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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion que
existe entre la gestion de distribucién y la atencion oportuna de clientes en
unaempresa panificadora, Comas 2023. La metodologia que se empleo
fue de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo-
correlacional con un disefio no experimental, teniendo como muestra 40
colaboradores. La técnica empleada fue la encuesta'y como instrumento
el cuestionario conformado por 20 items el cual fue medido a través de la
escala de Likert ordinal. Siendo procesadas los datos en el estadistico
SPSS 25, obteniendo resultados mediante el coeficiente de Pearson de
0,824, lo que significa que existe relacion positiva alta entre ambas
variables de estudio y su significancia bilateral de 0.000, es decir se

rechazala hip6tesis nulay acepta la hipotesis alterna.

Palabras clave: Gestion de distribucion, atencién oportuna, panificadora



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine therelationship that
exists between distribution managementand timely customer service in a
baking company, Comas 2023. The methodology used was applied, with a
guantitative 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 instrumentthe 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



I. INTRODUCCION

En el contexto empresarial se reflejan caracteristicas esenciales para el correcto
funcionamiento de los procesos y la obtencion de beneficios en diversos
aspectos internos y externos de una organizacion, puntualmente, dentro del
término logistica se encuentrala gestion de distribucion, la cual administra los
bienesde unaempresa, teniendo en consideracion que dichosbieneso insumos
son la base para obtener rentabilidady mantenerel desarrollo competitivo dentro
del rubro en el que encuentran (Mazay colaboradores, 2019) en consecuencia,
para asegurar la satisfaccion del cliente en términos de calidad y puntualidad,
este enfoque debe incluir la correcta clasificacion de los distribuidores,
proveedores y agentes que participan en esta gestiéon (Camacho et al., 2020).

El propésito de una empresa radica en el posicionamiento que obtenga a
través de los afios, esto origina ganancias econdmicas, sin embargo, el enfoque
primordial se orienta sobre la comunidad o demanda que defina previamente, a
razén de ello, Caballero, Cruz y Arias (2020) la prioridad de una empresa esta
determinada por la satisfaccion del cliente, la cual esta definida en las normas
ISO 9001 (requisito 9.1.2.) determinandola percepcion que posee el cliente para
gue unaempresa obtenga una adecuada retroalimentacion y sea prospera. Esta
es una forma de enfatizar la importancia de brindar atencion al cliente,
garantizando condiciones de calidad, tiempo, precio y cantidad justa sobre los
bienes que se ofertan (Valenzuelaetal., 2019).

Dentro del contexto internacional, Song, Wang y Li (2020), argumentan
las deficiencias presentadas en el pais de China relacionadas con el servicio de
energia eléctrica, indicando que el 80% de los cortes de energia se deben a
fallas por falta de gestion y planificacion de los recursos respectivos dentro de la
empresa. En consecuencia, las repercusiones negativas son causadas por la
falta de gestion y procesos visibles, tales como demoras en la entrega de
pedidos, falta de tiempo, eficienciay productividad baja (Gonzéles, Farfan,y
Fuentes, 2019).

Por otra parte, Montero, Ruiz y Castefianos (2020) sostienen que las
empresas en Cuba carecen de administracion y logistica, sefialando que
desarrollan procedimientos empiricos en cuanto a la gestion de la distribuciény
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
1



que la sociedad mantiene una percepcién negativa sobre la plena satisfaccion
de la comercializacion y servicios ofertados.

En Latinoamérica y el Caribe, Pérez y Sanchez (2019) la gestion de
distribucion planteada en los mencionados paises del continente abarca una
mayor expansion comercial y facilita los procesos de comercializacién
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 bienesy servicios haciala demanda predeterminada.
Asimismo, Calatayud y Montes (2021) describieron el problema que tienen
algunos paises latinoamericanos con el indicador indice de pedido perfecto,
sefialando que Colombia tenia un resultado de 75% y Bolivia de 62% para
pedidos entregados a tiempo, sin dafios y con documentacion completa, en
cambio los paises desarrollados con mayor economia tenian un indice de 90%.

En el contexto nacional, los procesos logisticos han sufrido varios
cambios a partir de la pandemia del COVID-19, aumentando la competitividad
entre paises alrededor de Perd. Adicionalmente, se ha incrementado la
tecnologia para mejorar la gestion global de las empresas, distribuyendo
correctamente los costos, bienesy gastos que tieneunaempresa, reflejandoque
los costos y precios de los productos finales se han incrementado en un 10 a
20% (Ccanto, 2021). Asimismo, el costo logistico en el Perd, tomando en cuenta
el tamafo y los recursos que tienen las empresas en diferentes cantidades, es
del 16%, permitiendo gananciasy beneficios (ComexPeru, 2020).

En el contexto local, la empresa motivo de la investigacién 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 encontro 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 llevaria a perder ventas y por ende afectara los ingresos del
negocio esta situacion me motivo a realizar la siguiente investigacion. Con la
informacion descrita anteriormente, se determina la necesidad de investigar
sobre la gestion de distribucion y la atencién oportuna de clientes, reflejando asi
la siguiente pregunta de estudio: ¢ Cual es la relacion existente entre la gestion
de distribucién y la atencion oportuna de clientes en una empresa panificadora,
Comas 2023?, teniendo en consideracion también las siguientes preguntas

especificas: a) ¢Cudl es la relacién existente entre la atencién oportuna de
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clientesy la eficaciaen la entrega en unaempresa panificadora, Comas 2023,
b) ¢Cudl es la relacion existente entre la atencion oportuna de clientesy la
eficienciaen la entrega en una empresa panificadora, Comas 20237 y c) ¢ Cual
es la relacion existente entre la atencién oportuna de clientesy flexibilidad en la
entrega en una empresa panificadora, Comas 20237

Por otra parte, el presente proyecto investigacion mantiene justificacion
tedrica, a razon de que se cataloga como antecedente para futuras
investigaciones, del cual, se deriva informacién arbitrada, es decir, tiene su
origen en los articulos cientificos por parte de revistas indexadas sobre la
conexién entre gestion de distribucién y atencién oportuna del clientes,
instaurando conocimientos como la eficacia, eficienciay flexibilidad de entrega,

asi como el tiempo de respuesta, conocimiento/habilidades del personal y
calidad de atencion sobre la percepcion que posee el cliente.

Méndez (2012), la justificacion tedrica de una investigacion tiene como
finalidad contribuir al conocimiento existente a través de la reflexién, el debate

académico, la confrontacion de teorias, el contraste de resultados o la
epistemologia.

De la misma forma, el estudio mantiene justificacion metodoldgica, a
través de las técnicas de investigacion cientifica para plasmar las variables y el
estudio a desarrollar. Hernandez et al., (2010), la justificacion metodoldgica de
un proyecto se da si sugiere un enfoque o plan novedoso para producir

conocimiento precisoy fiable.

La justificaciébn también se consolida como practica, puesto que, se
plantea estrategias de mejora que la empresa panificadora tomara como guia
para mejorar la gestion de distribucién y mantener relacion con la atencién
oportuna de clientes, favoreciendo el entorno empresarial y social en armonia

con los objetivos plasmados.

Bernal (2010) describe la justificacion practicacomo el momento en el que
lainvestigacion conduce ala solucion de un problema o, en su defecto, presenta
enfoques que, al ser aplicados, resultan beneficios.

Se plantealos objetivos generales (OG): Determinar la relacién que existe
entre la gestion de distribucion y la atencion oportuna de clientes en una

empresa panificadora, Comas 2023, asimismo, se expresan los OE: a)

3



Determinar la relacién que existe entre la atencion oportuna de clientes y la
eficaciaen laentrega en una empresa panificadora, Comas 2023, b) Determinar
la relacion que existe entre la atencion oportunade clientesy la eficienciaen la
entrega en una empresa panificadora, Comas 2023 y c) Determinar la relacion
que existe entre la atencion oportuna de clientes y flexibilidad en la entrega en

unaempresa panificadora, Comas 2023.

Finalmente, se propone la siguiente hipotesis general (HG): Existe
relacion entre la gestion de distribucion y la atencion oportunade clientesen una
empresa panificadora, Comas 2023. De la misma manera, se detallan las
siguientes HE: a) Existe relacion entre la atencion oportuna de clientesy la
eficacia en la entrega en una empresa panificadora, Comas 2023, b) Existe
relacion entre la atencidon oportuna de clientes y la eficienciaen la entrega en
una empresa panificadora, Comas 2023 y c) Existe relacion entre la atencién
oportuna de clientesy flexibilidad en la entrega en una empresa panificadora,
Comas 2023.



II. MARCO TEORICO

Se desarroll6 investigaciones en los contextos nacionalesy internacionales, en
el &mbito nacional, Zelada (2022) nosdice que su investigacion busco determinar
la conexion entre atencion al cliente y gestion logistica, para lograrlo se utilizo el
método cuantitativo, no experimental de manera descriptiva-correlacional, en el
cual se conté con un total de 400 empleados, en el cual empled un cuestionario
para recopilar datos. El Rho de Spearman indica una correlacién de 0,374 y sig
0,000, lo que confirma que existe conexion significativa entre las variables,

confirmando que la distribucion, los cronogramas de entrega, el cumplimiento de
pedidos contribuye con una mejor atencion al cliente.

En segundolugar, Ramirez (2019), nos mencionaque el presente estudio
fue describir como se relacionan la gestion de distribucion y el placer del
consumidor. Su enfoque fue cuantitativo de la misma manera no experimental,
transversal y tuvo como poblacion a 1800 clientes comerciales. Los
investigadores descubrieron que cuanto mas control se tiene sobre la
distribucion, mas satisfechos estan los clientes. Mediante el coeficiente de
Spearman con un resultado de 0,986 y unasig. 0,000 que es inferiora 0,05, en
el cual se muestra una correlacién completamente positiva. Esto confirma la
excelente atencion y la eficiencia de la empresa en sus actividades de

distribucion.

En tercer lugar, Renddn & Graciela (2019) nos dicen que su objetivo fue
determinar como la tecnologia en la organizacion se ve afectada por la gestion
de relaciones en las que tratan con los consumidores en términos del servicio de
calidad que ofrecen. La escala de Likert estd construida con todas las
caracteristicas de fiabilidad. Establecieron un disefio no experimental basado en
datos cuantitativos, con un alcance descriptivo y correlacional. Utiliz6 un
cuestionarioy una muestra de 24 colaboradores y 33 clientes para cada variable,
la escala de Likert esta construida con todas las caracteristicas de fiabilidad. La
interaccién entre ambos elementos, segun elanélisisde lasrelaciones de gestion
de clientes, es (til y significativamente importante para la calidad del servicio.

En cuarto lugar, Arrascue & Segura (2016) manifestaron en estudio el
vinculoentre el servicio de calidad en la clinicanorte conocidacomo "CLINIFER"
y la satisfaccion del cliente. Con un tamafio de muestra de 32 clientes. Para

medir las variables e indicadores independientesy dependientes se emple6 un
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cuestionario con 26 items, alternativas y valoraciones que fue validado por
expertos. En conclusién, la gestién de la calidad de la Clinica CLINIFER tuvo un
gran impacto en la satisfaccion de los pacientes.

En quinto lugar, Tello (2020) nos dice que su investigacion tiene como
objetivo analizar como el sistema logistico de Tello Trading afecta la satisfaccion
del consumidor. Maneja un método cuantitativo basado en un disefio descriptivo-
correlacional, no experimental. En consecuencia, existe una conexion entre las
variables, por lo tanto el aspecto que mas influye en lalogistica es la satisfaccion.
La corporacion tiene como poblacion 210 consumidores y se utiliza la
metodologia de muestreo de poblacién final, obteniendo 120 clientes. Por altimo,
fueron analizados los resultados de la encuesta con la aplicacion informatica
I32BM SPSS 22 - IBM A.

En sexto lugar Gonzales & Huanca (2020) realizaron un estudio en
Arequipa, Pera, para precisar la conexién entre un excelente servicio y la
satisfaccion del cliente. Para ello se utilizO una estrategia cuantitativa,
correlacional de investigacion descriptiva. Concluyendo, que hay conexién entre
las variables, confirmando una correlacion moderadamente positiva, el Rho de

Spearman es 0.504 y una sig. 0.000 por lo cual algunos clientes no estan
satisfechos con el servicio.

En séptimo lugar Hilario (2021) el objetivo de su investigacion era aplicar
medidas para mejorar la calidad del servicio proporcionado por Proveedora del
Norte S.A.C. Por ende se emple6 un método cuantitativo y disefio pre-
experimental, utilizando la técnica de encuestas. Los resultados revelaron que la

optimizacion de los procedimientos de distribucion mejora la calidad y la entrega
oportunaen un 37,67%, siendo a su vez sig = 0,109.

En octavo lugar Carrasco y Escobedo (2022) utilizaron un cuestionaro
como instrumentoy unaencuestaparadeterminar la confianzaen el enfoque por
procesos Yy la conformidad que esta tiene en los clientes del Centro Nort Frigo
E.LR.L. La poblacion fue de 1392, por lo que la muestra fue de 248, precisando
que la gestion por procesos mejora significativamente en el servicio de calidad
(0,7), reflejada en la satisfaccion general de los clientes, mejora en términos de
precio (0,64) percibiendo una relacién favorable entre el coste y el valor recibido,
mejora en la seguridad (0. 74) percibida por los clientes al sentirse protegidos y

confiadosen laintegridad de los productos o servicios ofrecidos, gestion eficiente
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de los procesos, también contribuye a una mejor reputacién (0.53) lo cual
refuerza la confianzay el prestigio de la compafiia en el mercado, el tiempo de
respuesta (0.74), logra una mejora considerable al responder de forma oportuna
y eficaz adaptdndose 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 gestion de procesos permitio
comprender mejor las necesidades de los clientes (0.71), lo que implica un
conocimiento profundo de sus expectativas y necesidades, asi como la

capacidad de adaptarse y atenderlas de forma optima.

En noveno lugar Mejia y Rocha (2021) en su estudio afirman que el
objetivo fue examinar la posible asociaciéon entre una excelente atencién y
satisfaccion del comprador. En la metodologia, se utilizé un disefio transversal
correlacional, no experimental. Considerando la poblacién como ilimitada, y se
logré obtener una muestra de 384 clientes por medio de las encuestas para la
recolectar los datos. Concluyendo que ambas variables estan relacionadas,

porque cumple con lo prometido, la eficiencia y eficacia en los restaurantes del
sector polleras de La Esperanza, con un Rho=0,931y el p-valor de 0,01.

Finalmente, Inga (2020) emple6 unametodologia de recoleccién 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
distribucion y brindar atencion rapida a los clientes. Se descubrié que la gestion
de las operaciones de distribucion dentro del proceso comercial permite la
eficiencia (25%), debido al envio de los pedidos terminados y la entrega oportuna
de los pedidos, reduciendo los costos innecesarios y las devoluciones,

permitiendo asi mejorar la atencién al cliente.

En el ambito internacional tenemos en primer lugar Montero-Barbado
(2020) en su articulo procedieron a analizarlos problemas sociales que se dan
en lagestion de distribucion. Utilizé una metodologia explicativa, planteando que
la gestion de la distribucién es un procedimiento dinamico y eficiente en las
organizaciones,debidoa ello se da un crecimiento econémico 1,2 % por el cobro
en la exterior inversidn extranjera con un comportamiento discreto a la hora de
concertar la negociacién, pero pese a ello se da una eficiencia en laimportacion
del mas de 70 % de los productos disponibles en las tiendas de Cuba.



En segundo lugar, Silva et al (2021) nos dice que su trabajo tiene como
finalidad indagar la conexion entre el agrado del consumidor y la calidad de
servicio. En el cual utilizaron el coeficiente Spearman, descubrieron una
valoracién positiva con el servicio de calidad, la fidelidad del cliente (r = 0,803) y
la satisfaccion (r = 0,820). También se observa que la confianzay la empatia
reflejan pautas de comportamiento que son similares. Finalmente sugieren que
los aspectos asi como la confiabilidad y la confianza de la calidad tienen una
conexion positiva con la satisfaccion del cliente.

En tercer lugar, Pincay & Parra (2020) nos mencionan que el objetivo fue
investigar como se gestiona el servicio al cliente en las pymes comerciales de
Ecuador. Serealiz6 un analisis cualitativo basado en lainduccion. La mayoria de
las pequefias empresas desconoce la gestion de servicio al cliente, lo cual
conduce a utilizar métodos poco confiables para evaluar el desempefio de los
empleados. Ademas, 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 comunicacion, empatia e iniciativa.

En cuarto lugar, Moreno et al. (2022) elaboraron unainvestigacion en la
ciudad de Puerto Lopez, en la que se demostré como la calidad de atencion
afecta la felicidad del consumidoren el sector ferretero. Utilizando lametodologia
cualitativa cuantitativa, por medio de la técnica bibliografica, compuesta por
datos e informacién de libros, investigaciones cientificas 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
conexién entre el servicio de calidad y el valor percibido del personal de servicio
a domicilio. Se emple6 un formulario sistematico de tipo Likert y entrevistas
personales con repartidores a domicilio para recopilar datos se encuestaron a
259 participantes que recibian entregas a domicilio. Segun los autores el valor
percibido, la confianzay el servicio de calidad influyen en las preferencias de los

clientes.

En sexto lugar, Becerra-Bizarrén (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
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que la muestra es de 379 clientes de una poblacion total de 27.000 clientes. La
metodologia que utilizé es disefio de estudio experimental, transeccional y
correlacional. En conclusion, la calidad del servicio es buena por la eficienciay

eficacia en la entrega oportunaimpulsando la felicidad del cliente, la lealtad, la
imagen del establecimientoy la competitividad.

Como séptimo lugar Maldonado et al. (2020) sefialan en su estudio que
utilizaron una metodologia cuantitativa para evaluar los comentarios de los
usuarios sobre la calidad de las microempresas de artesanias en madera del
recinto de Meérida, utilizaron encuestas como instrumento y métodos de
recopilacion de datos a un tamafio de muestra de 178 clientes. Como resultado
la capacidad de respuesta es de 6.40 puntos ya que el personal esta disponible,
dispuesto y responde rapidamente a través de unaatencion agil al clientey la
fiabilidad es de 6.38 puntos porque los consumidores esperan que el servicio

ofrecido sea fiable y esmerado.

En octavo lugar en su articulo, Ibarra-Morales et al. (2020) afirman que el
objetivo fue analizarpor medio de la metodologia SERVPERF,las corporaciones
cafetaleras a través de unainvestigacion exploratoriay se realiz6 con la muestra
de conveniencia no probabilistica, en el que utilizaron la técnica de encuestaa
750 clientes, concluyendo que la responsabilidad y capacidad de respuesta, asi
como la eficacia y eficiencia, tienen correlacion significativa con la satisfaccion
global del cliente, debido a sus procesos.

En noveno lugar, Rojas et al. (2020) nos mencionan que su indagacion
fue analizar como la felicidad del cliente y la calidad del servicio influyen entre si,
haciendo uso del modelo SERVQUAL. Este estudio utiliz6 la técnica de
investigacion cuantitativa para recoger datos de 1429 clientes por medio de un
cuestionario. Concluyeron que la tangibilidad (B=.073, t=2, Sig=.01),
confiabilidad (B=.22, t=7, Sig =.00), capacidad de respuesta a ($=.24, t=10,
Sig=.00), seguridad (B=.12, t=5, Sig=.00) y empatia (f=.22, t=9, Sig = .00) del
servicio tienen un impacto significativo en las expectativas de satisfaccion del
cliente.

Por dltimo, Numpaque-Pacabaque et al. (2019) en su articulo
manifestaron que su finalidad fue mostrar la apreciacion de los consumidores en
dependencia con calidad de trabajo de salud en Boyac4, Colombia, a través de

un estudio descriptivo y transversal. De igual forma, se produjo una poblacién
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finita de 276 usuarios por medio de una evaluacion aplicada y la herramienta
cuestionario SERVQHOS. Se determin6 que las cualidades mas deseadas por
los clientes son amabilidad del personal, atencion eficaz y eficiente, trato

individualizado, confianza, apariencia del personal, tecnologia e infraestructura
para instituciones de salud.

En esta parte se detalla las teorias, Balanzategui-Garcia et al. (2021), la
teoria (cadena de suministro) de Cook, establece que la coordinacion e
integracion de las actividades involucradas en la distribucion de bienes crea una
ventaja competitiva. En otras palabras, es unared de empresas y canales de
distribucion que reciben materias primas y las transforman en productos
intermedios y finales para su venta a los consumidores. Esta perspectiva
promueve una vision de distribucion acorde a la colaboracion entre clientes,
consumidores y minoristas para reducir costos innecesarios, mejorar la calidad,
cumplir eficientemente los pedidos, acelerar el proceso, presentar e introducir
productos y tecnologias innovadores. Las operaciones de laempresa se pueden
gestionar con éxito y eficiencia cuando estan bien integradas en cada uno de los
procesos.

Warren (2012) define la teoria Logistics and Supply Chain Management
como el proceso que abarca la planificacion, en el cual realiza y controla el flujo
de los articulos a partir de su origen hasta el consumo. También analiza varias
entregas conceptuales, opciones de gestién 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
distribucién. Sus objetivos son reducir los plazos de entrega, utilizar la
tecnologia, para gestionar y coordinar las operaciones logisticas al tiempo que
se maximizan los recursos disponibles;y centrarse en la satisfaccién del cliente
para garantizar la entrega puntual y precisa de productos y servicios que

cumplan sus expectativas.

Gomez et al. (2020) explicaron que la teoria del comportamiento del
consumidor de Kotler destaca la importancia de la apreciacion, la ensefianzay
la memoria en las decisiones de compra. Estos factores se basan en las
experiencias previas del consumidor al elegir un producto o marca. Ademas,
sefialaron que el aprendizaje continla evolucionando en los seres humanos,
permitiéndoles adaptarse a las circunstanciasy aprender de estimulos externos
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que impactan en su comportamiento. En este sentido, la segmentacién de
mercado se vuelve crucial, ya que ayuda a comprender las caracteristicas como
necesidades, gustosy 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
campafas especificamente disefiados para ellos.

Segun Miranda-Cruz et al. (2021), la teoria 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 organizacion. Esto permite a la empresa identificar los
aspectos especificos en los que puede mejorar. Unavez que se comprenden las
expectativas del cliente, la empresa puede tomar decisiones informadas sobre
qué aspectos tangibles considerar, tales como la infraestructura, las
instalaciones fisicas, el personal, etc. Para ofrecer un servicio mas efectivo y

satisfactorio.

Asimismo, Garcia (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 entregarlos productos en el
tiempo acordado con el cliente lo cual implica gestionar adecuadamente los
recursos, la planificacion y organizacion interna paraevitar retrasos y cumplircon
lo propuesto. De la misma manera la comunicacion efectiva es muy importante
mantener una comunicacion clara y contrastante con el cliente durante el

proceso de entrega con el fin de escuchary comprender las necesidades de los
clientes brindando solucién a cualquier duda o problema.

Uzir et al. (2020) la atencién oportuna de clientes es indispensable para
el éxito de las empresas para brindar atencion eficiente y efectiva paralo cual es
importante los siguiente: escuchar atentamente los que dicen y mostrar interésy
resolver inquietudes y responder rapidamente por que los clientes valoran la
prontituden 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 atencion oportuna.

11



lll. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

Aplicada, debido a que el conocimiento que se obtuvo de esta investigacion se
fundamentdé en las teorias descubiertas con el fin de encontrar posibles
soluciones y desafios en la vida cotidiana. En este sentido, Murillo (2008) la
investigacion aplicada se caracteriza por ser practica y empirica que tiene como
propdsito la aplicacion de la informacidon y conocimientos adquiridos a través de
la investigacion practicay su sistematizacion.

Disefio 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 analizara la gestion de distribucion y
atencion oportuna de clientes. Por ello Fernandez et al. (2010) sostienen que
esta investigacion no experimental se realiza sin alterar los acontecimientos en

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

3.2 Variables y operacionalizacién
Variable 1
Gestion de distribucion

Servera-francés, David (2010) La gestion de distribucidn es el proceso de
planificar,implementary controlarel movimiento de bienesdesde su origen hasta
su destino final para garantizar una entrega eficiente, satisfaciendo las

necesidades del cliente.
Variable 2
Atencién oportuna

Garcia (2016) se refiere a la capacidad de una empresa o negocio para
responder rapidamente a las necesidades, preguntas o problemas de sus

clientes.
Dimensiones de la variable 1

Eficacia en la entrega
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Matallana, J., & Sdenz, R (2019) Nos mencionaque se refiere a la entrega
del producto en un plazo determinado, en las condiciones y cantidades
requeridas, asi como a la realizacion de todas las acciones pertinentes que
permitan que los pedidos lleguen a su destino y se logre la satisfaccion 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

satisfaccion del cliente.
Flexibilidad en la entrega

Diaz, E., & Martin, M (2018). Es la capacidad de responder de manera
rapida, eficaz y variada para adaptarse o anticiparse a diversos tipos de cambios.

Dimensiones de la variable 2
Tiempo de respuesta

Torres, J., & Luna, 1 (2017) El tiempo de respuesta es una dimensién que
refleja la disposicion del personal para atender a los usuarios, asi como la

rapidez y agilidad en el servicio.
Conocimiento y habilidades del personal

Snell, S., & Bohlander, G (2013) son las capacidadesy conocimientos de
las personas que brindan servicios o productos. Esto incluye tanto el

conocimiento técnico como las habilidades blandas, como la comunicaciény el
servicio al cliente.

Calidad de atencién

Molina (2014) Cumplircon las expectativas de los clientes significa ofrecer
una calidad de servicio que responda a las exigencias.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Para este estudio, la poblacion es de 40 colaboradores de la empresa
panificadora. Asimismo, Ventura (2017), la poblacion es una serie de elementos

con diferentes caracteristicas que deben ser investigadas.
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No se utilizaron criterios de inclusion y exclusion por que la poblacién es

pequefa.

En el trabajo se usé una muestra censal, puesto a que se tomara al 100%
de la poblacion. En consecuencia, Condori (2020), la muestra representa un
conjunto representativo de una poblacién con caracteristicas generales

similares.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La investigacion utilizo la técnica de la encuesta para recopilar datos, lo cual
tendrd como objetivo conseguirresultados y determinar si existe unaconexion
entre gestion de distribucion y atencion oportuna de clientes en una empresa
panificadora, Comas, 2023. Segun 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 empel0 el cuestionarioy estara compuesta por 20 items,
las cuales tendran cinco escalas tipo Likert: totalmente de acuerdo, de acuerdo,
indiferente, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Asi 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 aprobacion fue necesario la
evaluacion por 3 expertos en el tema del presente estudio, quienes son: el Dr.
Julio Cesar Manrique Céspedes, Dr. Lino Gamarra, Edgar Laureanoy la Dra.

Rosa Elvira Villanueva Figueroa.

Ademas, se evaluo 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 SGnchezetal. (2018),
la confiabilidad se define como el grado de exactitud, consistencia o precision de
las herramientas, datos y procedimientos de investigacion. En ese aspecto, la
medicion del Alfa de Cronbach en la variable 1 fue 0.90 quiere decir que tiene
unaalta confiabilidad. Del mismo modo, el resultado parala 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 unaconfiabilidad alta para el instrumento.

(Ver en anexo)
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3.5 Procedimientos

Se recopilaron los datos por medio del llenado de la encuestaen linea a través
de un enlace que se les facilité por WhatsApp con la intencién de obtener una
respuesta. De esta manera se obtuvo los datos de los colaboradores para ser
analizados y continuarcon el presente estudio. Ramirez (2015), define que los
procedimientos permiten seguir un orden riguroso para las investigaciones,
logrando sintetizar la informacion necesaria segun la estructura de estudio que

se llegue a utilizar.
3.6 Método de anéalisis de datos

Los datos se recolectaron mediante un cuestionario, que luego se plasmo en la
base de datos de la hoja de calculo de Excel y determinar el nivel de validez del
instrumento. De este modo, se realizaron calculos y se presentaron las
conclusiones mediante graficos y tablas para verificar el comportamiento de
ambas variables. Hernandez (2012) refiere que el analisis de datos consiste en
plasmar la informacion sintetizada por medio de una herramienta a eleccion, 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 aprobacién informada
protegiendo la privacidad de sus nombres, que no seran divulgados en ningun
momento. Acevedo (2002) indicaque se debe de seguirlos principios éticos para
gue de ese modo nose origine ningunaequivocacion nigenere malos entendidos
en la divulgacién de lainformacion que se llegue a presentar.
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IV. RESULTADOS

Estadistica Descriptiva

Tabla 1

Niveles para la variable 1: Gestion de distribucion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
OPTIMO 14 35,0 35,0 35,0
REGULAR 15 375 375 72,5
Vaélidos
DEFICIENTE 11 27,5 27,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Figura 1

Porcentaje de niveles para la variable 1 Gestidn de distribucién

30+

Porcentaje

[¥5)
(4]

T
OPTIMG REGLULAR DEFICIEMTE

Segun los datos obtenidos en la tabla 1 y figural, el 37,5% de la empresa
panificadora,emplean lagestién de distribucion anivel regular, solo el 27,5%

las emplea de forma deficiente,y un 35% a nivel 6ptimo.
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Tabla 2

Niveles para la dimensién Eficacia en la entrega

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
MALO 14 35,0 35,0 35,0
. ACEPTABLE 17 425 425 77,5
Validos
BUENO 9 22,5 225 100,0
Total 40 100,0 100,0
Figura 2

Porcentaje de niveles para la dimension Eficacia en la entrega

a0

Porcentaje

ACEPTABLE

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 dimensién Eficiencia en la entrega

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
MALO 17 42,0 42,0 42,0
ACEPTABLE 13 325 325 75,5
Validos
BUENO 10 255 255 100,0
Total 40 100,0 100,0
Figura 3

Porcentaje de niveles para la dimension Eficiencia en la entrega

509

Porcentaje

ACEPTAELE

Segun los datos con la tabla 3 y figura 3 se visualiza que el 42,5% de la
empresa panificadora, aplican laeficienciaen laentrega a un nivel malo, solo

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

Niveles para la dimensién Flexibilidad en la entrega

, ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
MALO 17 425 425 42,0
ACEPTABLE 17 42,5 425 85,0
Validos
BUENO 6 15,0 15,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Figura 4

Porcentaje de niveles para la dimension Flexibilidad en la entrega

Porcentaje

30

40

30+

20

10

1
MALC ACEPTABLE

Basandonos 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,yun 42,5 % a nivel malo.
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Tabla 5

Niveles para la variable 2: Atencién oportuna de clientes

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
OPTIMO 13 325 325 325
REGULAR 22 55,0 55,0 87,5
Validos
DEFICIENTE 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Figura5

Porcentaje de niveles para la variable 2 Atencién oportuna de clientes

G0

Porcentaje

OPTIMO REGULAR DEFICIEMTE

Conforme con los datos obtenidos en la tabla 5y figura 5, se ve que el 55%
de los colaboradores encuestados, aplican la atencion oportuna de clientes
a nivel regular, solo el 12,5 % lo aplica de forma deficiente,y un 32,5% a

nivel 6ptimo.
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Tabla 6

Niveles para la dimensién Tiempo de respuesta

, ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
MALO 12 30,0 30,0 30,0
ACEPTABLE 21 52,5 52,5 82,5
Vélidos
BUENO 7 17,5 17,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Figura 6

Porcentaje de niveles para la dimension Tiempo de respuesta

G0

Porcentaje

=
o~
[13]

MALO ACEPTABLE

T
BUEND

Segun 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 aplicaa un nivel bueno,y un 30 % a nivel malo.
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Tabla7

Niveles para la dimensién Conocimiento y habilidades del personal

, . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
MALO 22 55,0 55,0 55,0
ACEPTABLE 15 375 375 92,5
Validos
BUENO 3 75 75 100,0
Total 40 100,0 100,0
Figura 7

Porcentaje de niveles para la dimension Conocimiento y habilidades del
personal

Porcentaje

ACEPTABLE

Para los datos obtenidos de la tabla 7 y figura7 se muestra que el 55% de
los colaboradores encuestados, aplican la dimensién 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 dimension Calidad de atencion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
MALO 28 70,0 70,0 70,0
ACEPTABLE 10 25,0 25,0 95,0
Validos
BUENO 2 5,0 5,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Figura 8

Porcentaje de niveles para la dimension Calidad de atencion

607

40+

Porcentaje

209

o T T T
MALD ACEPTABLE BLIENO

Respecto con la tabla 8 y figura 8 se refleja que el 25% de la empresa
panificadora, indicala calidad de atencidén a un nivel aceptable, solo el 5%

indicaa un nivel bueno,yun 70% a nivel malo.
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Prueba de normalidad

Shapiro - Wilk Kolmogorov — Smirnov
n<=50 n>50

1. Plantear la Hipétesis

Ho: Los datos tienen una distribucion normal
Ha: Los datos no tienen una distribucién normal

2. Nivel de confianza
Confianza: 95%

Significancia (alfa (o) 5%

3. Criterio de decision

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 gestion de distribucién y atencién

oportuna de clientes

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
GESTION DE DISTRIBUCION 976 40 552
ATENCION OPORTUNA DE 971 40 ,382

CLIENTES

Conforme con los datos de Shapiro -Wilk se puede observar (p= 0.552 > 0.05)
para la variable gestion de distribuciony (p= 0.382 > 0.05) para la variable
atencion oportunade clientes. Por lo tanto, la informacion obtenida del tamafio
de la muestra tiene una distribucion normal. Concluyo que para contrastar la

hipétesis se utilizé el estadistico paramétrico. (coeficiente de Pearson)
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Figura 9

Histograma de distribucion para la variable gestién de distribucién
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Histograma de distribucion para la variable atencién oportuna de clientes
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Estadistica inferencial prueba de correlacién y contrastacién de hipotesis
Hipotesis general

Ho: No existe relacién entre gestion de distribucion y atencién oportuna de
clientes en una empresa panificadora, Comas, 2023.

Ha: Existe relacion entre gestion de distribucidn y atencion oportuna de clientes
en unaempresa panificadora, Comas, 2023.

Tabla 10

Correlacioén para la Hipotesis General

ATENCION
GESTION DE  OPORTUNA DE
DISTRIBUCION CLIENTES

GESTION DE Correlacién de Pearson 1 824"
DISTRIBUCION Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
ATENCION OPORTUNA DE Correlacién de Pearson ,824™ 1
CLIENTES Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

De acuerdo con la tabla 10 se muestra el coeficiente correlacion para ambas
variables es de 0,824 que es unacorrelacion 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 relacién importante entre gestion de

distribucion y atencion oportuna de clientes.
Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre atencion oportuna de clientes y eficacia en la
entrega en una empresa panificadora, Comas, 2023.

Ha: Existe relacion entre atencién oportunade clientesy eficacia en la entrega

en una empresa panificadora, Comas, 2023.

Tabla 11

Correlacién para la Hipotesis Especifica 1

26



ATENCION

OPORTUNA DE EFICACIA EN LA

CLIENTES ENTREGA
ATENCION OPORTUNA DE  Correlacién de Pearson 1 676
CLIENTES Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
Correlacién de Pearson 676" 1
EFICACIA EN LAENTREGA  Sig. (bilateral) 000
N 40 40

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

Como se observa en latabla 11 el coeficiente correlacidn para la variable y

su dimensién es 0,676 que es una correlacién positiva moderada, y también

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

se acepta Ha. Determin6 que existe una relacion relevante entre atencion

oportunade clientesy eficaciaen la entrega.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacién entre atencidén oportuna de clientes y eficiencia en la

entrega en una empresa panificadora, Comas, 2023.

Ha: Existe relacién entre atencion oportuna de clientes y eficiencia en la entrega

en unaempresa panificadora, Comas, 2023.

Tabla 12

Correlacion para la Hipétesis Especifica 2

ATENCION
OPORTUNA DE EFICIENCIA EN
CLIENTES LA ENTREGA
ATENCION OPORTUNA DE Correlacién de Pearson 1 ;7157
CLIENTES Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
EFICIENCIA EN LA Correlacién de Pearson , 7157 1
ENTREGA Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

Conforme a la tabla 12 se muestra el coeficiente correlacion paralavariabley la

dimension es 0,715 que es unacorrelacion positivaalta, 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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determind, que existe una relacion entre atencion oportuna de clientes y

eficienciaen laentrega.
Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre atencion oportuna de clientes y flexibilidad en la

entrega en una empresa panificadora, Comas, 2023.

Ha: Existe relacidon entre atencion oportuna de clientes y flexibilidad en la
entrega en unaempresa panificadora, Comas, 2023.

Tabla 13

Correlacion para la Hipotesis Especifica 3

ATENCION FLEXIBILIDAD
OPORTUNA DE EN LA
CLIENTES ENTREGA
ATENCION OPORTUNA DE Correlacién de Pearson 1 7417
CLIENTES Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
FLEXIBILIDAD EN LA Correlacion de Pearson 741" 1
ENTREGA Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

De acuerdo a la tabla 13 se observa que el coeficiente correlacién para la
variable y su dimension es 0,741 que es una correlacion positiva alta, asimismo
significativa (p=0.000 menor que 0.05) por consiguiente, se rechaza la Ho y se

acepta Ha. Concluyo que existe relacion importante entre atencidn oportunay
flexibilidad en la entrega.
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V. DISCUSION

De acuerdo al objetivo general, se aplicé el coeficiente Pearson para la variable
gestién de distribucion y atencidn oportuna de clientes, siendo el resultado de
0,824 logrando una correlacion positiva alta. Del mismo modo, los resultados se
relacionan con los estudios de Montero-Barbado (2020) la gestidn de distribucion
es un proceso dinamicoy eficiente para las organizaciones, debido a ello se da
un crecimiento econémico 1,2 %. Asimismo, ante lo descrito Inga (2020) nos
menciona que para ofrecer una atencion oportuna a los clientes se precisa
gestionar los procesos en la empresa que permite la eficiencia (25%), debido al
envio de pedidos terminados y la entrega oportuna de los pedidos, permitiendo
asi unamejor atencién al cliente. Concluyendo que una distribucion eficiente de
productos o servicios puede contribuira una atencion oportuna de clientes. Por
ejemplo, unaempresa que cuenta con unared de distribucién bien organizaday
eficiente puede garantizarla entrega oportunade susproductos o servicios asus

clientes, lo que a su vez puede contribuir a una mayor satisfaccion y la
rentabilidad de una empresa.

De acuerdo al objetivo especifico 1, se empled el coeficiente Pearson para
la variable atencién oportunade clientesy la dimension eficaciaen la entrega,
mostrando un resultado de 0,676, existiendo una correlacion positiva moderada,
de igualmanera se coincide con el autor Ibarra-Morales et al. (2020) afirman que
la capacidad de respuesta, asi como la eficacia y eficiencia, tienen una
correlacién importante con la satisfaccion 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 esta disponible,
dispuesto y atiende de manera oportuna a través de una rapida atencion 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 laconclusion de la
atencion oportunade los clientes implica brindarles un servicio rapido, eficiente
y personalizado. Esto incluye responder a sus consultas, resolver problemas y
satisfacer sus necesidades de manera agil. Por otro lado, la empresa debe
entregar los productos de manera puntual, sin contratiempos y cumpliendo con

los plazos acordados. Una atencidén oportuna contribuye directamente a la
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eficacia en la entrega, ya que permitira una mejorara en los procesos logisticos

estos aspectos son criticos para el crecimiento de la empresa.

Con referencia al objetivo especifico 2, se utiliz6 el coeficiente Pearson
para la variable atencion oportuna de clientes y eficiencia en la entrega,
mostrando como resultado 0,715, confirmando una correlacién positiva alta, del
mismo modo Becerra-Bizarrdén (2020) opinan quelacalidad 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
etal. (2021), queel servicio de calidades el valor percibido por el cliente e influye
en su satisfaccion. Asimismo se determina que si una empresa es capaz de
entregar sus productos o servicios de manera eficientey oportuna, los clientes
estaran mas satisfechosy es mas probable que regresen para futuras compras.
Por otro lado, siunaempresa 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 disminucion en las ventas y la

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

Por altimo, el objetivo especifico 3, se aplico el coeficiente Pearson para
la variable atencion oportuna de clientes y flexibilidad en la entrega, indicando
un resultado de 0,741, afirmando una correlacion 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 Optima. Ante lo descrito se coincide con los autores Numpaque-
Pacabaque etal. (2019) que los aspectos mejor valorados por los clientes son la
amabilidad del personal, atencién eficaz y eficiente, trato personalizado,
confianza, apariencia del personal, tecnologia e infraestructura. Llegando a la
conclusién de que la flexibilidad en la entrega permite a la empresa adaptarse a
las exigencias de los consumidores y del mercado. Ademas, una atencion
oportunay unaentrega flexible pueden ayudar a diferenciara unaempresa de
la competencia, ya que brindan un valoragregado al clientey pueden convertirse
en factores determinantes a la horade elegir entre distintas opciones de compra.
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VI.

CONCLUSIONES

En referenciaal objetivo general,se demostro la relacion entre las variables
gestion de distribucion y atencién oportuna de clientes logrando una
correlaciéon de 0,824 y sig. 0,000, donde se rechaza la Ho y se acepta Ha,
confirmando que existe unacorrelacion positiva alta entre ambas variables,
es decir que la atencion oportuna de clientes conduciraa un aumento en
las ventasy para satisfacerlademandade los clientes, puede ser necesara

una mayor capacidad de distribucion.

Segun el objetivo especifico 1, se evidencio la relacion entre la variable
atencion oportunade clientesy la dimensién eficaciaen la entrega, con un
grado de correlacion de 0,676 y sig. 0,000, donde se rechaza Ho y se
acepta Ha, confirmando que existe correlacién positiva moderada, 1o que
significa que una mejor atencién oportuna sera esencial para contribuir
relaciones solidas, respondiendo a la consultas y necesidades de los

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

Con referencia al objetivo especifico 2, se verificd la relacion entre la
variable atencién oportuna de clientes y la dimension eficiencia en la
entrega, con un nivel de correlacién de 0,715 y sig. 0.000, donde se rechaza
laHoy se acepta Ha, existiendounacorrelacion positivaalta, lo que implica
gue una entrega eficiente garantizara la calidad de los productos.
Entregando a los clientes en el tiempo acordado, en buen estado y

cumpliendo con las expectativas de calidad.

De acuerdo al objetivo especifico 3, se demostrd la relacion entre la variable
atencion oportuna de clientesy la dimension flexibilidad en la entrega, con
un nivel de correlacion de 0,741 y sig. 0.000, donde se rechazala Hoy se
acepta Ha, afirmando que existe una correlacion positiva alta, lo que
significa que la flexibilidad en la entrega permitira 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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VIl. RECOMENDACIONES

Tomando en consideracién laindagacion se propone al gerente general de
la empresa panificadora a seguir mejorando la gestion de distribucién y
atencioén oportunade clientes, Esto se puede lograr optimizando las rutas
de distribucién, mejorando la eficiencia del proceso y del transporte,
asimismo mejorando la atencion oportuna con la implementacion de
procesos y sistemas que permitan que los clientes reciban atencion de

manera rapida y eficiente.

Con respecto a la atencidon oportuna de clientesy la eficacia en la entrega,
se propone seguir mejorando, esto se puede lograr mediante la
capacitacion continua del personal en habilidades de atencion al clientey

manejo de conflictos.

A partir de laindagacion se sugiere seguir mejorando la atencion oportuna
de clientes y la eficiencia en la entrega, optimizando los procesos de
logistica y distribucion para reducir los tiempos de entrega y minimizar los

errores en los envios.

Conrelacion alaatencion oportunade clientesy la flexibilidad en laentrega,
se propone seguir mejorando a través de recoleccién de comentarios de
los clientes de manera regulary utilizarlos para mejorar tanto la atencion al
cliente como la flexibilidad en la entrega. Los comentarios de los clientes
son importantes porque les permiten identificar areas de mejora y realizar

los cambios necesarios.
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ANEXOS

Anexo: Matriz de operacionalizacion de la variable 1y 2

. Definicidn Definicidn . . . ; Escala de
Variable 1 ) Dimensiones Indicadores ltems ‘s
conceptual operacional medicion
- La empresa cumple con los plazos de entrega
Cumplimiento de plazes de entrega P P P g
acordados
Eficaciaen la La empresa entreqa los productos o senicios en
Entrega en la fecha acordada P galosp
entrega |a fecha acordada
Servera-Francés, . . La empresa realiza |a entrega sin errores ni
. Entrega sin erores ni retrasos
David (2010). La La operacionalizacidn y| [eliasos
gestion de distribucidn peracion: ! . .| Likert ordinal:
la medicidn de |a El costo de entrega de los productos o senicios
es &l proceso de . . Costo razonable de entrega 1 Totalmente de
o variable gestidn de es razonable
planificar, implementar distibucion s |rcienci | acuerdo
.. trolar el o iciencia en la| ) La calidad de Ia entrega de los productos o 2 De acuerdo
Gestion de yeon . realizardn en base a Nivel de calidad en la entrega i .
.. .. | movimiento de bienes . entrega g $enicios es adecuada 3 Indiferente
distribucion desd e h sUs respectivas " 4End d
esde su ongen hastal o oec s Uso eficiente de | La empresa utiliza los recursos de manera -En desacuerdo
su destino final para | . so enciente de |0s recursos sficiente 5. Totalmente en
. indicadores en donde |a
garantizar una entrega escala de medicién es v Al ados ol 1L p I T desacuerdo
sficiente. satisfaciendo oo laptacmn alas necesidades del |La empresa se 3 apta a las necesidades de
las necesidades del ’ cliente cliente
cliente. N Capacidad de respuesta ante
Flexibilidad en [ 2"** puesia La empresa responde adecuadamente a
cambios en los requerimientos de . .
la entrega cambios en los requerimientos de entrega
entrega
Personalizacion en la entrega de  |La empresa ofrece personalizacidn en |a entrega
praductos o senvicios de productos o senicios
. Definicion Definicion . . . ; Escala de
Variable 2 . Dimensiones Indicadores [tems ...
conceptual operacional medicion
Rapidez en la respuesta a solicitudes y La empresa responde de manera rapida a solicitudes
requerimientos yrequerimientos
Tiempode  |Cumplimiento de plazos acordados parala  |La empresa cumple con los plazos acordados para la
respuesta  |atencidn atencidn
Eficacia en la solucidn de problemas y La empresa soluciona de manera eficaz problemas v
reclamos reclamos.
Garcia (2016) se Conocimiento del personal sobre los El personal conoce bien los productos o sevicios
refiereala  |La operacionalizacion productos o senvicios ofrecidos ofrecidos Likert ordinal
capacidad de una|yla medicidn de la - ) ) " ) )
pempresa o zariable stencian Habilidad del personal para brindar El personal muestra actitud y habilidad para brindar ~ |1.Totalmente de
. : soluciones a problemas yreclamos soluciones a problemas yreclamos acuerdo
oportuna . idanﬂemealas e el y habilidades |mlpa |;aﬁ.rcu esia del personal en la atencidn |lpetrs;ona es amable y cortés en la atencion a 3 Indiferente
de clientes Fr]uau:esidades dimensioﬁese delpersonal (7 777 — 4En desacuerdo
N ) . El personal ha recibido capacitacidn adecuada para  |5.Totalmente en
Capacidady entrenamiento del personal ) " .
preguntas o Jindicadores en dqnld’e P ! P brindar una atencion de calidad desacuerdo
problemas de sus|la escala de medicion - - .
clientes. es Likert ordinal. Adaptabilidad a nuevas tecnologias y El personal muestra capacidad para adaptarsey
herramientas utilizar nuevas tecnologias y herramientas relevantes
Nivel de satisfaccidn del cliente con la Estoy satisfecho con |a atencidn que recibide la
atencion recibida empresa
Calidad de Grado de personalizacién en [a atencion La empresa personaliza la atencidn a mis
atencion p necesidades

Comunicacion clara y efectiva con el cliente

La empresa se comunica de manera clara y efectiva
conmigo
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Anexo: Encuestas d

evariable 1y 2

1 2 3 4 5
ESCALA DE on - kx
ALMENTE ACUERDO|INDIFERENTE EN DESACUERDO| TOTALMENTE EN
VALORACION [poTAL DESACUERDO
ll1.0nﬂ¢ndo e
distribucién 1 2 3 P .
TOTALMEN| DE INDIFERE EN [TOTALMENT|
Dimensién | indicador | N° foms TEDE |ACUERDO| NTE |pESAcuE| EEN
ACUERDO RDO |DESACUER
DO
ICumplimiento 1 La empresa cumple con los
E:plamde rudemm
m:':enla
empresa los
Emeﬂh 2E:momm
acordada acordada
:" 3 mmhm
er1ores ni retrasos
S0%
enw 4 [ costo de entrega de los
Eficiencia en o eosemaosu
e -~
wel de calidad calidad de la delos
1a entrega 5 0 senvicios es I
Uso eficente de °kmwmmm
Jos recursos manera eficiente
0N a las
) del La empresa se adapta a las
thﬁwmg 7 jpecesidades del diente
Ja entrega -
La empresa responde
Swhamm
requerimientos de entrega
La empresa ofrece
lsentregade [ @

izacién en |a entrega
memo:m::‘m




ESCALA DE

DE ACUGRDJNWMEDI DESACUERDO

VALORACION [TOTALMENTE TOTALMENTE EN
IDE ACUERDO DESACUERDO
- OPCION DE RESPUESTA
V2. Atencion oportuna de
iclientes 1| 2 s | 4 S
Dimension Ingicador | N° TOTALME| DE DWEm1 EN TOT
NTE DE |ACUERD( TE DE SACUER] NTE EN
tems ACUERDQ DO DE
RDO
mﬂu . La empresa responds de
plow y maners ripicts & solictudes y
requerimientas requenmienios
Curmrgplimierto 2
Tiempo de de plazos L ernpresa cumngle con los
respuesly scordasos plaros scordados para ks
para by atencicn
atercién
Eficaciaenla 3
S0lLGoN de La ermpre=a soluciona de
prablemas y meaners eficar problemes y
reciamos reciamos
Conoamiento -
del personal
sobre los El persorsl conooe bien los
producios © producios o sendcios ofrecidos
52
jcfrecdos
Habihdad ded
personal para El personal muestra acttud y
o cordy 5 habsbdad para bendar
Conocimiento ¥ | eolsicnes a solusones 3 probiemas y
habiidacde= ded | peatlernas y reciamos
personal reciamos
Empatiay 6
oortesia del El personal es amabile y cornés
personal en la en la adencdn sl diente
atercicon o
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Capaociad y 7 | El personal ha recibicdo
entrenamienio capacitacon adecisyds para
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redevarnes
Nivel de
satefaocion del Estoy satsfecho con & atencién
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- —
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Anexo: Matriz de evaluacién por juicio de expertos

1.

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar &l instrumento “Gestion de distribucion y atencion
oportuna de clientes en una empresa de panificadora, Comas, 2023°. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido v que los resultados obtenidos a partir de éste sean ufilizados
eficientements; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: Lino Gamarra, Edgar Laureano
Grado profesional: Maestria | ) Doctor (%)
Clinica | ) Social )
Area de formacion académica: o o )
Educativa | ) Organizacional [ X )
Areas de experiencia ) - .
profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administracion
Institucion donde labora: Universidad Cészar Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2a4anos ( ]
en
elarea: | pizsdeSafios | X )

Variable del instrumento: Gestién de distribucion
e Primera dimension: Eficacia en la entrega

Clarid|Coher| Relev

Indicadores Item | ™| encial ancia Observaciones
Cumplimiento de plazos de entrega 1 4 4 4
Entrega en la fecha acordada 2 4 + 4
Entrega sin errores ni retrasos 3 4 4 4

e Segunda dimension: Eficiencia en la entrega

Clarid|Coher| Relev

Indicadores Item ad | encial ancia Observaciones
Costo razonable de entrega 4 4 4 4
Nivel de calidad en la entrega 5 4 4 4
Uso eficiente de los recursos 6 4 4 4

¢ Tercera dimension: Flexibilidad en la entrega

Clarid|Coher| Relev

Indicadores ftem | " 0 | encial ancia Observaciones
Adaptacion a las necesidades del cliente 7 4 4 4
Capacidad de respuesta ante cambios en los 3 4 4 4

requerimientos de entrega

Personalizacion en la entrega de productos o
Servicios




Variable del instrumento:Atencién oportuna de clientes
® Primera dimension: Tiempo de respuesta

. : Clarid|Coher| Relev :
Indicadores Item ad |encial ancia Observaciones
Rapidez en la respuesta a solicitudes y 10 4 4 4
requerimientos
Cumplimiento de plazos acordados para la 1 4 4 4
atencion
Eficacia en la solucion de problemas y
: 12| 4 4 4
reclamos
¢ Segunda dimension: Conocimiento v habilidades del personal
Indicadores item | C'arid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia| ancia
Conocimiento del personal sobre los .
- e S 13| 4 4 4
productos o servicios ofrecidos
Habilidad del personal para brindar
: 14| 4 4 4
soluciones a problemas v reclamos
Empatia v cortesia del personal en la atencion| _ _
L 15 4 4 4
al cliente
Capacidad y entrenamiento del personal 16 4 4 4
Adaptabilidad a nuevas tecnologias y )
herramientas 17 4 4 4
e Tercera dimension: Calidad de atencion
. = Clarid|Coher| Relev -
Indicadores Item | ™ _ 1" ancial ancia Observaciones
Nn'el. :'ie saT{stjacmon del cliente con la 18 4 4 4
atencion recibida
Grado de personalizacion en la atencion 19 4 4 4
Comunicacion clara v efectiva con el cliente | 20 4 4 4

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion de distribucion y atencion
oportuna de clientes en una empresa panificadora, Comas, 2023°. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido v gque los resuliados obienidos a parlir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Julio Cesar Manrigue Cespedes

Grado profesional: Maestria |

)

Doclor [ X))

Clinica (
Area de formacidn académica: o
Educativa

)

Social {

]
s

Organizacional (X )

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempeo de experiencia profesional 2 a4 anos
en

el area: Mas de 5 afios

)




Variable del instrumento: Gestion de distribucian

e Primera dimension: Eficacia en la entrega

. - Clarid|Coher| Relev :
Indicadores Item ad |encia| ancia Observaciones
Cumplimiento de plazos de entrega 1 4 4 4
Entrega en la fecha acordada 2 4 4 4
Entrega sin errores ni retrasos 3 4 4 4
s Segunda dimension: Eficiencia en la entrega
. - Clarid|Coher| Relev :
Indicadores Item ad |encial ancia Observaciones
Costo razonable de entrega 4 4 4 4
Nivel de calidad en la entrega 5 4 4 4
Uso eficiente de los recursos 6 4 4 4
* Tercera dimension: Flexibilidad en la entrega
. : Clarid|Coher| Relev ;
- - Observaciones
Indicadores ltem |~ _ " | encial ancia
Adaptacion a las necesidades del cliente 7 4 4 4
Capacidad de respuesta ante cambios en los 3 4 A 4
requerimientos de entrega
Personalizacion en la entrega de productos o o 4 4 4
servicios
Variable del instrumento:Atencion oportuna de clientes
® Primera dimension: Tiempo de respuesta
. : Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Item |~ 5" | cheial ancia Observaciones
Rap1de_z en la respuesta a solicitudes v 10 4 4 4
requerimientos
Cumphmiento de plazos acordados para la 1 4 4 4
atencién
Eficacia en la solucidn de problemas v " )
12 | 4 4 4
reclamos
s Segunda dimension: Conocimiento v habilidades del personal
. i Clarid|Coher| Relev :
Indicadores Item [~ 0" | encia| ancia Observaciones
Conocimiento del personal sobre los . )
o : 13 | 4 4 4
productos o servicios ofrecidos
Habilidad del personal para brindar ) )
: : 14 | 4 4 4
soluciones a problemas y reclamos
Empatia y cortesia del personal en la atencidn 13 4 4 4
al cliente
Capacidad y entrenamiento del personal 16 4 4 1
Adaptabilidad a nuevas tecnologias y 17 4 4 4
herramientas :
» Tercera dimension: Calidad de atencian
. : Clarid|Coher| Relev :
Indicadores Item | 24" | encia | ancia Observaciones
Nivel de satisfaccion del cliente con la )
SO 18 | 4 4 4
atencidén recibida
Grado de personalizacidn en la atencidn 19 4 4 4
Comunicacidn clara v efectiva con el cliente | 20 4 4 4




Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestidn de distribucidn v atencidn
oportuna de clientes en una empresa panificadora, Comas, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que zea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente;, aportando al guehacer psicolégico. Agradecemos su valicsa colaboracion.

Datos generales del juez

MNembres y Apellides dal juez:

Rosa Elvira Villanueva Figueroa

Grado profesional: Maestria ) Doctora (X))
Clinica | ) Social [ )
Area de formacién académica:
Educativa { } Organizacional [ X )
Areas de experiencia Docente de la Escuela Profesional de Administracion
profesional:

Institucién donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 ahos { )
en
eldrea: | pasdeSafos ( X )
Variable del instrumento: Gestion de distribucion
® Primera dimensién: Eficacia en la entrega
. ; Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Item |~ " | encia| ancia Observaciones
Cumplimiento de plazos de entrega 1 4 4 4
Entrega en la fecha acordada 2 4 4 4
Entrega sin errores ni retrasos 3 4 4 4
» Segunda dimensidn: Eficiencia en la entrega
- g Clarid|Coher| Relev .
Indicadores tem | " 4" | encial ancia Observaciones
Costo razonable de entrega 4 4 1 4
Nivel de calidad en la entrega 3 4 1 4
Uso eficiente de los recursos 6 4 4 4
s Tercera dimension: Flexibilidad en la entrega
. s Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Item | ™ 4" | encia| ancia Observaciones
Adaptacidn a las necesidades del cliente 7 4 4 4
Capacidad de respuesta ante cambios en los 3 4 4 4
requenimientos de entrega
Personalizacion en la entrega de productos o 5 4 4 4

Servicios




Variable del instrumento:Atencion oportuna de clientes

® Primera dimensiéon: Tiempo de respuesta

. ; Clarid|Coher| Relev .
Indicadores ltem | "4 | encial ancia Observaciones
Rap1d§z en la respuesta a solicitudes v T A 4
requerimientos
Cumplimiento de plazos acordados para la il s 4 4
atencién
Eficacia en la solucion de problemas y R ,
| 4] 4|4
reclamos
* Sequnda dimension: Conocimiento v habilidades del personal
. A Clarid|Coher| Relev :
Indicadores Item — === Observaciones
Conocmmiento del personal sobre los . .
- : 13 4 - 4
productos o servicios ofrecidos
Habilidad del personal para brindar
: ) 141 4 - 4
soluciones a problemas v reclamos
Empatia y cortesia del personal en la atencién 5] 4 4 s
al cliente
Capacidad y entrenamiento del personal 16 4 - 4
Adaptabilidad a nuevas tecnologias y gl s | 4| 4
hemramientas '
o Tercera dimension: Calidad de atencion
. A Clarid|Coher| Relev :
Indicadores Item | ™4 | encia | ancia Observaciones
Nivel de satisfaccidn del cliente con la .
SR 18] 4| 4] 4
atencidén recibida
Grado de personalizacidn en la atencidn 19 | 4 - 4
Comunicacidn clara v efectivacon el cliente | 20 | 4 - 4




Anexo: Validez de jurados

Dr. Lino Gamarra, Edgar Laureano

DNI N® 32650876

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Wilkiams ¥ Webk (1954) asi como Powell (2003), mencicnan que no existe un consenso respecto al mimerc de expertos a emplear. Por
ofra parie, el nimero de jusces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de expericia v de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), v Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos. Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confizble de la validez de confenido de un instrumento (canfidad minimamente recomendable para construcciones de
nueves instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al inztrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Wer ; hitps:(fwvww. revistaespacios. comicited? 01 7/cited?017-23 pdf entre ofra bibliografia.

Dr.Julio Cesar Manrigue Cespedes
DNI N°® 06695445

Pd.: el presente formalo debe tomar en cuenta:

filliarns v Webb (1994) a=i como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al mimero de expertos a emplear. Por
ofra parte, el ndmero de jueces gue se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia v de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugiersn un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una esfimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para consirucciones de
nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser

incorporado al instrumento (Voutilainen & Livkkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. {2003).
Ver : hitps:fiwww. revistaespacios. com/cited?01 7/cited2017-23 pdf entre ofra bibliografia.

Dra. Rosa Elvira Villanueva Figueroa
DNI N° 07586867

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Willizms v Webb ( 1994) 31 como Powell (2003), mencionan gue io existe o consenso respecto al nhmens de expertos a emplear. Por
otra parte, &l nimero de jueces que se debe emplear an un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (19083), Grant y Davis (1987), y Lynn {1988) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento {cantidad minimamente recomeandable para construcciones de nuevos
instrumentas). 5i un 80 % de los expertos han estado de scuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonean, 1995, citados en Hyrk&s et al. (2003).
Ver - hitps-www revistaespacios. com/cited 201 Ticited2017-23. pdf entre otra bibliografia.




Anexo: Confiabilidad de instrumento 1y 2

Estadisticas de fiabilidad
Variable 2: Atencion oportuna de
clientes

Estadisticas de fiabilidad
Variable 1: Gestion de distribucion

Alfade Cronbach N de elementos

0,90 20

Alfade Cronbach N de elementos
0,92 20

Confiabilidad de instrumento V1

CALCULO DE ALFA DE CROMBACH : YARIABLE GESTION DE DISTRIBUCION
ENCUESTA MEMY  ITEMZ  ITEMY UTEM4  ITEMS ITEME ITEM? ITEMZ ITEM3 ITEMI0 ITEMN ITEMAZ ITEMIZ [TEMM [TEMM5 [TEMI MEMT [TEM1 [TEM13 [TEM20 SUMA

1 3 H 4 z 1 § H 4 1 3 4 z 3 1 4 4 ? z 3 i@
H ? H ? 1 1 ? H ? z ? H z ? 1 1 1 ? z ? 27 [ K jnumern de ems): ]
3 4 3 ? z ? 1 H ? z 1 3 3 3 § 4 4 3 1 4 17 B[ Wiwimeebecolaion] 1867
4 3 1 ? 1 1 ? 1 1 1 ? 1 1 ? : 1 H ? 1 ? M e 1477
§ 3 H 3 z ? ? 1 1 z 1 3 z 1 : 1 H 1 z ? I ®
£ 4 4 1 4 4 ? 3 ? z 3 4 3 ? : 4 H 3 4 § i Fate] 1053
7 ? 1 ? z ? ? 1 ? 1 3 H z 1 : ? H ? z ? i Fate2] 058
8 4 H 3 z 1 i 3 1 z 1 3 1 ? 3 1 H 3 z 3 oM Bheolutn 52 |
3 ? H ? 1 ? ? H ? z ? H z ? : 1 1 ? z ? )

r
I H 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21
i : i z : 3 3 H 1 : 4 H 2 z : : H z 1 | oW
1 3 H 1 z 1 ? 1 ? 1 1 H 3 1 1 ? 3 ? 1 1 oou
13 ? 3 § 1 3 3 3 3 z 4 1 § 4 1 1 H 3 § 1 R k ( Llﬂ)
i ? 1 1 ? ? 4 1 ? H [ 1 1 ? 1 3 : 3 1 1 7w o= 1
# 12 12 | | 3 | I 12 7 W k=10 W
1 ? 3 3 z 3 3 H ? 1 ? 3 z ? 1 ? 1 ? 1 ? o
7 3 H 3 1 4 4 1 3 z 3 4 1 3 1 3 H 3 z 3 i@
1 1 H 1 1 1 i 1 4 z 3 H z 1 z 1 H 3 1 i 1" 3 Laconfahiodad del a variable-1 el af:
Lt} | 1 ? 1 | | 1 ? ! | 3 H ? i | i 1 1 | " 23 de crombach ez 030 par lo tanto
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Confiabilidad de instrumento V2

CALCULODE ALFA DE CROMBACH : YARIABLE ATENCIGN OPORTUNA DE CLIENTES

ITEM20  SUMA

ITEMI | TEMZ2 ~ [EMZ TEMM  TEME  TEME ITEMP TEME  TEM3  TEMI0 [TEMY TEMR TEM1Z [TEMW [TEMIE [TEMIE [TEMI? ITEMIE  [TEMI3
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