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RESOLUCION N.° 1158-2024-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 19 de setiembre 2024

VISTOS:

El Expediente 2024-CU-12132 de fecha 04-09-2024 de DAYCY MILAGROS HANCCO
FLORES, quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion, para
rendir el examen de sustentacion y defensa de la tesis fitulado: CALIDAD DE
ATENCION AL CLIENTE Y NIVEL DE VENTAS DE PRENDAS DE VESTIR EN EL MERCADO SAN
JOSE DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2023; conducente para optar el Titulo profesional
de Licenciado(a) en Administracién y marketing, 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 marketing.

CONSIDERANDO:

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

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

Y estando, la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento 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 susieniacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: DAYCY MILAGROS
HANCCO FLORES, para optfar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y marketing, en virtud de los considerandos expuestos.

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

x PRESIDENTE - Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

=  Primer miembro : Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

« Segundo miembro : Mg. PERCY GONZALQ PUMA PUMA
*  Asesor :Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA

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

+  Lugar : salon de Grados vy Titulos
Fecha - miércoles 25 de setiembre de 2024
+  Hora : 9:00 am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
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RESOLUCION N.© 1512-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 28 de diciembre de 2023

VISTOS:

El Expediente: N° 2023-CU-17482 de fecha 22 de noviembre de 2023, del Bach. DAYCY MILAGROS
HANCCO FLORES, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (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 Administraciéon y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigaciéon son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera
Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. DAYCY MILAGROS HANCCO FLORES, quien solicita la revision del Informe Final
de la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y
NIVEL DE VENTAS DE PRENDAS DE VESTIR EN EL MERCADO SAN JOSE DE LA CIUDAD DE JULIACA -
2023 conducente para optar el Titulo Profesuonol de licenciado(a) en Administracién vy
Marketing. .
Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias-Administrativas, Escuela
Profesional de Administracién y Marketing, corrobord el asesoramiento en el Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA.

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el Reglamento
Intemno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-
UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacion
de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que confiere facultades
ala Unidad de Investigacion de la Foculiod de ClenCIOS Administrativas. st

 SERESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APRQBARY. AULORLZAR ELJNFQRME FINALDE LA INVESTIGACION (BORRADOR
DE_TESIS). para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: CALIDAD DE ATENCION AL
CLIENTE Y NIVEL DE VENTAS DE PRENDAS DE VESTIR EN EL MERCADO SAN JOSE DE LA CIUDAD DE
JULIACA - 2023 presentado por el (la) Bach. DAYCY MILAGROS HANCCO FLORES, para optar el
Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketing, en virtud de los considerandos
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA.

'ARTICULO TERCERO. - DISPONER, que la faculiad, secretarias occdem|cos y administrativas,.
_quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

R T Registrese, comunlquese y archivese. B

é)NIVERSlDAD ANDINA
ACERE

............................
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Juliaca, 31 de octubre de 2023

VISTOS:

El oficio N° 084-2023-UI-FCA-UANCV-J del Director de la Unidad de Investigacion de
la Facultad de Ciencias Administrativas, en el cual remite propuestas de investigacion
para emision de resolucion de aprobacion y autorizacion de ejecucion de la propuesta
de investigacidon, respecto al expediente CU-14073, presentado por: DAYCY
MILAGROS HANCCO FLORES, para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, el(la) egresado(a): DAYCY MILAGROS HANCCO FLORES, ha presentado
propuesta de investigacion de acuerdo al Articulo 21° del Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante
Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, mediante Resolucion N° 015-2023-CF-CA-UANCV-J se aprueba la nominacion
del nuevo Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez de Juliaca, a partir del 05 de octubre
de 2023, hasta el 31 de diciembre 2023 para los docentes ordinarios y hasta el 07 de
diciembre de 2023, para los docentes contratados, conformado por los docentes: Dr.
Roberto Payé Colquehuanca (docente ordinario), Dr. Robbins Flores Aguilar (docente
ordinario), Dr. Juan Mauricio Pilco Churata (docente contratado), Mg. Jhon Alex
Quispe Mejia (docente contratado).

Que, la Direccién de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, ha remitido al Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas el expediente CU-14073, presentado por. DAYCY MILAGROS
HANCCO FLORES, en el cual presenta propuesta de investigacion intitulado: CALIDAD
DE ATENQIQN_ AL CLIENTE Y NIVEL DE VENTAS DE PRENDAS DE VESTIR EN EL
MERCADO “SAN-JOSE- DE- LA CIUDAD DE JULIACA -:2023, para optar.el-Titulo
Profesional de Licenciada en Administracion y Marketing:— " B S

Que, la revision de la propuesta de investigacion ha sido realizado el 20 de octubre
de 2023, por el docente: Mg. JHON ALEX QUISPE MEJIA, integrante del Comité de
Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, quien ha dictaminado:
opinién favorable, en el formato correspondiente.

Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, solicita_emisionde Resolucion deaprobaciony-autorizacion de
ejecucion de'la propuesta de investigacion intitulado: CALIDAD DE ATENCION AL
CLIENTE Y'NIVEL DE VENTAS DE PRENDAS DE VESTIR EN EL MERCADO SANJOSE DE
LA CIUDAD DE JULIACA - 2023, presentado por: DAYCY MILAGROS HANCCO FLORES
para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion y Marketing.
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Juliaca, 31 de octubre de 2023

Estando, en la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas, de acuerdo a al Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, y en uso de las atribuciones que le concede la Ley
Universitaria N° 30220, ley de Creacion de la UANCV N° 23738, y modificatoria N°
24661, y el Estatuto Universitario promulgado por Resolucion N° 0018-2020-UANCV-
AU-R, al Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas;

SE RESUELVE:
PRIMERO: Aprobar y autorizar la ejecucion de la propuesta ‘de investigacion,
presentado por el(la) egresado:

...............................................................................................

ettt (el B GiEdE e | CALDAD D ATENCION AL CLIENTE Y NIVEL DE !
Fovan acién? P | VENTAS DE PRENDAS DE VESTIR EN EL MERCADO SAN
; gacion. | JOSE DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2023 :

.........................

............................................................................................

.................................................................................................................

SEGUNDO: La ejecuciéon de la propuesta de investigacion debera realizarse de
acuerdo a lo establecido en el Articulo 26° del Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R

TERCERO: DISPONER que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Administrativas, la Direccion de la Escuela Profesional de Administracion y
Marketing, quedan encargados de dar cumplimiento a la presente resolucion.. .

Registrese, Comuniquese y Cumplase.

DISTRIBUCION: ;
~Unidad de Investigacion (1)
- Asesor

- Interesado (1) -

- Archivo FCA (1)

MAC/vnop.
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_DAYCY MILAGROS HANCCO FLORES ,_identificado con DNI
Nro. 71849275 cn mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
[ Programa de Segunda Espccialidad,
[ Programa de Macstria o Doctorado

ADMINISTRACION Y MARKETING ;

informo que he claborado el/la & Tesis o O Trabajo de Investigacion, O Trabajo Académico

denominada: p
CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y NIVEL DE VENTAS DE PRENDAS DE VESTIR EN

EL MERCADO SAN JOSE DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2023

Asesorado por; _Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA

Es un tema original.

Declaro que ¢l 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 ¢l contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquicr error u omision 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 Veldsquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo
seflalado incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios
que se ocasionen,

Juliaca___I¥F de O‘CMW del 2024

FIRMA (obligatoria) Huella

N o e LS
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RESUMEN

En este estudio sobre el mercado San Joseé de la ciudad de Juliaca en 2023,
se examinaron el nivel de atencion al cliente y nivel de ventas entre los
participantes. En relaciéon con la atencion al cliente, el 34,0% la calific6 como
“regular”, sugiriendo la necesidad de mejoras para proporcionar experiencias
mas satisfactorias. El 27,8% la evalu6 como "bueno”, destacando la satisfaccion,
mientras que el 15,5% la considerd "muy bueno”. Sin embargo, el 13,4% expreso
insatisfaccion con "malo” y el 9,3% con "muy malo". En cuanto al nivel de ventas
en el mercado San José, el 32,0% lo clasificO como "bueno”, indicando una
satisfaccion considerable. ElI 27,8% lo considerd "regular”, apuntando a areas
gue podrian mejorar. El 20,6% percibio el nivel de ventas como "muy bueno”,
mientras que el 12,4% lo calificé como "malo”. El 7,2% indic6 "muy malo",
destacando la necesidad de abordar la insatisfaccion. La prueba de hipétesis
mostré una enorme conexion positiva entre el apoyo al cliente y el nivel de
negocios en el mercado de San José de Juliaca en 2023. La relacion Rho de
Pearson fue de 0,885, con un significado de 0,000 (p < 0,05), apoyando el

reconocimiento de la especulacion electiva.

Palabras claves: Atencion al Cliente, ventas, colaboradores, Nivel de

atencion.
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ABSTRACT

In this study of the San José market in the city of Juliaca in 2023, the level
of customer service and level of sales were examined among participants. In
relation to customer service, 34.0% rated it as "fair", suggesting the need for
improvements to provide more satisfactory experiences. 27.8% rated it as "good",
highlighting satisfaction, while 15.5% considered it "very good". However, 13.4%
expressed dissatisfaction with "bad" and 9.3% with "very bad". Regarding the
level of sales in the San José market, 32.0% classified it as "good", indicating
considerable satisfaction. 27.8% considered it as "fair", pointing to areas that
could be improved. 20.6% perceived the level of sales as "very good", while
12.4% rated it as "bad". 7.2% indicated "very bad", highlighting the need to
address dissatisfaction. Hypothesis testing showed a significant positive
relationship between customer service and the level of sales in the San José de
Juliaca market in 2023. Pearson's Rho correlation was 0.885, with a significance
of 0.000 (p < 0.05), supporting the acceptance of the alternative hypothesis.

Key words: Customer Service, sales, collaborators, Level of attention
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INTRODUCCION

La evolucién del servicio al cliente en la era moderna esta impulsada por
las preferencias siempre cambiantes de personas de origenes diversos. Esto
supone un reto a la hora de anticipar y satisfacer las necesidades individuales.
Ademas, la llegada de los avances tecnolégicos ha hecho necesaria la adopcion
de nuevos enfoques sistematicos por parte de las empresas para satisfacer
eficazmente las expectativas y demandas de los clientes. Por lo tanto, es un
obstaculo importante crear una percepcion favorable de su producto o marca en
los clientes, ya que depende principalmente de la perspectiva emocional de los
individuos. Acceder a este aspecto emocional es especialmente dificil, sobre
todo cuando un vendedor necesita establecer una fuerte conexion con los
clientes.

De ahi que diversas organizaciones destinen importantes recursos a
mantener o aumentar constantemente el crecimiento de las ventas. Sin embargo,
este empefio no se logra facilmente debido a la compleja naturaleza de la tarea.
Requiere un estudio de mercado exhaustivo y eficaz, un equipo de profesionales
dedicados y amplios recursos financieros para una aplicacion satisfactoria.
Ademas, los equipos de ventas se enfrentan a un publico informado que posee
conocimientos previos sobre los productos, la marca e incluso la empresa
responsable de su produccion. Este conocimiento se adquiere a través de un
acceso sin restricciones a una base de datos de medios de comunicacion en
Internet. En consecuencia, aumenta la capacidad de discernir si una oferta es
adecuada o no, lo que se traduce en un incremento sustancial del reto de realizar
ventas. Por lo tanto, la capacidad de gestionar eficazmente las interacciones con

los clientes o consumidores se vuelve crucial para lograr la rentabilidad.
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Los centros comerciales dan ahora prioridad a la satisfaccion del cliente
para seguir siendo competitivos en un mercado en rapida evolucién. Entienden
gue ofrecer un excelente servicio al cliente y generar ventas son cruciales para
mantener su posicion en el sector. Por tanto, perder o no atraer compradores no
es un resultado aceptable. En cuanto a las ventas, se ven afectadas por el mismo
problema. Las organizaciones se centran Unicamente en captar nuevos clientes
y descuidan a los que ya son fieles. Estos clientes fieles son los que visitan y
compran con mas frecuencia. Ademas, sin un plan de negocio, no se tiene un
conocimiento exhaustivo de la situacion ni del alcance potencial del producto de
la empresa.

La atencion y las ventas son factores cruciales en los negocios. Muchas
organizaciones pierden clientes por diversos motivos, pero la razén mas comun
es la falta de un trato adecuado que no tenga en cuenta factores como la
profesionalidad, la educacion, el tiempo y el cumplimiento de las promesas.
Ademas, la interaccion del vendedor con el comprador es cada vez mas distante
debido a la preferencia de las personas por una interaccion interpersonal minima.
Esto se debe a que los compradores ya no sienten la necesidad de que un
representante de ventas les guie y apoye en su selecciéon de productos o
servicios. En su lugar, los clientes buscan la independencia y confian en la
informacién preconsultada para tomar sus decisiones.

La situacion del servicio al cliente y de las ventas en Peru presenta un reto
compartido, en el que la preocupacion mas significativa reside en el dafio
potencial a la reputacion de una empresa en las redes sociales si no se cumplen
0 superan las expectativas de los clientes. Los comentarios negativos que

detallan un mal servicio pueden propagarse rapidamente, amplificados ademas
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por comentarios adicionales de otros clientes insatisfechos. Varias empresas
han experimentado un deterioro de su reputacion como consecuencia del uso
gue hacen de las redes sociales. Esto indica que el uso de estas plataformas
puede tener consecuencias tanto positivas como negativas a la hora de compartir
informacion. Ademas, es importante reconocer que estas circunstancias
disminuyen significativamente el volumen de ventas de las organizaciones, lo
gue se traduce en un gasto sustancial para captar nuevos clientes o alterar la
imagen publica. Sélo un pequefio nUmero de empresas del pais cuenta con un
plan de atencion al cliente que esté efectivamente conectado con sus estrictos
planes de ventas. Esta falta de integracion lleva a desatender la experiencia
emocional y agradable que las personas deben tener cuando interactian con
una institucién que proporciona un bien o un servicio.

En el mercado de San José, ubicado en Juliaca, hay preocupacion por la
calidad de la atenciéon al publico y las ventas. Los vendedores tienen un
conocimiento insuficiente de los bienes y servicios ofrecidos, lo que genera un
deficiente seguimiento, control, capacitacion y preparacion. Esto resulta en
guejas y malestar entre los clientes. Los empleados muestran falta de empatia 'y
atribuyen los problemas a su conocimiento limitado. La apatia y falta de
proactividad del personal ha mantenido las ventas constantes. Sin una
planificacion adecuada para mejorar la conexion con los consumidores, es
improbable que la situacion mejore pronto. Por lo tanto, es crucial continuar la

investigacion para garantizar la satisfaccion de los usuarios internos y externos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

El mercado San José de la ciudad de Juliaca, Peru, concede gran
importancia a la calidad del servicio al cliente y a los niveles de ventas como
factores cruciales para el crecimiento y la competitividad de los minoristas. Sin
embargo, existen obstaculos asociados a la impresion del servicio al cliente y a
los resultados de las ventas. La percepcion del cliente y el éxito de las ventas
pueden verse influidos por factores como la complejidad de la gestion del servicio
al cliente, la gama de bienes y servicios y el nivel de competencia en el mercado.

Dentro de este marco particular, el estudio pretende comprender la
correlacién entre el calibre del servicio al cliente y la magnitud de las ventas en
el mercado San José ubicado en la ciudad de Juliaca a lo largo del afio 2023. El
analisis examinara factores como la satisfaccién del cliente, la eficacia de las
iniciativas de servicio al cliente y la gama de productos o servicios ofrecidos. Esto
ayudard a identificar las areas que necesitan mejoras y a desarrollar planes para
mejorar el crecimiento del mercado y la satisfaccion tanto de los comerciantes

como de los clientes.
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1.2 Formulacion del Problema

1.2.1Problema general
¢, Cual es la relacion entre la calidad de atencion al cliente y el nivel de ventas
de prendas de vestir en el mercado San José de la ciudad de Juliaca, 20237

1.2.2Problema especifico

¢, Cual es el nivel de relacion entre los elementos tangibles y el nivel de ventas
de prendas de vestir en el mercado San José de Juliaca, 2023?
- ¢Cual es la relacién del cumplimiento de prendas y el nivel de ventas de
prendas de vestir en el mercado San José de Juliaca, 20237
- ¢Cual es la relacion de la actitud del servicio y el nivel de ventas de prendas
de vestir en el mercado San José de la Ciudad de Juliaca, 2023?
- ¢Cuadl es la relacion de la competencia personal y el nivel de ventas de
prendas de vestir en el mercado San José de la Ciudad de Juliaca, 20237
- ¢Cual es larelacion entre la empatia y el nivel de ventas de prendas de vestir
en el mercado San José de la Ciudad de Juliaca, 20237
1.3 Justificaciéon del estudio
La evaluacion de la conexion entre la calidad de atencion al cliente y nivel
de ventas en el mercado San José de Juliaca en 2023 se fundamenta en su
relevancia tanto para la economia local como en el contexto global de los
negocios. En el @mbito local, el mercado San José desempefia un papel crucial
en la dindmica economica de la ciudad, siendo el estudio vital para comprender
y mejorar el desempefio comercial. La atencién al cliente no solo incide en los
comerciantes directos, sino que también modela la vitalidad econdmica de la

comunidad.
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A nivel global, la atencién al cliente se ha consolidado como un diferenciador
clave para el éxito empresarial. En un mundo conectado digitalmente, donde las
experiencias de los consumidores se comparten instantaneamente, la calidad de
atencion impacta la percepcion del mercado San José a niveles local, regional e
internacional. La investigacion se justifica en diversos aspectos, como el impacto
econdémico local, la competitividad empresarial en un entorno desafiante, la
construccion de reputacion y la atraccion de clientes.

La investigacion se plantea como una oportunidad para adquirir comprension el
papel fundamental de la atencién al cliente en la economia local y su influencia
en la competitividad. Ademas, ofrece una perspectiva global sobre la importancia
de las estrategias de atencion al cliente en el panorama comercial actual. Este
estudio no solo beneficiara a los participantes locales del mercado San José,
sino que también contribuird con conocimientos significativos a las discusiones
internacionales sobre practicas comerciales y su relacion con la atencién al

cliente.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1 Objetivo general
- Determina la relacion entre la calidad de atencion al cliente y el nivel de ventas
de prendas de vestir en el mercado San José de la Ciudad de Juliaca, 2023.

2.2 Objetivo especifico

Restablecer la relacion entre los elementos tangibles y el nivel de ventas de
prendas de vestir en el mercado San José de la Ciudad de Juliaca en el Afio
2023.

- Describir la relaciéon entre el cumplimiento de promesa y el nivel de ventas de
prendas de vestir en el mercado San José de la Ciudad de Juliaca en el Afio
2023.

- Describir la relacién entre la actitud del servicio y el nivel de vestir de prendas
de vestir en el mercado San José de la Ciudad de Juliaca en el Afio 2023.

- Establecer la relacién entre la competencia personal y el nivel de ventas de
prendas de vestir en el mercado San José de la Ciudad de Juliaca en el Afio
2023.

- Describir la relacion entre la empatia y el nivel de ventas de prendas de vestir

en el mercado San José de la Ciudad de Juliaca en el Afio 2023.
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CAPITULO 1lI

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes de la investigacion
3.1.1A nivel internacional

Freitas, S. (2020). Se trata de un estudio de tesis de pregrado que busca
analizar y proponer soluciones para mejorar el desempefio comercial de la
organizacion en el mercado. La Universidad de Guayaquil se encuentra en la
ciudad de Santiago de Guayaquil, en Ecuador. En este estudio se utiliza un
enfoque de investigacion exploratoria y un disefio no experimental. La muestra
esta compuesta por 384 clientes y se emplea la técnica de encuesta como medio
para recopilar informacion. El andlisis realizado ha concluido que en la actualidad
Arrendauto presenta un nivel reducido de interaccion con los clientes, lo que la
sitla en una posicién desfavorable en términos de competencia en el mercado.
La empresa mantiene una relacion de nivel intermedio con sus proveedores. Al
momento de realizar decisiones de compra, los consumidores consideran
principalmente el costo y la excelencia del producto. Es fundamental supervisar
de manera rigurosa y asegurar el logro de los objetivos de ventas, disminuir los
costos y mejorar la precision en la elaboracién de presupuestos tanto para gastos
como para ventas. Se resalta la importancia de simplificar los procesos de venta

a través de la disminucion de la documentacion y la implementacion de
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estrategias mas efectivas de atencion al cliente para potenciar la fuerza de

ventas y estimular a los asesores.

Véasconez, B. (2019). Este estudio formd parte de una investigacion
realizada para una tesis de maestria. La sede de la Universidad Internacional
Sek se encuentra en la ciudad de Quito, en Ecuador. La investigacion utilizé una
metodologia descriptiva y un disefio no experimental. El grupo de participantes
estuvo compuesto por ocho individuos, incluyendo directivos y empleados de
ventas. Se emplearon entrevistas como método de recoleccion de datos. El
andlisis realizado ha concluido que las ventas de la empresa no se encuentran
en niveles 6ptimos a causa de deficiencias en la gestion de las relaciones con
los clientes, la carencia de una planificacion estratégica para la captacion de
nuevos clientes, la insuficiente atencion brindada a los clientes, la incapacidad
para resolver la insatisfaccion de los mismos, la falta de diferenciacion de los
productos y la ausencia de objetivos comerciales definidos para incrementar las
ventas.

Andrade, B. y Escalante, M. (2019). En 2014, se llevo a cabo un estudio
con el propésito de analizar el servicio al cliente de la compafia Bultrims S. A,
la cual tiene su sede en Guayaquil. El objetivo de esta investigacién era mejorar
el proceso de comercializacion de la empresa. La presente investigacion formo
parte de un trabajo de grado universitario. La institucion es reconocida bajo el
nombre de Universidad de Guayaquil. Situada en Ecuador, Guayaquil es una
urbe. El presente estudio utilizd un disefio de investigacion descriptivo no
experimental, con una muestra de 209 participantes. Se utiliz6 una encuesta
como método de recopilacién de datos. La conclusiéon a la que arribaron fue la

necesidad de que la empresa mejore el nivel de servicio ofrecido con el fin de
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retener a los clientes y obtener liquidez adicional para afrontar la crisis actual. Se
destaco la importancia de mejorar la coordinacion en la gestion de entregas,
reducir las quejas vinculadas al servicio al cliente, abordar la insatisfaccion de
los clientes y emprender acciones para recuperar los pagos pendientes.
Mendoza & Vele (2019) para seleccionar el nivel académico de Lone wolf en
Business Designing - Staff of Regulatory Sciences, presenta una propuesta para
trabajar sobre la naturaleza de la administracion que prestan. Este estudio se
aplicé a 397 individuos, a través de una vision general de 9 consultas, dando
posteriormente, las carencias en la atencion al cliente.

Gbmez & Martinez (2018) El objetivo de este estudio es proponer
metodologias para trabajar sobre la naturaleza de la administracion de las
pequefias y medianas organizaciones de la ciudad de Bogota, para lo cual se
cred un examen con PYMES externas de México. Utilizando como instrumento
un examen a supervisores y propietarios de interaccion de cuatro organizaciones
internas y externas (mexicanas). Los resultados demuestran que existen lagunas
relacionadas con el entorno jerarquico e innovador en materia de ayuda a la
calidad. Por ultimo, se opt6 por la posibilidad de aplicar sistemas de mejora, ya

gue estan efectivamente disponibles y no cuestan nada.

3.1.2 A nivel Nacional

Mezones Orosco, (2020), El objetivo fundamental de esta exploracién fue
decidir la conexion entre los elementos de calidad y la atencion al cliente en la
microempresa del area de equipamiento en Frias. El objetivo principal de la
exploracion fue decidir la conexion entre las variables de calidad y la atencion al

cliente en la microempresa del area de equipamiento en Frias. Segun los
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resultados del estudio, la mayoria de los propietarios de establecimientos de
venta de herramientas cuentan con los recursos necesarios para administrar sus
negocios y llevarlos a niveles superiores. Han logrado obtener una buena
reputacion entre los consumidores locales gracias a la excelente calidad del
servicio al cliente que ofrecen. No obstante, se ha identificado una falta de datos
previos acerca de la metodologia para calcular la productividad laboral, aspecto
gue debe ser considerado.

Alva Castillo & Mauricio Saavedra, (2018), El objetivo de la presente
investigacion consistio en analizar el impacto de la calidad del servicio en el
grado de satisfaccion percibido por los clientes. En el presente estudio, se
empled una metodologia de nivel correlacional, en combinacion con un disefio
transversal no experimental, y se siguié un enfoque de investigacion cuantitativo.
La poblacion del estudio estuvo conformada por 1.050 consumidores, de los
cuales se seleccionaron 199 clientes como muestra representativa para
participar en la investigacion. De acuerdo con los hallazgos, se observa una
relacion entre la excelencia en la prestacion de servicios y el grado de
satisfaccion experimentado por la clientela. La investigacion también evidencié
qgue los consumidores mostraban un marcado sentido de identificacion con la
marca, especialmente debido a la calidad del servicio proporcionado por la
empresa. No obstante, el analisis de la prueba de chi-cuadrado no respaldé la
hipétesis de que la interaccién de los empleados de la tienda con los clientes
fuera el factor principal que determinaba el nivel de satisfaccion de estos ultimos.

Reategui Tuanama & Gutiérrez Céacares, (2018), fue sometido a la
Universidad Privada del Norte de Truijillo, Pera, con el propdsito de alcanzar el

Titulo Profesional de Bachiller en Administracion y Gestibn Comercial. Con el
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propdsito de investigar la relevancia de la evaluacién de la calidad del servicio al
cliente y su impacto en las ventas de la empresa, especialmente en lo
concerniente a los diversos accesorios, los autores llevaron a cabo un estudio
de investigacion. En el proyecto de investigacion se empled un disefio no
experimental ex post facto, donde la poblacion de estudio consistio en un total
de 113 individuos. Se asigné un tamafio de muestra de cincuenta y dos
participantes para llevar a cabo la encuesta. Segun los resultados obtenidos, el
96,2% de los participantes manifestd una percepcion desfavorable respecto al
nivel de calidad del servicio, en contraste con el 3,8% que expresé una
percepcion favorable sobre dicho nivel. Este hecho indica que los consumidores
otorgan gran importancia al nivel de atencion que reciben por parte de la
organizacion. Asimismo, se encontré en el estudio que el incremento en las
ventas se debe directamente a una mayor satisfaccion de los clientes con la
atencion y el servicio, lo cual corrobora hallazgos previos de investigacion.

En Piura, Moreno (2019) conocer por encima de todo cuales son los focos
gue marcan la diferencia para los clientes y tener la opcion de abordar aquellos
focos que, a pesar de ser significativos, no estan cubiertos. El procedimiento fue
inequivoco, no exploratorio y el plan fue cuantitativo; la poblacion de revision
estuvo compuesta por 204 clientes de la organizacion La Cabafia de Wear Parce;
para el surtido de informacién se utilizé la encuesta de lealtad del consumidor.
Los resultados obtenidos muestran que los clientes de la organizacion La
Cabafia de Wear Parce estan satisfechos con la ayuda prestada, del mismo
modo, los componentes de la calidad de la administracién, por ejemplo, la
simpatia, la seguridad y la capacidad de respuesta han obtenido las mejores

valoraciones con puntuaciones notables, o que demuestra que la asistencia al
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cliente es productiva. Por otra parte, los elementos de capacidad de respuesta y
fiabilidad han sido los menos valorados, obteniendo puntuaciones que se
comparan con un nivel tipico.

En Trujillo, Gutiérrez y Vasquez (2019) El objetivo fue decidir el impacto de
la calidad de la administracion en la ubicacion de la Corte Vea - Plaza Genuino,
Trujillo primer semestre 2018. La filosofia es transversal causal basada en
valores; se cont6 con una poblacién de 800 clientes y una muestra de 230; en
cuanto a los métodos, se utilizé la revision y el centro de acopio y como
instrumentos la encuesta y el centro de acopio guia. Los resultados mostraron
que el grado de calidad de la administracién en el Tribunal Vea - Genuine Square
es competente, lo que sugiere que la mayoria de sus clientes estan satisfechos
con la ayuda prestada. Ademas, un alto nivel de clientes demostré que lo que
generalmente se refleja en la naturaleza de la administracién es el grado de
consideracion y gentileza con que los trabajadores los tratan y la confianza que

producen en ellos.

Pretell (2018) El estudio estaba dirigido a decidir el grado de naturaleza
de la administracion dada al cliente en la fundacion. Se aplicé una vision de
conjunto a 384 personas de entre 18 y 65 afios de la ciudad de Trujillo. Asi, los
aspectos examinados estan relacionados con lo visto por los clientes, segun la
escala multifacética de estupendo a magnifico, con lo que se descubrid que la
ayuda prestada es estupenda en el centro comercial.

Apac (2019) El objetivo de esta exploracién es medir la productividad de
la naturaleza de la administracion para establecer futuras elecciones a través de

la estrategia de calidad. Utilizando el modelo SERVQUAL, se dirigi6 una
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encuesta a 376 clientes de la ciudad de Huanuco, que incorpora cinco aspectos:
componentes sustanciales, capacidad de respuesta, compasion, confianza y
seguridad, bajo la metodologia de discernimiento y suposicion, arrojando una
variedad en los componentes en el rango de 80% y 90%. Esto afirma que el
arreglo de calidad es utilizado en la tienda de comestibles y establece

responsabilidades con el cliente, logrando efectividad en la administracion.

3.1.3A nivel local

En Juliaca Pérez y Calancho (2019) El objetivo fue decidir la conexion entre
la naturaleza de la administracion desde el discernimiento del cliente con el
Autoparts los ejecutivos en alojamientos de 4 estrellas en la ciudad de Puno,
agosto a octubre de 2019. La técnica es hechizo plan correlacional y transversal.
El ejemplo comprendié 24 administradores y 339 clientes (visitantes). Para el
surtido de informacidn, se aplicé el Test Car Parts The executives y la Encuesta
Servqual para evaluar las percepciones de los clientes sobre la calidad de la
ayuda.

Los resultados conseguidos demuestran que la naturaleza de la
administracion del discernimiento del cliente con el Autoparts los ejecutivos en
alojamientos de 4 estrellas, rastreamos una relacion enorme. Del 100% de los
examinados, el 67% respondié que Autopartes la junta es competente.

En Puno, Calizaya (2019) El objetivo era decidir la naturaleza de la
administracion y su frecuencia justa y cuadrada de cumplimiento de los clientes
de la Posada San Roman E.I.R.LL. El procedimiento de exploracién fue gréafico
con una metodologia cuantitativa, plan no exploratorio; la poblacién fue de 210

clientes, utilizando pruebas de poblacién, teniendo en cuenta un ejemplo total de
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84 clientes de la Posada San Roman EIRL; el instrumento utilizado fue la
estrategia de vision general de escala Likert. Los resultados muestran que el
93% de los clientes tienen exigencias exclusivas en cuanto a la asistencia
prestada durante su estancia en la Posada San Roman. Con respecto a la
naturaleza de la administracion, el 55% de los clientes tienen percepciones
extremadamente bajas con respecto a la asistencia prestada por la Posada San

Roman.
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3.2 Marco tedrico
3.2.1Atencion al cliente

Las estrategias implementadas por la empresa con el propdésito de mejorar
la satisfaccion de los clientes y, en consecuencia, incrementar las ventas, son
comunmente denominadas como practicas de atencion al cliente. Asimismo, es
fundamental considerar no solo como una estrategia de mercadotecnia para
corregir posibles errores y retener a la menor cantidad de consumidores
insatisfechos, sino también como un sistema integral de mejora continua dentro
de la estructura organizativa.(Rivera, 2018).

Segun Serna. H (2006); El servicio al cliente es el punto de convergencia
fundamental de tres conceptos esenciales e imprescindibles: la calidad del
servicio prestado, la satisfaccidon plena y total del cliente con la atencion recibida
y el servicio al cliente en su totalidad. La satisfaccion y fidelizacion de la relacion
con el cliente pueden verse afectadas por diversos factores, tales como la
minuciosa prestacion del servicio, la meticulosa atencién a los detalles, la
disposicion proactiva del personal para brindar asistencia y la estricta
observancia de los compromisos adquiridos en la prestacion de servicios.
Aunqgue en la actualidad no esta generando resultados tangibles, este concepto
estratégico representa una meta a largo plazo que es ampliamente compartida
por toda la organizacion y por cada uno de los integrantes del equipo de trabajo.

El servicio de atencion al cliente es una importante labor de gestién que
cada miembro del equipo de una empresa realiza al interactuar de manera
directa con los clientes, con el claro propdsito de asegurar y velar por la completa
satisfaccion de estos con el servicio que se les ha brindado. ElI concepto

fundamental de trabajo y la metodologia de operacién tienen un impacto
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significativo en todos los niveles de la organizacion, ejerciendo una influencia
crucial en la atencién brindada tanto a los clientes externos, quienes adquieren
nuestros productos y aseguran nuestra sostenibilidad a largo plazo, como a los
clientes internos, conformados por los diversos departamentos que componen la
empresa. (Atauchi y Cahuana, 2019).
3.21.1 Importancia de atencién al cliente

Segun Aguayo (2014) La implementacion efectiva de estrategias de
atencion al cliente se ha convertido en un elemento determinante para la
diferenciacion y el éxito empresarial en la actualidad, ya que les permite a las
organizaciones mantenerse relevantes en un entorno altamente competitivo,
crecer de manera sostenible y maximizar sus ganancias financieras. La
compainiia logra atraer a los potenciales clientes y construir una sélida relacion
de confianza con ellos, lo cual los motiva a adquirir los productos y servicios que
la empresa proporciona. El objetivo principal de todas las estrategias de
marketing es identificar de manera precisa y detallada las necesidades,
expectativas y preferencias del cliente con el propésito de adaptar y personalizar
los productos y servicios ofrecidos por la empresa para satisfacer plenamente
dichas caracteristicas y garantizar la maxima satisfaccion del consumidor. Es
sumamente importante que la planificacién estratégica y la minuciosa
organizacion del servicio de atencion al cliente estén completamente enfocadas
en satisfacer plenamente las expectativas y necesidades de los consumidores
exigentes y cada vez mas informados. Esto garantizar4 que cada uno de los
encuentros y situaciones que se presenten durante el transcurso del ciclo de
servicio sean manejados de forma adecuada y eficiente.

3.2.1.2 Principios basicos de la atencién al cliente
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Segun el aporte de Aro y Zufiiga (2019) Para desarrollar una asociacion que sea
aceptable y duradera, cualquier institucidon u organizacion empresarial debe
tener en cuenta los trece principios siguientes:

1. El cliente tiene una importancia esencial: "El principal objetivo de su
organizacion, ademas de generar ingresos, es satisfacer las necesidades de
sus usuarios”. Si tus clientes fueran seres humanos, es bastante improbable
que tuvieran necesidades, por lo que si no existieran o no tuvieran deseos, te
verias obligado a cerrar tu empresa. Por ello, es de suma importancia que
comiences a darles la relevancia que se merecen. (lzquierdo, 2018).

2. En todos los casos, el cliente tiene razon: "El foco esta en identificar
soluciones a sus problemas, no en determinar quién tiene la razén." Afio 2018
de Izquierdo”. (Izquierdo, 2018)

3. La frase "cada persona es un mundo” no es superflua; es exacta, ya que no
hay dos individuos idénticos. Cada individuo tiene una personalidad distinta y
exclusiva, conjunto de caracteristicas y experiencias que en conjunto la
forman. (Izquierdo, 2018)

4. Es vital tener un conocimiento pleno de tus clientes para brindar un gran
servicio al cliente con la siguiente afirmacion: "Al entender sus gustos y
necesidades, te sera significativamente més sencillo resolver sus problemas".
Cuestionarles sobre las formas en las que puedes serles de ayuda, asi como
los aspectos de tu producto que disfrutan y odian, es el método mas eficiente
para lograr este objetivo (Izquierdo, 2018)

5. Asegurese de prestar atencién a lo que sus clientes tienen que decir: "Es un
error comun no escuchar al cliente (...) ya sea por un sentido de urgencia o

por suponer que el consumidor desconoce sus verdaderos deseos (...) Somos
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de la opinién de que somos mas conocedores de los requerimientos del cliente
que el propio cliente”. (Izquierdo, 2018)

3.2.1.3 La definicion de calidad

Segun Sanchez (2022). Para gestionar adecuadamente una organizacion,
el rendimiento ejemplar es un componente crucial de una empresa que sirve de
modelo para una gestion eficaz. Segun Aldana et al. (2010), en la pagina 21, el
control de calidad es un concepto importante para toda empresa que se dedique
a actividades que den prioridad a la satisfaccion de los clientes. La estrategia
incluia tres elementos fundamentales, que eran la devocion por la gestion, los
enfoques modernos de la calidad y la orientacion de la calidad. Ademas, llamé
la atencion sobre cuatro pecados: impaciencia, dependencia de la fabricacion de
otros paises, limitacion de la calidad a las fabricas y deterioro de la calidad
medioambiental.
3.214 calidad

"Se le reconoce como el pionero de la calidad en Japén”. Realizo esfuerzos
constantes para mejorar su rendimiento. Guiado por el concepto central de la
organizacion, llevé a cabo investigaciones sobre enfoques estadisticos
sostenibles y beneficiosos para el desarrollo organizativo. (Aldana et al. 2010,
pag. 22)
3.2.2Ventas

Debido a que se centraba en gran medida en satisfacer criterios
fundamentales en un entorno carente de competitividad, la época en la que las
ventas eran un proceso bastante sencillo habia llegado a su fin. En la actualidad,

toda la empresa tiene que considerar las ventas y el proceso de realizarlas como
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un método metdédicamente planificado y organizado para lograr un objetivo muy

concreto.

"El proceso personal o impersonal” es como describe la venta la American
Marketing Association (2002). Se trata del proceso mediante el cual el vendedor
valida, activa y satisface las demandas del cliente para el beneficio mutuo y
continuo tanto del vendedor como del consumidor. Como beneficio adicional, la
venta fomenta el intercambio de bienes y servicios (Vilela, 2021).

En contraste, Laura Fischer y Jorge Espejo (2003) La venta puede definirse
como el acto de realizar actividades que estimulan a los clientes a tomar una
decision final de comerciar con bienes o servicios. La venta se considera un
componente integral del proceso sistematico de marketing. Ademas, ambos
autores subrayan que las acciones anteriores a esta fase (la venta) se aplican
en esta fase (la venta). Estas actividades incluyen la investigacion de mercado,
la eleccion de productos y las decisiones sobre precios.

En el primer escenario, la palabra "venta" se refiere a la transferencia de
un objeto (como un producto, servicio o concepto) a un cliente a cambio del pago
de un precio establecido. Se trata de un punto de vista amplio.

b) Una actividad de venta se puede definir como cualquier procedimiento, ya sea
de manera personal o impersonal, en el cual el vendedor identifica de manera
precisa las necesidades y deseos del potencial comprador, crea la motivaciéon
necesaria para concretar una transaccion, satisface de forma efectiva esas
necesidades con un producto o servicio de calidad, y finalmente consigue un
beneficio mutuo y satisfactorio para ambas partes involucradas en la
negociacion. La definicion detallada de "venta" presentada se enmarca en la

perspectiva del campo del marketing, abordando de manera exhaustiva los
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procesos y estrategias involucradas en la comercializacién de productos y
servicios.

Una actividad de venta se puede definir como cualquier procedimiento, ya
sea de manera crea la motivacion necesaria para concretar una transaccion,
satisface de forma efectiva esas necesidades con un producto o servicio de
calidad, y finalmente consigue un beneficio mutuo y satisfactorio para ambas
partes involucradas en la negociacién. La definicion detallada de "venta"
presentada se enmarca en la perspectiva del campo del marketing, abordando
de manera exhaustiva los procesos y estrategias involucradas en la
comercializacién de productos y servicios.

Los factores que inciden e influyen en el monto total de las ventas Son
clasificados de la siguiente manera por Hartley, Robert F.

Los factores controlables: El entorno empresarial interno abarca los elementos
de planificacién estratégica y las operaciones operativas que gestiona
directamente la organizacion. Sin embargo, es importante sefalar que la
empresa puede tener limitaciones en cuanto a los recursos de que dispone.
Algunos ejemplos son la capacidad de la maquinaria y los equipos, el nUmero
de personas, los talentos y preferencias de los ejecutivos, la disponibilidad de
recursos financieros y los objetivos corporativos.

Factores Incontrolables: Factores exdgenos que escapan a la influencia
directa o al control de la empresa. Diversos elementos, como las influencias
culturales, demogréficas y econémicas, junto con el panorama competitivo y
la dinamica tecnoldgica, ejemplifican esta categoria de factores. Los objetivos
bajo el control de la direccién estan interconectados con la evaluacion de

variables externas que afectan a las operaciones y recursos internos. La
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prevision de ventas sirve de puente entre estos dos aspectos. (Aguinaga y

Galvez 2020)

3.2.2.1 La definicion de calidad segun Joseph M. Juran

Estrategias, liderazgo y planificacién son los pilares en torno a los que se
construyen sus ideas. En concreto, sostiene que la planificacion insuficiente o la
ineficacia son las razones fundamentales de los bajos niveles tanto de
produccion como de calidad. Su enfoque es la "trilogia de la calidad”, que
consiste. Sugiere esta estructura como solucion. Estas fases deben incluirse
entre si e interactuar de forma coherente..(Ministerio de Economia y Finanzas,
2019b).

3.3 Marco conceptual
3.3.1Calidad de servicio:

Naturaleza de todavia en el aire por la singularidad entre la asistencia que
esperan los clientes y su encuentro genuino con la organizacién. (Mamani y
Espinoza, 2021).
3.3.2Dimensiones de la Calidad:

Esto permite a una empresa evaluar sus experiencias y medir la eficacia de
sus tacticas para lograr sus objetivos y obtener la satisfaccion del cliente. Al
supervisar atentamente los protocolos asociados a la prestacion de servicios y
bienes superiores. (SUNAT, 2020).
3.3.3Venta a Distancia.

" Este concepto comprende una variedad de sistemas que surgen como
resultado del desarrollo de vias de comunicacion".(Ministerio de Economia y

Finanzas, s.f.).
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3.3.4 Marketing - mix:

Productos, precios, promociones Yy ubicaciones son los cuatro
componentes que conforman el marketing mix, a veces conocido como las "4 P
del marketing”. EI marketing mix se crea a partir de la combinacion de estos
cuatro aspectos fundamentales en el ambito del marketing”.(Mendizabal, 2020).
3.3.5Competencia:

“El nivel de competencia en un mercado se establece por el grado de
competencia que existe entre las empresas que compiten por vender sus
productos al precio mas ventajoso o, como minimo, a un precio que logre un
equilibrio entre las caracteristicas de su producto y la cobertura de
costes”.(SUNAT, 2020).
3.3.6Cliente potencial:

Segun Castro et al. (2018) La expresion "clientes potenciales" engloba a
personas, organizaciones o asociaciones que ahora mismo no realizan negocios
con la organizacion pero que desean, la capacidad financiera y la autoridad para

convertirse en futuros consumidores.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1 Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion al cliente y el nivel
de ventas de prendas de vestir en el mercado San José de la Ciudad de Juliaca
en el Afio 2023.

4.2 Hipotesis especificas

Existe relacion directa y significativa entre los elementos tangibles y el nivel
de ventas de prendas de vestir, en el mercado San José de la Ciudad de
Juliaca en el Afio 2023.

- Existe relacion directa y significativa entre el cumplimiento de prendas y el
nivel de ventas de prendas de vestir, en el mercado San José de la Ciudad de
Juliaca en el Afio 2023.

- Existe relacion directa y significativa entre la actitud de servicio y el nivel de
ventas de prendas de vestir, en el mercado San José de la Ciudad de Juliaca
en el Ao 2023.

- Existe relacion directa y significativa entre la competencia personal y el nivel

de ventas de prendas de vestir, en el mercado San José de la Ciudad de

Juliaca en el Afio 2023.
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- Existe relacion directa y significativa entre la empatia y el nivel de ventas
de prendas de vestir, en el mercado San José de la Ciudad de Juliaca en
el Ao 2023.

4.3 Variables

Variable independiente
Calidad de atencion al cliente

Variable dependiente
Nivel de venta

4.4 Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Elementos Tangi bles Clima, equipo, imagen del

calidad de atencibn al Cumplimiento de promesa personal

cliente Actitud del servicio Asistencia comoda y eficaz,
Competencia personal transporte de articulos
Empatia Colaboracion y conducta

Informacién, objetivo de las
preguntas, capacidad de
trato, direccion del cliente

Sencillez de la
correspondencia y de las
Nivel de ventas relaciones con los clientes

Necesidad del cliente Grado de interés por el
Soluciones a los clientes  producto, Beneficio del
Manejo de objeciones producto, Calidad del
Cerrar la venta producto, Eficiencia del

producto.

Manejo de resistencia del

cliente

Plantear soluciones segun

cada cliente

Compromiso del cliente por

el producto

Nota. En la tabla se presenta la definicion operativa de las variables, siendo la variable
independiente "atencion al cliente" y la variable dependiente "nivel de ventas", junto

con las dimensiones y los indicadores correspondientes.
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1 Enfoque de lainvestigacion

El método de investigacion cuantitativa implica la recogida y el andlisis
sisteméticos de datos numéricos para ayudar a la descripcién, comprension,
validacion e identificacién de relaciones entre distintas variables. Esta estrategia
suele utilizarse en diversos campos para obtener resultados cuantificables que
puedan aplicarse a mayor escala.
5.2 Método

El presente estudio emplea un disefio no experimental debido a la falta de
control sobre las variables, ya que los hechos investigados ya han tenido lugar.
Ademas, es imposible alterar deliberadamente las variables designadas. Por lo
tanto, el estudio se centrar4 en observar los sucesos en su entorno natural,
seguido de un analisis y las conclusiones subsiguientes. (Hernandez, 2014).
5.3 Tipo de investigacion:

Es de tipo basico una metodologia de investigacién que examina el vinculo
entre dos 0 mas variables sin modificar ninguna de ellas. El objetivo de este

estudio es determinar si existe una correlacién o conexién estadistica entre las
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variables y, en caso afirmativo, establecer la direccién y la magnitud de dicha
conexion.
5.4 nivel de investigacion

Corresponde al nivel correlacional
5.5 Disefio:

El presente estudio emplea un disefio no experimental debido a la falta de
control sobre las variables, ya que los hechos investigados ya han tenido lugar.
Ademas, es imposible manipular deliberadamente los factores especificados.
Por lo tanto, el estudio se centrara en la observacion de los acontecimientos en
su entorno natural como organismo publico a nivel de distrito, con el fin de
analizarlos posteriormente y extraer las conclusiones oportunas. (Hernandez,
2014).

5.6 Poblaciény muestra.
5.6.1. Poblacion:

La poblacion de este estudio de investigacion esta formada por los clientes
del mercado de San José, incluidas todas las personas que participan en el
estudio, que son 36,943
Criterios de inclusion:

- Personas mayores de 18 afios

- Personas que residan en zonas urbanas
Criterios de exclusion:

- Individuos menores de 18 afios

- Individuos que residen en zonas rurales.
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5.6.2. Muestra:

El presente esfuerzo de investigacion se concentra en un determinado
subconjunto elegido de entre toda la poblacion. Se utilizara un enfoque de
seleccion probabilistica, es decir, un muestreo aleatorio, un total de 97
vendedores del Mercado de San José.

__ Z2®(@W)
E2(n-1)+Z%(p)(q)

1.962(0.80)(0.20)(659)
7 0.052(659—-1)+1.962(0.80)(0.20)

_404.89
2.25

n=97

donde:

n. tamafo de muestra

p: probabilidad de éxito (50%=0. 5)

E: error de estimacién (10% = 0.10)

N: nivel de confianza (90% = 1.90)

g: probabilidad de fracaso (50% = 0.5)

T: tamafio de poblacion (659)
5.7. Técnicas e instrumentos
5.7.1. Técnica.

La investigacion utiliza el método de encuesta precodificada, que permite a

los encuestados proporcionar respuestas de forma no restringida, al tiempo que

facilita la recogida de datos para su posterior analisis. (Hernandez et al., 2014).
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5.7.2. Instrumentos

La investigacion utiliza una herramienta bien reconocida, a saber, el
cuestionario, que nos permite recopilar y analizar datos de forma eficaz. (Anguita
et al., 2003).
5.8. confiabilidad y valides de instrumento
5.7.1 confiabilidad
Andlisis de fiabilidad Rho de Spearman
El procedimiento factual no paramétrico conocido como prueba de proporcion de
rango se utiliza para descomponer la conexion entre factores solicitando sus
cualidades. Su aplicacion principal es en el examen de la informacion, y su
motivacion es evaluar la coherencia y la importancia de un instrumento de
estimacion en relacion con el elemento que se esta evaluando.
5.7.2 validez

Para la aprobacion de nuestro instrumento, una junta de 3 especialistas
evaluo la conexion entre la variable y el aspecto, la conexion entre el aspecto y
el puntero, la conexion entre el puntero y las cosas, por ultimo, la conexién entre
la cosa y la eleccion de reaccion.
5.9. procedimiento de tratamiento de datos

Insights aborda una forma logica de tratar la recopilacién, estructuracion,
presentacion, observacion y descifrado de la informacion mediante una
estrategia precisa de investigacion, tratamiento y examen. Este enfoque funciona
con fines y direccién informados. En esta revision, los datos se manejaron

utilizando el programa SPSS V25.0.
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5.10.contrastaciéon de hipotesis

Por lo tanto, en base a los criterios estadisticos mencionados
anteriormente, se calcula que el intervalo de confianza es del 95,0%. Esto indica
qgue el margen de error estimado es del 5,0% (0,05), De ahi que se utilizara el
estadistico Rho de Spearman (Hernandez, 2014).

Prueba de la hipotesis general usando Tau ¢ de Kendall

Datos:
r=0.536
n=97

Planteamiento de las hipoétesis estadisticas:

Hipodtesis

Tabla 2

Prueba de la hipotesis general usando Tau ¢ de Kendall

Error
estandar T Significacion
Valor asintético® aproximada® aproximada

Ordinal por Tau-c de ,303 ,056 5,406 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 97

a. No se presupone la hipétesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipétesis
nula.

Decisiéon: Como se aprecia el valor del coeficiente de Tau. — ¢ de Kendall.

(r, =0.303; p—valor =0.000 < 0.05) , y eso implica que la naturaleza de la
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asistencia al cliente esta totalmente conectada con los grados de ofertas

de atuendos
Prueba de la hipétesis especifica 1.
Datos:
r=0.414
n=297

Tabla 3

Prueba de la hipotesis especifico 1 usando Tau ¢ de Kendall

Error
estandar T Significacion
Valor asintético® aproximada® aproximada

Ordinal por Tau-c de ,287 ,058 6,522 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 97

a. No se presupo.ne la hipétesis nula.
b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hipétesis
nula.

Decisién: Como se aprecia el valor del coeficiente de Tau — ¢ de Kendall

(r, =0.287; p—valor =0.000 < 0.05) lo que significa que elementos tangibles

se relaciona significativamente con los niveles de venta de prendas de vestir

Prueba de la hipotesis especifica 2.
Datos:
r=0.414

n=97
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Tabla 4
Prueba de la hipotesis especifico 2 usando Tau ¢ de Kendall

Error
estandar T Significacion
Valor asintético? aproximada® aproximada

Ordinal por Tau-c de ,257 ,057 6,522 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 97

a. No se presupo.ne la hipétesis nula.

utilizacion del error estandar asintotico que presupone la hipétesis nula.

Decisiéon: Como se aprecia el valor del coeficiente de Tau — ¢ de Kendall

(r, =0.257; p—valor = 0.000 < 0.05) lo que significa que el cumplimiento de

promesa se relaciona significativamente con los niveles de venta de

prendas de vestir

Prueba de la hipotesis especifica 3.
Datos:
r=0.490

n=97
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Tabla 5
Prueba de la hipotesis especifico 3 usando Tau ¢ de Kendall

Error
estandar T Significacion
Valor asintético® aproximada® aproximada

Ordinal por Tau-c de ,335 ,058 5,735 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 40

a. No se presupone la hipotesis nula.

utilizacion del error estandar asintéti.co que presupone la hipétesis nula.

Decision: Como se aprecia el valor del coeficiente de Tau — ¢ de Kendall

(z. =0.335; p—valor =0.000 <0.05) que significa que actitud del servicio
se relaciona significativamente con los niveles de venta de prendas de

vestir

Prueba de la hipotesis especifica 4.
Datos:

r=0.414

n =97

Tabla 6
Prueba de la hip6tesis especifico 2 usando Tau ¢ de Kendall

Error
estandar T Significacion
Valor asintético? aproximada® aproximada

Ordinal por Tau-c de ,302 ,057 6,522 ,000
ordinal Kendall
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N de casos validos 97

a. No se presupo.ne la hipoétesis nula.

utilizacion del error estandar asintotico que presupone la hipétesis nula.

Decision: Como se aprecia el valor del coeficiente de Tau — ¢ de Kendall
(t. = 0.302; p —valor = 0.000 < 0.05) lo que significa que Ia
competencia personal se relaciona significativamente con los niveles de

venta de prendas de vestir

Prueba de la hipotesis especifica 5.
Datos:

r=0.490

n =97

Tabla 7
Prueba de la hipotesis especifico 3 usando Tau ¢ de Kendall

Error
estdndar T Significacion
Valor asintético? aproximada® aproximada

Ordinal por Tau-c de ,396 ,058 5,735 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 40

a. No se presupone la hipotesis nula.

utilizacién del error estandar asintoti.co que presupone la hipétesis nula.

Decision: Como se aprecia el valor del coeficiente de Tau — ¢ de Kendall
(. = 0.396; p — valor = 0.000 < 0.05), lo que significa que la empatia se

relaciona significativamente con los niveles de venta de prendas
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION
6.1. Presentacion de resultados
Tabla 8
Prueba de normalidad

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl. Sig.
Calidad de atencion al 0.326 97 0.000
cliente
Elementos Tangibles 0.245 97 0.000
Cumplimiento de 0.236 97 0.000
promesa
Actitud del servicio 0.288 97 0.000
Competencia personal 0.245 97 0.000
Empatia 0.259 97 0.000
Niveles de venta 0.249 97 0.000

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 7, se constata el examen del juicio de ordinariedad de los
factores y aspectos a asociar. Para la variable Naturaleza de la asistencia al
cliente y sus aspectos la p-estima es de 0,000 (p<0,05), y para la variable Niveles
de trato con el cliente la p-estima es equivalente a 0,000 (p<0,05). Esto muestra
gue la apropiacion de la informacion no es ordinaria; por lo tanto, el coeficiente
de relacion Rho de Spearman para dispersiones no tipicas se utiliza para probar

la especulacion.
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Tabla 9
Correlacion del objetivo general
Calidad de Niveles de
Atencion al Ventas
cliente
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 , 748"
Spearma  Atencion correlaciéon
n
Sig. (bilateral) . ,000
N 97 97
Niveles de Coeficiente de ,748™ 1,000
Ventas correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 97 97

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

En la tabla 3, Se introduce la ocurrencia entre la naturaleza de la asistencia
al cliente y los niveles de negocio del cliente del mercado San José en la ciudad
de Juliaca - 2023. Donde la consecuencia del coeficiente Rho de Spearman es
equivalente a 0.748 y un valor p de 0.000 (p<0.05), lo que demuestra que
rechazamos la especulacién invalida y reconocemos la especulacion electiva,
por ejemplo existe una alta, inmediata y enorme conexién positiva entre la
naturaleza de la atencién al cliente y los niveles de negocios de vestido en el

mercado de San José en la ciudad de Juliaca - 2023.
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Tabla 10
Correlacién del objetivo especifica 1
Elementos Niveles
tangibles de
Ventas
Rho de Elementos Coeficiente de 1,000 ,826™
Spearman tangibles correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 97 97
Niveles de Coeficiente de ,826™ 1,000
Ventas correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 97 97

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

En la tabla 4, se presenta la incidencia entre los elementos tangibles y los
niveles de venta. Donde la consecuencia del coeficiente Rho de Spearman es
equivalente a 0,826 y un valor p de 0,000 (p<0,05), lo que demuestra que
rechazamos la especulacion invalida y reconocemos la teoria electiva, por
ejemplo, existe una conexion positiva alta, inmediata y critica entre los

componentes sustanciales y los niveles de acuerdos de vestimenta.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Tabla 11
Correlacion del objetivo especifica 2

Cumplimiento  Niveles

de promesa de
Ventas
Rho de Cumplimiento Coeficiente 1,000 763"
Spearman de promesa de
correlacion
Sig. : ,000
(bilateral)
N 67 67
Niveles de Coeficiente ,763™ 1,000
Ventas de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 67 67

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

En la tabla 8, se presenta la incidencia entre el cumplimiento de promesa y
los niveles de venta. Donde la consecuencia del coeficiente Rho de Spearman
es equivalente a 0,763 y un valor p de 0,000 (p<0,05), lo que demuestra que
rechazamos la especulacion invalida y reconocemos la especulaciéon electiva,
por ejemplo existe una conexion positiva alta, inmediata y critica entre la

satisfaccion de la garantia y los niveles de ofertas de vestidos.
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Tabla 12
Correlacién del objetivo especifica 3
Actitud del Niveles de
servicio Ventas
Rho de Actitud del Coeficiente de 1,000 ,875"
Spearman servicio correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 97 97
Niveles de Coeficiente de ,875™ 1,000
Ventas correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 97 97

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

En la tabla 8, se presenta la incidencia entre la actitud del servicio y los
niveles de venta. Donde el resultado de coeficiente Rho de Spearman es igual a
0.875 y un p valor de 0.000 (p<0.05), lo que indica que rechazamos la hipotesis
nula y aceptamos la hipotesis alterna, es decir existe una relacién positiva alta,

directa y significativa entre actitud del servicio y los niveles de venta de vestir.
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Tabla 13

Correlacion del objetivo especifica 4

Competenci Niveles de
a del Ventas
personal
Rho de Competencia Coeficiente de 1,000 ,849™
Spearman del personal correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 97 97
Niveles de Coeficiente de ,849™ 1,000
Ventas correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 97 97

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

En la tabla 7, se presenta la incidencia entre la competencia del personal y
los niveles. Donde la consecuencia del coeficiente Rho de Spearman es
equivalente a 0,849 y un valor p de 0,000 (p<0,05), lo que demuestra que
rechazamos la especulacién invalida y reconocemos la teoria electiva, por
ejemplo existe una conexion positiva alta, inmediata y critica entre la habilidad

del personal y los niveles de tratos de vestir
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Tabla 14

Correlacion del objetivo especifica 5

Empatia Niveles de
Ventas
Rho de Empatia Coeficiente  de 1,000 ,828™
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) : ,000
N 97 97
Niveles de Coeficiente de ,828™ 1,000
Ventas correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 97 97

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

En la tabla 8, se presenta la incidencia entre la empatia y los niveles de
venta del usuario mercado San José de la ciudad de Juliaca — 2023. Donde el
resultado de coeficiente Rho de Spearman es igual a 0.828 y un p valor de 0.000
(p<0.05), lo que indica que rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la
hipotesis alterna, es decir existe una relacion positiva alta, directa y significativa
entre la empatia y los niveles de venta de vestir en el mercado San José de la

ciudad de Juliaca — 2023
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Tabla 15

Nivel de atencion al cliente en el mercado San José de la ciudad de Juliaca —

2023.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Muy malo 9 9,3 9,3 9,3
Malo 13 13,4 13,4 22,7
Regular 33 34,0 34,0 56,7
Vélido
Bueno 27 27,8 27,8 84,5
Muy bueno 15 15,5 15,5 100,0
Total 97 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada

Figura 1

Nivel de atencion al cliente en el mercado San José de la ciudad de Juliaca —

2023.

35.0%
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Nota: Encuesta desarrollada
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Respecto a la tabla N° 3 se observa Nivel de atencién al cliente en el mercado
San José de la ciudad de Juliaca — 2023, la cual se muestra en el resultado
estadistico, un 34,0%, perciben el nivel de atencion al cliente como "regular".
Este segmento puede indicar areas de mejora en la atencién al cliente para
proporcionar experiencias mas satisfactorias. Un 27,8% de los encuestados
tiene una percepcion positiva al calificar la atencién al cliente como "bueno”. Este
grupo refleja una satisfaccién considerable, pero aun hay espacio para fortalecer
y mejorar la atencion. El 15,5% de los participantes destaca que el nivel de
atencion al cliente es "muy bueno"”. Esta cifra positiva indica que una proporcién
significativa de clientes experimenta un servicio de calidad y atencion
satisfactoria. Un 13,4% de los encuestados expresa una percepcion negativa al
calificar la atencion al cliente como "malo”. Este grupo sefiala areas especificas
que requieren atencion y acciones correctivas para mejorar la calidad del
servicio. Por ultimo, el 9,3% menciona que el nivel de atencién al cliente es "muy
malo". Este porcentaje mas bajo aun destaca la importancia de abordar
preocupaciones especificas y mejorar la calidad del servicio para este grupo de
clientes insatisfechos.

la atencion al cliente no solo es un servicio transaccional, sino un componente
vital que influye en la reputacién del mercado y la satisfaccion del cliente. Mejorar
y mantener altos estdndares en la calidad del servicio no solo beneficia a los
consumidores, sino que también contribuye al éxito y la competitividad sostenible
del mercado San José de Juliaca.

La calidad del servicio de atencidn al cliente en un mercado es un componente
esencial para el buen funcionamiento de una economia eficiente y transparente.

Cuando se ofrece un servicio de atencion al cliente de alta calidad, se establece
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una conexion sélida y positiva entre los comerciantes y los consumidores. Esta
relacion no solo permite a los clientes tomar decisiones de compra informadas,
sino que también les brinda la confianza necesaria para participar activamente
en el proceso de consumo.

La atencidn al cliente no solo beneficia a los consumidores al proporcionarles un
servicio satisfactorio, sino que también fortalece la relacion entre los
comerciantes y su clientela. Este nivel de servicio contribuye significativamente
a la competitividad del mercado, fomenta practicas comerciales éticas y facilita
el desarrollo de estrategias empresariales mas efectivas y orientadas al cliente.
El acceso a una atencion al cliente clara, eficiente y confiable crea las bases para
un mercado mas solido y dinamico. Los consumidores, al recibir un servicio de
calidad, estan mas inclinados a influir en la reputacion de los comerciantes y en
la atraccion de nuevos clientes. Esto, a su vez, impacta positivamente en la
calidad general de los productos y servicios disponibles en el mercado,
generando un entorno econdmico mMAas prospero para todas las partes

involucradas
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Tabla 16

Nivel de ventas al cliente en el mercado San José de la ciudad de Juliaca —

2023.
. _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje )
valido acumulado
Muy malo 7 7,2 7,2 7,2
Malo 12 12,4 12,4 19,6
Regular 27 27,8 27,8 47,4
Valido
Bueno 31 32,0 32,0 79,4
Muy bueno 20 20,6 20,6 100,0
Total 97 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada
Figura 2

Nivel de ventas al cliente en el mercado San José de la ciudad de Juliaca — 2023.
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Relativo a la tabla N° 4 Nivel de ventas al cliente en el mercado San José de la
ciudad de Juliaca — 2023, El 32,0% manifiesta bueno, Un segmento significativo
de los participantes considera el nivel de ventas como "bueno”. Esta percepcion
positiva puede indicar que una parte considerable de los clientes esta satisfecha
con la oferta de productos o servicios en el mercado San José. Por otro lado, el
27,8% de los encuestados clasificé el nivel de ventas como "regular”. Esta
categoria podria sefialar areas que podrian necesitar mejoras o ajustes para
alcanzar niveles de satisfaccion mas altos. Un porcentaje notable de
participantes, el 20,6%, percibe como "muy bueno”. Esta es una sefial positiva y
puede indicar que ciertos aspectos del mercado San José estan siendo bien
recibidos por los clientes. Un 12,4% de los encuestados expreso una percepcion
negativa al clasificar el nivel de ventas como "malo". Este grupo puede
representar una preocupacion y deberia ser objeto de un anélisis mas profundo
para identificar posibles problemas y areas de mejora. Finalmente, el 7,2% indico
que el nivel de ventas es "muy malo". Esta cifra mas baja aun sefala una
insatisfaccion, y es crucial entender las razones detras de esta percepcion para
abordar posibles problemas.

La calidad de la informacion sobre el nivel de ventas en un mercado es un
elemento fundamental en una economia eficiente y transparente. Cuando se
proporciona una informacion precisa y detallada acerca de las ventas, se
establece una relacion méas solida entre los comerciantes y los consumidores.
Esto permite a los clientes tomar decisiones de compra informadas, planificar
sus presupuestos de manera mas efectiva y participar activamente en el proceso

de consumo.
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El nivel de ventas no solo beneficia a los consumidores al ofrecerles la
capacidad de tomar decisiones mas conscientes, sino que también fortalece la
relacion entre los comerciantes y su clientela. Ademas, contribuye a la
competitividad del mercado, alienta practicas comerciales éticas y facilita el
desarrollo de estrategias empresariales mas eficaces.

El acceso a informacion clara y confiable sobre el nivel de ventas crea las
bases para un mercado mas sélido y dinamico. Los consumidores pueden influir
en la oferta y la demanda, lo que a su vez impacta en la calidad de los productos
y servicios disponibles. En dltima instancia, esto contribuye a un entorno
econdmico mas prospero para todos los participantes del mercado.

6.2. Discusion de resultados

En el presente capitulo se analizan los resultados alcanzados, destacando
gue, en el mercado San José de la ciudad de Juliaca en el afio 2023, el nivel de
atencion al cliente se clasifica de la siguiente manera: Regular con un 34,0%,
Bueno con un 27,8%, Muy bueno con un 15,5%, Malo con un 13,4%, y Muy malo
con un 9,3%. La diversidad de percepciones entre comerciantes y clientes se
manifiesta en la variabilidad de las clasificaciones.

Los resultados obtenidos en el transcurso de este estudio indican
claramente que, a pesar de los esfuerzos notables realizados en areas
fundamentales como la presentacién personal, la comunicacién efectiva y el
profundo conocimiento del producto, se vislumbra una oportunidad sumamente
relevante para mejorar y perfeccionar la ejecucién de tacticas de interaccion,
persuasion y empatia por parte de ciertos participantes seleccionados. La

relevancia de optimizar todos los elementos relacionados con las escalas de
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Regular y Bueno es fundamental para destacar la distinciébn y asegurar una
experiencia de compra notablemente mas satisfactoria para los consumidores.

Aunque el nivel de atencion se califica como regular, la presencia de
clasificaciones en las escalas de Malo y Muy malo sugiere que la calidad del
servicio al cliente podria tener implicaciones directas en el nivel de ventas. Es
crucial abordar estas areas de insatisfaccion para evitar que afecten
negativamente los resultados futuros y para garantizar una relacion mas solida y
positiva entre comerciantes y clientes en el mercado San José de Juliaca.

En contraposicion a la investigacion realizada por Freitas (2018), en la cual
se resalta la imperiosa necesidad de poner en marcha estrategias de atencion al
cliente mas eficientes y potenciar el rendimiento del equipo de ventas, los
hallazgos de nuestro analisis ofrecen una perspectiva distinta, aunque
igualmente complementaria. En nuestra situacion actual, es fundamental
destacar la correlacion positiva entre la naturaleza de la asistencia al cliente y el
grado de operaciones realizadas en el mercado de San José de Juliaca. Esto
demuestra la irrefutable pertinencia de ofrecer una asistencia al cliente eficaz y
de calidad para mejorar los negocios de la organizacion el desempefio comercial
de manera significativa. Si bien el autor Freitas destaca la importancia de
incentivar y motivar a los asesores para alcanzar resultados positivos, nuestros
analisis y estadisticas subrayan que, en efecto, brindar una atencién al cliente
de alta calidad puede ser un factor determinante y relevante en el aumento de
las ventas.

Siguiendo con Vasconez (2019), quien concluye que los negocios de
Infoquality S.A. no se encuentran en una circunstancia ideal debido a la ausencia

de suficiente relacién cliente el consejo, encontramos un paralelismo con nuestra
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investigacion. La cifra del 34,0% de percepcion "regular” en el nivel de atencion
al cliente en San José sugiere areas que podrian necesitar mejoras para
fortalecer la relacién con los consumidores, apoyando la nocidon de que una
gestion deficiente de la relacion con los clientes puede afectar negativamente las
ventas.

Respecto a la investigacion de Andrade y Escalante (2019), donde se
destaca la necesidad de subir el nivel del servicio para retener clientes y generar
mayor liquidez, nuestros hallazgos respaldan esta premisa. La correlacion
positiva significativa entre la atencién al cliente y nivel de ventas en San José
refuerza la idea de que un servicio de calidad contribuye a la retencion de clientes
y, por ende, al éxito financiero.

Contrastando con la investigacion de Mezones Orosco (2020), que se
centra en las Mypes del rubro ferreteria en Frias, el presente estudio en el
mercado San José de Juliaca ofrece una perspectiva complementaria. Mezones
Orosco destaca la importancia de la calidad de atencion al cliente en las Mypes,
subrayando que los propietarios cuentan con recursos adecuados y han ganado
una buena imagen en los clientes. En nuestro caso, en San José, el 34,0% de
percepcion "regular® en la atencion al cliente indica areas de mejora, lo que
sugiere que, aunque la calidad de atencién es relevante, aln hay desafios en el
mercado para lograr una atencion éptima.

Segun el detallado y exhaustivo estudio llevado a cabo por los destacados
investigadores Alva Castillo y Mauricio Saavedra en el afio 2018, el cual se
centr6 en el andlisis de la ferreteria J&A E.l.LR.L. ubicada en la pintoresca
localidad de Bagua, se ha arribado a la conclusion contundente de que

efectivamente existe una correlacion de suma importancia entre la excelencia en
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la prestacion de servicios y el nivel de complacencia y contento experimentado
por parte de la distinguida clientela. Este importante hallazgo respalda de manera
contundente la premisa principal de nuestra propia investigacion cientifica.
Numerosos estudios destacan la estrecha correlacion existente entre la
excelencia en la prestacion de servicios y el nivel de satisfaccion experimentado
por los clientes, subrayando que una atencion a la cliente efectiva contribuye de
manera significativa a la identificacion y plena satisfaccion de los mismos. Sin
embargo, es importante destacar que el presente estudio va mas alla al
profundizar en esta conexion al incluir un analisis detallado del nivel de ventas.
Esto evidencia que la calidad del servicio no solo impacta en la satisfaccion del
cliente, sino que también incide directamente en el volumen de ventas en el
mercado de San Joseé.

Los resultados obtenidos en nuestro exhaustivo estudio concuerdan
plenamente con los hallazgos investigativos realizados por Reategui Tuanama'y
Gutiérrez Cacares (2018) en lo que respecta a la significativa importancia que
posee la excelencia en la prestacién de servicios al cliente en el incremento de
las proyecciones de marketing de la estimada organizacion Libertad S.R.L.
situada en la ciudad de Trujillo. Varios examenes destacan la vision
trascendental de la excelente ayuda por parte de los clientes y su acogedora
relacion con la enorme expansion en los tratos. No obstante, el estudio que se
esta llevando a cabo en la ciudad de San José ofrece datos minuciosos y
exhaustivos sobre la relacion entre la naturaleza de la asistencia al cliente y el
grado de negocios, lo cual contribuye significativamente a enriquecer y
profundizar el conocimiento acerca de como esta relaciébn se manifiesta y se

desarrolla en un contexto empresarial diverso y variado.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Interpretando es con relacion que a una mejor calidad de atencion
a los clientes del mercado de san José de la ciudad de Juliaca se
elevara el nivel de ventas de prendas de vestir y este resultado
conlleva a elevar las ganancias de los emprendedores de san José.

SEGUNDA: Se lleg6 a establecer que hay una relacion directa y significativa
entre los elementos tangibles y el nivel de ventas de prendas de
venta teniendo el resultado de los encuestados con un 34% de
aceptacion esto corresponde a un nivel regular esto significa que;
si existe un buen ambiente y tiene los mejores equipos y accesorios
en el puesto de trabajo entonces se elevara el nivel de ventas.

TERCERA: Con relacion al objetivo especifico dos se concluye que existe una
relacion significativa y directa esto indica el resultado de las
encuestas con 32% de cliente que dicen estar de acuerdo con un
nivel bueno, en el cumplimiento de promesas que los empresarios
expresan esto conlleva a mejorar.

CUARTA: Los resultados obtenidos en la presente investigacion, concluye
gue existe una relacion directa y significativa, entre la actitud del
servicio y el nivel de ventas de prendas de vestir en el mercado San
José esto significa que cuando mejora la atencidén personalizada y
la actitud proactiva de los vendedores, también mejorara, el nivel
de venta de los empresarios de san Joseé.

QUINTA:  Se ha logrado establecer que la relacion entre la competencia
personal y el nivel de ventas es directa y significativa, esto nos

indica que a medida que mejora los conocimientos en técnica de
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venta y da solucién a las dudas del cliente, entonces en esa medida
se incrementara, el nivel de ventas de las prendas de vestir de los
empresarios del mercado de san José Juliaca.

SEXTA: Se logré describir que la relacion que existe entre la empatia y el
nivel de venta de prendas de vestir es significativa y directa, ya que
la prueba de correlacion Rio de Spearman arrojo un coeficiente de
0,885 indicando este resultado una relacion fuerte y positiva lo que
podemos interpretar que, a una mejora en la comprension y buena
comunicacion con el cliente tomaremos una mejora, en el nivel de

ventas de prendas de vestir del mercado san Joseé.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: A los emprendedores y equipo de ventas de prendas de vestir del
mercado san José se les recomienda, programan talleres de
capacitacion priorizando en mejorarlas, capacidades de calidad dar
calidad de atencion al cliente, mejorar la empatia y la resolucion de
problemas, esto garantizara incrementar el nivel de ventas esto a
su vez mejorara la ganancia de los empresarios.

SEGUNDA: A los empresarios y vendedores de los puestos del mercado de san
José de Juliaca, se les recomienda mejorar el ambiente; y el Stand
de prendas de vestir implementarlo con maniquies y buena
presentacion de los productos para llamar la atencion del publico y
esto nos llevara a incrementar las ventas de los productos para ello
se debe de capacitar en mercancia a los vendedores.

TERCERA: Se recomienda a los equipos de ventas y emprendedores realizar
talleres de entrenamiento para mejorar las entregas oportunas de
las prendas de vestir y cumplimiento eficaz; esto dependera que
nuestros proveedores nos entreguen los productos en forma
oportuna, ademas ofrecen variedad de prendas de vestir todo con
el objetivo de incrementar el nivel de ventas lo que llevara a elevar
los ingresos de los empresarios.

CUARTA: Serecomienda a los empresarios de mercado san José de Juliaca,
elaborar planes de capacitacion a los equipos de ventas, en el tema
de la atencion con calidad de servicio demostrando amabilidad y

buena actitud con mucha paciencia en la relacién con los clientes
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esta garantizada el aumento del nivel de ventas de prendas de
vestir de los empresarios del mercado san Joseé.

QUINTA:  Alos empresarios del mercado san José se les recomienda realizar
actividades como talleres de capacitacion a los vendedores, en
temas de técnicas de ventas, resolucion de problemas y dudas que
tienen los clientes para dar un servicio de calidad lo cual mejorara
el nivel de ventas de prendas de vestir del mercado san José.

SEXTA: Se recomienda a los empresarios del mercado san José realizar
convenios con empresas de asesoramiento de marketing para que
capaciten a los vendedores en temas de empatia, comunicacion
asertiva y buenas relaciones con el cliente, para lograr la
fidelizacion de los consumidores, lo cual mejorara el incremento de

venta de las prendas de vestir del mercado san José de Juliaca.
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Anexo N° 1 Matriz de Consistencia

ALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y NIVEL DE VENTAS DE PRENDAS DE VESTIR EN EL MERCADO SAN JOSE DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2023

de Juliaca, 2023.

2023.

Problemas Especificos

Objetivos
Especificos

Hipotesis especifico

,Cudl es el nivel de
relacion entre los
elementos tangibles y el
nivel de ventas de
prendas de vestir en el
mercado San José de
Juliaca, 2023?

¢, Cuadl es la relacion del
cumplimiento de
prendas y el nivel de
ventas de prendas de
vestir en el mercado San
José de Juliaca, 2023?

¢, Cudl es larelacion de la
actitud del servicio y el
nivel de ventas de
prendas de vestir en el
mercado San José de la

- Restablecer la
relacién entre los
elementos tangibles
y el nivel de ventas
de prendas de
vestir en el mercado
San José de la
Ciudad de Juliaca
en el Afo 2023.

- Describir la
relacion entre el
cumplimiento de
promesa y el nivel
de ventas de
prendas de vestir
en el mercado San
José de la Ciudad

Existe relacion
directa y significativa
entre los elementos
tangibles y el nivel de
ventas de prendas
de vestir, en el
mercado San José
de la Ciudad de

Juliaca en el Afo
2023.
Existe relacion

directa y significativa
entre el cumplimiento
de prendas y el nivel
de ventas de
prendas de vestir, en
el mercado San José
de la Ciudad de

Nivel de ventas

No experimental

Tipo
investigacion:
Transeccional

de

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA TECNICAS
¢Cual es la relacion - Determina la | Existe relacion | Variables Enfoque: - Técnica:
entre la calidad de relacion entre la | significativa entre la | (Yi): Cuantitativo Encuesta
atencion al cliente y el calidad de atencién | calidad de atencién al | calidad de

nivel de ventas de al cliente y el nivel | cliente y el nivel de | gtencién al cliente | Método: Instrumento:
prendas de vestir en el de ventas de | ventas de prendas de | - Hipotético Cuestionario
mercado San José de | prendas de vestir | vestir en el mercado | variables deductivo

la ciudad de Juliaca, en el mercado San | San José de la Ciudad (xi):

2023? José de la Ciudad | de Juliaca en el Afio Disefio:
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Ciudad de  Juliaca,
20237

¢ Cudl es larelacion de la
competencia personal y
el nivel de ventas de
prendas de vestir en el
mercado San José de la
Ciudad de Juliaca,
20237

,Cudl es la relacion
entre la empatia y el
nivel de ventas de
prendas de vestir en el
mercado San José de la
Ciudad de Juliaca,
20237?

de Juliaca en el Afio
2023.

- Describir la
relacion entre la
actitud del servicioy
el nivel de vestir de
prendas de vestir
en el mercado San
José de la Ciudad
de Juliaca en el Afio
2023.

- Establecer la
relacibn entre la
competencia
personal y el nivel
de ventas de
prendas de vestir
en el mercado San
José de la Ciudad
de Juliaca en el Afio
2023.

- Describir la
relacibn entre la
empatia y el nivel
de ventas de
prendas de vestir
en el mercado San
José de la Ciudad
de Juliaca en el Afio
2023.

Juliaca en el Afo
2023.

Existe relacién
directa y significativa
entre la actitud de
servicio y el nivel de
ventas de prendas
de vestir, en el
mercado San José
de la Ciudad de
Juliaca en el Afo
2023.

Existe relacién
directa y significativa
entre la competencia
personal y el nivel de
ventas de prendas
de vestir, en el
mercado San José
de la Ciudad de
Juliaca en el Afo
2023.

Existe relaciéon
directa y significativa
entre la empatia y el
nivel de ventas de
prendas de vestir, en
el mercado San José
de la Ciudad de
Juliaca en el Afo
2023.

72

Nota: En la tabla se muestra las preguntas, objetivos, hipétesis, variables e indicadores, metodologia y técnicas.
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Anexo N° 2 CUESTIONARIO nivel de ATENCION
Instrumentos de recoleccion de datos Cuestionario: Atencion al cliente Las

alternativas son Muy Bueno (5), Bueno (4), Regular (3), Malo (2), Muy Malo (1).

N° | Criterios de evaluacion Escala de
valor
112 3|4 5

Elementos tangibles

1 ¢Como considera el ambiente de la empresa cuando interactta con
los clientes?

El orden y estética de las instalaciones para interactuar con los
clientes lo considera

¢Como considera los equipos de venta (sistemas y computadoras)
para atender al cliente?

¢Como considera la imagen que proyecta la empresa al cliente?

La impresion que genera al cliente con su forma de vestir lo
considera

Cumplimiento de promesa

¢Como consideras al servicio que ofrecen al cliente?

¢Como consideras el perfilamiento del cliente por parte de los
asesores de ventas?

8 | ¢Eltiempo entre laaprobaciony entrega del producto al cliente es?
Actitud del servicio

9 | ¢Como consideras los procesos de ventas enla empresa?

10 | ¢Codmo considera la informacion brindada sobre los productos?

11 | ¢Como considera el servicio de atencidn al ofertar un producto en
la empresa?

Competencia personal

12 | ¢Como consideras el conocimiento del personal en relacion a la
venta con el producto?

13 | éLas dudas resueltas al cliente sobre el producto es valorado cémo?
14 | ¢Como consideras el nivel de convencimiento que utilizas para que
el cliente escoja el producto que mejor se adapten a sus
necesidades?

15 | ¢Como consideras el control que ejerces durante el proceso de
venta?

16 | ¢Como es la orientacion empleada hacia los clientes de acuerdo al
proceso para adquirir un producto?

Empatia

17 | ¢Como es la comunicacion entre compafieros del equipo?

18 | La competencia entre compafieros de trabajo es

19 | ¢Como consideras la comunicacion entre los trabajadores del taller
con los asesores de ventas?

2() | ¢Como consideras la conversacion con los clientes?

s W N

~|(D
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Anexo N° 2 Nivel de ventas

Criterios de evaluacion

Escala de valor

Necesidad del cliente

1({2 3 4|5

(Como consideras tu capacidad para identificar el interés del cliente
por el producto?

(Como evalas fu capacidad para explicar al ciente las caracteristicas
del producto?

(Como consideras tu capacidad para explicar al diente los beneficios
que fiene el producto?

;Las estrategias que usas para hacer que tus clientes opten por el
producto lo consideras como?

(Como consideras tu capacidad de convencimiento al cliente respecto
al producto?

Soluciones a los clientes
i(La orientacion que brindas al clienfe segin sus necesidades a
safisfacer lo valoras como?

(La orientacion que brindas al cliente para que escoja el producto
acorde a su situacion economica es?

8 ;Como consideras tu manejo de las soluciones al cliente cuando
suceden inconvenientes con el producto?

(Como evaluas el seguimiento de l1a atencion post venta que realiza la
empresa’

10

(Como consideras la satisfaccion del ciente segin las soluciones
oportunas que le ofreces?

11

Manejo de objeciones
(La capacidad que tienes para reducir 1a inseguridad del cliente sobre
el producto es?

12

13

14

(Como evalias tu estrategia para lidiar con las ideas negativas del
cliente sobre el producto?

(Como consideras las respuestas que brindas a los clientes ante los
comentarios negativos sobre los desperfectos de fabrica de los
productos?

(Como evaluas las objeciones por la documentacion requerida de los
clientes?

15

;Cual estucapacidad para dar una respuesta definiiva y oportuna ante
las quejas de los clientes?

Cerrar la venta

16

(Como considerastuforma de convencer al cliente para que compre el
producto?

17
18

;Lacantidad de tus ventas cerradas al dia lo consideras como?
(El periodo de tiempo para entregar el producto al diente lo
consideras?

19

(Como consideras la percepcion del cliente para volver a comprar un
mievo producto de 1a empresa?

20

(Al derre de la venta el compromiso de pago del cliente lo calificas
como?

Las alternativas son Muy Bueno (5), Bueno (4), Regular (3), Malo (2), Muy Malo

Q).
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Anexo N° 3 Validacion de Instrumentos

ANEXO 3
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS ;
ESCUELA PROFESIONAL DE .. AP HIAsTA cof, 7. M aniesTiV
TITULO DE TESIS: ..Callnto.. 08, aTesuorr nl cllewre v . NivEl nE Ve

REFERENCIAS

e EXPERTO NOMBRES Y APELLIDOS:... ?E/Z’*VP ..........................

o PROFESION

3 e PO MM LT 800/

o CARGO ACTUAL: .....JEFE. QFIGWA . 1HAGER IBSTITOaorA L
e GRADO ACADEMICO: .....H A.G4TEIL. . EX. BB TIA e A

, Il.  ASPECTO DE VALIDACION
= @l =
| INDICADORES CRITERIOS a5 .|3|8
Sls|lz2i2m
HlI2(83|8
Q|| m|=| W
1.CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 117238 )4( 5
2.CREATIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 1 2718 >4< 5
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1t F 213 Q 5
4,ORGANIZACION Existe una organizacion logicade lositemscon | 1 | 2 | 3 | 4 | §
las variables X
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad | 1 213|415
suficientes. o
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la | 1 2 31 41%
investigacion. <
7.CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos | 1 | 2 | 3 )4( 5
8, COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, ittms e | 1 | 2 | 3 | 4 | §
indices. X
9.METODOLOGIA La estrategia responde al proposito de la | 1 213|415
investigacion. o~
10. PERTENENCIA El instrumento es Gtil y adecuado para la| 1 [ 2 | 3 | 4 | &
investigacion.
. OBSERVACION Y RECOMENDACION
- RE S 'OL'I:IEION ..........................
a. Aprobado
b. Desaprobado
Lugary fecha:... DE. Loz
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

‘ Formato digital [X] Fecha de entrega: ) | | 2| 2024

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: DAYCY MILAGROS HANCCO FLORES
Direccion: Jr. TORIBIO GITIERREZ N° 125 - PUNO

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 71849275

Teléfono:_992357793 ~ ___ email: militafloreshancco@gmail.com
Nombres y Apellidos:

| Direccion; e o

| DNI/Camé de Extranjeria/Pasapoite N°: “ES

{ Teléfono: fladgy . email: wih

Facultad y/o Escuela de Posgrado: FACULTAD.DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Escuela Profesional o Mencion: _ | ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y MARKETING
Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y MARKETING

Asesor:_Dr, DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion || Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico [_]

Titulo:_CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y NIVEL DE VENTAS DE PRENDAS DE VESTIR EN
EL MERCADO SAN JOSE_QE LA CIUDAD DE JULIACA - 2023

Palabras claves, (3 a 5 téiminos):ATENCION AL CLIENTE, VENTAS, COLABORADORES, NIVEL DE ATENCION.
:Esta obra se desarrollé en la UANCYV 127

1

1 Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCV, 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:
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3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi tesis en el Repositorio
Digital de 1a UANCV.
Con la autorizacion de deposito de mi produccién Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céaceres Veldsquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del pablico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital. en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis TANC'V. coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Perti y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caiceres Velasquez” podrd
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mds de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro gue la produccion intelectual es una creacion de mi autorfa y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad 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 Céceres Velasquez” consignard el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacién més que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)
le Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D S1, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/n/a):

[:] No autorizo.

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

[:‘ Si autorizo
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 opcién “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 opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiccion del Pera goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

D Internacional

Nacional

Linea de investigacion: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS
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