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Resumen
La presente investigacion “Logistica de distribucion y satisfaccidn de los clientes de una
distribuidora avicola en Lima Sur, 2022” tuvo como objetivo general determinar la
relacion existente entre la logistica de distribucion con la satisfaccion de los clientes de
una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022. Se aplicé el disefio no experimental
transeccional correlacional-causal, con un enfoque cuantitativo; ademas, la poblaciény
muestra estuvieron compuestas por los administradores de cada polleria que la
empresa distribuye, siendo un total de 35 clientes. Del estudio realizado se pudo concluir
la relacién existente entre las variables logistica de distribucion y satisfaccién de los
clientes; con una correlacion de 0.391 y nivel de significancia P= 0.020 que permitio
aceptar la hipdtesis alterna y afirmar que existe una relacion directa y significativa entre

las variables estudiadas.

Palabras clave: Logistica de distribucion, satisfaccién del cliente, condiciones de

entrega, mecanismos de distribucion, canales de distribucion.
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Abstract
The present research "Distribution logistics and customer satisfaction of a poultry
distributor in South Lima, 2022" had as a general objective to determine the relationship
between distribution logistics with customer satisfaction of a poultry distributor in South
Lima, 2022. The correlational-causal cross-sectional non-experimental design was
applied, with a quantitative approach; in addition, the population and sample were
composed of the administrators of each poultry shop that the company distributes, with
a total of 35 customers. From the study carried out, it was possible to conclude the
relationship between the logistics variables of distribution and customer satisfaction;
with a correlation of 0.391 and significance level P = 0.020 that allowed to accept the
alternative hypothesis and affirm that there is a direct and significant relationship

between the variables studied.

Keywords: Distribution logistics, customer satisfaction, delivery conditions,

distribution mechanisms, distribution channels.
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Introduccidn
Hoy en dia la mayoria de las empresas son conscientes del valor que le dan los
clientes a la experiencia positiva que puedan percibir durante su proceso de compra.
Por ello la innovaciéon y adaptacién a las necesidades es primordial para que las
empresas eviten pérdidas de clientes y minimicen el nivel de reclamos que puedan

afectar la rentabilidad y buen funcionamiento de la empresa.

El nivel de la satisfaccion del cliente no solo se proyecta a través de la calidad de
atencién que se le pueda brindar al momento de la venta, sino que abarca mas procesos
de la empresa que muchas veces no se toman en cuenta. La logistica de distribucién
abarca procesos fundamentales para cumplir los requerimientos del cliente con
respecto a tiempo, cantidad y atencidén oportuna. Segun The Descartes Systems Group
Inc. (2021), la logistica de distribucion simplifica los procesos de forma segura y
econdmica con respecto a insumos, transportes y mano de obra; sin embargo, para
hacerlo posible es necesario seguir con un conjunto de estrategias que van a impactar
en las diversas areas de la empresa; por ende, para que estas sean posibles dichas areas
deberdn cumplir correctamente sus funciones y responsabilidades. Ademads, indica que
una correcta planificacidon hara a la empresa mas organizada, precisa y eficaz volviendo
el flujo de mercancias mas dindmico para asi poder evitar problemas a futuro como
almacenes vacios, disconformidad de los clientes con respecto a la entrega y gastos
excesivos por consumo de combustible o mantenimiento de mercaderia. La
organizacién y comunicacién en cada drea es tan importante como la buena
operatividad de cada maquinaria e instrumento que permitan cumplir con el cliente de

acuerdo con sus expectativas.
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El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacién entre la logistica
de distribucion y satisfaccién de los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur
durante el 2022; para poder lograrlo, se realizéd una encuesta a 35 clientes recurrentes
de dicha empresa ubicados en Lima Sur, brinddndoles un cuestionario estructurado, el
cual fue elaborado mediante la escala de Likert contando con 9 preguntas para cada

variable.

La primera variable fue logistica de distribucion y se desglosé en tres
dimensiones que fueron: condiciones de entrega, mecanismos y canales de distribucién.
La segunda variable fue satisfaccion del cliente y sus dimensiones: expectativas,
conformidad y valor percibido del cliente. Para el desarrollo de esta investigacién se han
estructurado cinco capitulos; ademas, anexos y diversas fuentes de informacion,

partiendo con aspectos generales y concluyendo con aspectos especificos.

En el primer capitulo, se realizé la formulacién del problema de la investigacién;
asimismo; se menciond que la descoordinacién puede generar errores afectando el
buen funcionamiento de la cadena de suministros de la empresa. Ademas, se presenté
la justificacion de la investigacion a nivel tedrico, practico y metodoldgico. Finalmente,

se insertaron las limitaciones y viabilidad del estudio.

En el segundo capitulo de la investigacion, se abordaron los antecedentes tanto
a nivel internacional como nacional en relacién con el tema en estudio. Asimismo, se
presentaron las bases tedricas que sustentan las variables y dimensiones propuestas en
el estudio. Al concluir este capitulo, se formularon los objetivos generales y especificos
de la investigacion, asi como las hipdtesis correspondientes a ser contrastadas en el

desarrollo del estudio.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

% TESIS CIENTIFICA

En el tercer capitulo, se presenté el diseiio de la investigacién no experimental
transeccional correlacional-causal con enfoque cuantitativo. Ademas, la composicion de
la poblacion y muestra por 35 administradores de pollerias (clientes) ubicadas en Lima
Sur; también, la operacionalizacién de las variables, técnicas de recoleccion,
procesamiento y andlisis de los datos. Finalmente, se expusieron aspectos éticos de la

investigacion.

En el cuarto capitulo, se desarrolld la informacidon descriptiva de los
participantes para luego mostrar los resultados inferenciales después de realizada la
evaluacién de normalidad a través de la prueba de Shapiro-Wilk. Ademas, se realizé la
contrastacion de la hipotesis general y especificas, para ello se utilizé el software IBM

SPSS Statistics version 26.

En el quinto capitulo, contiene los resultados obtenidos, asi como la discusién de
estos con relacidn a investigaciones anteriores; ademas, se plantearon conclusiones y
recomendaciones. Se confirma la correlacion débil y significativa entre las variables
logisticas de distribucion y satisfaccion del cliente debido al valor 0.391 del coeficiente
de Pearson y nivel de significancia P= 0.020 < a=0.05 permitiendo aceptar la hipdtesis

alterna y rechazar la hipétesis nula.

Finalmente se enunciaron las 44 referencias y anexos utilizados en el trabajo
(matriz de consistencia, matriz de operacionalizacién de variables, formato de

cuestionario estructurado y validez de instrumento por los jueces expertos).
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

En la actualidad, la logistica de distribucién se ha vuelto un factor
importante para todas las empresas que transportan mercancias. Es decir, las
empresas que realizan sus procesos de forma ordenada son mas competitivas
frente a otras que no tienen un orden establecido y por lo general presentan
fallas y demoras perjudicando a otros procesos, es ahi donde se refleja el control
que las compafiias le dan a los flujos de su cadena de suministro.

Con respecto a la distribucién, comprende una serie de decisiones
previamente analizadas y planificadas para poder ofrecer a los clientes
potenciales la llegada de sus productos de forma eficiente, lo que la convierte en
una ventaja competitiva a tener en cuenta. Segin Gonzdlez et al. (2018), es
necesario el trabajo en conjunto de las diversas dreas de la cadena de suministro,
ello implica la planificacién, organizacion, direccion y control de cada funcidn
realizada para hacer posible la llegada del producto hacia el consumidor final.
Ademas, se menciona que afios atrds las empresas mantenian un enfoque
dirigido hacia la optimizacién de procesos productivos; sin embargo, hoy en dia
se requiere que estos procesos sean integrados con los diversos eslabones de la
cadena de suministro. Ademas, con respecto a la distribucion avicola, se
mencionan dos procesos que impactan en su cadena de suministro: la gestion
logistica y flujo de produccién. Al trabajar con un producto de consumo masivo
se requiere una estrategia de produccién en las fases de aprovisionamiento y
procesamiento para poder manejar el stock de productos y de esa forma cumplir

con las necesidades del mercado. Siendo la gestidén logistica la encargada de
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optimizar los tiempos a través de un adecuado control de inventario y
almacenamiento juntamente con las politicas de transporte de mercaderia.

En conformidad con lo manifestado por Conexiéon ESAN (2017), los
errores mas frecuentes recaen sobre todo en empresas de poca magnitud que
realizan procesos manuales, a pesar de concurrir diversas herramientas que
pueden ayudarlas a minimizar errores. También se evidencia desinformacién de
normativas y politicas de operaciones que pueden ocasionar sanciones
afectando a las empresas. Es importante tener en cuenta los espacios fisicos,
temperatura y capacidad ya que esto involucra directamente a la calidad de los
productos. El cumplimiento de objetivos de las empresas va a depender de las
estrategias que estas se planteen con la finalidad de minimizar sus errores mas
comunes, dandole como consecuencia beneficios y rentabilidad en el futuro.

Segln Ramos (2018), hoy en dia las empresas pueden decidir entre
obtener su propia flota de transporte o contratar servicios de un tercero,
teniendo en cuenta los costos que estos ocupan y su funcién fundamental para
trasladar la mercaderia a diversos puntos.

Segln Becerra et. al. (2015), en el Peru existe una minoria de empresas
que destacan en el sector avicola con la capacidad de producir su propio
alimento balanceado, dando apertura al crecimiento de sus redes de
distribucidén, ocasionando asi la informalidad en pequefios productores quienes
buscan competir por un menor costo ofreciendo productos de baja calidad que
ponen en riesgo la salud de los consumidores.

De acuerdo con Aurum Consultoria y Mercado (2022), entre los afios

2016-2020 la tendencia del precio del pollo ha ido disminuyendo en los
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principales proveedores a nivel nacional (San Fernando, Redondos, Santa Elena).
Sin embargo, los consumidores no se encuentran fidelizados ya que
normalmente suelen realizar la compra en mercados y ello dificulta distinguir la
procedencia del producto. Ademads, se indica que las empresas posicionadas en
el mercado han implementado estrategias que han marcado tendencia de
crecimiento. También se menciona que localmente se valora el precio, color
amarillo de la piel, tamano y falta de coagulos en el producto; sin embargo,
también existen segmentos de clientes que buscan mayor practicidad, higiene y
calidad en el producto.

La empresa objeto de estudio cuenta con mas de 20 afnos de experiencia
como distribuidora avicola. Teniendo en cuenta que su local de distribucion se
encuentra ubicado en Surquillo y sus principales clientes (pollerias) en distritos
de Lima Sur como Chorrillos, Villa El Salvador, San Juan de Miraflores y Villa Maria
del Triunfo; ademas, de que cuentan con capacidad para poder cumplir con los
pedidos de sus clientes. Sin embargo, en los ultimos afios el indice de reclamos y
sugerencias ha incrementado, generando caida en las ventas, descoordinacién
en ciertas areas de la empresa y gastos adicionales.

1) Caida en las ventas: La distribuidora avicola en Lima Sur enfrenta un
incremento en el indice de reclamos y sugerencias por parte de sus clientes, lo
gue esta resultando en una preocupante caida en las ventas. La insatisfaccion de
los clientes debido a problemas en la gestion logistica estd impactando
directamente en la confianza hacia la empresa y, como consecuencia, los

consumidores optan por buscar proveedores alternativos. Esta disminucién en
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la demanda de productos avicolas estd generando un impacto negativo en los
resultados financieros de la empresa.

2) Descoordinacién en ciertas areas de la empresa: La inadecuada gestion
logistica esta ocasionando problemas de coordinacidn en diferentes areas de la
distribuidora avicola. Los retrasos en las entregas debido a fallos en la
planificacion de rutas y ejecucidn logistica estdn afectando negativamente la
operatividad interna. Esta descoordinacién se refleja en una dificultad para
atender eficientemente las solicitudes y requerimientos de los clientes, lo que
crea una percepcion de falta de compromiso y profesionalismo en la empresa.

3) Gastos adicionales: El incremento en los reclamos y sugerencias
insatisfechas estd generando gastos adicionales para la distribuidora avicola. Las
compensaciones a clientes descontentos, las devoluciones de productos y los
reenvios para resolver problemas de distribucion estdn aumentando los costos
operativos. Ademas, una gestion logistica ineficiente implica mayores gastos en
términos de combustible, mantenimiento de vehiculos y recursos humanos.
Estos gastos adicionales estdn presionando la rentabilidad de la empresa y
afectando su capacidad para competir en el mercado.

Por ello, los hechos anteriormente mencionados podrian ser
consecuencias de falencias en la gestién logistica del negocio, situaciones que

han motivado el desarrollo de la presente investigacion.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Existe relacidon entre la logistica de distribucién y satisfacciéon de los

clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 20227

1.2.2. Problemas especificos

éExiste relacion entre las condiciones de entrega y satisfaccidon de los

clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 20227

¢Existe relacidn entre los mecanismos de distribucion y satisfaccién de

los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 20227?

¢Existe relacion entre los canales de distribucion y satisfaccion de los

clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 20227

1.3.  Justificacién de la investigacion

A nivel tedrico, se pretende generar conocimientos que permitan
demostrar una relacidn existente entre la logistica de distribucion con respecto
a la satisfaccion de los clientes, ello permitira tanto a la empresa como a otras
gue se desempefian en el mismo rubro o similares, tomar decisiones oportunas
y crear estrategias para afrontar debilidades o amenazas que se puedan
presentar en un futuro. Para poder sustentar las variables mencionadas en el

parrafo anterior se presentan fundamentos tedricos tales como Diaz y Sanchez

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

% TESIS CIENTJFICA

(2013) y Veldsquez (2019) para logistica de distribucién; ademas, Pelaes (2010)
y Thompson (2005) para satisfaccion del cliente.

A nivel practico, es importante para todas las empresas poder llevar un
correcto control de sus procesos. La logistica de distribucion se convierte en una
pieza fundamental para asegurar la llegada exitosa de los productos al
consumidor final, cumpliendo con las expectativas de los clientes y generando
un impacto positivo en su satisfaccion. Mediante el analisis y comprension de la
importancia de una logistica de distribucidon efectiva, esta investigacidén permitira
a las empresas establecer estrategias que agreguen valor y aseguren una
experiencia satisfactoria para los clientes, factores cruciales para mantener la
competitividad en el mercado actual. Ademads, esta tesis busca ser un referente
para la comunidad cientifica al ofrecer informaciéon confiable y veridica sobre la
relacidn entre logistica de distribucion y satisfaccion del cliente; los resultados y
conclusiones obtenidos pueden servir como punto de partida para futuros
proyectos de investigacion con tematicas similares, fomentando asi el avance del
conocimiento en el campo de la logistica y su vinculacidn con la satisfaccién del
cliente. Asimismo, esta investigacidn posee un potencial impacto directo en la
industria avicola, ya que puede ser aplicada en empresas del mismo rubro que
carezcan de una gestién logistica definida. Finalmente, la orientacidn
proporcionada en esta tesis ayudara a estas empresas a implementar estrategias
mas eficientes que optimicen el uso de sus recursos y mejoren la gestiéon de
inventarios y los mecanismos de distribucién, conduciendo a una mayor
rentabilidad esperada y a una consolidacién de su posicion competitiva en el

mercado.
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A nivel metodoldgico, es importante y relevante por varias razones:

1) Replicabilidad de la investigacién: El enfoque cuantitativo y el uso del
cuestionario como instrumento de recoleccién de datos proporcionaron una
metodologia clara y estructurada que puede ser replicada en futuras
investigaciones similares. Esta capacidad de replicacion fortalece la credibilidad
y confiabilidad de los resultados obtenidos, permitiendo validar y contrastar los
hallazgos en diferentes contextos.

2) Objetividad y generalizacién: Al emplear el enfoque cuantitativo, la
investigacion se baso en la medicidn objetiva y el andlisis estadistico de los datos
recopilados.

3) Evaluacion de la confiabilidad y validez: La mencién de que el
cuestionario fue sometido a evaluaciones para asegurar su confiabilidad y validez
demostré un esfuerzo para obtener resultados precisos y representativos de lo
que se queria medir. Esta rigurosidad metodoldgica aumentd la fiabilidad de los
datos y la solidez de los resultados.

4) Correlacion de variables: El alcance correlacional utilizado en la
investigacion es relevante, ya que buscd establecer la relacién entre dos
variables especificas: la logistica de distribucidon y la satisfaccidon del cliente.
Identificar y medir esta relacién proporciona informacién valiosa para mejorar la
eficiencia y la satisfaccion del cliente en la distribuidora avicola objeto de

estudio.
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1.4. Limitaciones de la investigacion

Una de las limitaciones a las que se afronté durante el desarrollo del
presente trabajo fue que no se contaba con la certeza de que todos los clientes
de la empresa tuvieran la disponibilidad para poder responder las encuestas. Los
cuestionarios fueron administrados de forma presencial, lo cual implicé cargar la
informacién manualmente, lo que tomé mas tiempo de lo normal para poder
procesar la base de datos. En caso de dificultades con algun cliente, se debio
coordinar su disponibilidad o en tal caso excepcionalmente la encuesta tendria

que ser desarrollada de forma virtual, teniendo que adjuntar evidencia.

1.5. Viabilidad de la investigacion

El desarrollo del presente trabajo fue posible ya que uno de los tesistas
contaba con acceso a informacion de primera mano de la empresa y contacto
directo con los clientes de esta. Ademas, los recursos necesarios se encontraron

al alcance de los tesistas para desarrollar esta investigacion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Vélez (2018) desarrollé un proyecto para implementar un modelo de
gestion logistica en Pymes de Guayaquil — Ecuador debido a los altos costos e
inseguridad laboral, de industria y de salud ocupacional que las empresas debian
afrontar por no implementar procesos logisticos y de cadena de suministros
eficientes. El tipo de investigacion desarrollado fue de tipo cualitativo, se trabajo
con una muestra de 46 funcionarios de pymes ubicadas en la ciudad de
Guayaquil, donde se determind que la ausencia de coordinacidn, planificacién y
control en los procesos de cadena de suministro generaban errores que
impedian el desarrollo de las empresas, disminucidn en los costos y mejora del
nivel de ventas; ademas, menciond que era importante la aplicacion de normas
como ISO, OSHAS, seguridad ocupacional y plan de contingencia que minimicen
los riesgos en los colaboradores.

Chamorro (2018) propuso un disefio de logistica de distribuciéon para la
UEN conservas y enlatados de una empresa en Buga (Colombia), aplicando un
método de tipo descriptivo. De acuerdo con el analisis realizado, se llegé a la
conclusién que los modelos de distribucion eran adaptables a diversas empresas
dependiendo del tipo de negocio, cliente y modelo de operacidn de la industria
en la que se desenvolvian; ademas, explicd que si una empresa priorizaba el
tiempo de entrega debid aplicar un modelo de distribucién directa con stock
disponible para poder atender los pedidos en menos de 24 horas aunque este

haya generado mayor costo; por el contrario, si la empresa priorizaba los costos
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debidé aplicar un modelo de distribucidon directa sin stock basandose en los
pedidos de los clientes aunque le hubiese tomado mas tiempo para poder
atenderlos.

Lépez (2018) en su pesquisa se propuso evidenciar la asociacién entre la
calidad de servicio y satisfaccidon de cliente debido a las constantes quejas por
falta de atencién personalizada, ambientes sin asear, y servicios lentos. Su
estudio de investigacion fue mixto y aplicd encuestas hacia los clientes vy
entrevistas de profundidad dirigida a los colaboradores. Su muestra fue
compuesta por 365 clientes del restaurante Rachy’s ubicado en Guayaquil
(Ecuador); ademas, las entrevistas de profundidad fueron realizadas a la
administradora del local, personal de servicio y de limpieza. Sus conclusiones
fueron que se evidencid una relacidon directa entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente; por ejemplo, si existia una variacién positiva en alguna
de estas variables, también ocurriria un cambio positivo en la otra. Otra
conclusién a la que llegé fue que el personal no se abastecia para cubrir a toda
la afluencia de clientes y no se encontraban capacitados para poder brindar una
atencién personalizada.

En el estudio llevado a cabo por Ruiz et al. (2021), se emprendid una
investigacion con el propdsito de desarrollar un plan de distribucion logistica
especificamente disefiado para los almacenes de una empresa ubicada en
Bogotd (Colombia), dicha empresa arrastraba problemas por falta de
organizacién y planeamiento generando bajo rendimiento y pérdida de clientes
potenciales. Se aplicé una metodologia de investigacion tipo mixta bajo un

fundamento cualitativo, ya que se buscaba obtener datos de tipo descriptivo y
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observacién facilitados por los directivos y funcionarios que se encontraban
involucrados directamente en la empresa. Luego de las evaluaciones realizadas,
se concluyd que para poder implementar una estrategia que permita controlar
las operaciones en la empresa, se debian identificar las necesidades de
almacenes y el mercado objetivo asegurandose de crear valor agregado con
respecto al tiempo, calidad y costos en cada equipo entregado.

Segun la investigacion realizada por Pérez (2022) en Estados Unidos de
América, se llevd a cabo un estudio con el objetivo de identificar los factores que
tuvieron un impacto en la satisfaccion de los clientes de multiples bancos que
implementaron servicios FINTECH durante la pandemia. La metodologia de
estudio aplicada fue de tipo cuantitativo, se trabajé con la medicién de
dimensiones aplicando un cuestionario en diez bancos que ofrecian servicios
digitales como aperturas de cuentas, créditos, transferencia de fondos, entre
otros. De acuerdo con el estudio realizado se llegé a la conclusién que hubo un
impacto positivo en los clientes, expresando su satisfaccidon con respecto a la
seguridad, rapidez y respuesta inmediata dando como resultados (=133.78
p<0.01, t=0.96, t<1.96) y se rechazé la hipdtesis nula planteada; es decir, los
bancos que innovaron con este mecanismo de atencion FINTECH pudieron

aprovechar los beneficios de esta ventaja competitiva.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Navarro (2017) abordd la conexion entre la logistica de distribucion y la
calidad de servicios en un negocio ubicado en Tambo (Huancavelica). El estudio

fue de naturaleza no experimental y se basd en una muestra de 13 clientes y 9
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colaboradores de la empresa. Se llevaron a cabo encuestas para recopilar datos.
Como resultado, se concluyd que existia una relacidn directa entre la logistica de
distribucién y la calidad de servicio. Es decir, si se mejoraba la logistica de
distribucién de la empresa, se observaba una optimizacidon en la calidad de
servicio proporcionada por la empresa.

En su estudio, Curo (2018) examind la relacidn existente entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en una estacién de servicios localizada en
Ayacucho. La pesquisa, de naturaleza correlacional y transversal, utilizd un
enfoque no experimental. Se aplicd un muestreo no probabilistico y se trabajé
con una muestra de 246 clientes, tanto recurrentes como no recurrentes. Segun
los resultados de las encuestas, se encontrd una relacion directa y positiva entre
la variable de satisfaccion y las dimensiones de empatia y percepcion del cliente.
Esto significa que, si la empatia y la percepcién del cliente aumentaban, se
producia una mejora en la satisfaccion del cliente.

En el proyecto de implementacién llevado a cabo por Enciso (2018), se
propuso como objetivo analizar los procesos que generaban entregas deficientes
de productos en términos de tiempo y estado en una empresa distribuidora
localizada en Lima. El objetivo principal era identificar areas de mejora y
proponer soluciones para optimizar dichos procesos, los mismos que a su vez
generaban penalidades a la empresa por incumplimiento de los requerimientos
de sus clientes. En este caso, se aplicd la metodologia de mejora de procesos
basada en las herramientas Six sigma y Lean service y se obtuvo como resultado

que las principales causas de las dificultades anteriormente mencionadas se
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daban por falta de orden y limpieza, malas practicas de almacenaje y mal disefio
de disposicién de pallets.

En su investigacidn, Chilet (2020) se propuso determinar el nivel de
influencia de laimplementacion de estrategias tecnoldgicas en la satisfaccion del
cliente. El objetivo principal fue analizar y evaluar la fuerza de esta relacién,
explorando cémo las estrategias tecnoldgicas impactaban en la satisfaccién
experimentada por los clientes. Realizd un estudio de tipo explicativo — no
experimental en cuatro bancos mas representativos de Lima entre ellos BCP,
Scotiabank, Interbank y Continental, a través de muestreo probabilistico se
determiné la cantidad de clientes a encuestar de acuerdo con la participacién de
mercado de cada entidad. Una vez procesados los datos, se llegd a la conclusiéon
que el implementar estrategias tecnologias en el sector financiero sin influyeron
en los clientes de banca personal en un 46%, esto se indicé que si las entidades
financieras seguian implementando formatos digitales el nivel de satisfaccién
también iria en crecimiento.

En su investigacién, Rafael (2021) evalud la asociacién entre la lealtad, la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en una estacidon de servicios
situada en Huaraz. El objetivo principal fue proponer estrategias destinadas a
promover la fidelidad de los clientes mediante una mejora en la atencién
brindada por el personal. El estudio buscé identificar acciones especificas que
contribuyan a fortalecer la relacién con los clientes y mejorar su grado de
satisfaccion. El enfoque del estudio fue cuantitativo correlacional, con un disefio
no experimental y transversal. La muestra consistié en 170 clientes recurrentes

de una estacion de servicios en Ancash, a quienes se les proporcionaron

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTJFICA

cuestionarios para recopilar datos. Los resultados mostraron una alta relacidn
entre la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente. Sin embargo, en cuanto a
la lealtad del cliente, la relacién fue muy alta debido a que los clientes valoraban

principalmente la rapidez de atencidn y la ubicacién de la estacion.

2.2, Bases tedricas

2.2.1. Logistica de distribucion

De acuerdo con lo propuesto por Diaz y Sanchez (2013), la logistica de
distribucidn se refiere al conjunto de procesos que garantizan la entrega de los
pedidos a los clientes. Para lograrlo, es necesario implementar politicas y
directrices que aborden aspectos como la gestidon de inventarios, el flujo
operativo desde la solicitud hasta la entrega del pedido, asi como la gestién del
transporte. Estos elementos son fundamentales para asegurar una distribucién
eficiente y satisfactoria de los productos a los clientes.

Veldsquez (2019) asevera que la logistica de distribucidén se centra en el
traslado del producto final desde su procesamiento hasta su llegada al cliente,
teniendo en cuenta el lugar, las condiciones, el tiempo y la cantidad solicitada.
Ademas, se sefiala que la logistica de distribucién abarca diversas etapas, que
incluyen el procesamiento del producto, la inspeccion, el transporte, el
almacenamiento y la entrega, todo ello en funcién de la demanda del cliente.
Estas etapas son esenciales para garantizar una distribucién eficiente vy

satisfactoria del producto a los clientes.
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De acuerdo con Toro (2017), la logistica de distribucién surge como
respuesta a las deficiencias que existian en el sector productivo, las cuales
afectaban los canales de distribucion y el abastecimiento. En este sentido, la
logistica de distribucion evoluciona de solucionar problemas internos a abordar
deficiencias de informacién, reducir los largos plazos de tiempo entre la tomay
la entrega de pedidos, y responder eficientemente a reclamaciones. Ademads, en
la actualidad, la logistica de distribucién abarca diversas actividades con el
objetivo de garantizar entregas eficientes y efectivas. Estas actividades incluyen
la correcta gestion de los flujos fisicos (DFI), la planificacion de actividades en
centros logisticos, el almacenamiento y transporte de mercancias, la
organizacién de pedidos o la realizacion del proceso de cross docking, el
transporte de los productos hasta el destino final del cliente, y la externalizacién
de los servicios logisticos a proveedores especializados son actividades cruciales
en el ambito de la logistica de distribucion. Estas acciones son fundamentales
para asegurar una distribucidn fluida y satisfactoria de los productos hasta los
clientes.

a) Condiciones de entrega

Arenal (2016) argumenta que un proveedor de calidad debe tener la
capacidad de suministrar a tiempo los insumos, equipos, maquinarias vy
materiales requeridos por el cliente, considerando la demanda y las condiciones
que la empresa pueda cumplir. En caso de incumplimiento, esto puede resultar
en la ruptura de la relacion contractual y la necesidad de buscar otros

proveedores, especialmente para pequefias empresas que suelen enfrentar
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limitaciones, como el riesgo de quedarse sin suministros y no poder satisfacer la
demanda de sus clientes.

De acuerdo con Santos y Alarcén (2015), es fundamental establecer una
coordinacion efectiva entre los proveedores y la empresa con el fin de lograr un
funcionamiento operativo 6ptimo. Esta coordinacién permitira que las
condiciones de entrega, como la planificacion y las especificaciones técnicas del
producto, se cumplan de manera eficiente desde el momento en que se genera
la orden de compra hasta que el producto llega al consumidor final.

b) Mecanismos de distribucion

Acosta (2017) indica que las empresas deben tomar una decision sobre si
llevar a cabo su proceso de distribucidn internamente o externalizarlo mediante
la contratacidon de empresas especializadas que faciliten la entrega del producto
al consumidor. En esta eleccidn, es importante considerar la distancia entre el
lugar de produccidn y el destino final del consumidor, asi como los beneficios
econdémicos asociados con cada opcidn propuesta.

De acuerdo con West (1991), es crucial comprender el impacto de los
cambios en la politica de distribucidn, ya que esto tiene un efecto directo en la
competitividad de la empresa; estos cambios estan influenciados por el mercado
y las politicas que rigen el sector, de acuerdo con las caracteristicas y requisitos
de los productos. Es fundamental tener en cuenta estas dindmicas y adaptar la
politica de distribucién de manera estratégica para mantenerse competitivo en
el mercado.

Castellanos (2021) menciona que es fundamental abordar tres

interrogantes que brindaran una vision general del conocimiento de las
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operaciones y los resultados de una empresa. Estas preguntas son: ¢Cuantos
pedidos no se entregan efectivamente en la empresa, ya sea por retrasos,
entregas incompletas o problemas documentales? ¢Cudntas facturas no se
generan correctamente en el transcurso de un mes o un afio? ¢Cual es el costo
asociado a las devoluciones realizadas por la empresa? Al responder estas
preguntas, las empresas pueden iniciar un proceso de calculo, evaluacién y
comparacion de resultados para establecer parametros en sus procesos de
cadena. Este proceso permitird a la empresa disenar mecanismos de distribucién
que les permitan captar y evaluar la informacién obtenida, desarrollando
habilidades que fomenten la mejora continua, la innovacién y el desarrollo
organizacional. Al tener claridad sobre estos aspectos, las empresas podran
tomar decisiones mas informadas y eficientes para optimizar sus operaciones y
alcanzar mejores resultados.

¢) Canal de distribucion

Eslava (2017) afirma que el canal de distribucién se refiere a la
participacién de una o mas empresas en el proceso de la cadena de suministro,
facilitando el flujo de productos desde la fabricacion hasta llegar al consumidor
final. Por otro lado, de acuerdo con Malpartida-Maiz et al. (2023), la seleccidn de
un canal de distribucién adecuado permite satisfacer las demandas de los
clientes en los plazos establecidos, lo que garantiza que los clientes perciban un
servicio confiable.

Rodriguez (2009) sostiene que la distribucion no requiere
necesariamente de un enfoque fisico gracias a las opciones tecnoldgicas

disponibles. Ademas, resalta que las empresas que aprovechan Internet pueden
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lograr ahorros considerables. Asimismo, destaca la relevancia de la entrega
puntual de los productos, la disponibilidad de inventario, la ubicacién adecuada
y la asesoria personalizada para satisfacer las necesidades de los clientes.

Wheeler y Hirsh (2005) destacan que en la actualidad, la calidad del
servicio es una variable crucial para los clientes, y una correcta gestién de los
canales de distribucién, que incluye una logistica eficiente y servicios de valor
agregado, brinda a las empresas la oportunidad de diferenciarse y obtener una
ventaja competitiva en el mercado.

2.2.2. Satisfaccion del cliente

En el siglo XXI, las organizaciones tienen como objetivo principal destacar
mediante la prestacion de servicios de calidad, lo cual implica la capacitacion
constante de sus empleados en los principios de una atencién centrada en el
cliente. En este contexto altamente competitivo, resulta esencial lograr una
presencia significativa en el mercado y mantener la sostenibilidad, garantizando
gue todas las acciones emprendidas tengan un impacto ambiental minimo
(Malpartida-Meza et al., 2022; Salas-Canales, 2021).

Pelaes (2010) enfatiza la importancia de medir la satisfaccion del cliente
y desarrollar modelos de respuesta adecuados. Ademds, destaca la necesidad de
considerar el valor agregado del producto y la calidad del servicio para elevar el
nivel de satisfaccion y fortalecer las relaciones con los clientes.

Thompson (2005) destaca la importancia de la satisfaccion del cliente
como un factor determinante en la lealtad hacia una marca o empresa. Para

evitar la pérdida de clientes, las empresas deben cumplir con lo prometido vy, si
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es posible, superar esas expectativas, generando asi una experiencia positiva y
fortaleciendo la relacidn con los clientes.

Vavra (2002) destaca que la satisfaccién del cliente es una respuesta
emocional que se forma en base a la experiencia pasada, las expectativas y el
rendimiento real experimentado. Esta satisfaccion influye en las futuras
relaciones con la empresa y puede abarcar diversos aspectos relacionados con
los productos, los procesos y las interacciones con los clientes.

a) Expectativas del cliente

Toniut (2013) destaca que el éxito de una empresa radica en lograr una
alineacidn entre las expectativas del cliente y el rendimiento real. Dado que las
expectativas y el rendimiento son dindmicos, es fundamental que las empresas
realicen un seguimiento constante y estén dispuestas a adaptarse para satisfacer
las necesidades cambiantes de los clientes.

Duque y Diosa (2014) y Guadarrama y Rosales (2015) destacan la
importancia de comprender las necesidades y expectativas de los clientes. La
satisfaccion del cliente se basa en qué tan bien se cumplen o superan sus
expectativas, y tanto el servicio como el precio desempeiian un papel importante
en este proceso. Cuando el servicio y el precio son sélidos, se crea un juicio de
satisfaccion, pero en el caso de servicios inseguros, el precio estara influenciado
por las expectativas del cliente.

b) Conformidad del cliente

Mayo et al. (2015) enfatizan que la conformidad del cliente implica

cumplir con los requisitos establecidos y satisfacer sus necesidades. Sin
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embargo, la calidad de un producto o servicio va mas alla de la conformidad y se
relaciona con la capacidad de superar las expectativas del cliente y brindar una
experiencia satisfactoria.

Pastor (2016) alude que la conformidad del cliente se refiere al
cumplimiento de las expectativas que tiene sobre un producto en comparacién
con la realidad experimentada después de su adquisicion. Es un factor
importante para evaluar la satisfaccion del cliente y la calidad del producto.

¢) Valor percibido

Kotler y Lane (2006) aseveran que se refiere a la disparidad entre lo que
el cliente obtiene y lo que desembolsa por un producto o servicio. La propuesta
de valor comprende una variedad de ventajas que la empresa ofrece. Si la
empresa logra aumentar los beneficios, ya sean de naturaleza emocional o
funcional, asociados al producto, el cliente percibird un mayor valor en dicho
producto.

De acuerdo con Sales y Gil (2007), el valor percibido son los beneficios
que el consumidor obtiene y que influyen de manera positiva tanto en la
evaluacion funcional como emocional del valor. Ademas, establecen una relacién
entre lo que el consumidor recibe y lo que sacrifica, lo cual implica que el valor
percibido no se limita Unicamente a la utilidad que el cliente obtiene, sino que
también abarca un enfoque relacional que crea experiencias para el cliente.

Eslava (2015) manifiesta que el valor percibido neto por parte del
consumidor engloba una serie de beneficios o valores positivos, como la calidad
del producto, la atencién personalizada, la imagen y la marca. Estos se

contraponen a ciertos sacrificios o valores negativos, como el precio, el tiempo y
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los costos psicoldgicos asociados al producto. Ademas, se destaca que los
clientes suelen relacionar el precio de un producto con su calidad. En otras
palabras, un articulo de bajo precio puede generar cierto rechazo debido a Ia
percepcion de una baja calidad, lo que resulta en una menor satisfaccion al
momento de realizar la compra.

2.3. Objetivos de la investigacion

2.3.1. Objetivo general

Determinar la relacidn entre la logistica de distribucidn y satisfaccion de
los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

2.3.2. Objetivos especificos

Analizar la relacidon entre las condiciones de entrega y satisfaccién de los
clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

Identificar la relacion entre los mecanismos de distribucion y satisfaccion
de los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

Evaluar la relacidén entre los canales de distribucion y la satisfaccion de

los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

2.4. Formulacion de hipotesis

2.4.1. Hipotesis general

Existe una relacion directa y significativa entre logistica de distribucién y

satisfaccion de los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

2.4.2. Hipétesis especificas
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Existe una relacion directa entre las condiciones de entrega y satisfaccién
de los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

Existe una relacidn significativa entre los mecanismos de distribucién y
satisfaccion de los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

Existe una relacién directa entre los canales de distribucidn y satisfaccion

de los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.
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CAPITULO lil: DISENO METODOLOGICO

3.1. Diseiio de la investigacion

De acuerdo con el aporte de Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), se
aplicé el diseno metodoldgico no experimental porque las variables estudiadas
no se manipularon. Transeccional porque estas fueron estudiadas por Unica vez
y correlacional-causal porque se determind la relacion entre logistica de
distribucién y la satisfaccion del cliente.

3.2. Tipo

Siguiendo el planteamiento de Herndndez-Sampieriy Mendoza (2018), el
presente estudio se centré en un alcance correlacional, con el objetivo de
evaluar el grado de relacion existente entre la logistica de distribucién y la
satisfaccion del cliente.

3.3. Enfoque

El enfoque del presente trabajo fue cuantitativo, debido que se hizo uso
de la estadistica descriptiva e inferencial, en las cuales se requeria datos
numeéricos.

3.4. Poblacion

En el marco de la presente investigacion, la poblacion se conformé por
un total de 35 pollerias, las cuales se encontraban ubicadas en los distritos clave
de Lima Sur, como Chorrillos, Villa El Salvador, San Juan de Miraflores y Villa
Maria del Triunfo. Los participantes representativos de esta poblacién fueron los

administradores responsables de cada establecimiento.
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3.5. Muestra

Tomando como fuente a Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), cuando
se tenga un tamafio limitado de poblacidon se debe trabajar con todos los
elementos, a dicha situacion se le conoce como censo. En consecuencia, para la
presente investigacion se ha considerado al 100% de la poblacién.

3.6. Operacionalizacion de variables

3.6.1. Logistica de distribucion

La logistica de distribucién engloba una variedad de operaciones
vinculadas a la gestion de productos, desde su despacho en la planta hasta su
entrega al cliente final. A lo largo de este proceso, se llevan a cabo
actualizaciones en cuanto a ventas, transporte, cobros y otras actividades
pertinentes.

La variable logistica de distribucién tuvo como dimensiones: condiciones
de entrega, mecanismos y canal de distribucion.

3.6.2. Satisfaccion de los clientes

La satisfaccidon de los clientes se refiere a la evaluacién de hasta qué
punto un producto o servicio provisto por una empresa cumple o excede las
expectativas del cliente. Es una medida que indica el grado de satisfaccion que
experimenta el cliente en relacidn con la calidad y el rendimiento del producto o
servicio recibido.

La variable satisfaccion de los clientes tuvo como dimensiones:

expectativas, conformidad del cliente y valor percibido.
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Figural

Operacionalizacion de las variables
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3.7. Técnicas para la recolecciéon de datos

3.7.1. Descripcion de los instrumentos

En el presente estudio, la técnica utilizada para recopilar los datos fue la
encuesta, empleando como herramienta un cuestionario disefiado

especificamente. Este cuestionario se estructuré utilizando la escala de Likert, la
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cual proporciond una valoracién de respuestas que permitié al participante
expresar su nivel de acuerdo o desacuerdo en relacidon con las afirmaciones
planteadas. Dicha valoracién fue la siguiente:

5. Totalmente de acuerdo

4., De acuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

2. En desacuerdo

1. Totalmente en desacuerdo

3.7.2. Validez y confiabilidad de los instrumentos

Elinstrumento del presente trabajo fue evaluado por tres jueces expertos
pertenecientes a la Universidad Cientifica del Sur, con la finalidad de dar
credibilidad a la informacion compilada (ver tabla 1). Ademas, el coeficiente alfa
de Cronbach permitié medir la confiabilidad del mecanismo de investigacion
aplicado.

Tabla 1

Resumen de validez por juicio de expertos

Experto Especialidad Aplicable

Docente metoddlogo en

. o Si
investigacion

1. Antonio Roberto Huachaca Urbina

. . Maestria en Administracién ,
2. Mario Enrique Arauco Loyola . ., Si
y Direccion de Empresas

3. Maria Claudia Espiritu Adm. de Negocios

. Si
Mallaupoma Internacionales
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La confiabilidad del instrumento se midi6 a través del coeficiente alfa de

Cronbach, para ello se aplicé por cada variable de acuerdo con la siguiente tabla

2:
Tabla 2
Andlisis de confiabilidad por variable
Variables Alfa de Cronbach N¢ de elementos
Logistica de distribucion 0.791 9
Satisfaccion de los clientes 0.765 9

3.8. Técnica para el procesamiento y analisis de datos

El andlisis de los datos se llevo a cabo utilizando la estadistica descriptiva
(se generaron tablas de frecuencia que estaban relacionadas con el perfil de los
encuestados); asimismo, se empled la estadistica inferencial, desarrollando
previamente la prueba de normalidad; dado que, el tamafio de la muestra no
superaba los 50 casos, se utilizd el test de Shapiro-Wilk. Para realizar el
procesamiento de los datos, se utilizo el software IBM SPSS Statistics version 26,
el cual permitié contrastar las hipétesis planteadas.

3.9. Aspectos éticos

Para el presente trabajo se tuvo en cuenta el principio de
confidencialidad al momento de aplicar el cuestionario, no se exhibieron datos
de los encuestados y se reservé la informacion brindada (por ende, no se requirid

consentimiento informado).
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Se respetaron los derechos de autor al momento de usar fuentes
elaboradas por terceras personas, teniendo en cuenta las normas juridicas y
principios. Se hizo referencia a los autores citdndolos correctamente, siguiendo
los lineamientos del estilo de la American Psychological Association (APA) en su
séptima edicion.

No se ofrecieron incentivos al publico que participd de la investigacion;
ademas, se reservo la informacién confidencial de la empresa objeto de estudio
y no se menciond su nombre por politicas internas. Adicionalmente, se obtuvo
una exencion del Comité de Etica por parte del responsable de investigacion de
la carrera, lo cual significd que el estudio no estaba sujeto a revision ética segun

las normativas establecidas.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

4.1.1. Perfil de los participantes

A continuacién, se muestran tablas con datos generales de los
participantes que contribuyeron con la presente investigacion.

En relacion con la edad de los 35 administradores encuestados, el 8.6%
estuvo comprendido por mayores de 51 afios, el 17.1% fueron menores de 30
afhos, el 34.3% comprendia a encuestados entre los 41 y 50 afos, el rango que
obtuvo mayor porcentaje de participantes con un 40% estuvo comprendido
entre los 31 a 40 anos (véase tabla 3).

Tabla 3

Edad de los encuestados

Edad Frecuencia  Porcentaje
30 afios a menos 6 17.1
31 a 40 afos 14 40.0
41 a 50 afios 12 34.3
51 aflos a mas 3 8.6
Total 35 100.0

En relacién con el género de los administradores encuestados, el género
gue mayor participacién obtuvo fue el masculino con un porcentaje de 88.6%.

(véase tabla 4).
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Tabla 4

Género de los encuestados

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 31 88.6
Femenino 4 11.4
Total 35 100.0

En relacién con los afios de experiencia que tienen los encuestados, se

obtuvo que el 5.7% contaba con mas de 16 afios en el mercado, el 20% contaba

con menos de 5 afios de experiencia, el 34.4% de participantes estaba

establecido en el negocio entre 6 y 10 afios, y con una mayor participacion de

40% los encuestados tenian entre 11 y 15 afos de experiencia (véase tabla 5).

Tabla 5

Afios de experiencia en el negocio

Experiencia Frecuencia Porcentaje
5 aflos a menos 7 20.0
6 a 10 afios 12 343
11 a 15 afos 14 40.0
16 afios a mas 2 5.7
Total 35 100.0
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4.2, Resultados inferenciales

4.2.1. Prueba de normalidad

Se realizé la aplicacion de la prueba Shapiro- Wilk debido a que el tamafio
de muestra para el presente trabajo fue de 35 participantes, siendo este menor
al tamafo referencial de 50.

Segun la tabla 6 de prueba de normalidad, se muestra que, en la variable
logistica de distribucién, el valor de p= 0.524 > a=0.05 indicando que la
distribucién de datos es normal. Ademas, para la variable satisfacciéon de los
clientes el valor de p= 0.120 > a=0.05 confirmando que la informacién sigue
presentando una distribucién normal. Entonces, debido a que los datos de
ambas variables son mayores a 0.05; se afirmé que seguian una distribucidn
normal. En consecuencia, se debia utilizar una prueba paramétrica conocida
como la correlacién de Pearson.

Tabla 6

Prueba de normalidad para las variables

Shapiro-Wilk
Variables L. Grados de Nivel de
Estadistico . . .
libertad significancia

Logistica de distribucién 0.973 35 0.524

Satisfaccion de los clientes 0.951 35 0.120

Ademas, para una mejor asimilacién, a través de las figuras 2 y 3 se

expone la representacion grafica de la distribucion por cada variable:
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Figura 2

Distribucion de la variable logistica de distribucion

Grafico Q-Q normal de Logistica de distribucion

Normal esperado

300 325 350 375 400 425

Valor observado

Nota: En la figura 2 se aprecia la distribucidn de la variable logistica de distribucién
de acuerdo con los resultados de la prueba de Shapiro-Wilk.

Figura 3
Distribucion de la variable satisfaccion de los clientes

Grafico Q-Q normal de Satisfaccion de los clientes

MNormal esperado

30 32 34 36 38 40

Valor observado

Nota: En la figura 3 se aprecia la distribucion de la variable satisfaccidn de los clientes
de acuerdo con los resultados de la prueba de Shapiro-Wilk.
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4.2.2. Contrastacion de hipotesis

Fue posible utilizar una prueba paramétrica ya que la informacién
presentada tenia una distribucién normal. En consecuencia, se decidié aplicar la
correlacién de Pearson para evaluar las hipdtesis planteadas en la investigacién.
Con el fin de llevar a cabo dicha labor, cada coeficiente obtenido se evalud
utilizando cinco niveles de interpretacion, tal como se especifica en la tabla 7 que
se presenta a continuacion:

Tabla 7

Interpretacion de los coeficientes de correlacion

Correlacion entre Se considera
0.800a1 Muy fuerte
0.600 a 0.800 Fuerte
0.400 a 0.600 Moderado
0.200 a 0.400 Débil
0.000 a 0.200 Muy débil

Nota. Traducido de Salkind (2022).

4.2.2.1. Contrastacion de la hipdtesis general

Existe una relacién directa y significativa entre logistica de
distribucién y satisfaccidén de los clientes de una distribuidora avicola en

Lima Sur, 2022.
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Hipétesis nula

No existe una relacién directa y significativa entre logistica de
distribucién y satisfaccidn de los clientes de una distribuidora avicola en
Lima Sur, 2022.

Hipétesis alterna

Si existe una relacion directa y significativa entre logistica de
distribucién y satisfaccién de los clientes de una distribuidora avicola en

Lima Sur, 2022.

En la tabla 8 se aprecia que el valor de significancia es de P= 0.020
< a=0.05, lo que demuestra que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta
la hipdtesis alterna. Ademas, el coeficiente R de Pearson obtenido al
observar la hipdtesis general referente a la logistica de distribucion y
satisfaccion de los clientes refleja una correlacién débil y significativa,
debido al valor de 0.391. Es decir, si existe una relacién directa y
significativa entre logistica de distribucidn y satisfaccion de los clientes de
una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

Tabla 8

Correlacion de Pearson para hipdtesis general

Variable 1 - Variable 2 Coeﬁaents de . N'_vfel de.
correlacion significancia
Lc')gls',tlcafle i SatlsfaFuon de los 0.391 0.020
distribucién clientes
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Es posible que la relacién débil pero significativa entre la logistica
de distribucidn y la satisfaccion del cliente en la distribuidora avicola de
Lima Sur en el afio 2022 se deba a una variedad de factores. En primer
lugar, es posible que la empresa no haya invertido suficientemente en
mejoras en la logistica de distribucién, lo que podria haber resultado en
una correlacion débil entre las variables. Es decir, aunque la logistica de
distribucién haya mejorado, los clientes no experimentan un cambio
significativo en su nivel de satisfaccién debido a que los cambios en la
logistica de distribucién no son suficientes. En segundo lugar, la
satisfaccion del cliente puede verse afectada por otros factores que van
mas alla de la logistica de distribucién, como la calidad del producto, la
atencién al cliente y el precio. Por lo tanto, aunque la logistica de
distribucién sea eficiente, puede haber otros aspectos que afecten la
satisfaccion del cliente y hagan que la relacion entre las variables sea mas
débil de lo esperado. En tercer lugar, la relacién débil pero significativa
entre la logistica de distribucion y la satisfaccion del cliente podria
deberse a la complejidad del mercado en el que opera la empresa. Por
ejemplo, los clientes de la empresa pueden tener diferentes necesidades
y expectativas en cuanto a la entrega y distribucion de los productos, lo
gue puede dificultar la creacion de una correlacién mas fuerte entre las

variables.
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4.2.2.2. Contrastacion de la hipdtesis especifica 1

Existe una relacién directa entre las condiciones de entrega y
satisfaccion de los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

Hipotesis nula

No existe una relacién directa entre las condiciones de entrega y
satisfaccion de los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

Hipétesis alterna

Si existe una relacion directa entre las condiciones de entrega y

satisfaccidon de los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

En la tabla 9 se aprecia que el valor de significancia es de P=0.181
>a=0.05, lo que demuestra que se rechaza la hipdtesis alterna y se acepta
la hipétesis nula. Es suma, se puede aseverar contundentemente no
existe una relacidn directa entre las condiciones de entrega y satisfaccidon
de los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

Tabla 9

Correlacion de Pearson para hipdtesis especifica 1

Dimension 1 - Variable 2 Coeflclentf de . NI.V?I de-
correlacion significancia
Condiciones de i Satisfaccion de los 0.232 0181

entrega clientes

Es probable que no exista una relacién directa entre condiciones
de entrega y satisfaccion de los clientes debido a que la empresa ha

podido estar cumpliendo con la entrega de los productos en el tiempo,
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lugar y condiciones requeridas por el cliente; no obstante, dicho factor no
estd siendo percibido apropiadamente por los clientes, conllevando a
dicho resultado adverso. Ademas, podrian existir factores alternos que la
empresa no estd considerando como calidad del producto, atencién al
cliente, demora en toma de pedidos, o precios de la competencia que
estén incidiendo en el nivel de satisfacciéon de los clientes. Cabe
mencionar que, es importante que las empresas tengan una mejora
continua en sus condiciones de entrega y que ello vaya de la mano con la
calidad de atencidén que se les brinda a los clientes para que ellos se
sientan con la confianza de mostrar sus incomodidades que permitan

corregir fallas de forma oportuna.

4.2.2.3. Contrastacion de la hipdtesis especifica 2

Existe una relacion significativa entre los mecanismos de
distribucién y satisfaccién de los clientes de una distribuidora avicola en
Lima Sur, 2022.

Hipotesis nula

No existe una relacion significativa entre los mecanismos de
distribucién y satisfaccién de los clientes de una distribuidora avicola en
Lima Sur, 2022.

Hipétesis alterna

Si existe una relacién significativa entre los mecanismos de
distribucién y satisfaccion de los clientes de una distribuidora avicola en

Lima Sur, 2022.
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En la tabla 10 se aprecia que el valor de significancia es de P=
0.361 > a=0.05, lo que demuestra que se rechaza la hipétesis alterna y se
acepta la hipétesis nula. En suma, se puede afirmar fehacientemente que
no existe una relacidn significativa entre los mecanismos de distribucion
y satisfaccién de los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur,
2022.
Tabla 10

Correlacion de Pearson para hipdtesis especifica 2

Dimension 2 - Variable 2 Coeﬁaents de . NI.V?I de.
correlacion significancia
Mecanismos de i Satisfaccion de los 0.159 0361

distribucion clientes

De acuerdo con los resultados se evidencia que no existe una
relacidn significativa entre los mecanismos de distribucion de la empresa
y satisfaccion de los clientes, esto se puede dar debido a que la empresa
pudo haber presentado mejoras en sus procesos de entrega, gestionado
correctamente sus inventarios o remodelado su flota para la entrega de
sus productos; sin embargo, ello no ha sido percibido por los clientes,
conllevando a la inexistencia de la relacion. Ademas, podrian existir
factores externos que la empresa no estd considerando como diferencias
de precios en el mercado o productos alternativos que influyen en la
satisfaccidon del cliente. Cabe destacar que es importante la coordinacion

y comunicacion en las areas de la empresa ya que al minimo error que el
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cliente perciba podria ponerlo en desventaja ante el mercado y la

competencia que lo rodea.

4.2.2.4. Contrastacion de la hipdtesis especifica 3

Existe una relacién directa entre los canales de distribucion y
satisfaccion de los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

Hipotesis nula

No existe una relacion directa entre los canales de distribucién y
satisfaccion de los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur,
2022.

Hipétesis alterna

Si existe una relacién directa entre los canales de distribucion y

satisfaccion de los clientes de una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

En la tabla 11 se aprecia que el valor de significancia es de P=
0.004 < 0=0.05, lo que demuestra que se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la hipétesis alterna. Ademas, el coeficiente R de Pearson obtenido
al observar la hipétesis especifica 3 referente a los canales de distribucidn
y satisfaccion de los clientes refleja una correlacién moderada y
significativa, debido al valor de 0.471. Es decir, si existe una relacién
directa entre los canales de distribucién y satisfaccion de los clientes de

una distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

% TESIS CIENTIFICA

Tabla 11

Correlacion de Pearson para hipdtesis especifica 3

Dimension 3 - Variable 2 Coeflaentf de . NI.V?I de‘
correlacion significancia
C.anz.:\les .cI,e i Satlsfa(.:uon de los 0.471 0.004
distribucidn clientes

El resultado indica que existe una relacién moderada entre
ambas variables, por ello en este caso se podria afirmar que los clientes
valoran mas los canales de distribucién que la empresa ofrece y que no
se presenten situaciones que puedan afectar el flujo de procesos en sus
negocios. También, se puede afirmar que esperan que los intermediarios
entre la empresa y su negocio se encuentren capacitados y atentos ante
cambios o contingencias que puedan surgir de forma inesperada como,
por ejemplo, falta de productos en dias festivos, desabastecimiento en
el mercado por factores externos (paros, huaicos, sismos, entre otros).
Cabe mencionar que la relaciéon entre los intermediarios y los clientes de
la empresa es de vital importancia ya que la comunicacién oportuna que
ellos puedan captar va a permitir a las areas de despacho y transporte

gestionar sus funciones para una correcta distribucién de los pedidos.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusion

La investigacion tuvo la finalidad de determinar cudl era la relacién entre
una adecuada logistica de distribucion y la satisfaccion de los clientes. Mediante
el uso de la encuesta, se pudo determinar que si habia relacién, aunque muy
débil (R de Pearson = 0.391). Ademas, se obtuvo un valor de significancia menor
a 0.05, lo cual permitié aceptar la hipdtesis alterna planteada en el estudio.

De acuerdo con Chamorro (2018), se considera que para una entrega de
pedidos de manera oportuna las empresas deberdn aplicar un modelo de
distribucién directa con el stock disponible en almacén, asi este genere un costo
adicional, pues si se decide trabajar con un modelo de distribucién sin stock
basado en los pedidos que usualmente los clientes requieren, generaria una
demora en la atencién de estos generando incomodidad en caso de
contingencias. También menciona que existen factores que relacionan el servicio
al cliente con la distribucion (tiempo de respuesta, disponibilidad, experiencia,
tiempo de llegada, visibilidad o seguimiento de pedido, facilidad de devoluciones
en caso requiera).

Ademas, segln el presente estudio, la empresa analizada viene manejado
un modelo de distribucidn sin stock que le permite cubrir las necesidades de los
clientes de manera imprevista; sin embargo, estas acciones no estan siendo
percibidas porque probablemente exista algun factor que impida a la empresa
trabajar eficientemente.

Con respecto a la hipotesis especifica 1, se obtuvo un valor de

significancia de 0.181 con una correlacién de Pearson de 0.232, es por ello que
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no se encuenta una relaciéon directa entre las condiciones de entrega y
satisfaccion de los clientes de la distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

De acuerdo con Velez (2018), la ausencia de coordinacién, planificaciony
control en los procesos logisticos, asi como la falta de capacitacidon vy
conocimiento del personal en dichos procesos, conlleva a la toma de decisiones
incorrectas. Esto a su vez resulta en un aumento de los costos para la empresa,
lo que reduce la rentabilidad y obstaculiza el crecimiento de la organizacion,
ademas de ocasionar una disminucién en las ventas. Ademas, precisé que cada
error se convierte en una barrera para la empresa, y principalmente son los
mismos propietarios quienes toman decisiones basandose en pensamientos
empresariales de décadas anteriores, sin considerar la innovaciéon y actualizacion
de nuevos conocimientos que aportan positivamente en los resultados de las
empresas.

En este caso, se considera que si la empresa disminuye ventas es porque
la directivos de la empresa no estan tomando decisiones correctas y por ello el
cliente esta percibiendo errores o descoordinacién al momento en que se le
entrega el pedido, generando descontentos que mermen el interés de compra.
Ademas, se coincide que, si la empresa tuviera opcion para aplicar a alguna
certificacion de calidad como ISO seria beneficioso para que los clientes se
sientan garantizados con las condiciones en la que se entrega el producto desde
el momento de preparar la orden de compra.

Con respecto a la hipdtesis especifica 2, donde se obtuvo un valor de

significancia de 0.361 y correlacion de Pearson 0.159, tampoco se hallé relacion
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directa entre mecanismos de distribucion y satisfaccién de los clientes de la
distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

De acuerdo con Enciso (2018), se reafirma la idea de que la falta de
organizacién y malas prdcticas de almacenamiento resultan en dificultades para
entregar los productos en tiempo y en condiciones adecuadas. Ademas, se
destaca que el bajo nivel de servicio se manifiesta en rechazos de productos
debido a entregas tardias, productos danados, envios pendientes o envios a
destinos incorrectos.

Trasladando lo anteriormente mencionado a la investigacion propuesta,
se puede aseverar que las posibles causantes de incomodidad e insatisfaccion de
los clientes radican en la organizacién que la empresa maneja con sus inventarios
por ello es conveniente que las empresas se encuentren dispuestas a realizar
seguimiento a su sistema logistico y estén atentas a oportunidades de mejoras
continuas que se les puedan presentar.

Con respecto a la hipdtesis especifica 3, donde se obtuvo un valor de
significancia de 0.004 y correlacién de Pearson 0.471, si se halld relacién entre
los canales de distribucidn y satisfaccion de los clientes de la distribuidora avicola
en Lima Sur, 2022.

Curo (2018) respalda los hallazgos de esta investigacién al afirmar que la
satisfaccion de los clientes aumenta cuando perciben empatia por parte de la
empresa. Ademas, destaca laimportancia de que los colaboradores sean capaces
de brindar respuestas eficientes a los clientes, asi como de cumplir con los
servicios ofrecidos. Asimismo, subraya la necesidad de que la empresa realice un

monitoreo constante de los avances en ventas, quejas y reclamos.
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Enfocando lo anteriormente mencionado con la investigacién actual y
teniendo en cuenta los indicadores intermediarios y nivel de intermediarios para
la dimensién canales de distribucion, se puede entender que los clientes valoran
mas la predisposicion de estos para la toma de sus pedidos y la disposicion que
muestran al momento de la entrega, justificando asi la relacién que se genera
entre ambas variables y con respecto al indicador valor percibido las empresas
deberdn velar por que el cliente reciba lo que en un principio se le esta
ofreciendo para asi poder fidelizar y asegurar las futuras relaciones con los
clientes ya que si se concentra en las ventas del momento el cliente se ird con la
idea de que no esta comprando lo que buscaba. Ademas, el realizar seguimientos
continuos en la empresa permitird que se encuentren los errores constantes
para poder subsanarlos.

5.2. Conclusiones

a) Con respecto al objetivo general, se ha llegado a la conclusién de que
existe una correlaciéon débil pero significativa entre la logistica de
distribucién y la satisfaccion de los clientes, como se evidencia por el
valor del coeficiente de Pearson de 0.391 y un nivel de significancia
de P=0.020 < a=0.05. Esto implica que hay una relacién
estadisticamente significativa entre ambos factores, aunque dicha
relacidon es débil. En consecuencia, se rechazo la hipdtesis nula y se
aceptd la hipédtesis alterna, respaldando la idea de que la logistica de
distribucion se relaciona con la satisfaccion del cliente. No obstante,
se observd que las medidas de mejora continua y correctivas

implementadas por la empresa con respecto a su proceso logistico no
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estan cumpliendo plenamente con las expectativas del cliente. Esto
sugiere que, aunque hay una relacion, la logistica de distribucién
puede requerir ajustes y optimizaciones adicionales para que
contribuya positivamente en la satisfaccién del cliente.

b) En relacién con el objetivo especifico 1, los resultados de la
investigacion indican que no existe una relacién directa y significativa
entre las condiciones de entrega y la satisfaccién de los clientes,
debido al nivel de significancia de P=0.181 > a=0.05. Como
consecuencia, se aceptd la hipétesis nula, lo que sugiere que las
condiciones de entrega no tienen una asociacién estadisticamente
significativa con la satisfaccion del cliente. Sin embargo, es
importante destacar que se observé que los clientes perciben errores
y descoordinacidon en los procesos de entrega del producto, lo que
genera disconformidad en ellos. Aunque estas percepciones no se
tradujeron en una relacion significativa a nivel estadistico, es esencial
tomar en cuenta esta retroalimentacidn de los clientes (gracias a los
resultados de la encuesta) y considerar que la experiencia en el
proceso de entrega puede repercutir en su satisfaccion.

c¢) Con respecto al objetivo especifico 2, los resultados de Ia
investigacion indican que no se encontré una relacion significativa
entre los mecanismos de distribucion y la satisfaccidén de los clientes,
debido al nivel de significancia de P=0.361 > a=0.05. Como
consecuencia, se aceptd la hipodtesis nula, lo que implica que los

mecanismos de distribucion no tienen una relacidon estadisticamente
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significativa con la satisfaccidn del cliente en el contexto estudiado.
Sin embargo, producto de los datos recabados en la investigacion, se
pudo constatar que existen problemas con la gestién de inventarios
al momento del despacho de pedidos, y estos problemas estadn siendo
percibidos por los clientes, lo que esta generando descontento entre
ellos, habiendo conllevado a estos resultados.

d) Con respecto al objetivo especifico 3, se ha demostrado que si existe
una relacion moderaday significativa entre los canales de distribucién
y la satisfaccién de los clientes, como se evidencia por el valor del
coeficiente de Pearson de 0.471. Por lo tanto, se aceptd la hipdtesis
alterna, lo que indica que los canales de distribucién tienen una
asociacion estadisticamente significativa con la satisfaccion del
cliente en el contexto estudiado. Ademds, producto de la
investigacion y del contacto con los participantes, se pudo constatar
que los clientes aprecian la disposicion que tienen los intermediarios
de la empresa para brindar soluciones en situaciones inesperadas.
Esta actitud proactiva y receptiva de los intermediarios permite
abordar cualquier contratiempo o problema que pueda surgir en el
proceso de distribucion, lo que se traduce en una mayor satisfaccién
por parte de los clientes. Asimismo, la atencidn y el acompafiamiento
durante todo el proceso de distribucidén brindan confianza y seguridad
a los clientes, lo que contribuye a fortalecer la relaciéon con la empresa
y mejorar su percepcién general sobre el servicio recibido, lo cual

guedd evidenciado en los resultados obtenidos.
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5.3. Recomendaciones

Referente a la conclusidn general y de acuerdo con los resultados
obtenidos, para lograr mejoras en la logistica de distribucidn y satisfaccion de los
clientes, se sugiere a la empresa una evaluacién exhaustiva de sus procesos
logisticos. Esto implica identificar posibles cuellos de botella, ineficiencias y dreas
de mejora en la cadena de suministro. Se recomienda implementar medidas de
mejora continua y correctivas que estén alineadas con las expectativas y
necesidades del cliente. Esto puede incluir la revision y optimizacion de los
procedimientos de entrega, la inversién en tecnologia para monitorear y agilizar
los tiempos de entrega, y la capacitacion del personal involucrado en la logistica.
Ademas, se recomienda establecer indicadores clave de desempefio (KPIs) para
medir y monitorear el rendimiento de la logistica de distribucién, y realizar
encuestas de satisfaccion periddicas para evaluar la percepcion y la experiencia
del cliente en relacidn con la logistica.

Sobre la conclusion especifica 1, dado que no se encontrd una relaciéon
directa entre las condiciones de entrega y la satisfaccion de los clientes, es
fundamental que la empresa realice un analisis en profundidad de los procesos
de entrega. Se recomienda identificar y corregir los errores y descoordinaciones
gue los clientes perciben durante la entrega del producto, ya que estos pueden
generar insatisfacciéon y disconformidad. Se sugiere establecer un sistema de
seguimiento de la calidad de entrega, que incluya la revisiéon constante de los
procedimientos, la comunicacién efectiva con los encargados de la entrega y la
capacitacién del personal en temas de atencién al cliente y manejo de

situaciones inesperadas. Ademas, se recomienda implementar mecanismos de
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retroalimentacién por parte de los clientes para obtener informacién valiosa
sobre su experiencia durante la entrega y realizar mejoras especificas basadas
en sus comentarios y sugerencias.

Sobre la conclusion especifica 2, en vista que no existe una relacién
significativa entre los mecanismos de distribucion y la satisfaccion de los clientes,
es fundamental realizar un andlisis mas detallado y abarcar otros factores que
podrian haber influenciado este resultado. En primer lugar, es crucial llevar a
cabo una evaluacién exhaustiva de la gestion de inventarios en la distribuidora
avicola, identificando posibles deficiencias en el control y registro de existencias
gue podrian afectar la capacidad de cumplir con los pedidos de manera eficiente
y, en ultima instancia, producir descontento en los clientes. Ademas, se debe
analizar minuciosamente los mecanismos de distribuciéon utilizados, desde la
recepcion de pedidos hasta la entrega final, con el fin de identificar puntos
débiles en el proceso, tales como retrasos en la preparacién de pedidos,
problemas en el transporte o falta de flexibilidad en las entregas. Es esencial
recopilar opiniones directas de los clientes a través de encuestas, entrevistas o
buzones de sugerencias para entender sus percepciones sobre los mecanismos
de distribucidn actuales y cémo estos podrian estar afectando su satisfaccion.
Realizar un benchmarking con otras distribuidoras avicolas o empresas similares
en el mercado permitird identificar practicas exitosas en la gestién de inventarios
y distribucion que puedan aplicarse o adaptarse en la distribuidora estudiada.
Asimismo, se deben implementar programas de capacitacién para el personal
involucrado en la gestion de inventarios y distribucion, y llevar a cabo mejoras

en los procesos identificados como problematicos para optimizar la eficiencia y
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calidad en la entrega de los productos. Asi, sera posible tomar decisiones mas
informadas y estratégicas para mejorar la logistica de distribucién, abordar los
problemas en la gestién de inventarios y garantizar una mayor satisfaccion de los
clientes en el futuro.

Sobre la conclusidn especifica 3, dado que se encontrd una relacion
moderada y significativa entre los canales de distribucién y la satisfaccion de los
clientes, se recomienda enfocar los esfuerzos en mantener y mejorar los canales
de distribucidon existentes. Es importante que la empresa continte valorando y
fortaleciendo la disposicidon de los intermediarios para brindar soluciones en
situaciones inesperadas. Se sugiere mantener una comunicacién abierta y
constante con los intermediarios, brinddndoles capacitacién y soporte continuo
para asegurar que estén bien preparados para atender las necesidades vy
consultas de los clientes de manera efectiva. Ademas, se recomienda establecer
mecanismos de seguimiento y retroalimentacién con los intermediarios, con el
fin de evaluar su desempefio y mejorar continuamente la calidad de servicio que
brindan. Esto puede incluir la realizacion de evaluaciones periddicas, encuestas
de satisfaccion y reuniones de seguimiento para analizar y resolver cualquier
problema o desafio que pueda surgir en la relaciéon con los intermediarios.
Asimismo, se sugiere considerar la posibilidad de diversificar los canales de
distribucién, explorando nuevas alianzas estratégicas y oportunidades de
expansién, con el objetivo de ampliar el alcance de la empresa y ofrecer una
mayor accesibilidad a los clientes.

En términos generales, se recomienda que la empresa mantenga un

enfoque centrado en el cliente en todas sus actividades relacionadas con la
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logistica de distribucion. Esto implica priorizar la satisfaccidn del cliente como un
objetivo clave y estar constantemente atentos a sus necesidades y expectativas
cambiantes. Es fundamental implementar un sistema de monitoreo y mejora
continua para garantizar que los procesos logisticos estén alineados con las
demandas del mercado y los requerimientos de los clientes. Ademas, se sugiere
aprovechar la tecnologia y las herramientas digitales disponibles para optimizar
la eficiencia de la logistica de distribucion y ofrecer una experiencia de entrega

fluida y satisfactoria.
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Definiciones conceptuales
Cadena de suministros: Conjunto de actividades cuya finalidad es la llegada de
un producto desde la obtencidn de materia prima hasta el consumidor final, esta

involucra al flujo de informacion, efectivo y materiales.

Calidad: Caracteristicas inherentes que tiene un producto que superan

requerimientos y estandares destacandose frente a otros.

Competitividad: Capacidad de la empresa para poder mantenerse en el mercado

de forma constante y eficiente a través de diversas estrategias implementadas.

Consumidor final: Individuo que hace uso de un producto o servicio, sin

necesidad de ser cliente.

Eficiencia: consiste en la realizacién de una actividad o alcance de objetivos de

forma oportuna ocupando la menor cantidad de recursos.

Experiencia en el cliente: Interacciones que recorre el cliente durante todo su

proceso de compra.

Precio: Monto de dinero que se asigna a un producto o servicio ofertado.

Proveedores: Agente que facilita suministros terminados o en procesos a otras

empresas, estos pueden ser personas naturales o juridicas.

Riesgo: Posibilidad de ocurrencia de un evento que genere pérdidas a la

empresa.

Valor agregado: Caracteristicas adicionales a un producto o servicio que

diferencia a la empresa frente a su competencia.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Anexos

avicola en Lima Sur, 20227

2022.

distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢ Existe relacion entre las
condiciones de entrega y
satisfaccion de los clientes de una
distribuidora avicola en Lima Suir,
20227

Analizar la relacién entre las

condiciones de entrega y satisfaccion

de los clientes de una distribuidora
avicola en Lima Sur, 2022.

Existe una relaciéon directa entre las
condiciones de entrega y satisfaccion de
los clientes de una distribuidora avicola
en Lima Sur, 2022.

¢ Existe relacion entre los
mecanismos de distribucion y
satisfaccion de los clientes de una
distribuidora avicola en Lima Suir,
20227

Identificar la relacién entre los
mecanismos de distribucion y
satisfaccion de los clientes de una
distribuidora avicola en Lima Suir,
2022.

Existe una relacion significativa entre los
mecanismos de distribucion y
satisfaccion de los clientes de una
distribuidora avicola en Lima Sur, 2022.

¢ Existe relacién entre los canales
de distribucion y satisfaccion de
los clientes de una distribuidora
avicola en Lima Sur, 20227

Evaluar la relacién entre los canales

de distribucion y la satisfaccion de
los clientes de una distribuidora
avicola en Lima Sur, 2022.

Existe una relaciéon directa entre los
canales de distribucién y satisfaccion de
los clientes de una distribuidora avicola

en Lima Sur, 2022.

Problema general Objetivo general Hipotesis general Método
¢ Existe relacion entre la logistica Dﬁfrgglaar cliae rdeiI:}[cr:ilgSCti-:g\rt]re la Existe una relacion directa y significativa
de distribucion y satisfaccién de satisfa?:cién de los clientes dg una entre la logistica de distribucién y
los clientes de una distribuidora e ] : satisfaccion de los clientes de una Metodologia: No experimental
distribuidora avicola en Lima Sur, gla: p

transeccional correlacional causal
Alcance: Correlacional
Enfoque: Cuantitativo

Poblacién: 35 administradores de
pollerias de Lima Sur

Muestra: Totalidad de la poblacion

Técnica de recolecciéon de datos:
Encuesta — cuestionario
(instrumento)

Técnica de procesamiento de
datos:

Estadistica
inferencial

descriptiva e
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacién

grado de satisfaccion de
los clientes no siempre
sera positivo.

VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM ESCALA INSTRUMENTO
Conjunto de procesos Tiempo 1
ueJLkI)uscan elpcorrecto Condiciones de | Lugar de entrega 1
?uncionamiento de los entrega Condiciones del 1
fluios de la cadena de producto 5. Totalmente de acuerdo
quministro desde la Proceso de pedidos 1 4. De. acuerdo .
Logisticade | materia prima hasta la (I;/_Iec%ms_rr)os de | Gestién de inventarios 1 3és§l:u((ja?dscuerdo ni en Cuestionario
distribucion | llegada al consumidor | distribucion ;rrggjgg;e de 1 2 En desacuerdo estructurado
final. Esta  funcion S '
operativa tiene como g:_allf_lgac_lgn de canal de 1 éésacul?éﬁlmeme en
finalidad de satisfacer el | canal de |-distribucion
requerimiento del distribucién Intermediarios 1
cliente. Nivel de intermediarios 1
Grado de cumplimiento | Expectativas del Disponibilidad 1
de las expectativas de | cliente Experiencia 1
las  personas  que Precio 1
adqwgren un producto 0 | ~gonformidad del ?i?jrevlli((:jlgd 1
SErvicio. cliente - 5. Totalmente de acuerdo
Teniendo en cuenta que Capacidad 1 4 De acuerdo
Satisfaccion las expectativas pueden Confidencialidad 1 3' Ni de acuerdo ni en
de los ser influenciadas por la Cumplimiento de 1 désacuerdo Cuestionario
) competencia, personas requerimiento estructurado
clientes ; 2. En desacuerdo
que ya consumieron, o el 1 Totalmente en
comportamiento de la - désacuerdo
empresa o producto en | Valor percibido nfraestruct
tiempos pasados; el ndraes (rjuc ura 1
adecuada
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Anexo 3: Encuesta/instrumento de evaluacion

Modelo de cuestionario estructurado

LOGISTICA DE DISTRIBUCION Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE UNA
DISTRIBUIDORA AVICOLA EN LIMA SUR, 2022

El objetivo fundamental de esta investigacion radica en determinar la relacién entre la
logistica de distribucién y satisfaccién de los clientes de una distribuidora avicola en Lima
Sur, 2022. A lo largo de su participacién, le solicitaremos que pueda responder

voluntariamente a las preguntas que se le hagan.

Es importante resaltar que la informacidon obtenida serd tratada con absoluta
confidencialidad y se utilizard exclusivamente con propdsitos académicos. Agradecemos

sinceramente su valiosa participacidén en este proceso.

Datos generales:

Edad:

[ 130a menos
[ 131a40

[ 141a50

[ 151amas

Género:

[ ]Masculino [ ] Femenino [ ] No deseo responder

Afios de experiencia en el negocio:
[ 15 afios a menos

[ 16a10afos

[ 111 a 15 afos

[ 116 afios a mas
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Por favor, indique su nivel de acuerdo o desacuerdo con las aseveraciones presentadas

a continuacién, seleccionando mediante una marca "X", conforme a la valoracion

siguiente:
[1] Totalmente en desacuerdo [4] De acuerdo
[2] En desacuerdo [5] Totalmente de acuerdo

[3] Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Logistica de distribucion

VALORACION
1 2 | 3|4 5

INDICADOR iTEM

1. ila empresa cumple con Ia

Tiempo entrega de su pedido en el tiempo
acordado?
2. ¢La empresa tiene la capacidad
Lugar de
de entregar el producto en el
entrega .
lugar solicitado?
3. ¢El procedimiento que sigue la
Condiciones del empresa asegura la llegada del
producto producto en Optimas

condiciones?
4. ¢El procedimiento que sigue la
empresa para despachar los

Procesos de

pedidos pedidos es el adecuado?
5. éConsidera que la empresa tiene
Gestion de la capacidad de cumplir con la
inventarios cantidad de productos

requeridos?

6. éConsidera que la empresa

Transporte cuenta con la flota necesaria para
distribuir sus productos?

7. ila empresa no presenta
dificultades al momento de
distribuir sus pedidos?

8. iLos intermediarios de Ia
empresa siempre estan
disponibles en casos de
contingencias o alta demanda?

9. éiLos intermediarios de |Ia
Nivel de empresa se encuentran

intermediarios capacitados para realizar la

entrega de los pedidos?

Canales de
distribucion

Intermediarios
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A continuacion, se presentan nueve enunciados acompaiados de cinco alternativas de

respuesta que van desde "totalmente en desacuerdo" hasta "totalmente de acuerdo".

Por favor, indica tu eleccion marcando con un aspa en la opcidn que mejor refleje tu

posicion. Asegurate de responder con la mayor sinceridad posible.

INDICADOR

iTEM

VALORACION

2 3 4 5

Disponibilidad

. éLaempresa atiende eficientemente

los requerimientos y sugerencias?

Experiencia

. éConsidera que el proceso de

compra que realiza es el adecuado y
cumple con sus expectativas?

Precio

. ¢El precio al que estdn sujeto los

productos se encuentran alineado
con el servicio que le ofrece la
empresa?

Servicio

. éla empresa es flexible ante

cambios
pedidos?

inesperados en  sus

Fidelidad

. ¢Estaria

dispuesto a  seguir
comprando a la empresa si en alguin
momento presentara demora en la
entrega de su pedido?

Capacidad

. éLa empresa presenta dificultades

para cumplir con la entrega de los
pedidos?

Confidencialidad

. ¢Considera importante que la

empresa reserve cierta informacion
de sus pedidos frente a sus demads
clientes?

Cumplimiento
de
requerimiento

. ¢éLla empresa cumple con las

caracteristicas de salubridad
exigidas para el tipo de producto
gue ofrece?

Infraestructura
adecuada

. ¢éConsidera que la infraestructura de

la empresa (vehiculos, centro de
despacho, congeladoras) se
encuentran en 6ptimas condiciones
para poder manipular el tipo de
producto que ofrecen?
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Anexo 4: Validez de instrumentos por Jueces Expertos

ANEXO 18 - A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 15 de agosto del 2022

Citimada Coordinader de Investipacitn de la Facultad die Ciencias Dmpresariales de la Universidad

CaanbifFEdel Sur.

& calicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de cansstencia, matriz de aperacionalzaciin y «l
instrumeants gue empleard para su imvestigacion. Segon detalle:

Titula de la tesis Logistica de distribucion v zatisfzccion de los clientes de unz
distribuidora avicola en Lima sur, 2022
Grade o titwle que aspira | Lic. Administracion de empresas.
Apellidas y Mombre dal Rodriguez Flores Baryori Marcela f Quispe Osco Brayan Eugenio
{hos) te<ista (s}
A respecto y de scuerdo con s indicadores mancionad os Se califica cada uno de los items:
Ddmansidn 1 Itams {Pregunta) Suflclencia Claridad Coherenicia  Ralevancia
TIEMPD 1. ilaempresa oumplecenla | 4 4 4 4
cnitrega de su pedica en el
tliempe acorcado?
Démensicn 2 Itams {Pregunta) Suflciencia Claridad Coherencia  Radevancia
LUGAR O E 2 fla empress tiens la| 3 4 4 3
EMTREGA capacidad de entregar
el praducts en el lugar
slicitadan?
Démensicn 3 Itams {Pregunta) Suflciencia Claridad Coherencia  Radevancia
COMDICIONES | 2. 0l procedimienta que | 3 3 4 4
OHEL Sipue la BIMpres
FRODUCTO asepura o legada del
products en dptimas
condiciones?
Démansidn 4 flnm:-[Frn-g;unl:] Suflciencia Claridad Coherencia  Ralevancia
PROCESQS DE | 4. Ll procedimienta gue | 4 4 3 3
PEDIDOS sipue la empresa para
despachar ks padidos
ey al sdecuadn?

Démensidn 5 flnm:-[Frn-g;unl:] Suflciencia Claridad Coherencia  Ralevancia
GESTION DE Z flansidary que la| 3 4 4 4
IKVENTARIOS EMPresy tigne la

capatidad de  cumplir
con  la  cantidad  de
productos reguaridas?

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTFICA

ANEXO 1B - A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Démansidn & Items (Pregunta) Suflciencia Claridad Coherencia  Relevancla
TRANSPFORTE | = flandidars e la| 4 4 5 5
empress cuenta con la
flota  naecesaria  para
distribuir E{ILs
praductos?
Démansicn ¥ Items (Pregunta) Sufliciencia Claridad Coherencia  Relevancla
CANALES DE T. cla EMpreEss na | 4 4 3 4
DISTRIGUCIGM presenta dificultades al
mamenta de distribuir
sus pedidas?
Dimensidn 2 Itams (Preguna) Suflcienicla Claridad Cohemencia Relevancla
INTERMEDIARIOS | 2 flos intarmadiarios da | 4 L | 4 L |
la  empress  siempre
estdin deponikbles  en
ciasos de contingencias
a alta demanda?
Dimensidn 9 Itams (Pregunta) Suflckenicla Claridad Cohemencia Relevancla
MIVEL DE 9. flas mterrmadiarios da | 5 5 4 L |
INTERMEDIARIOS I EMPress ot
Encuentran
capacitados piara
realizar la entrega de
los pedidos?
DT i Items [Proguntal Zuficlentla Claridad Coherencla  Relevancia
DISFOMIBILIDAD | 10.:Ls amprass atiends | 4 | 5 5
aficiernte menta los
raguarimientas y
sugErencias?
Dimensidn 11 ltems [Freguntal Suficlencla Claridad Coherencla Relevancla
EXPERIENC]A 11, clonsders gue &l | 4 | | 4
praceso de compra gusa
raializs e el sdacuado v
cumple Lan E{TE
cipectativas?
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ANEXD 18 - A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Dimenskdn 12 Hems [Fregunta| suficlamtia Claridad Cokerencla  Rabevancla
PRECIO 12, 2Kl pracio al que estin | 4 4 5 5
sujera ks productas se
ancuEntran alinaada
con &l servicic que e
afreca ks emprasa?
Dimenskin 13 Hems IPregunta| Sufsclamcia Claridad Cokerencla  Relevancla
SERVICID 13, fls ermprasa es flexibls | 4 4 4 5
anta camibios
inesperados B0 sus
_|:||:d'|-:|u5':'
Dimenskdn 14 Hems IPregunta| Sufsclamcia Claridad Cokerencla  Relevancla
FIDELID&AD 14, cCetaria dispuesta a | 4 4 5 5
sepuir comprando a la
empresa sioen algin
marmenta prasentara
demori en la entrega
de su pedida?
Dimensidn 15 lems [Pregunta| uficlentia Claridad Coherencia  Belevancla
CtPACED A D 153 il empress presenta | 4 4 4 4
dificultades para
cumplir can la entrega
_ de los pedidas?
Dimansidn 16 Items [Pregunta) sufickencia Clasidad  Cohorencia  Rebevancia
CONFIDENCIAUDAD | 15 sConsiders importante | 3 3 4 4
que | Bmpresi resere
cierta inforrmacitin de
sus pedidos frente a
sus demas clisntas?
Dimensidn 17 flnms-[Pﬂ-g:unh] suficiencia Claridad Coherencla Relevancla
CUMPLIMIENTO | 17. &L emprasa cumple | 4 4 4 4
DE con las caracteristicas
RECUERIMIENTO de salubridad exigidas
para el tipn de producto
que afrece?
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ANEXDO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Dimansléa 18 Itams {Pregunta) suficiencla Claridad Coherencia Relevancla
INFRAESTRULTURA | 12 flondidera gue a4 4 4 4
ADECUADA infragsstructura de i
empress fwehiculos,
centr de  despacha,
congeladoras) Lo
encuentran en dptirnas
condiciones peara
poder  manipular el
tipa de producto que
afrecan?
|
Firemna diel Juez Expserta
Apellidos y Nambre del Mario Enrique Arauco Loyola
EXpErha
Especlalidad del experto blaspestria en Adminktracitn y Direccidn de Empresas
Chdiga die calegiatura
Ficha CT0 Vieae [*}] hetps: fdinaconcytec. gob_pefappDirectorioCT VerDato sinvestigad or . dogjs
atianid=351770571c155d27537elad 15bad?id investipadar=1005247

171 D fa et registrads an DI deberd dedarar estar registado en la SUNBDU wewificar @l siguisnle ink
hittps et sureduugob pednegistroede-grades-yliluas!
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ANEXD 1B - A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Lima 14 de agasto del 2022

Catimada Coordinadoer de Inwestipacitn de la Facultad de Ciencias Cmpresariales de L Universidad

Cas ki Fea,del Sur.

& salicitud del tesista, se procedid a revisar la matriz de consstencia, matriz de aperacionalicscdn y @l
instrumeanto gque empleard parg so imeestigacion. Segon detalle:

Titula de Ia tesix Logistica de distribucion v =atisfaccion de los clientes de wna
distribuidara avicola en Lima sur, 2022

Grade o titule que aspira | Lic Administracion de empresas.

Apallidas y Mombre del Rodriguez Flores Baryori Marcels f Quispe Osco Erayan EUgenio

jbas) tesista (5]

&l respecto y de scuerdo con las indicadores mencionad os se Galifica cada uno de los igems:

Démensicn L izoms (Pregunta)

Suflciencia Claridad Coherenicia  Relevancia
TIEMEPD 1 jlaemprosacumpleconla | 4 4 4 4
entrega de su pedida en el
tiempe acorcado?
Démensicn 2 Isems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherenicia  Relevancia
LUGAR OE I ila empresa tiene la| 4 | | |
ENTREGA capacidad die entregar
el producte =n el lugar
solicitado?
Démansidn 3 Isems (Pregunta) Suflciencla Claridad Coherenicia  Relevancla
CONDICIONES | 3. fEl procedimienta gue | 4 4 4 4
DEL Sipue la BITIEres
PRODWCT amepura | legada del
producte  en dptimas
condiciones ¥
Démansicn 4 Isems (Pregunta) Suflciencla Claridad Coherenicia  Relevancla
PROCESOSDE | 4. fL procedimisnto gue | 4 4 4 4
FEDIDOS sigue la empresa para
despachar las pedidos
e ool sdecuadn?
Démansidn 5 Isem (Pregunta) Suflciencia Claridad Coherenicia  Relevancia
GESTION DE o flonsidars nue la| 4 4 4 4

IKNVERTARIDS EITArELs tigne la
capacidad de cumplir
con s cantidad de
praduectos reguaridas?
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ANEXD 18 - A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Démansidn & flnm:-[Frn-g:l.lnl:] Sufliclencia Claridad Coherencia  Relevancla
TRANSPORTE | = flonvidears nue la| 4 4 4 4
ampress cusnta con la
flota  necesaria  para
distribuir E{ILS
_nrudu:‘tu:?
Démansidn 7 |s@ms (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
CANALES DE T. il Ampress na | 4 4 4 4
DISTRIBUCIGN presenta dificultades al
mamenta de distribir
_ sus peedidas?
Dimensidn 2 ltams (Pregunta) Suflckencla Claridad Cohermencia Relevancia
INTERMEDMARIOS | 2 flos interrmadiarios da | 4 4 4 4
la empress  siempre
mtdn  deponibles  en
casos de contingencias
a alta demanda?
Dimenzidn 3 ltems (Pregunta) Suflekencia Claridad Coherancia  Rolevancla
NIVEL DE o flogs intermadiarios da | 4 4 4 4
INTERBMEDMARIOS I EIMPressy sl
encuEntran
capacitados para
realizar la entregs de
los padidos?
Dimensidn 10 ltems [Pregunta) Suficlontla Claridad Cokeroncla  Relevancia
DISPOMIEILIDAD | 10, ;s amprass  atiende | 4 4 4 4
eficisntementa los
repuarimientas 1
_ sSugerencisas?
Dimensidn 11 ltems [Pregunta) Suficlontla Claridad Cokeroncla  Relevancia
EXPERIEMCIA 11, elansidearsy L al | 4 4 ] -]
praceso de compra gua
realies o3 el sdecpado ¢
cumple Lan 5U%
erpectatvas?
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Dimenskin 12 ltems [Pregunta) Suficiomtia Claridad Coherencla  Relevancia
PRECIO 122Kl precio al que estin | 4 4 4 4
sujeka las productas pe
EncuEntrian alinasda
con &l servicio que b
ofrecs |y emprasa?
Dimensidn 13 Ftems IPregunta Zuficlomtia Claridad Coherencla  Relevancia
SERVICIO 13 :Ls empraca es flexible | 4 4 4 4
i e cambics
inEiperado:  en Sus
_ pedidas?
Dimensidn 14 ftems [Pregunta| Zuficlomtia Claridad Coherencla  Relevancia
FIDELIDAD 14. ;Cstaris  dispuesta a | 4 4 4 4
sepuir comprando @ la
smpress s oen o algin
mamenta  prasertacg
demora en la entrega
de su pedida?
Dimenskin 15 ltems [Pregunta) Zuficlomtia Claridad Coherencla  Relevancia
CAPACIDAD 15 il empriesa presenta | 4 4 4 4
dificultades oisra
cumplir can la entrega
~ de los pedidas?
Dimansidn 18 ltems [Pragunta) Suflchencia Claridad Coherencla Relevancla
CONFIDENCIAUDAD | 15. cConsiders importants | 4 4 4 4
que |2 BImpress reserae
ciarta mformacicn de
sus pedidos frente a
sus diemiis clientas?
Al i Isems (Frogunsa) Suficiencla Claridad Coherencla Relevancla
CUMPLIMIENTD | 17.:la empreca cumple | 4 4 4 4
DE con las carackeristicas
RECGUERIMIENTO die salubridad exigidas
para &l tipo de producta
gue afrece’
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

B b 2 Itams (Pragunta) suficiencia Claridad Coherencla  Relevancia
IMFRAESTRULTURA | 12 ;Convidars gue a4 4 4 4
ADECUADS infragstructura de  la
empress (wehicolos,
centrio de  despacho,
congeladoras) H1
encuentran en dptirnas
condiciones peara
poder  manipular el
tipao de producto que
afrecan?
Firma del Juez Experto
Apellidos y Mombre del Huachaca Urbina, &ntania Baberto
experta
szpecialidad cel cxperto bWetoddlogo an Inwestigacidn -0r. Ciencias de la Cducacitn
Cidigo de caleglatura & https-iorcid.org 00000003 -4 7348524
Ficha CT vitae 7] httnsdfdirestarisconeytee. pab.pe s paDirectorioCT1 Ve rDatas nvestigadar.

dafid imvestipador=162250

S no estar regsirads en DINA deberd declarar estar registrsda an o SUREDL wenficer en o siquenie Ik
hitipsiveas suredupoh pairegistroede-aradas-y-liluos!
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 14 de agosto del 2022

Cetimado Coordinadar de Imvestigacian de [a Facultad de Ciencias Emprascariales de la Unneersidad
Ceurifadel Sur,

& salicitud del tesicta, se procedit a revissr la matriz de consistenda, matriz de speracionalizacitn y el
instrumenta que empleard para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la besis Logistica de distribucion y satisfaccion de los clizntes de una
distribuidora avicola en Lima sur, 2022
Grada o titula que aspira | Lic. Administracion de empresas.
Apellidas y Mambre del Rodriguez Flores Maryori karcela / Guispe O=sco Brayan EUEENID
[ {has] pesista (5]
&) respecto y de acuerda con ks indikadares mancionados se califica cada una de les items:
O bty fems (Pragunta) suficiencla Claridad Coherencla Relevancla
TIERPO L ilaempresacumple canlda | 2 3 3 3
entrega de su pedido onoel
tiempa acorcaday
e fems (Pragunta) suficiencia Claridad Coherencla  Relevancla
LUGAR DE I fLla empresy tiens [a| 2 2 3 3
EMTHEGA capacidad die entragar
el producto en el lugar
walicitadar
s fems (Pragunta) suficiencia Claridad Coherencla  Relevancla
CONDICIOMES | 3. (Bl procedimiento gue | 2 2 3 3
DEL Ligus la Ermpress
FRODUCTO asepura la legada del
producta  #n Gptimas
condicionas?
Dimensidn 4 mm“mm“ Suficlencla Claridad Coherencla  Relewancla
FROCESOS DE | 4. ¢El pracedimiento que | 2 2 3 3
PEDHDS Ligus @ empresa pars
despachar las pedidas
s el gdecuadn?
Dimensidn 5 l'l:tm:lP'm-g;unt:i Suficiencia Claridad Cohicrgncla  Relewancla
GESTIOMDE | 5 /Considera que | 2 2 3 3
INVENTARIOS BT s tierne Ia
capacidad de  comiplis
cen la cantidad  de
productos reguerides?

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENT/FICA

NTIFICA

ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEL DE EXPERTO

Dimicnzidn & Items {Fregunta)

Suficlancla Clasidad Cokiorancla  Rebevancla
TRAMSPORTE | 5 (Considera oque [a| 2 2 5 |
Empraia cusenta con
flota necesaria  para
diskribuir (AT
_ productos?
Dimensidn 7 hm“mm“ Suficiencia Claridad Coherencla  Relevancia
CAMALES DE T. fla BIMpreLs mis | X 2 5 5
DISTRIBUCION presenta dificultadas al
mamenta de distribuir
sus padidas?
Dimonsitn Fems {Fregunta Suficiencia Claridad Cohorgncla  Relowancia
INTERRMEDIARIOS | &2 fLos intermadiarias die | 2 2 5 5
la  empresy Sampre
estin  disponiblas en
casps de contingenciak
o alta demanda?
Démensltn 3 Fiems {Pregunta) Suficlentla Clasidad Cohigrencla Relewvantla
HNIVEL DE o fLos intermediarias de | 2 2 3 E|
INTERREDIARIOS lia ampresi i
Encuentran
capicitadas pars
realizar s entrega de
los pedidos?
Démansldn 10 Items [Preguntal Zuficiencla Claridad Coherencia Relowancia
DEPOMIBILDAD | 10.iL: empresa atiende | 2 i E| E|
eficiEntamenta (]2
requerimientoas ¥
supgsrencias?
Démensidn 11 Iremms [Pregunta) Suficiencla Claridad Coherencia Relowamcia
EXPERIENCLA 11. fConsidera gue el | X 2 5 5
propesa de compra gquie
realiza es el sdecuada g
curmphs Lan LT
__expectativas?
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Démansldn 12 Irems [Freguntal Suficiencla Claridad Coherencia  Relevantia
PRECIC 12, GEl predia al gue eitin | 3 5 3 3
sujeto los productos se
encuentran almeado
con &l servicio que le
ofrece & emiprass?
Démansldn 13 Ieemms [Fregunta] Surficiencia Claridad Coherencia  Relevantia
SERVIHOIO 13 ¢La empresa es Flexible | 3 5 3 3
ante carnbias
inesperadas &m sus
- pedidos?
Démansidn 14 Ieemms [Fregunta] Surficiencia Claridad Coherencia  Relevantia
FIDELIDALD 14, fEstaria  dispuesto & | 3 k| 3 3
sapuir camprandi a la
empresa sioen Elgn
mamenta préecambars
demara @n la entreps
de su pedida?
Dimansln 15 It@ms [Preguntal suficlencla Claridad Coherencla Relevantla
CAPACIDAD 13 ¢La empresa presents | 3 5 3 3
dificultades para
cumplir can | entreps
de [as padidas?
Dimensidn 16 Rems (Preguntal Suficlencla Claridad Coherencla  Relevantla
CONFIDEMCIALIDGD | 15. ¢ Considera importante | 3 5 5 5
gue la aEmpresa reserve
cierta infarmacién de
s pedidos Frente a
vus damds clientesy
Dimenside 17 hﬂmlertg:unl:l Sufickencia Clarbdad Coherencla Relevamcia
CUMPLIMIERTO | 17.¢La empresa cumple | 3 3 k| 3
OE con s caractersticas
REQUERIMIENTO de salubridad exigidas
piara el tipo de producto
u ofrece?
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Dimensidn 18 ttems {Pregunia)

Suficlencia Charidad Coherentla  Relewantia
INFRAESTRULCTURA | 1= ¢Considera gque  la | 2 3 5 3
ADECUADSA imfragstructura de la
EImpre i twahiculas,
centra de despacho,
congelsdaras) LT
encuentran en dptimas
condicionas DA
peder  manipular el
tipe de praducts gue
ofrecen’
0
G
il |
Firma el Juee Exparo
Apedliciasz y Mambre del Maria Claudia Espiritu Mallaupomi
clperio
Ezpedalidad del experto Adin. Do Megacias Internacionales
Cddigo de colegiatura
Floha CT1 Witae | °] Lansignar link kit g dinaconcytese po b pedapa Diresctaria CT1 D000 000 2 -
GEI2-5E2T

("10e me cslar registade ean OOMNA debend declarar osiar regsineda on la SUNEDU verdlkcar en & shpaienés link
R s WEW S UnGd U gob. padre g - des grados- g dHu s
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ACEPTACION DEL PROYECTO DE TESIS Y NOMBRAMIENTO DEL ASESOR DE TESIS

RESOLUCION DIRECTORAL ACADEMICA DE FACULTAD N° 039-DAFCE-RI-U.CIENTIFICA/VILLA-2022
Lima, 7 de noviembre de 2022
VISTO:

Los informes de revisidon independiente académica y de exoneracién del Comité de Etica
por parte del responsable de investigacidn del proyecto de tesis presentado por los alumnos
de la Facultad de la Carrera de Administracion de Empresas

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo al Reglamento General de la Universidad Cientifica del Sur y los
reglamentos de pre/posgrado para obtener el titulo profesional/ grado académico de
Maestro/ grado académico de Doctor en la Facultad de Ciencias Empresariales se debe
desarrollar un trabajo de investigacion.

Que, de acuerdo a la normativa vigente de la Universidad Cientifica del Sur, en uso de las
atribuciones conferidas al Decano de Negocios

SE RESUELVE:
Aprobar e inscribir el proyecto de tesis presentado por los alumnos de la Carrera

Administracién de Empresas y nombrar asesor para el desarrollo de tesis de lo que se indica
en la siguiente tabla:

CARRERA ALUMNO TITULO DE TESIS ASESOR
MARYORI MARCELA “LOGISTICA DE DISTRIBUCION Y
Administracion | RODRIGUEZ FLORES SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE | TUGO JESUS
de Empresas UNA DISTRIBUIDORA AVICOLA EN LIMA |  SALAS
BRAYAN EUGENIO SUR, 2022” CANALES
QUISPE 0SCO

Registrese, comuniquese y archivese,

Mg. Omar Rosales Diaz

Decano de Negocios

Administracion de Empresas | Marketing y Administracion | Administracion de Negocios
Internacionales



