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Juliaca, 04 de diciembre de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 12660, presentado por ALISSON SABRINA RAMOS ZAPANA, quien
solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis
titulado: COMPETITIVIDAD Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS COMERCIANTES DEL
MERCADO INTERNACIONAL SAN JOSE DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2024; conducente
para optar el Titulo profesional de Llicenciado(a) en Administraciéon y Negocios
Internacionales, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados vy Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
frabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R. :

Y estando, lc opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Faculiad de Ciencias Administrativas, y las afribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamenio Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacién (borrador de Tesis), del (la) bachiller: ALISSON SABRINA
RAMOS ZAPANA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion
y Negocios Internacionales, en virtud de los considerandos expuesios.

ARTICULO SEGUNDO. — NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docenies ordinarios.

*+ PRESIDENTE : Dr, LEOPOLDO WENCESLAOQ CONDORI CARI
+ ler. MIEMBRO :  Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

« 2do. MIEMBRO :  Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

« ASESOR DE TESIS :  Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

+ Lugar : salén de Grados y Titulos
+ Fecha s jueves, 11 de diciembre de 2025
« Hora c4:00 p.m

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretaria Académica, quedan encargados del gumplimiento de la presente
Resolucion. am f
Registrese, conr\uniques y archivese.

DISTRIBUCION;
~Unkt o, (1}

- Jwodes 3
-ileresodo (1}

« Asesor de Tess (1)
Arctivo FCA
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RESOLUCION N° 375-2025-U1-FCA-UANCV-J

Juliaca, 21 de julic 2025

VISTOS:

£l Expediente 2025-CU-4146 de fecha 09 de junio de 2025, del Bach. ALISSON SABRINA RAMOS
ZAPANA, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)"”
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Qu=, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estuctiantes de diversas disciplinas, en razén del desamollo de investigacion cientifica,
fecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra

pimera Casa Superior de Estudios.

Que, el {la) Bach. ALISSON SABRINA RAMOS ZAPANA, qQuien solicita la revision del Informe Final
de la Investigacion (borrador de Tesis) del tema filulado: COMPETITIVIDAD Y CALIDAD DE
ATENCION DE LOS COMERCIANTES DEL MERCADO INTERNACIONAL SAN JOSE DE LA CIUDAD DE
JSUACA - 2024; conducente para optar el Titulo Profeslonal de Licenciado(a) en
Administracién y Negocios Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Irabajo de
!m‘er;.rlgocién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-
CLU-R.

Que, el Comité de Investigocion emitic su opinion favorable al Informe Final de la Investigacion
(borradoer de Tesis).

Que, el Director de la Unidac! de Invesfigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuelq Profesional de Administracién y Negocios Intemacionales, corobord el asesoramiento
?SleR‘l f‘\n(;t:rme Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. ENRIQUE GENARO APAZA
Estando, iu opinidn favorable del comiid tfe Investigacion, en concordancia con el
Reglamerio inizrmo de frabgjo de Investigocion “onducente a Grados y Titulos Resolucidn N°
0294-2023-UANCV-CIJ-R, de conformidad alc que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
(o 5] L::eod(‘:-n de la UANCV h® 23738 y Madificaioric ¢ 24661 v el Estatuto de la UANCV, que
coniiere: facultades o la Unicicd de Investigacion de: lu Facultad de Ciencias Administralivas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR ¥ AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BEORRADOR DE TESIS). para la REVISION DE SIAHLITUD TURNITIN, del tema tilulado:
COMPETITIVIDAD Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS COMERCIANTES DEL MERCADO
INTERNACIQNAL SAN JOSE DF LA CIUDAD DE JULIACA - 2024; correspondiente a la Linea de
Investigacion ADMIMISTRACION PUALICA (5909-UNESCO) presentado por el (la) Bach., ALISSON
SABRINA RAMOS 7/ ¢ ANA, en virtud de los considerandos 2xpuestos.

ARTiCULO SEGUNPO. - RATIFICAR, como ACESOR al Dr. ENRICUE GENARO APAZA CHIRINOS.
ARTiCpLQ TERCERO. - DISPONER, que lo faculiad de Clencias Administrativas, secretarias
?:O?ST(;COS Y adminisirativas, quedon encargac!ss del cumplimiento de la presente
resolucion.

Regisirese, Comuniquese y Archivese,

CISTRIIION,
D;\:\\Vl‘?.l;l o
Intevesado (1)
Nt KA (1)
iy

---
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RESOLUCION N° 472--2024-UI-FCA-UANCV-

vl , 04 |

VISTOS: Jullaca, 04 de oclubre 2024
El Expediente: 2024-CU-13394 do locha 19 de sellembre del 2024, el cual solicita Revisidn da
propuesta do Invesligaclén y el Anexo (C2 o 03) “Ficha de Opnlén de la Propuesta de
Investigaclén” que fue revisacla eor el Comité de Invesligacksn de la Facultad de Ciencias
Adminlsirativas, Escuela Profeslonal de Adminlskacién y Negozlos Internaclonalas.

CONSIDERANDO:

Que, las Unldades de Investigacion: son unidades aca iémicas Que agrupan a docentes y
estudionles de diversas disclplinas, en razén del desanolio de lnvés"goclén clentifica
lecnoléglca y humanista de acverdo al Eslalulo Universitarlo Modificado 2020 de nueslrc;
primera Casa Superlor de Estudios.

Que, el (la) Bach, ALISSON SABRINA RAMOS IAPANA, qulen soliclla 1a revisién y aprobacién
de la Propuesta de Investigaclén de Titulo: COMPETITIVIDAD Y CAUDAD DE ATENCION DE LOS
COMERCIANTES DEL MERCADO INTERNACIONAL SAN JOSE DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2024,
conducente para oplar el Tilulo profesional de Ucenclado(a) en Adminlstraclén y Negoclos
Intemacionales,

Que, gl haberse cumplido con los requisilos exlgidos por el Reglamenlo Infetno de Trabajo de
Investigacion Conducenle a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N* 0294-2023-UANC V-
CU-R,

Que, el Comité de Investigacién emilio su opinidn favorable a la Propuesia de Investigacion.

Que, el Dreclor de 1o Unidad de Investigacion de la Facultad de Clenclas Adminisirativas.

Escuela Profesional de Administracién y Negoclos Inlernacionales, comobord la propuesta del

ASESOR Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS, qulen debe ser acreditado y facultado para

c(::rrie‘n;or y ayudar al asesorado en el proceso de elaboraclén del lrabajo de investigaclén
esis).

Estando, lao opinién tavorable del comité de Investigaclén, en concordancla con el
Reglamento Intero de Trabajo de Invesligacién Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que eslablece la Ley Unlversitaria N°® 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificaloria N® 24441 y el Eslaluto de la UANCV, que
confiere facullades a la Unidad de Invesligacidn de la Faculiad de Clenclas Adminisirativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR_Y AUTORIZAR _LA_EJECUCION_DE_ LA _PROPUESIA_DE
INVESTIGACION. litulado: COMPETITIVIDAD Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS COMERCIANIES
DEL MERCADO INTERNACIONAL SAN JOSE DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2024, presentado por €
(la) Bach. ALISSON SABRINA RAMOS ZAPANA, en virlud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la lacullad, secrelarios académicas y adminisirativas,
quedan encergados del cumplimiento de la presente Resoluclén,

Reglslrese, Comunlquese y Archivese,

D UNYLRS1D 0 ANINA
! NESTORCACLR

-------------------

riTmm Clvy WU Rt o TN Sihs W SALGH Tt M
Cocmnptan
e (1)
Kt 1EA 110

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

%)
&

“OFICINA DE INVESTIGACION”

) TESIS UANCV A2, | INVESTIGACION

ALISSON SABRINA RAMOS ZAPANA

COMPETITIVIDAD Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS
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E Trabajos de tesis para ingreso a repositorio

Detalles del documento

Identificador de la entrega

trn:oid:::13016:593644264 78 paginas

Fecha de entrega 11.928 palabras

21 may 2026, 20:16 GMT-5
67.342 caracteres

Fecha de descarga

21 may 2026, 20:44 GMT-5

Nombre del archivo

T036_71979586_T.docx

Tamafio del archivo

11.3 MB
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

17% @ Fuentes de Internet
3%  ME Publicaciones

20% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.
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METADATOS COMPLEMENTARIOS

TITULO DE LA TESIS

COMPETITIVIDAD Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS COMERCIANTES
DEL MERCADO INTERNACIONAL SAN JOSE DE LA
CIUDAD DE JULIACA - 2024

Datos del autor

Nombres y apellidos ALISSON SABRINA RAMOS ZAPANA

Tipo de documento de identidad DNI

Namero de documento de identidad | 71979586

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0008-7588-9533

Datos del asesor

Nombres y apellidos DR. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

Tipo de documento de identidad DNI

Nuimero de documento de identidad | 02413103

URL de ORCID hitps://forcid.org/0000-0001-8602-3219

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02389341

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 01693080

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

Tipo de documento DNI

NuUmero de documento de identidad | 02145441
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c

Datos de investigacion

Linca de investigacion

Organizacion y direccion de empresas (5311-
UNESCO)

Grupo de investigacion

No aplica

Agencia de financiamiento

Sin financiamiento

Ubicacion geografica de la
investigacion

Pais: Pert
Departamento: Puno
Provincia: San Romén
Distrito: Juliaca

Coordenadas:

Latitud: -15.4806515

Longitud: -70.1302593
https://maps.app.goo.gl/W8CrTal.psMNceqgq

Ao o rango de aios en que se
realizo la investigacion

Octubre 2024 — Diciembre 2025

URL de disciplinas OCDE
https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html

Ciencias sociales
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.00.00
Teoria organizacional
hitps://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.03
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo ALISSON SABRINA RAMOS ZAPANA identificado con DNI Nro. 71979586 en mi condicion de
egresado de:

Escuela Profesional

[0 Programa de Segunda Especialidad,

[J Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
informo que he elaborado el/la & Tesis o [J Trabajo de Investigacién, [l Trabajo Académico

denominada:
“COMPETITIVIDAD Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS COMERCIANTES DEL MERCADO

INTERNACIONAL SAN JOSE DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2024”

Asesorado por: Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracién Piblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Julisca_ 28 4o € nero del 2046

(C £

FIRMA ASESOR FIRMA TESISTA

Huella
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RESUMEN

El proposito central de este estudio fue establecer la conexion entre la
competitividad y la calidad del servicio brindado por los vendedores en el Mercado
Internacional de San José, ubicado en la ciudad de Juliaca, en el ano 2024. El estudio
se centrd en un enfoque cuantitativo y se clasifico como investigacion basica. Se llevd
a cabo un analisis correlacional, el cual se estructuré de una manera especifica.
Integrada por 169 comerciantes registrados, elegidos a través de un muestreo
probabilistico destinado a una poblacién limitada.

Se empleod una encuesta estructurada con formato Likert para la recopilacion
de informacién, la cual fue elaborada considerando dos variables principales:
competitividad, que abarca estrategias comerciales, innovacion y posicionamiento; y
calidad de atencion, que incluye aspectos como el trato al cliente, la eficiencia en el
servicio y la experiencia de compra. Se llevd a cabo el analisis estadistico utilizando
el coeficiente de correlacion de Spearman.

Los hallazgos indicaron que hay una fuerte correlacion positiva y
estadisticamente relevante entre la competitividad y la calidad del servicio ofrecido
(Rho = 0.721; p = 0.001). De igual manera, se observd una notable relacion entre la
competitividad y ciertos aspectos, como la satisfaccion del cliente (Rho = 0.817),
eficiencia en la atencion (Rho = 0.788) y experiencia de compra (Rho = 0.733). Se
concluye que un mayor nivel de competitividad en los comerciantes se traduce en una
mejora tangible en la calidad del servicio ofrecido, lo que repercute positivamente en

la percepcion, lealtad y satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: competitividad, calidad de atencidn, eficiencia, experiencia de

compra.
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ABSTRACT

The central purpose of this study was to establish the connection between
competitiveness and the quality of service provided by vendors in the San José
International Market, located in the city of Juliaca, in 2024. The study employed a
quantitative approach and was classified as basic research. A correlational analysis
was conducted, structured in a specific manner. The sample consisted of 169 registered
merchants, selected through probabilistic sampling from a limited population.

A structured survey with a Likert scale format was used for data collection.
This survey was designed considering two main variables: competitiveness,
encompassing business strategies, innovation, and market positioning; and service
quality, which includes aspects such as customer service, service efficiency, and the
shopping experience. Statistical analysis was performed using Spearman's rank
correlation coefficient.

The findings indicated a strong positive and statistically significant correlation
between competitiveness and the quality of service offered (Rho = 0.721; p = 0.001).
Similarly, a notable relationship was observed between competitiveness and certain
aspects, such as customer satisfaction (Rho = 0.817), service efficiency (Rho =0.788),
and the shopping experience (Rho = 0.733). It is concluded that a higher level of
competitiveness among merchants translates into a tangible improvement in the
quality of service offered, which positively impacts customer perception, loyalty, and

satisfaction.

Keywords: competitiveness, quality of service, efficiency, shopping experience.
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INTRODUCCION

En el actual contexto econdémico, En un contexto donde los mercados son cada
vez mas demandantes, activos y globales, la competitividad en el &mbito comercial se
ha transformado en un elemento fundamental para la sostenibilidad de los pequenos y
medianos negocios. Esta competitividad ya no se limita no solo se refiere a la
disponibilidad de productos o tarifas competitivas, sino que también esta
estrechamente relacionado con la excelencia en el servicio al cliente, entendida como
un conjunto de practicas orientadas a satisfacer las expectativas del consumidor, crear
vivencias agradables y reforzar la lealtad.

El Mercado Internacional de San Jos¢€, ubicado en Juliaca, se presenta como
uno de los principales nticleos de comercio en la region de Puno, mostrando un notable
dinamismo en su actividad econdmica, diversidad de productos y gran afluencia de
clientes locales, regionales e internacionales. Sin embargo, pese a su relevancia,
muchos de sus comerciantes carecen de estrategias competitivas, atencion y formacion
en gestion de calidad, lo que podria hacer que no se posicionen en comparacion con
otras alternativas del entorno comercial.

En este contexto, surge la necesidad de revisar como esté relacionado el nivel
de competitividad de los comerciantes con el nivel de servicio que brindan a los
consumidores. La conexion entre las ventas y el servicio al cliente es fundamental, ya
que la calidad del servicio no solo impacta en la satisfaccion del cliente, sino que
también tiene un efecto considerable en que vuelva o recomiende o tenga una vision
positiva del negocio.

Por lo tanto, la investigacion determinard la conexion entre la competitividad
y el nivel de atencion brindado por los comerciantes en el Mercado Internacional San

José, ubicado en la ciudad de Juliaca, durante el afio 2024.
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CAPITULO 1

EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel internacional, la competitividad y la calidad de atencion son factores
esenciales para el desarrollo de mercados. Desde el 2020, diversas investigaciones han
resaltado la La relevancia de la excelencia en la atencion al cliente como un factor
clave diferenciador en mercados competitivos. Segun el Banco Mundial (2021), paises
como Alemania, Canada y Australia han implementado estrategias innovadoras de
atencion al cliente en mercados tradicionales, logrando mejoras significativas en la
experiencia del consumidor y en la retencion de clientes. Las investigaciones
evidencian que el perfeccionamiento constante en la atencion al cliente no solo eleva
el nivel de satisfaccion de los usuarios, sino que también refuerza la competitividad y
garantiza la sostenibilidad de los negocios en tiempos inciertos de una economia, como
la pandemia del covid-19.

Analizada en los tltimos afos a nivel nacional en Per(, la atencion al cliente
en los mercados tradicionales. Segun las investigaciones del INEI del afio 2022, tras
la pandemia el tema La calidad del servicio ha pasado a ser un asunto de gran
importancia para los consumidores. Estos ya no solo demandan productos de calidad,
sino también un trato amable, un servicio rapido y un ambiente seguro. En este marco,

mercados en zonas como Lima y Arequipa empezaron a realizar capacitaciones en
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atencion al cliente y modernizacion de su infraestructura, generando buenos efectos en
la percepcion de los consumidores. Sin embargo, estas iniciativas no se han aplicado
de manera uniforme a todas las regiones del pais, lo que ha dejado a mercados
importantes como el de Juliaca en posiciones competitivas desfavorables.

El problema se agrava en el mercado internacional San Jos¢ de Juliaca. De
acuerdo con un estudio realizado por Mestres (2023), los consumidores locales se
sienten poco satisfechos porque los comerciantes no estan capacitados en atencion al
cliente y carecen de estrategias modernas de gestion; ademads, el entorno comercial es
poco atractivo. Asimismo, la competencia con mercados informales y grandes cadenas
de retail ha aumentado la urgencia de optimizar la atencion al cliente y adoptar medidas
que permitan ser mas competitivos. Sin estas mejoras, el mercado corre el riesgo de

perder su posicion como un centro comercial relevante en la region.

1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.2.1. Delimitacion espacial
El estudio se realiz6 en el Mercado Internacional San José, que se encuentra en la
provincia de San Roman, en la regién de Puno, Peru. Este mercado, reconocido como
uno de los mas relevantes en Juliaca, se erige como un lugar clave para las actividades
comerciales local y regional, congregando a una gran diversidad de comerciantes y
consumidores.
1.2.2. Delimitacion social

La investigacion se enfocé en los vendedores y clientes del Mercado
Internacional San José, evaluando la calidad de atencion y la competitividad desde

ambas perspectivas.
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1.2.3. Delimitacion temporal
El estudio se llevo a cabo de manera transversal durante el afio 2024, recolectando

datos en un unico periodo.

1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1. Problema general

(Qué relacion existe entre la competitividad y la calidad de atencion de los

comerciantes del mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca - 2024?

1.3.2. Problemas especificos

e /Qué¢ relacion existe entre la competitividad y la satisfaccion del cliente en el
mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca - 2024?

e /Qué relacion existe entre la competitividad y la eficiencia en la atencion en el
mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca - 20247

e /Qué relacion existe entre la competitividad y experiencia de compra en el

mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca - 2024?

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
Teorica:

Este analisis se basa en conceptos de gestion organizacional y recursos
humanos que enfatizan la conexion entre la competitividad y la calidad del servicio en
contextos especificos. Segun autores como Robbins (2020), un ambiente de trabajo
favorable impulsa la motivacion y el desempefio de los comerciantes, lo que se traduce
en una atencion al cliente mas eficiente. La investigacion contribuird a entender como
factores como la comunicacion y la gestion influyen en la competitividad del Mercado

Internacional San José.
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Practico:

En el ambito del Mercado Internacional San José, brindar un servicio al cliente
de alta calidad es fundamental para asegurar la competitividad y lograr la lealtad de
los compradores. Un entorno comercial bien gestionado no solo optimiza la vivencia
del usuario, sino que ademas incrementa la productividad y satisfaccion de los
comerciantes. Este estudio permitird identificar areas de mejora en la atencion al
cliente y ofrecerd bases solidas para implementar estrategias que optimicen la
competitividad del mercado, contribuyendo al desarrollo sostenible de sus
operaciones.

Metodologico:

La investigacion adopté una metodologia cuantitativa, eligiendo de forma
aleatoria una muestra que representa tanto a comerciantes como a clientes del Mercado
Internacional San José. Se llevo a cabo un analisis de los datos recolectados utilizando
métodos de analisis correlacional, con la finalidad de examinar la conexion existente

entre la competitividad y la calidad del servicio en el mercado.
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CAPITULO 11

OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacion entre la competitividad y la calidad de atencion de los

comerciantes del mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca - 2024.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar la relacion existe entre la competitividad y la satisfaccion del cliente en
el mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca — 2024.

e Evaluar la relacion existe entre la competitividad y la eficiencia en la atencion en
el mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca - 2024.

e Determinar la relacion existe entre la competitividad y experiencia de compra en

el mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca - 2024.
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CAPITULO III

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
3.1.1. A nivel internacional

En primer lugar, Fernandez y Gutiérrez (2021) realizaron un estudio en varios
mercados de abastos de Espaiia, explorando las estrategias de competitividad y calidad
en la atencion al cliente. Sus hallazgos subrayan que la modernizacion de
infraestructuras y la capacitacion continua de los vendedores en técnicas de atencion
personalizada son fundamentales para preservar la lealtad de los consumidores,
especialmente frente a competidores como supermercados.

Igualmente, estudiaron la capacidad de competencia de los mercados populares
en la Ciudad de México, donde se llevo a cabo una investigacion que reveld que los
comerciantes son flexibles ante las exigencias cambiantes del mercado Goémez y
Rivera (2022) En este contexto, hallaron que la innovacion en productos, precios
ajustables y atencion calida personalizada incrementan la competitividad de los
comerciantes que fomenta su permanencia en un entorno de competencia intensa.

En otro estudio, Silva y Santos (2020) se dedicaron a la atencion a clientes en
mercados de Sdo Paulo, Brasil. Aqui se observo que la actitud amistosa y el pronto
servicio son cruciales para el cliente. Esto, a su vez, impacta directamente en la

satisfaccion del cliente asi como en la competitividad del mercado. Los comerciantes
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que hacen un mayor esfuerzo por atender mejor al publico logran vender mas y asi
mismo atraer a mas clientes.

Martinez y Ponce (2021) examinaron el mercado de la boqueria de Barcelona
y como la calidad de atencion les incide en la competitividad. Segun sus autores, la
combinacion de calor en la atencion y limpieza en los espacios resulta clave para
mantener esta zona atractiva a turistas y habitantes locales, lo que tiende a dar una
estandarizacion del mercado.

Finalmente, un estudio sobre la competitividad en los mercados comunitarios
fue realizado por Lopez y Herrera (2023) en Buenos Aires, Argentina En su opinion,
es fundamental que estos mercados cuenten con la adaptacion del servicio al cliente y
el fomento de ambientes de confianza para poder competir en la actualidad con las
grandes cadenas comerciales. Sus conclusiones resaltan que, en un contexto de
competencia creciente, la calidad en el trato con los clientes es fundamental para
preservar la importancia de los mercados convencionales.

3.1.2. A nivel nacional

En primer lugar, Rodriguez y Morales (2021) estudiaron la competitividad en
los mercados de abastos de Lima, analizando La influencia del servicio al cliente en la
lealtad de los consumidores. En su investigacion, destacan que la amabilidad y rapidez
en la atencion son factores clave que permiten a los comerciantes tradicionales
competir con supermercados y tiendas de conveniencia.

Los mercados locales ubicados en Trujillo, su calidad de atencion y la
percepcion del cliente han sido analizados por Cruz y Sanchez en el afio 2022. Los
agentes de cambio que dan atencion personalizada tienen mas clientes satisfechos, lo

cual se traduce en mas visitas y mas fidelidad al mercado que a otros mercados.
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Pérez y Vargas (2023) realizaron una investigacion en los mercados de
Arequipa con la finalidad de modernizar y capacitar a los vendedores. Concluyen que
la calidad en la atencion y el manejo de las necesidades de los consumidores ayudan a
mejorar la competitividad de un mercado, esto se hace mas relevante cuando se da en
un contexto de mayor formalizacion y regulacion del comercio.

A su vez, Huarcaya y Torres (2020) abordaron los factores que condicionan la
competitividad de los mercados en Cusco. Mediante encuestas a comerciantes y
clientes detectaron que la calidad de atencion es un diferenciador importante pues, los
clientes prefieren mercados donde el trato es cercano y respetuoso que ademas,
fortalece la imagen del mercado en la comunidad.

Finalmente, Mendoza y Flores (2021) investigaron la competitividad en los
mercados de la region de Puno, encontrando que, ademas de la variedad de productos,
la calidad de atencion es fundamental para que los clientes elijan un mercado sobre
otro. Segun los autores, aquellos comerciantes que ofrecen un trato amable y
personalizado logran mantener a su clientela frente a la competencia de las grandes
tiendas.

3.1.3. A nivel local

Primero, Mamani y Gutiérrez (2021) llevaron a cabo una investigacion en el
Mercado Internacional San José de Juliaca, enfocandose en la vinculacion entre la
calidad del servicio y la competitividad de los microempresarios del sector
confecciones. De acuerdo con sus hallazgos una atencion personalizada y de calidad
impacta favorablemente la contento del consumidor y la capacidad de competir. Este
aspecto es fundamental para garantizar el éxito continuo de estas empresas en el

ambito local.
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Por otro lado, Quispe y Huanca (2022), analizaron La administracién en micro
y pequeiias empresas dentro de un mismo sector, asi como la importancia de ofrecer
un servicio al cliente de calidad y una gestion eficaz condiciona su competitividad.
Dicho lo anterior, una gestion eficiente y una atencién amable y rapida permiten al
comerciante ejercer la preferencia del cliente, especialmente en el contexto
competitivo de Juliaca.

Asi mismo, segiin Flores y Ramos (2020), un diagndstico sobre el comercio
informal en el Mercado San José, encontr6 que la informalidad limita la capacidad de
atencion de estos comerciantes siendo esta poco competitiva. Se sugiere que formalizar
estos tipos de negocio puede favorecer la satisfaccion del consumidor y
competitividad, ademas de facilitar un ambiente comercial mas organizado y atractivo.

Igualmente, Torres y Caceres (2023) midieron el efecto de la informalidad
tributaria en el desarrollo econdmico de los vendedores en el Mercado Internacional
San José. Segun su andlisis, la falta de formalizacion perjudica el crecimiento
econdémico y la capacidad de atencion, limitando su competitividad frente a otros
comercios formalizados de la zona.

Finalmente, Rojas y Pérez (2021) aportaron el andlisis del acceso a un
financiamiento en el ramo de comercializacion de calzado en el mismo mercado, lo
cual les dio cuenta que la falta de financiamiento limita la posibilidad de mejorar la
calidad de atencion. Los resultados indican que aquellos comerciantes con acceso a
financiamiento pueden modernizar sus espacios y ofrecer un servicio mas profesional,

lo que contribuye significativamente a su competitividad.
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3.2. BASES TEORICAS
3.2.1. Variable competitividad

En primer lugar, Quispe y Huanca (2022) Se realiz6 una investigacion acerca
de la competitividad en las micro y pequefias empresas del Mercado Internacional San
José de Juliaca. Se examinaron las formas en que la administracion de empresas y la
habilidad para ajustarse a las demandas del mercado local influyen en la
competitividad de los comerciantes. Las empresas que manejan bien su mercancia, asi
como las que estan en la bisqueda de diferenciacion, logran posicionarse mejor en el
mercado, pues generan una ventaja competitiva que les permite poder mantenerse a
flote en un mercado altamente competitivo.

Un analisis realizado por Torres y Caceres en 2023 investiga como la
formalizacion influye en la competitividad de los comerciantes dentro del mismo
sector. La carencia de formalizacién origina un constrictor crecimiento de los
comerciantes, como también una reduccion de su competitividad, como asi también
una imposibilidad de invertir, de mejorar sus instalaciones y servicios. Los autores
concluyen que la formalizacion es un factor clave para aumentar la competitividad,
permitiendo a los comerciantes competir de manera mas efectiva y sostenible dentro
del mercado local.

Importancia de la competitividad

En primer lugar, Mamani y Gutiérrez (2021) destacan la importancia de la
competitividad en las microempresas del Mercado Internacional San José de Juliaca,
observando que una alta competitividad no solo contribuye al éxito individual de los
comerciantes, sino que también mejora la imagen general del mercado. En su estudio,

indica que los comerciantes competitivos logran atraer una clientela mas leal,

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

beneficiando a sus propios establecimientos y al sector, esto, a su vez, favorece el
desarrollo econémico local.

Por otro lado, se estudio la influencia de la competencia en la sostenibilidad de
microempresas ubicadas en espacios tradicionales de la ciudad de Juliaca por Quispe
y Flores (2022). De acuerdo con sus hallazgos, la competitividad supone que su opcioén
de comerciantes se adapte a las condiciones cambiantes del consumidor y resista la
presion de las grandes cadenas. Segun los autores, mejorar la competitividad se traduce
en mayores ingresos y en una mejor estabilidad economica para los comerciantes,
subrayando su relevancia para la subsistencia y el crecimiento a largo plazo.
Dimension formacion y capacitacion

En primer lugar, Sinchez y Huaman (2021) realizaron un estudio en
microempresas del &mbito comercial en Juliaca, analizando como la educacion y el
entrenamiento influyen en la competitividad de los vendedores. Los vendedores que
participan en iniciativas de capacitacion mejoran sus habilidades de atencion al cliente
y gestion empresarial, lo que aumenta sus posibilidades de adaptacion al mercado y
sus habilidades al respecto. Se llega a la conclusion de que la formacion continua es
un elemento de gran importancia para que el comerciante compita con otros en el
mismo estado.

Gutiérrez y Ramos (2023) analizan la relacion de la formacion profesional y la
competitividad en mercados tradicionales de Puno. En su estudio, observaron que los
comerciantes capacitados muestran una mayor disposicion a innovar en sus servicios
y ajustar su oferta a las demandas de los consumidores. Los autores destacan que la
capacitacion en areas como ventas y gestion de clientes resulta esencial para mejorar

la competitividad en mercados con alta demanda y competencia, como el de Juliaca.
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Indicador: Nivel de capacitacion de los comerciantes

El grado de formacion de los vendedores hace alusion a la cantidad de
conocimientos y competencias que tienen en areas clave para su desempeio, tales
como técnicas de atencion al cliente, gestion de inventarios y estrategias de venta. Un
nivel alto de capacitacion suele estar relacionado con una mejor eficiencia en la
operacion y adaptacion a las demandas del mercado. Segliin un estudio realizado por
Pérez y Salazar (2022) en el sector comercial de Lima, se puede determinar que
aquellos comerciantes que cuentan con mayores niveles de capacitacion, tienen una
respuesta mas agil ante la fiabilidad de la demanda y las preferencias de los
consumidores. Segun los escritores, que poseen un grado elevado de conocimiento de
capacitacion permite a los comerciantes optimizar procesos, incrementar su eficiencia
y mejorar la experiencia del cliente, lo que fortalece su competitividad.
Indicador: Participacion en programas de formacion

La implicacioén en iniciativas de capacitacion alude a la presencia activa de los
comerciantes en cursos, talleres o programas enfocados en distintas areas del
comercio. La finalidad de estos programas es potenciar las competencias de los
participantes en diversas areas especificos, como técnicas de venta y gestion de
negocios, contribuyendo a su desarrollo profesional y aumentando su capacidad
competitiva. Rojas y Martinez (2021) analizaron el involucramiento de los vendedores
en iniciativas de capacitacion en los mercados tradicionales de Arequipa. Los
involucrados consiguieron optimizar la atencion al cliente y la administracion. de su
negocio. Segun los autores, la participacion en formacidn potencia la competitividad,
incrementa la contentura del consumidor y favorece el mantenimiento de una sélida

reputacion en el mercado.
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Indicador: Actualizacion de conocimientos en técnicas de venta

La mejora continua en las habilidades de venta implica la incorporacion regular
de innovadoras tacticas y enfoques comerciales que se ajustan a las dinamicas del
mercado y a las demandas del consumidor del cliente. Este indicador refleja el
compromiso de los comerciantes en mantenerse informados y mejorar sus habilidades
para incrementar sus ventas y mejorar su servicio. Una investigacion reciente de
Gomez y Herrera (2023) sobre la actualizacion de técnicas de venta de comerciantes
del Mercado San Pedro de Cusco. Los comerciantes que se capacitan en técnicas para
renovar sus conocimientos atraen mas clientes y fidelizan a los actuales Segun la
conclusion de los autores, la constante actualizacion de las técnicas de ventas, resulta
esencial para que los comerciantes sean capaces de enfrentar la rivalidad y mejorar la
competitividad del mercado local.

Dimension estrategias de servicio al cliente

En primer lugar, Rivera y Pérez (2021) estudiaron la implementacion de
estrategias de servicio al cliente en mercados tradicionales de Lima, observando que
una atencion a la cliente centrada en la empatia y personalizacion genera un impacto
positivo en la fidelizacion del cliente. Los autores concluyen que al aplicar estrategias
como la personalizacién y la escucha activa, los comerciantes lograron incrementar la
satisfaccion de su clientela y aumentar su capacidad de competir en el mercado.

Los investigadores Ramos y Garcia (2022) analizaron las estrategias de
servicio al cliente y su relacion con la competitividad de los comerciantes en mercados
de Cusco. En su estudio se observo que la rapidez en la resolucion de quejas y la
amabilidad constante en el trato estan directamente asociadas a una mayor lealtad del
cliente. Sefialan que, a partir de ejecutar estas estrategias los comerciantes se pueden

diferenciar y destacar en un entorno competitivo.
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Indicador: Uso de técnicas de atencion al cliente

El uso de técnicas de atencion al cliente implica la aplicacion de métodos y
practicas para brindar un servicio eficiente, cordial y enfocado en satisfacer las
necesidades del cliente. Estas técnicas pueden incluir desde el saludo inicial hasta el
seguimiento posterior a la compra, buscando asegurar una experiencia positiva para el
cliente. Mendoza y Garcia (2022) investigaron en mercados de Arequipa el uso de
técnicas de atencion al cliente, encontrando que los comerciantes que aplicaban
técnicas de escucha activan y comunicacion efectiva lograban niveles mas altos de
contento entre sus consumidores. Los escritores llegan a la conclusion que el uso
adecuado de estas técnicas contribuye a una percepcion positiva del negocio y a la
preferencia de los clientes.
Indicador: Implementacion de estrategias de fidelizacion

La implementacion de Las tacticas de retencion de clientes hace referencia a la
implementacion de enfoques disefiados para mantener a los consumidores y fortalecer
su compromiso con la empresa. Estas tacticas pueden incluir descuentos especiales,
programas de puntos o beneficios exclusivos, con el objetivo de fortalecer la relacion
cliente-comerciante y promover visitas recurrentes. Huaman y Torres (2021) llevaron
a cabo un estudio en mercados locales de Cusco, identificando que los comerciantes
que implementaban estrategias de fidelizaciébn, como descuentos para clientes
frecuentes, lograban una mayor retencion y recomendacion de sus servicios. Este
estudio muestra que estas estrategias son clave para consolidar una clientela leal y
mejorar la competitividad del negocio.
Indicador: Personalizacion de la atencion al cliente

La personalizacion de la atencion al cliente consiste en adaptar los servicios y

la interaccion a cada cliente de acuerdo con sus preferencias y necesidades
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particulares. Esta practica consiste en que cada cliente se sienta como un cliente inico
e incrementa la satisfaccion y el negocio. Lopez y Sanchez (2023), analizd la
influencia de la adaptacion en la satisfaccion del consumidor dentro de los mercados
convencionales de Lima, concluyendo que los comerciantes que implementaron una
estrategia de personalizacion, lograron un mejoramiento en la percepcion del cliente y
un incremento en su lealtad. Los autores destacan que una atencion personalizada
contribuye a fortalecer el vinculo entre el cliente y el negocio, favoreciendo la
competitividad del comerciante.
Dimension Infraestructura y entorno comercial

En primer lugar, Ramirez y Fernandez (2021) investigaron La influencia de la
infraestructura en el nivel de satisfaccion del cliente en los mercados de Lima,
encontrando que una infraestructura adecuada, que incluya limpieza y organizacion de
los espacios, mejora la experiencia del cliente y fortalece la competitividad del
mercado. De acuerdo con estos autores, los comerciantes que operan en ambientes bien
organizados y en entornos accesibles, logran captar mas clientes y mejorar su imagen.

Martinez y Torres (2022) estudian en mercados de Cusco el efecto del entorno
comercial sobre la permanencia del cliente. Una conclusion fue que un ambiente
limpio, bien iluminado y con un transito comodo favorece la comodidad del cliente y,
por lo tanto, su fidelizacion.
Indicador: Estado de la infraestructura del puesto de venta

El estado de la infraestructura del puesto de venta se refiere a las condiciones
fisicas del espacio donde los comerciantes ofrecen sus productos, incluyendo aspectos
como limpieza, orden, mantenimiento y presentacion general. Un puesto en buen
estado no solo asegura un espacio comodo, agradable y seguro para los clientes, sino

que también proporciona profesionalismo y credibilidad. El investigador Goémez y
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Rojas (2022) se ha dado a la tarea de analizar en mercados de Piura el estado de los
puestos de venta y la satisfaccion del cliente. Los clientes prefieren adquirir productos
en puestos que se encuentren bien presentados y en buen estado. Esto mejora la imagen
del mercado y clienteliza al comerciante.
Indicador: Adecuacion del entorno comercial

La adecuacion del entorno comercial se refiere a las condiciones generales del
mercado, incluyendo limpieza, iluminacion, ventilacion y seguridad, que ayudan a que
los clientes disfruten de una experiencia de compra placentera. Un ambiente comercial
correctamente disefiado contribuye a que los consumidores se sientan a gusto y
confiados, aumentando su disposicion a realizar compras. Lopez y Huamén (2021)
realizaron un estudio en mercados de Arequipa, donde encontraron que un entorno
comercial adecuadamente acondicionado aumenta la satisfaccion y la permanencia de
los clientes en el mercado. Los autores concluyen que un ambiente bien estructurado
y seguro es fundamental para fomentar un flujo constante de clientes y mejorar la
competitividad de los comerciantes.
Indicador: Accesibilidad y organizacion del mercado

La accesibilidad y organizacion del mercado se refieren a la facilidad con que
los clientes pueden acceder al mercado y desplazarse dentro de él, asi como la
distribucion ordenada de los puestos de venta. Una buena accesibilidad y organizacion
permiten una experiencia de compra mas fluida, haciendo que los clientes perciban el
mercado como un lugar conveniente y bien estructurado. Mendoza y Pérez (2023)
estudiaron la influencia de la accesibilidad en mercados de Lima, encontrando que los
clientes valoran positivamente los mercados organizados y accesibles, ya que estos

factores mejoran la experiencia de compra. Segun los autores, los comerciantes
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ubicados en areas accesibles y bien organizadas ven un aumento en el flujo de clientes
y en su satisfaccion, fortaleciendo asi su competitividad.
3.2.2. Variable calidad de atencion

En primer lugar, Paredes y Gutiérrez (2021) analizaron la calidad de atencioén
en mercados locales de Lima, enfocandose en como influye en la percepcion del cliente
y su lealtad. Concluyeron que los comerciantes que brindan una atencion cordial,
rapida y personalizada logran no solo atraer a mas clientes, sino también mejorar la
satisfaccion de estos, destacando que ofrecer un servicio de excelente calidad es crucial
para poder competir en el mercado en el mercado.

Salazar y Quispe (2022) en su estudio de calidad de atencion en mercados de
Arequipa descifran que los factores de amabilidad y rapidez de la atencion son bien
valorados por los clientes y se encuentran directamente relacionados a la posibilidad
de las personas de regresar. El autor/s consideran que los comerciantes que enfocan la
calidad en su atencion establecen un vinculo a confianza, por lo que el comercio pueda
mejorar su capacidad competitiva y la reputacion.

Importancia de la calidad de atencion

En primer lugar, En el afio 2021, Mamani y Caceres llevaron a cabo una
investigacion en los mercados tradicionales de Cusco, en la que examinaron el papel
crucial que juega la calidad del servicio en la lealtad de los consumidores. Llegaron a
la conclusion de que ofrecer una atencion de excelente calidad enriquece la experiencia
de compra y genera una percepcion positiva del negocio, lo cual incrementa la
probabilidad de que los clientes regresen. Los autores destacan que la calidad de
atencion es crucial para construir relaciones de confianza y fomentar la lealtad del

cliente, contribuyendo asi a la sostenibilidad del negocio.
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El estudio realizado por Gémez y Rojas (2022) cuyo tema fue Calidad de
atencion y su relacion competitiva en mercados de los comerciantes de Arequipa. Se
ha encontrado que un trato afable y profesional no solo eleva la satisfaccion del
consumidor, sino que también potencia la reputacion del vendedor y del sector en su
conjunto. Los escritores llegan a la determinacién de que satisfacer la calidad de la
atencion dentro de un contexto competitivo se puede transformar en una ventaja
diferencial para el comerciante.

Dimension satisfaccion del cliente

En primer lugar, Lopez y Torres (2021) Se llevé a cabo una investigacion en
los mercados de Lima, en la que se examin6 de qué manera la satisfaccion del cliente
impacta en la fidelidad hacia el vendedor. Llegaron a la conclusion de que aquellos
clientes que se sienten satisfechos tienen una mayor inclinacién a volver y a
recomendar el servicio el negocio, lo cual beneficia tanto a los comerciantes
individuales como a la imagen general del mercado. Los autores destacan que factores
como la amabilidad y la eficacia en la atencién son esenciales para asegurar la
satisfaccion del cliente.

Quispe y Gutiérrez (2022), en cuanto a ello, se llevo a cabo un analisis sobre
la conexion entre la satisfaccion del cliente y el aumento en ventas en mercados de
Cusco. Se encontrdé que los comerciantes que se especializan al enfocarse en la
satisfaccion del cliente mediante un servicio adaptado a sus necesidades, resolviendo
inconvenientes, se incrementan tanto las ventas como la preferencia por la marca, entre
otros aspectos. Segun los autores, la satisfaccion del cliente no solo crea fidelidad, sino

también competitividad y sostenibilidad del comerciante.
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Indicador: Nivel de satisfaccion del cliente con el servicio recibido

mide qué tan satisfechos se sienten los clientes con la atencion y servicios
proporcionados. Este indicador refleja la percepcion general del cliente sobre la
vivencia de adquirir productos, afectada por elementos como la cortesia, rapidez y
eficacia en la atencion. Sanchez y Paredes (2022) estudiaron la contento del cliente en
los mercados de Trujillo revela que existe una relacion directa entre un alto nivel de
satisfaccion y la probabilidad de que los consumidores recomienden el
establecimiento. Segun los autores, los comerciantes que se esfuerzan por satisfacer a
sus clientes logran mejorar la percepcion de su negocio y aumentar la frecuencia de
visitas.
Indicador: Percepcion del cliente sobre la atencion personalizada

se refiere a como los clientes valoran la atencioén adaptada a sus necesidades y
preferencias especificas. Este indicador mide La influencia de las estrategias de
personalizacion en la fidelizacion y contento del consumidor, aportando a una vivencia
mas placentera y memorable. Lopez y Garcia (2023) investigaron la percepcion de
atencion personalizada en mercados de Arequipa y concluyeron que los clientes que
sienten que reciben un trato Unico y adaptado a sus preferencias tienden a ser mas
leales. Los autores destacan que la personalizacion fortalece la relacion con el cliente
y promueve una percepcion positiva del comerciante.
Indicador: Frecuencia de quejas o reclamaciones

La frecuencia de quejas o reclamaciones indica cuantas veces los clientes
expresan su insatisfaccion o presentan problemas relacionados con el servicio. Este
indicador permite evaluar la efectividad del servicio y el grado de satisfaccion general,
ya que una baja frecuencia de quejas suele correlacionarse con un servicio de mayor

calidad. Ramos y Torres (2021) estudiaron la frecuencia de quejas en mercados de
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Lima, encontrando que los comerciantes con menos reclamaciones lograban mantener
una clientela més leal y satisfecha. Segliin los autores, la reduccion de quejas esta
relacionada con practicas de atencion al cliente eficientes y una respuesta proactiva
ante posibles inconvenientes.
Dimension eficiencia en la atencion

En primer lugar, Mendoza y Castillo (2022) estudiaron La efectividad en el
servicio al cliente en el contexto de Trujillo, examinando de qué manera impacta en la
satisfaccion y fidelizacion de los consumidores. Llegaron a la conclusion de que los
vendedores que disminuyen los tiempos de espera y mejoran sus métodos de atencion
son capaces de incrementar la satisfaccion de sus consumidores. Los escritores
subrayan que la efectividad en el servicio es crucial para sostener la competitividad y
atraer mas clientes en un entorno de alta demanda.

Vargas y Torres (2023) evaluaron la conexion entre la eficiencia en la atencion
y la fidelizacion en mercados de Lima. Los retailers que ofrecen un servicio que resulta
rapido y eficaz no solo mejoran lo que los clientes piensan de ellos, sino que aumentan
las probabilidades de que lo visiten de nuevo. Segun el autor, generar atencion es la
actividad mas esencial de toda corporacidon, ya que no sélo genera recordacion de
productos o marcas, sino que es la clave para expandir el valor de mercado y la
competitividad en mercados locales.
Indicador: Tiempo de espera para ser atendido

El tiempo de espera para ser atendido se refiere a la duracion que un cliente
debe esperar antes de recibir atencion directa. Este indicador es crucial, ya que tiempos
de espera mas cortos suelen mejorar la contentura del cliente y la impresion sobre la
eficacia del servicio. Gomez y Salazar (2022) analizaron el tiempo de espera en

mercados de Lima, encontrando que los comerciantes que lograban reducir Los
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periodos de espera aumentaban de manera notable la satisfaccion de los clientes. Los
escritores llegan a la conclusion de que reducir al maximo el tiempo de espera resulta
fundamental para crear una experiencia de compra positiva y competitiva en el
mercado.
Indicador: Rapidez en el proceso de compra

La rapidez en el proceso de compra mide la eficiencia con la que el cliente
puede realizar y completar su adquisicion, abarcando desde la eleccion de los articulos
hasta la transaccién final. Una aceleracion en este procedimiento favorece una
experiencia de compra fluida y placentera para el consumidor, reflejando la capacidad
del comerciante para atender con eficacia. Mamani y Rivera (2021) investigaron la
rapidez en el proceso de compra en mercados de Arequipa, concluyendo que una
atencion rapida durante el proceso de venta aumenta la satisfaccion del cliente y
mejora su disposicion a regresar. Segun los autores, los comerciantes que optimizan el
proceso de compra logran una mayor fidelizacion y fortalecen su posicion competitiva.
Indicador: Capacidad para resolver problemas o consultas

se refiere a la habilidad del comerciante para atender inquietudes, quejas o
problemas de manera efectiva y rapida. Este indicador refleja la habilidad de lidiar con
imprevistos, lo cual, ademas de brindar una buena experiencia, hace que el consumidor
perciba el servicio con benevolencia. Lopez y Cardenas (2023) analizaron la capacidad
de solucionar problemas en mercados de Cusco, sefialando que los vendedores que
tratan y resuelven dudas eficientemente, tienen clientes mas fieles. Segln el autor, la
resolucion de Resolver inconvenientes de forma agil y efectiva favorece la satisfaccion

del cliente y a la construccion de una imagen creible y profesional.
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Dimension experiencia de compra

En primer lugar, Ramirez y Huerta (2022) investigaron la experiencia de
compra en mercados tradicionales de Lima, analizando como los factores de ambiente,
trato y accesibilidad influyen en la percepcion del cliente. Concluyeron que los clientes
valoran una experiencia de compra agradable, donde se sientan cdmodos y bien
atendidos, lo cual aumenta la probabilidad de visitas repetidas. Los autores destacan
que una experiencia de compra Una actitud positiva no solo eleva el nivel de
satisfaccion, sino que también juega un papel crucial en la lealtad del cliente.

Gonzalez y Pérez (2023), por su parte, analizaron la relacion entre la
experiencia de compra y la lealtad del consumidor en mercados de Cusco. Encontraron
que variables como ambientacion, facilidad de acceder a productos y atencion
personalizada elevan notoriamente la experiencia del cliente. De acuerdo con los
autores, una experiencia de compra de alta calidad es lo que hara que los clientes
prefieran volver al comerciante, lo que beneficiara su competitividad.
Indicador: Ambiente y comodidad durante la compra

El ambiente y comodidad durante la compra se refiere a las circunstancias
fisicas y el contexto en el que el cliente realiza su compra, incluyendo factores como
iluminacion, limpieza, temperatura y organizacion del espacio. Un ambiente coémodo
y agradable contribuye a generar una experiencia de compra agradable, creando un
ambiente en el que los clientes se sientan acogidos y tranquilos. Paredes y Gutiérrez
(2022) estudiaron el ambiente de compra en mercados de Trujillo, encontrando que los
clientes valoran espacios bien organizados y comodos, esto favorece una experiencia
de compra agradable y promueve que los clientes regresen con frecuencia. Los
escritores llegan a la conclusion de que un entorno apropiado es esencial para potenciar

la percepcidn que tiene el mercado y fomentar la fidelidad de los consumidores .
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Indicador: Amabilidad y cortesia del comerciante

La amabilidad y cortesia del comerciante se refiere al trato respetuoso y cordial
que brinda al cliente durante la interaccion de compra. Este comportamiento no solo
mejora la percepcion del cliente sobre el servicio, sino que también crea una relacion
positiva y de confianza que fortalece la experiencia de compra. Lopez y Rojas (2023)
investigaron la influencia de la amabilidad del comerciante en la experiencia de
compra en mercados de Lima. Encontraron que los clientes que reciben un trato amable
y cortés tienen una experiencia mas satisfactoria y estan mas inclinados a regresar al
mismo comerciante. Segun los autores, la amabilidad es un factor clave en la
satisfaccion y fidelizacion del cliente.
Indicador: Variedad y calidad de productos ofrecidos

La variedad y calidad de productos se refiere a la gama de opciones y el
estandar de calidad del bien que pone a disposicion del consumidor el comerciante.
Este indicador evalia si el comerciante le da respuesta a multiples gustos y
necesidades. Contribuye a que la experiencia de compra sea completa y atractiva. De
acuerdo con Martinez y Torres (2021) la opiniones de los consumidores respecto a la
diversidad y el estandar del producto que ofrecen los mercados de Arequipa, se
concluyo que son esos comerciantes que tienen variedad, que tienen buena calidad los
que logran tener una buena experiencia de compra. La oferta de diversidad y calidad
de los productos son necesarios en beneficio de la satisfaccion del consumidor y para

la competitividad empresarial.
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3.3. MARCO CONCEPTUAL
3.3.1. Competitividad

Capacidad de un comerciante o negocio para ofrecer productos o servicios de
manera eficaz y diferenciada en comparacion con sus competidores. La competitividad
permite al negocio sostenerse y prosperar en un entorno de mercado competitivo.
3.3.2. Calidad de atencion

Conjunto de conductas y actividades del vendedor dirigidas a cumplir y
sobrepasar las expectativas del consumidor en cuanto a la atencion recibida. La
atencion que se brinda estd estrechamente vinculada a la satisfaccion y fidelidad del
consumidor.
3.3.3. Satisfaccion del cliente

Grado de conformidad que experimenta un consumidor tras haber obtenido un
producto o servicio. La contentacion del cliente es clave para mantener la lealtad y
construir una imagen favorable de una empresa.
3.3.4. Eficiencia en la Atencion

Capacidad del comerciante para brindar un servicio rapido, adecuado y sin
errores, minimizando duracién de las esperas y mejorando los procedimientos de
adquisicion para una experiencia mas fluida.
3.3.5. Experiencia de Compra

Percepcion global que el cliente tiene sobre su proceso de compra, incluyendo
factores como ambiente, trato y comodidad. Una buena experiencia de compra

contribuye a la satisfaccion y preferencia del cliente.
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3.3.6. Infraestructura

Condiciones fisicas y de mantenimiento del espacio de venta, como limpieza,
organizacion y accesibilidad. Una infraestructura adecuada mejora la comodidad del
cliente y contribuye a una percepcion favorable del negocio.
3.3.7. Atencion Personalizada

Estrategia en la cual el comerciante adapta su trato y servicio a los
requerimientos y gustos de cada consumidor, con el objetivo de hacer que cada
interaccion sea Unica y satisfactoria.
3.3.8. Capacitacion

Proceso mediante el cual el comerciante adquiere o mejora habilidades y
conocimientos en campos como el servicio al cliente, estrategias de ventas y
administracion empresarial, con el propodsito de potenciar su rendimiento y
competitividad.
3.3.9. Fidelizacion

Conjunto de tacticas y medidas orientadas a preservar y robustecer el vinculo
con el cliente, logrando que este vuelva y elija siempre el negocio. La lealtad del cliente
es fundamental para mantener la estabilidad y fomentar el crecimiento sostenido a lo
largo del tiempo.
3.3.10. Ambiente Comercial

Entorno fisico y social en el cual tiene lugar la actividad comercial, incluyendo
factores como iluminacién, limpieza, seguridad y accesibilidad. Un ambiente
agradable favorece una experiencia de compra favorable y la fidelizacion del cliente

en el sector.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. HIPOTESIS GENERAL
La competitividad se relaciona significativamente con la calidad de atencion de los

comerciantes del mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca - 2024.

4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

e La competitividad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente
en el mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca — 2024.

e Lacompetitividad se relaciona significativamente con la eficiencia en la atencion
en el mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca - 2024.

e La competitividad se relaciona significativamente con experiencia de compra en

el mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca - 2024.

4.3. VARIABLES
V1. Competitividad

V2. Calidad de atencion
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4.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES VALORACION
e Nivel de capacitacion de los
comerciantes
Formacion y ° Partlclpam.(,)n en programas
capacitacion de formacién
P e  Actualizacion de
conocimiento en técnicas de
venta
e Uso de técnicas de atencidon
al cliente
VI: . .. .,
C L Estrategias de servicio e Implementacion de
ompetitividad . . .,
al cliente estrategias de fidelizacion
e  Personalizacion de la
atencion al cliente
e Estado de la infraestructura
Infraestructura y del puesto de venta Ordinal
entorno comercial e Adecuacion del entorno

comercial
e Nivel de satisfaccion del
cliente con el servicio
recibido
Satisfaccion al cliente e Percepcion del cliente sobre
la atencion personalizada
e Frecuencia de quejas o

reclamaciones
. e Tiempo de espera para ser
V2: Calidad de P pera p
atencion atendido
Eficiencia en la e Rapidez en el proceso de
atencion compra

e capacidad para resolver
problemas o consultas

e ambiente y comodidad
durante la compra

Experiencia de e amabilidad y cortesia del
compra comerciante

e variedad y calidad de

productos ofrecidos

Nota. disefio propio.
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CAPITULOV

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION
Cuantitativa.

El estudio actual se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo, puesto que se
enfoca en la evaluacion numérica de las variables relacionadas con “competitividad”
y “calidad de atencioén”, permitiendo establecer relaciones estadisticas a partir de datos
objetivos recolectados mediante un cuestionario estructurado. De acuerdo con lo
senalado por Herndndez y Mendoza (2022), el enfoque de tipo cuantitativo permite
recolectar informacion empirica, aplicando técnicas de analisis estadistico con el fin
de confirmar hipdtesis planteadas. Este tipo de enfoque resulta apropiado cuando se
busca evaluar el comportamiento de una poblacion a través de variables observables y

medibles, como ocurre en el presente estudio.

5.2. METODO APLICADO A LA INVESTIGACION
Deductivo.

Se utiliza un enfoque deductivo que comienza con conceptos tedricos amplios
acerca de la relacion entre competitividad y calidad de atencion, para luego
contrastarlos empiricamente en el contexto particular del Mercado Internacional San

José. Este método permite elaborar suposiciones que se confirman mediante la
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observacion y el estudio de la informacion recopilada. De acuerdo con Torres y
Ramirez (2023), el método deductivo es especialmente util en investigaciones que
buscan comprobar si un fendomeno local responde a leyes o teorias generales,

empleando una logica secuencial y ordenada.

5.3. TIPO DE INVESTIGACION
Basica.

La investigacion se clasifica como un estudio basico, dado que su objetivo es
profundizar en el entendimiento tedrico acerca de la conexion entre la competitividad
de los vendedores y la calidad del servicio al cliente. No se propone intervenir ni
modificar el entorno, sino observarlo, analizarlo y explicar su dindmica interna desde
una perspectiva cientifica. Segiin Quispe y Rojas (2021), la investigacion basica busca
generar marcos conceptuales que sustenten futuras acciones aplicadas, aportando al

desarrollo del saber académico y profesional.

5.4. NIVEL DE INVESTIGACION
Correlacional.

La investigacion actual se clasifica como correlacional, dado que su objetivo
fundamental es establecer la existencia y el grado de relacion entre dos variables: la
competitividad y la calidad de atencion. Este nivel no busca establecer relaciones
causales, sino analizar estadisticamente si los cambios en una variable se asocian con
variaciones en la otra. Segun Valverde y Castillo (2022), los estudios correlacionales
resultan valiosos para entender la relacion entre diferentes fendmenos, ya que ofrecen
datos empiricos que pueden guiar la toma de decisiones o abrir nuevas vias de

investigacion.
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5.5. DISENO DE INVESTIGACION
No experimental.

El enfoque seleccionado es de tipo no experimental, con un disefio transversal
y correlacional. Esto significa que las variables se analizan en su entorno natural sin
ser manipuladas intencionalmente, tal como se presentan en el entorno cotidiano de
los comerciantes del mercado. Asimismo, El disefio es integral ya que la recopilacion
de informacion se lleva a cabo en un Unico instante temporal. Segin lo expuesto por
Méndez y Salazar (2023), el disefio no experimental resulta adecuado en situaciones
donde el investigador no tiene la capacidad de ejercer control ni asignar tratamientos,
y solo se limita a analizar situaciones existentes mediante observacion sistematica y

analisis estadistico.

5.6. POBLACION Y MUESTRA
5.6.1. Poblacion

Segun la informacion proporcionada, el Mercado Internacional San José,
ubicado en la ciudad de Juliaca, cuenta con una comunidad de 300 comerciantes
registrados que realizan sus actividades de manera formal por la administracion del
mercado (2024). Estos comerciantes representan unidades de analisis claves, ya que
participan directamente en la prestacion de servicios y atencidén al publico, y son
quienes experimentan de manera cotidiana los desafios de la competitividad y la
calidad en la atencion.
5.6.2. Muestra

Para determinar el tamano muestral, se aplico la férmula estadistica para

poblaciones finitas:
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N-Z2.p-q
e(N—-1)+2Z2-p-q

n=

Donde:
e N = 300: tamafio de la poblacién

Z = 1.96: nivel de confianza del 95%

p = 0.5: probabilidad de éxito

q = 0.5: probabilidad de fracaso

e = 0.05: margen de error

300-(1.96)2-0.25 288.12 _

"= 0.0025-299 + (1.96)2-0.25  1.7079

Tamafio de la muestra: 169 comerciantes
Segun Gonzalez y Ramirez (2021), el uso de esta férmula permite asegurar que
la muestra sea estadisticamente representativa, reduciendo el error de estimacion y

permitiendo ampliar los hallazgos para que se apliquen a toda la poblacion.

5.7. TECNICAS E INSTRUMENTO
5.7.1. Técnica

Se empled la encuesta como técnica para obtener informacion, ya que se
considera un método efectivo para recopilar datos organizados de una muestra
representativa de comerciantes del Mercado Internacional San José. Esta técnica
permite obtener respuestas directas y estandarizadas que reflejan percepciones,
actitudes y niveles de comportamiento respecto a las variables estudiadas.
5.7.2. Instrumento

Se utilizé un cuestionario estructurado que incluia una escala de Likert de cinco
niveles, lo que facilito la evaluacion de las opiniones de los comerciantes en relacion

con las diferentes variables “competitividad” y “calidad de atencion”. El cuestionario
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fue validado La fiabilidad fue evaluada a través de un juicio de expertos, utilizando el
coeficiente Alfa de Cronbach como método de determinacion, asegurando su

consistencia interna.

5.8. CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
5.8.1. Confiabilidad

Se llevo a cabo a través de:

Tabla 2

Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos

,783 18

Nota. Diseo propio.
Interpretacion:
El valor de 0,783 que se presenta en la tabla 2 indica que el instrumento tiene
una buena fiabilidad.
5.8.1. Validez

Se llevo a cabo mediante la evaluacion de especialistas.

5.9. PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE DATOS

Los datos fueron evaluados utilizando el software SPSS version 25.

5.10. CONTRASTACION DE HIPOTESIS
Se eligio un nivel de significancia de 0,05. Si los hallazgos indican un p valor
que es mayor o menor que este alfa, se procedera a aceptar o rechazar las hipotesis

correspondientes.
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Planteamiento de la HG

HO: La competitividad no se relaciona significativamente con la calidad de atencién
de los comerciantes del mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca -
2024.

H1: La competitividad se relaciona significativamente con la calidad de atencion de
los comerciantes del mercado internacional San José¢ de la ciudad de Juliaca -
2024.

Estadistica

Tabla 3

Prueba de Tau b de la HG

E
fror T Significacion
Valor estandar . .
s aproximado aproximada
asintotica

Ordinal por Tau-b de ,1584 ,039 17,906 ,001
ordinal Kendall
N de casos validos 169

Nota. Disefo propio.
P-valor
Cuando el valor de significancia excede el nivel alfa, se acepta la hipotesis nula (HO).
Cuando el valor de significancia es menor que alfa, se acepta la hipdtesis alternativa
(H1).
Decision

En la tabla 3 se observa un valor de significancia de 0,000, lo que sugiere que
el hallazgo es extremadamente relevante. Por lo tanto, se aprueba la hipotesis HI, la
cual indica que existe una relacion significativa entre la competitividad y la calidad
del servicio ofrecido por los comerciantes en el mercado internacional San José,

ubicado en la ciudad de Juliaca, para el afio 2024.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3 | NVESTRAGION
S

Planteamiento de HE1

HO: La competitividad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente en el mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca — 2024.

H1: La competitividad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente
en el mercado internacional San Jos¢ de la ciudad de Juliaca — 2024.

Estadistica

Tabla 4

Prueba de Tau b de la HE1

E
Tror T Significacion

Valor estandar ) }
aproximado aproximada

asintotica
Ordinal por Tau-b de ,632 ,031 19,203 ,001
ordinal Kendall
N de casos validos 169

Nota. Disefo propio.
P-valor
Cuando el valor de significancia excede el nivel alfa, se acepta la hipotesis nula (HO).
Cuando el nivel de significancia es menor que alfa, se acepta la hipdtesis alternativa
(H1).
Decision

En la tabla 4 se muestra una significancia de 0,000, lo que sugiere que el
resultado posee un notable valor simbolico. Por lo tanto, se avala la propuesta de H1,
lo que confirma que existe una relacion significativa entre la competitividad y la
satisfaccion del cliente en el mercado internacional de San José, ubicado en la ciudad

de Juliaca, para el afio 2024.
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Planteamiento de HE2

HO: La competitividad no se relaciona significativamente con la eficiencia en la
atencion en el mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca - 2024.

H1: La competitividad se relaciona significativamente con la eficiencia en la atencion
en el mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca - 2024.

Estadistica

Tabla 5

Prueba de Tau b de la HE?2

Error
estandar T Significacion
Valor  asintdtica aproximado aproximada
Ordinal por Tau-b de ,543 ,178| 15,112 ,001
ordinal Kendall
N de casos validos 169

Nota. Disefo propio.
P-valor
Cuando el valor de significancia es mayor que alfa, se acepta la hipotesis nula (HO).
Cuando el valor de significancia es menor que alfa, se acepta la hipotesis alternativa
(HI)
Decision

En la tabla 5 se observa una significancia de 0,000, lo que sugiere que el
hallazgo es extremadamente relevante. Por lo tanto, se aprueba la hipdtesis H1, que
indica que existe una relacion significativa entre la competitividad y la eficiencia en la
atencion dentro del mercado internacional de San José, ubicado en la ciudad de Juliaca,

para el afio 2024.
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Planteamiento de HE3

HO: La competitividad no se relaciona significativamente con experiencia de compra
en el mercado internacional San Jos¢ de la ciudad de Juliaca - 2024.

H1: La competitividad se relaciona significativamente con experiencia de compra en
el mercado internacional San José de la ciudad de Juliaca - 2024.

Estadistica

Tabla 6

Prueba de Tau b de la HE3

E
Tror T Significacion

Valor estandar ) }
aproximado aproximada

asintotica
Ordinal por Tau-b de ,139 ,071 16,634 ,001
ordinal Kendall
N de casos validos 169

Nota. Disefo propio.
P-valor
Cuando el nivel de significancia excede a alfa, se acepta la hipdtesis nula (HO).
Cuando el valor de significancia es menor que alfa, se acepta la hipotesis alternativa
(HI)
Decision

La tabla 6 presenta un valor de significancia de 0.000, lo que sugiere que el
resultado es extremadamente significativo. Como resultado, se valida la hipotesis H1,
que sostiene que existe una relacion significativa entre la competitividad y la
experiencia de compra en el mercado internacional de San José, ubicado en la ciudad

de Juliaca, para el afio 2024.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

En esta seccion se presentan los resultados estadisticos que permiten alcanzar
los objetivos establecidos, utilizando tablas y graficos que facilitaran su interpretacion
posterior.
Tabla 7

Resultados de la normalidad de los datos

Kolmogérov Smirnov

Estadistica gl. Sig.
Competitividad ,086 169 ,031
Calidad de atencion ,079 169 ,075

Nota. disefio propio.
Interpretacion:

Los valores correspondientes a 0,031 para la primera variable y 0,075 para la
segunda, presentados en la tabla 7, indican que en el primer caso no se cumple con el
supuesto de normalidad, mientras que en el segundo si. Por esta razén, se decidid

emplear el coeficiente de Rho de Spearman.
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Tabla 8

Baremo de correlaciones

-1.00 Correlacion negativa perfecta.
—0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
~0.75 Correlacion negativa considerable.
—0.50 Correlacion negativa media,
—0.25 Correlacion negativa débil.
—0.10 Correlacion negativa muy débil.
0.00 No existe correlacion alguna entre las
’ variables.
+0.10 Correlacién positiva muy débil,
+0.25 Correlacién positiva débil.
+0.50 Correlacién positiva media.
+0.75 Correlacién positiva considerable.
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 Correlacion positiva perfecta.

Nota. La tabla denota las correlaciones tomadas de Hernandez et al. (2014).
Tabla 9

Correlacion entre competitividad y la calidad de atencion

Correlaciones
Competitivida  Calidad de

d atencion
Coeficiente de 1,000’ ,721
correlacion
Competitividad . .
Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 169 169
Spearman Coeficiente de ,041 1,000
correlacion
Calidad de atencion ) )
Sig. (bilateral) ,001
N 169 169

Nota. Diseo propio.
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Figura 1

Diagrama de dispersion entre competitividad y la calidad de atencion

Diagrama de dispersion: Competitividad vs. Calidad de atencion
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Nota. Disefo propio.

Interpretacion:

En la tabla 9 se presenta que el coeficiente de Rho de Spearman, que relaciona
la competitividad con la calidad de atencion, es de 0.721. Ademas, se observa un nivel
de significancia bilateral (Sig.) de 0.001. Este hallazgo sugiere que hay una fuerte
correlacion positiva que es estadisticamente relevante entre las dos variables. De
manera diferente, conforme los vendedores del Mercado Internacional San José elevan
su competitividad mediante estrategias de diferenciacion, innovacién comercial y
posicionamiento también se mejora de forma considerable la calidad de atencion que

ofrecen a sus clientes, reflejada en el trato, el tiempo de respuesta y la solucion de

reclamos.
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Tabla 10

Correlacion entre competitividad y la satisfaccion del cliente

Correlaciones

L Satisfaccion
Competitividad del cliente
Coeficiente de comelacion 1,000° 817
Competitividad Sig. (bilateral) : 001
N 1G9 169
Rho de Spearman ) .
Coeficiente de comrelacion 055 1,000
Satisfaccion del cliente  Sig. (bilateral) 001
N 169 169

Nota. Disefo propio.
Figura 2

Diagrama de dispersion entre competitividad y la satisfaccion del cliente

Diagrama de dispersiéon: Competitividad vs. Satisfaccion del cliente
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Nota. Diseio propio.
Interpretacion:
La tabla 10 muestra que el valor del coeficiente de correlacion de Spearman

entre la competitividad y la satisfaccion del cliente es de 0.817, con un nivel de
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significancia bilateral (Sig. = 0.001). Este resultado indica una correlacion positiva alta
y estadisticamente significativa entre ambas variables. En términos practicos, esto
significa que a medida que los comerciantes del Mercado Internacional San José
desarrollan mayores niveles de competitividad mediante estrategias comerciales,
innovacion, y posicionamiento también se incrementa el nivel de satisfaccion de sus
clientes.

Tabla 11

Correlacion entre competitividad y la eficiencia en la atencion

Comrelaciones

Competitividad Eficiencia en la

atencion
Coeficiente de comelacion 1,000° 788
Competitividad Sig. (bilateral) : 001
N 169 169
Rho de Spearman ) L.
Coeficiente de comelacion 061 1,000
Eficiencia en |a atencion  Sig. (bilateral) 001
N 169 169

Nota. Diseio propio.
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Figura 3

Diagrama de dispersion entre competitividad y la eficiencia en la atencion

Diagrama de dispersiéon: Competitividad vs. Eficiencia en la atencién
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Nota. Disefo propio.
Interpretacion:

En la tabla 11 se puede observar que el coeficiente de Rho de Spearman, que
relaciona la competitividad con la eficiencia en la atencidn, es de 0.788, y presenta un
nivel de significancia bilateral de 0.001. Este hallazgo muestra una fuerte correlacion
positiva que es estadisticamente relevante entre las dos variables. En otras palabras,
conforme los vendedores del Mercado Internacional San José fortalecen su
competitividad mediante estrategias, diferenciacion y mejor posicionamiento también
mejora notablemente la eficiencia con la que atienden a sus clientes, en términos de

rapidez, organizacion y precision del servicio.
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Tabla 12

Correlacion entre competitividad y experiencia de compra

Cormrelaciones

T Experiencia de
Competitividad compra

Coeficiente de comelacion 1,000° 733

Competitividad Sig. (bilateral) : 001

N 169 169

Rho de Spearman ) .
Coeficiente de correlacion o7 1,000
Experiencia de compra  Sig. (bilateral) 00
N 169 169

Nota. Diseno propio.
Figura 4

Diagrama de dispersion entre los estandares de desemperio y la calidad de atencion

Diagrama de dispersion: Competitividad vs. Experiencia de compra
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Nota. Diseo propio.
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Interpretacion.

En la tabla 12 se muestra que el coeficiente de Rho de Spearman que relaciona
la competitividad con la experiencia de compra es de 0.733, y presenta un nivel de
significancia bilateral de 0.001. Este hallazgo indica una fuerte correlacion positiva
que es estadisticamente relevante entre las dos variables. En otras palabras, de acuerdo
con los vendedores del Mercado Internacional San José fortalecen su competitividad
a través de estrategias, innovacion y diferenciacion comercial se mejora también la
experiencia de compra de sus clientes, entendida como la percepcion positiva del

proceso de atencion, el ambiente, la interaccion y el servicio recibido.
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6.2. DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos en esta investigacion evidencian que la
competitividad de los comerciantes del Mercado Internacional San José de Juliaca
mantiene una relacion estadisticamente significativa y positiva con diversas
dimensiones de la calidad de atencion al cliente, lo cual confirma los planteamientos
teoricos formulados.

En primer lugar, se determino que la correlacion entre competitividad y calidad
de atencion general es de 0.721 (p < 0.001), lo cual indica una relacioén positiva alta.
Este resultado da fe de la hipotesis principal del estudio puesto que a un mayor nivel
de competitividad en cuanto a estrategias de diferenciacion, innovacion y
profesionalizacion los comerciantes tienden a brindar una atencion de mayor calidad.
Conforme a lo expuesto por Fernandez y Lopez (2023), la competitividad bien
gestionada genera ventajas que no soélo se concentran en el producto, sino que lo
alcanzan a la experiencia integral del cliente, convirtiéndose la atencion en un valor
agregado muy importante.

Igualmente, en cuanto a la satisfaccion del cliente, el coeficiente de Spearman
resultd ser de 0.817, presentando una relacion muy alta y significativa. Este hallazgo
denota que los comerciantes mas competitivos lograran condiciones mas favorables
para generar en sus clientes satisfaccion. Esto concuerda a lo observado por Lopez y
Herrera (2023), donde argumentan que la competitividad sostenida permite mejorar la
experiencia del consumidor, asi como lograr su fidelizacion y aumentar el
posicionamiento del negocio.

En lo que respecta a la eficiencia en atencion, se encontrd una correlacion de
0.788 (p < 0.001), por lo que se puede concluir que aquellos comerciantes que

desarrollan capacidades competitivas también logran ofrecer servicios mas agiles,
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ordenados y en tiempos oportunos. Segin Gutiérrez (2021), la eficiencia operativa se
encuentra relacionada con el dominio técnico y organizacional del vendedor y la
competencia es un claro indicativo de profesionalismo comercial

Finalmente, se encontré una correlacion de 0,733 entre competitividad y
experiencia de compra, lo que indica que una atencidon concentrada en el cliente no
solo es eficiente y amable, sino que ademas permite una apreciacion global del proceso
de compra positivo. Ese resultado se encuentra en linea con lo sefialado por Ramirez
(2023), quien plantea que los comerciantes con mas altos niveles de competitividad
son capaces de idear experiencias de compra mas completas que generan un valor
intangible en el cliente.

Estos hallazgos cierran la competitividad no puede ser entendida como la
ventaja que se presenta sobre el mercado sino como un sistema de capacidades que
impacta directamente en la calidad, eficiencia y percepcion de la atencion. En
mercados como el de San José -conocido por su intensa actividad comercial- la

competitividad se consolida cuando se traduce en valor para el cliente.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. Relacion entre competitividad y calidad de atencion (Rho = 0.721). Se
concluye que existe una correlacion positiva alta y significativa entre la
competitividad de los comerciantes y la calidad general de atencion al
cliente en el Mercado Internacional San José. Esto demuestra que los
comerciantes que desarrollan estrategias competitivas tienden a ofrecer un
servicio mas profesional, cortés y satisfactorio para sus usuarios,
fortaleciendo asi su presencia en el mercado local.

SEGUNDA. Relacion entre la competitividad y la satisfaccion del cliente. Los
resultados muestran una correlacion muy alta entre competencia y
satisfaccion del cliente, lo que quiere decir que el nivel competitivo de un
comerciante incide en la percepcion positiva de un consumidor respecto al
servicio recibido. Este descubrimiento resalta el valor de las practicas
comerciales que orientan al cliente como pilar para lograr mayor
fidelizacion.

TERCERA. Relacion entre competitividad y eficiencia en la atencion (Rho = 0.788)
. Se concluye que la competitividad estd fuertemente asociada con la
eficiencia en la atencion, reflejada en la rapidez, organizacion y precision
del servicio prestado. A medida que los comerciantes adoptan practicas mas
competitivas, su capacidad para atender de manera eficaz y oportuna
mejora, optimizando la experiencia del cliente y reduciendo tiempos de
espera.

CUARTA. Estrecha relacion entre la competitividad y la experiencia de compra. Se
hall6 una relacidon positiva alta entre competitividad y experiencia de
compra, esto significa que los comerciantes que innovan, capacitan y
posicionan también generan entornos comerciales mds agradables,
confiables y recordables para los consumidores. Esta experiencia integral es

un factor diferenciador clave en mercados altamente competitivos.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. Se recomienda implementar un Plan de Fortalecimiento de
Competitividad Comercial, con enfoque en la mejora de la calidad de
atencion al cliente. Este plan debe incluir lineamientos claros sobre
estandares de servicio, comportamiento profesional, manejo de quejas y
fidelizacion de clientes. Ademads, se sugiere establecer una comision
interna que supervise el cumplimiento de buenas practicas comerciales,
promoviendo una cultura de atencion orientada al cliente.

SEGUNDA. Se sugiere establecer un programa permanente de formacién en atencion
al cliente y estrategias competitivas, dirigido a los comerciantes. Dicho
programa debe incluir temas como: trato al publico, gestion de reclamos,
técnicas de venta, innovacion, marketing relacional y experiencia de
compra. Esta capacitacion debe impartirse en modulos trimestrales y
certificarse, con el fin de profesionalizar la labor comercial dentro del
mercado.

TERCERA. Una recomendacion es establecer un sistema interno de monitoreo de
calidad de atencion mediante las encuestas a los clientes, observacion
directa y buzon de sugerencias. Este monitoreo tendrd que analizarse
periodicamente para la identificacion de los puntos criticos y las medidas
correctivas. Ademas, reconocer a los comerciantes de mejor desempefio
en calidad de servicio, de manera publica.

CUARTA. Es clave desarrollar una estrategia de posicionamiento del mercado basado
en experiencia de compra positiva, que destaque la calidad del servicio
brindado por sus comerciantes. Se pueden utilizar medios digitales, redes
sociales, y sefialética interna para resaltar buenas practicas y promover la
imagen del mercado como un espacio competitivo y confiable para los

consumidores.
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ANEXO 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: COMPETITIVIDAD Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS COMERCIANTES DEL MERCADO INTERNACIONAL SAN JOSE DE LA CIUDAD DE
JULIACA -2024.

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES, DIMENSIONES E INDICADORES METODOLOGIA
VARIABLE 1 COMPETITIVIDAD

PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: DIMENSION: Formseiony cuipacitacion Enfoque de
;Qué relacion existe entre h | Determinar la relacion entre  h | INDICADORES: investigacion:
competitividady la calidad deatencionde | competitividady la calidad de atencion delos e Nivel de capacitacion de los comerciantes Casnititative
los  comerciantes del mercado | comerciantes del mercado internacional San e Participacion en programas de formacion
internacional San José de la ciudad de | José de la ciudad de Juliaca - 2024. * Actualizacion de conocimientos en técnicas de | Método:
. venta .
Juliaca -2024? . Deductivo.
DIMENSION: Estrategias de servicio al cliente
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS: NDICADORES: Tipoge
e Uso de técnicas de atencion al cliente investigacion:
(Qué relacion existe entre lk | Analizar la relacion existe entre h e Implementacion de estrategias de fidelizacién )
competitividad y la satisfaccion del | competitividady la satisfacciondel clienteen e Personalizacién de la atencion al cliente s
cliente en el mercado internacional San | el mercado intemacional San José de b | DIMENSION: Infraestructura y entorno comercial | Nivel de
José de la ciudad de Juliaca -2024? | ciudad de Juliaca — 2024 INDICADORES: investigacién:
e Estado de la infraestructura del puesto de venta

¢Qué relacion existe entre h * Adecuacién del entorno comercial Correlacional

e Accesibilidad y organizacion del mercado

competitividad y la eficiencia en h | Evaluar la relacion existe entre h Diseiio de

atencion en elmercado internacional San | competitividad y la eficiencia en la atencion [ VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION investigacion:
José de la ciudad de Juliaca -2024? en el mercado internacional San José de b | DIMENSION: Satisfaccion del cliente

ciudad de Juliaca -2024. INDICADORES:
b transversal.

No experimental-

;Qué relacion existe entre
s g s Determinar la relacién existe entre h e Nivel de satisfaccién del cliente con el servicio i3
competitividad y experiencia de compra Poblacion:
competitividad y experiencia de compra en el recibido

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




TESIS UANCV

e\
c

VICERRECTORADQ DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

en elmercado internacional San José del
ciudad de Juliaca -2024?

mercado internacional San José de la cudad
de Juliaca - 2024.

e Percepcion del cliente sobre la atencién

personalizada
e Frecuencia de quejas o reclamaciones

DIMENSION:
INDICADORES:

Eficiencia en la atencion

e Tiempo de espera para ser atendido

e Rapidezen el proceso de compra

e Capacidad para resolver problemas o consultas
DIMENSION: Experiencia de compra
INDICADORES:

e Ambiente y comodidad durante la compra
e Amabilidad y cortesia del comerciante
e Variedad y calidad de productos ofrecidos

comerciantes del
mercado
intemacional San
José de la cludadde
Juliaca

Muestra:

100 pobladores.
Técnica:
Encuesta
Instrumento:

Cuestionario.

Nota. Elaboracion propia.
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ANEXO 3 INSTRUMENTO
Cuestionario
Escala de valoracion.
the] e En desacuerdo Neutro De acuerdo Tnt:lcmen]te de
(1) (2) (3) (#) (3)
ITEMS Escala de valoracion

1 23|45

Dimension 1. Estrategias comerciales

1. Planifico mis ventas en funcidon de la demanda del

cliente.

2. Aplico promociones u ofertas para aumentar mis

ventas.

3. Identifico y estudio a mi competencia para

mejorar mis Servicios

Dimension 2. Innovacion en el punto de venta

4. He implementado mejoras recientes en la

presentacion de mi puesto o local.

5. Uso nuevas técnicas para atraer la atencion del

Vr. 1. Gestion Municipal

cliente

6. He introducido productos o servicios novedosos

en los ultimos seis meses

Dimension 3. Posicionamiento frente a la competencia

7. Considero que mis clientes me prefieren frente a

otros comerciantes

8. Mi negocio tiene buena reputacion en el mercado

9. Los clientes recomiendan mi servicio a otras

personas

Dimension 1. Amabilidad y trato al cliente

10. Trato con respeto y cordialidad a cada cliente.

11. Escucho con atencion las necesidades del

Vr. 2.

Caticfannidn

comprador.

12. Mantengo una actitud positiva incluso ante

clientes exigentes.
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Dimension 2. Eficiencia en la atencion

13. Atiendo a los clientes con rapidez y sin demoras

innecesarias.

14. Organizo mis productos para facilitar la atencion.

15. Soy capaz de atender a varios clientes sin perder

la calidad del servicio.

Dimension 3. Experiencia de compra y satisfaccion

16. El cliente suele irse satisfecho con la atencidon

recibida.

17. Mi atencion contribuye a una experiencia de

compra agradable.

18. Recibo comentarios positivos por parte de mis

clientes.
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UNIVERSIDAD ANDINA “NESTOR CACERES VELASQUEZ” X
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

TITULO: COMPETITIVIDAD Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS COMERCIANTES DEL
MERCADO INTERNACIONAL SAN JOSE DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2024

. REFERENCIAS
e EXPERTO : DR. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
e PROFESION : LICENCIADO EN ADMINISTRACION
e CARGO ACTUAL : DIRECTOR DE INVESTIGACION
e  GRADO ACADEMICO : DOCTOR

II. ASPECTO DE EVAUACION

& &
INDICADORES CRITERIOS E g % i é
al 2 [ | 28 &4
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 1 |2 [3 | KI5
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables |1 |2 [3 |3 |5
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1 [2 |3 [4 |5%
4. ORGANIZACION | Existe una organizacion logica de los items | 1 |2 |3 |4 |
con las variables. ;‘
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad | 1 |2 |3 5
suficientes 5\
6. INTENCIONALI | Adecuado para cumplir los objetivos de la | 1 |2 |3 %(‘ 5
DAD investigacion
7. CONSISTENCIA | Estd basado en aspectos tedricos y 1 |2 [3 |8 |5
cientificos X
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, itemse |1 [2 |3 |4 |5
indices \/\
9. METODOLOGIA | La estrategia responde al propésito de la 1 |2 |3 }( 5
investigacion
10. PERTINENCIA El instrumento es itil y adecuado para la 1 |2 |3 5
investigacion \;O
Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia 4 Orizano

Lincoln (2015, p. 217).

Coeficiente de valorizacion porcentual, C= Toral/50= f, &( (//%70

III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

------------------------------------------------------------------------------------------------
................................................................................................

------------------------------------------------------------------------------------------------

IV. RESOLUCION .
a. Aprobado (C=75% = 0.75)
b. Desaprobado (C<75%=0. 75)
LOGRE ¥ ATCEHBY i immmmnmimnisnisnismer i vii e st stonemb s st e kania

/
e

DNIN® . Q. 2L 0
N° Celular 2.2 .- ??}/ b
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA IN(?()RI'ORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital: Fecha de entrega: 28 /01 /2026

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: Alisson Sabrina Ramos Zapana

Direccion: Psj. Las Lomas 108 — Desaguadero Puno
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 71979586

Teléfono: 929 600 741 email: alissonramos322 | @gmail.com

Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carn¢ de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:
Facultad y/o Escuela de Posgrado: Ciencias Administrativas

Escuela Profesional o Mencion: Administracion y Negocios Internacionales

Titulo o Grado Académico a optar: Licenciada en Administracion y Negocios Internacionales

Asesor: Dr. Enrique Genaro Apaza Chirinos

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis[x] Trabajo de Suficiencia Profesional ] Trabajo Académico| ]
Titulo: COMPETITIVIDAD Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS COMERCIANTES DEL
MERCADO INTERNACIONAL SAN JOSE DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos): Competitividad, calidad de atencion, eficiencia, experiencia de compra

Esta obra se desarroll en la UANCYV 1.2?

2
t Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios. insumos.
equipos, bases de datos, asesoria téenica por parte del personal de la UANCYV. financiamiento. entré otros
relacionados.
2 Si su produccion intelectual se desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

I:I Bachiller Titulo D 2da Especialidad [:] Maestria I:] Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estiandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al pablico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del pablico mi produceion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital. en cualquier medio, conocido 0 por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCY, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Perti y en el extranjero
por el tiempo y veees que considere neeesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez™” podra
reproducir mi preduccion intelectual en cualquier tipo de soporte v en més de un ¢jemplar,
sin modificar su contenido. solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la-produccion intelectual es una ereacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con ttularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y. asimismo. garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” consignard ¢l nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual. ¥ no le hard ninguna modificacion mds que la
permitida en la licencia.
Autorizo su publicacion (marque con una X)

X | 'Sk autorizo que se deposite inmediatamente.

l:l Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a);

l NO aulorizo,

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al pablico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
&Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion piblica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales,

XI Si autorizo
D No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional™ o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional™ emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales: en cambio, la adaptada a su jurisdiccion. recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia. la opeion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion
adaptada a la jurisdiceion del Per goza de una mayor eficacia ante los tribunales
peruanos.

Internacional
D Nacional

Linea de investigacion: Organizacion y direccion de empresas (5311-UNESCO)

28 de enero  del 2026

Firma de Autor huella digital Fecha
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