrega a las 

necesidades del cliente. 
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VII.   RECOMENDACIONES 

 

1. Tomando en consideración la indagación se propone al gerente general de 

la empresa panificadora a seguir mejorando la gestión de distribución y 

atención oportuna de clientes, Esto se puede lograr optimizando las rutas 

de distribución, mejorando la eficiencia del proceso y del transporte, 

asimismo mejorando la atención oportuna con la implementación de 

procesos y sistemas que permitan que los clientes reciban atención de 

manera rápida y eficiente. 

 

2. Con respecto a la atención oportuna de clientes y la eficacia en la entrega, 

se propone seguir mejorando, esto se puede lograr mediante la 

capacitación continua del personal en habilidades de atención al cliente y 

manejo de conflictos.  

 

3. A partir de la indagación se sugiere seguir mejorando la atención oportuna 

de clientes y la eficiencia en la entrega, optimizando los procesos de 

logística y distribución para reducir los tiempos de entrega y minimizar los 

errores en los envíos. 

 

4. Con relación a la atención oportuna de clientes y la flexibilidad en la entrega, 

se propone seguir mejorando a través de recolección de comentarios de 

los clientes de manera regular y utilizarlos para mejorar tanto la atención al 

cliente como la flexibilidad en la entrega. Los comentarios de los clientes 

son importantes porque les permiten identificar áreas de mejora y realizar 

los cambios necesarios.  
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ANEXOS  

Anexo: Matriz de operacionalización de la variable 1 y 2



 

 

 

Anexo: Encuestas de variable 1 y 2 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo: Matriz de evaluación por juicio de expertos  

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo: Validez de jurados 

 

 

 



 

 

 

Anexo: Confiabilidad de instrumento 1 y 2 

 

 

 

 

 

 

Confiabilidad de instrumento V1 

 

 

 

 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Variable 2: Atención oportuna de 

clientes 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,92 20 

Estadísticas de fiabilidad 

Variable 1: Gestión de distribución 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,90 20 



 

 

 

Confiabilidad de instrumento V2 

 

 

 


