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Resumen

El presente trabajo nace con la intencion de dar a conocer a la poblacion cuales son los factores
sociales que afectan la calidad de servicio del mercado “San Alfonso”. El objeto de la sicologia es el
estudio de los fendmenos sociales, y para entenderlos se requiere un estudio de los diferentes factores
que coadyuvan a su realizacion, cuyo estudio constituye, junto con el estudio de los productos y de
las formas de lo social, la sicologia sistematica, es decir se estudian estos factores, productos y formas
con sistema, ordenada y coherentemente. Los proveedores de una organizacion, por lo general se
piensan en empresas que poseen materia prima y equipos, también incluye los que proporcionan
insumos financieros y mano de obra. Accionistas, bancos, compafiia de seguros, fondos de pensién y
otras instituciones similares que son necesarias para asegurar un flujo continuo de capital. La
administracion trata de asegurar un flujo continuo de los insumos que necesitan, al mas bajo costo
posible. En conclusion, las organizaciones existen para satisfacer las necesidades de los clientes, es
el quién absorbe el producto. Los clientes obviamente representan una incertidumbre potencial para
las organizaciones. Los gustos del consumidor pueden cambiar. Estos pueden quedar insatisfechos
con el producto o servicio de la organizacion. En general esperariamos que los compradores
representen mayor incertidumbre para los administradores de cualquier nivel.

Palabras clave: Analisis; Factores Sociales; Calidad de Servicio; Mercado.

Abstract

This research was born with the purpose to make the population aware of the social factors that affect
the quality of service in the “San Alfonso” market. The object of psychology is the study of social
phenomena, and to understand them requires a study of the different factors that contribute to their
realization, the study of which constitutes, together with the study of the products and forms of the
social, Systematic psychology, that is, these factors, products, and forms are studied with a system,
orderly and coherently. The suppliers of an organization, generally thought of as companies that own
raw materials and equipment also include those that provide financial inputs and labor. Shareholders,
banks, insurance company, pension funds and other similar institutions that are necessary to ensure a
continuous flow of capital. Management tries to ensure a continuous flow of the inputs they need, at
the lowest possible cost. In conclusion, organizations exist to meet the needs of customers, it is the

one who absorbs the product. Customers obviously represent a potential uncertainty for organizations.
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Consumer tastes can change. They may be dissatisfied with the organization's product or service. In
general, we would expect buyers to represent greater uncertainty for managers at any level.

Key words: Analysis; Social Factors; Quality of Service; Market.

Resumo

O presente trabalho foi criado com a intencdo de informar a populacao sobre os factores sociais que
afectam a qualidade do servico no mercado "San Alfonso". O objecto da psicologia é o estudo dos
fendmenos sociais, e para 0os compreender é necessario um estudo dos diferentes factores que
contribuem para a sua realizacéo, cujo estudo constitui, juntamente com o estudo dos produtos e das
formas da psicologia social, sistematica, ou seja, estes factores, produtos e formas sdo estudados
sistematicamente, de uma forma ordenada e coerente. Os fornecedores de uma organizagdo séo
geralmente considerados como empresas que possuem matérias-primas e equipamento, mas também
incluem aqueles que fornecem insumos financeiros e mao-de-obra. Accionistas, bancos, companhias
de seguros, fundos de pensdes e outras instituicdes semelhantes que sdo necessarias para assegurar
um fluxo continuo de capital. A gestdo tenta assegurar um fluxo continuo dos inputs de que
necessitam, com o menor custo possivel. Em concluséo, existem organizacdes para satisfazer as
necessidades dos clientes, é o cliente que absorve o produto. Os clientes representam obviamente uma
potencial incerteza para as organizagdes. Os gostos dos consumidores podem mudar. Podem ficar
insatisfeitos com o produto ou servico da organizacdo. Em geral, seria de esperar que os compradores
representassem uma maior incerteza para os gestores a qualquer nivel.

Palavras-chave: Anélise; Factores sociais; Qualidade de servico; Mercado.

Introduccion

El presente articulo se realizd con el objetivo analizar los factores sociales que afectan la calidad de
servicios en el mercado “San Alfonso” ya que es necesario tener un conocimiento de que elementos
aportan a la calidad del servicio del mercado y ademas de ello se realiz0 este trabajo puesto que con
anterioridad no se ha llevado a cabo una investigacion de este tipo en este determinado sector. Con el
presente trabajo se pretende establecer los componentes que estén afectando al mercado con respecto
al servicio que prometen a sus clientes. La calidad de servicio que brindan los oferentes a sus

demandantes depende del cumplimiento de varios factores los cuales contribuyen a que el servicio
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sea de excelente calidad, es por ello que con el actual trabajo se pretende establecer si los oferentes
cumplen con una serie de requisitos para atraer a sus clientes para que su servicio sea excelente, de
tal manera que se pondra en manifiesto que tipo de productos o servicios ofrecen a sus clientes, cuél
es su modo de atraerlos, o que actividades colectivas se podria realizar para tener pulcro su zona de
trabajo.

El presente articulo consta de definiciones de cada uno de los términos que compone el trabajo, esto
se realizo en base a que existe una necesidad de tener un previo conocimiento de la investigacion,
dado que no se puede realizar un trabajo sin tener un conocimiento claro y conciso de nuestro tema
de investigacion. El trabajo aporta definiciones como: factores sociales, calidad, servicio, calidad de
servicio, mercado, entre otros conceptos que estén relacionados con el tema.

De acuerdo con la tesis denominada Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de
la asociacion share, sede Huehuetenango en el afio 2014, concluyen que es evidente que la
satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable en los aspectos de: Instalaciones, limpieza general,
capacitacion del personal e informacion adecuada, mientras que existe una insatisfaccion en
parqueaderos. Como resultado de la capacitacion de calidad del servicio aplicada, la satisfaccion del
cliente fue calificada como muy satisfactoria especificamente en informacion, parqueo , instalaciones,
la limpieza general fue calificada como satisfactoria y capacitacion del personal, ciertos aspectos
disminuyeron ya que no fueron los mismos sujetos encuestados después del experimento, para
verificar con mayor certeza la aplicacion de este.(REYES, 2014)

Tal como se puede mencionar en la tesis nombrada Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s en el mercado Francisco De Asis de la ciudad de Guayaquil en el
afio 2018 concluye que en muchos nuevos emprendedores optan por abrir un restaurante pensando
que con tener buena sazén y poner una mesa bonita es suficiente; sin embargo, uno de los principales
problemas para ofrecer un servicio de calidad es la falta de conocimientos, tanto los empleados como
los propietarios, sobre la operacion del restaurante ademas Se llegd a la conclusion que es importante
para el restaurante la intangibilidad para la satisfaccion de los clientes, al ser la profesionalidad del
personal la fuente de ventaja competitiva principal reconocida por los clientes. (Lopez, 2018)

Se puede advertir en la tesis titulada Factores que influyen en la decision de compra del consumidor
para la marca metro — Chiclayo en el afio 2018 finaliza que se llego a la conclusion de acuerdo a los
resultados obtenidos, que los factores de mayor influencia en la decision de compra del consumidor

por cada subdimension fueron: En la primera subdimension Ambiente Sociocultural, Las
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recomendaciones, ya que fue el factor que obtuvo un mayor puntaje, a comparacion de los otros cuatro
factores restantes cuyos puntajes fueron menores y entre estas estan: fuentes no comerciales, dinero
disponible cultura, que por ende no son menos importantes, pero para el cliente de Metro, es muy
importante escuchar los comentarios de las personas de su entorno social con respecto a Metro.
Inclusive consideran cuantioso al segundo factor, familia, quien obtuvo el puntaje siguiente al
prestablecido como mayor, ya que la definen como un grupo de referencia bastante decisivo en sus
compras. (Garcia & Gastulo, 2018)

Cabe mencionar la investigacién basada en el Analisis estratégico de los factores del entorno exterior
en el aflo 2016 finiquita que el Estado es un agente imprescindible en el desarrollo de las empresas,
por tanto cuando se hable de economia global y de la gran incidencia de las tecnologias (comercio
electronico), la base de la competitividad esta en la flexibilizacion y la liberalizacion de las economias
locales, el apoyo a la investigacion y a la formacion, la racionalizacion de la fiscalidad y el apoyo a
los procesos de internacionalizacién. Los capitales se van a emplear e invertir donde exista un trato
fiscal méas favorable y que posean trabajadores cualificados, pues los procesos intensivos en mano de
obra se han desplazado hacia otros continentes. lgualmente, ante una situacién de desempleo
estructural, las relaciones laborales deben gozar de mayor flexibilidad en el entorno de la empresa
agraria como por ejemplo despido mas barato, menos cargas sociales, movilidad geografica y
funcional, etc., que animen a la contratacion por parte de los empresarios. Las medidas de politica
fiscal y laboral que adopten los gobiernos van a potenciar la estabilidad econémica o van a perjudicar
el espiritu emprendedor. De la misma forma, las acciones que emprenda un gobierno para
promocionar la internacionalizacion van a potenciar la expansion de las empresas
nacionales.(Catalunya, n.d.)

Se afiade la tesis denominada Factores que inciden en la Calidad de las empresas familiares: Un
analisis basado en valores declarados por los duefios de las empresas familiares en Pachuca en el afio
2012 concluye que, para responder a la pregunta de investigacion, si los valores declarados por las
empresas familiares impactan en la calidad de los productos y/o servicios ofertados, fue necesario
realizar un modelo de regresion, dejando a la Calidad como variable dependiente de los otros 5
factores. El resultado encontrado es que 3 factores: Servicio-cooperacién, Lealtad-honestidad e
Innovacion, si son significativos. Debido a anterior y con las evidencias mostradas, se concluye que:

Es necesario continuar realizando estudios, con la finalidad de revisar si los resultados encontrados
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en las 3 empresas mexicanas pueden ser consistentes en otras empresas de la ciudad, de México y
hacer estudios en diversas partes del mundo para comparar. (Arriaga, 2012)

El presente articulo se encuentran en los niveles de investigacion exploratorio y descriptivo ya que
en el primero se recoge informacidn que nos servira para nuestra investigacion, por otro lado el nivel
descriptivo se basa en evaluar las caracteristicas esenciales de los hechos, de la misma manera se usa
el método tedrico deductivo puesto que se busca la informacién partiendo de lo general a lo méas
especifico, utilizando un enfoque de caracter cualitativo puesto que se basa en el andlisis de variables
categoricas. La investigacion es de tipo observacional, experimental, retrospectivo, transversal y
descriptivo puesto que los datos se obtendran en un Gnico momento mismo que nos permitird constar

hechos mediante las encuestas realizadas a la poblacion de estudio.

Metodologia

Se utiliza un enfoque cuali-cuantitativo, ya que se alcanzé a un nivel de analisis descriptivo y se
utilizdé instrumentos documentales en donde la informacion elemental es la secundaria, esta
informacion se baso en datos comprobados de definiciones en: tesis o revistas cientificas. Ademas,
se utilizan variables categoricas de clasificacion cualitativa para el desarrollo del enunciado.

Los niveles de investigacion que se ejecutaron en el trabajo son: exploratorio y descriptivo. En el
nivel exploratorio se reconocio a los factores sociales que afectan de la calidad de servicio del
mercado como un problema, desde ese momento se descubrio como unos de los problemas mas
relevantes en los mercados, por otra parte, en el nivel descriptivo se encuentran frecuencias absolutas
de un valor determinado y el nimero total de datos, también encontramos las frecuencias relativas
gue se expresan en porcentajes y se analiza el efecto de los factores sociales que afectan la calidad de
servicio de los mercados ya que se hace una descripcion de la situacién en la que se encuentran. Por
intencion del investigador el tipo de investigacion es observacional, es decir, aqui no interviene el
investigador debido a que se encuentra en un nivel de investigacion exploratorio y descriptivo. El
investigador no interviene ni experimenta con el fendmeno investigado para obtener resultados
porgue no se experimenta ni se manipula las variables de estudio, solo se observa el comportamiento
continuo de la poblacién. Ademas, es retrospectiva y transversal por que los datos son histéricos ya
que aplicamos una sola vez la técnica. Se empleo el método tedrico por que permiten descubrir en el
objeto de investigacion las relaciones esenciales y las cualidades fundamentales deductivas ya que se

apoya basicamente en los procesos de analisis. Entre los métodos tedricos utilizados en esta
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investigacion son: EI método histdrico que se caracteriza por comprender el conjunto de métodos y
técnicas manejando informacion primaria para investigar acontecimientos historicos importantes
dentro de la sociedad. Otro método utilizado en la presente investigacion es el método empirico
porque su aporte al proceso de investigacion es el resultado fundamental de la experiencia, este
método posibilita revelar las relaciones esenciales y las caracteristicas fundamentales de la unidad de
estudio.

Entre las técnicas que se emplearon se encuentran la observacion directa. La observacion esta presente
porque tuvimos que identificar un problema social que debe ser resuelto bajo un estudio investigativo,
es en ese momento donde se identifico que el problema eran los factores sociales que afectan la
calidad de servicio del mercado “San Alfonso”.

Descripcion del contexto y de los participantes

Este articulo cientifico, es un estudio social que se sitda en la zona urbana de Riobamba en el mercado
san Alfonso con personas adultas de los cuales entre los encuestados se encontraron 11 hombres y 44
mujeres, recorremos desde el elemento general, que es el factor social aqui interviene la economia
popular y solidaria.

Tipo de investigacion e Instrumentos

Se utilizo en la presente investigacion el tipo de investigacion documental. El instrumento utilizado
la encuesta ya que es el documento de apoyo para obtener informacion adicional. Para el presente
articulo de investigacion se tomé al mercado “San Alfonso” como una poblacion finita de dos
individuos que desarrollan actividades directivas dentro del mercado.

Para el calculo de la muestra de la poblacion utilizamos la siguiente formula:

NxZa’pxq
d?x(N—1)+Za?+pxq

n=55.

n=tamaifio de la muestra

N=tamario de la poblacion

Z=niveles de confianza

a=desviacion estandar de la poblacion.
p=proporcion, si es del 5% equivale al 0,05
q=1-p

d=precision
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Procedimientos
El grupo de investigacion tomo como poblacion al Mercado “San Alfonso” lo cual dio como resultado
una muestra de 55 personas a las cuales se les aplico la encuesta. Lo cual dio paso a proceder con las
encuestas, al momento de ejecutarse, los comerciantes en mayoria no mostraban confianza ni
colaboracidn, pero existieron comerciantes que fueron amables y colaboradores, lo que nos permitié
la obtencion de resultados y evaluar las problematicas y los factores sociales que afectan al mercado.
Marco tedrico
Los Factores son recursos que, combinados en un proceso productivo, agregan valor en la elaboracion
de bienes y servicios. (Pérez Porto & Gardey, 2018)
Factor se define como el conjunto de materias primas utilizadas para la produccion de bienes y
servicios. Esta constituido por tierra (recursos naturales), trabajo (recursos humanos) y capital.
(Diccionario Enciclopédico, 2020)
En la investigacién factores se incluye no solo la palabra social, sino también otras, construyendo
términos compuestos como factores orgéanicos, psicolégicos, bioldgicos, politicos, culturales,
econdmicos, etcétera que se presentan de una u otra manera en la realidad social. (Guzman-Miranda
& Caballero-Rodriguez, 2015)
Se define factores porque tienen que ver con las tradiciones culturales educativas que varian de una
sociedad para otra. Es en esas presiones sociales diferenciadas que se piensa cuando se habla en
“factores sociales”. ES en esta forma de factor que se piensa cuando las competencias cognitivas
varian de una sociedad a otra, particularmente de las diversas lenguas capaces de ejercer una accion
importante tanto en la estructura de las propias operaciones como sobre el contenido de ellas. (Dongo
M., 2009)
Se afirma que factores como circunstancias o elementos que forman un conjunto con otras variables,
estos ayudan a producir un resultado. En cuanto a la industria, un factor es un empleado que representa
la imagen de las empresas, este se encarga de ejecutar una accion definida. (NUfiez Tobias & Juarez
Mancilla, 2018)
Factor es el capataz o persona que administra bienes ajenos, ademas es la persona que comercializa
por cuenta ajena. (Diccionario Enciclopédico, 2020)
En sintesis, factores se entiende como materias primas utilizadas para la produccion de bienes y

servicios que ayudan a la comercializacion y produccién teniendo asi responsabilidad de variacion de
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cambios asi también cabe mencionar que factores son empleados que representan la imagen de las
empresas el cual se encarga de ejecutar una accion definida.

Es importante analizar también el aspecto social, de tal manera que, se concibe a social como aquello
perteneciente o relativo a la sociedad. Recordemos que se entiende por sociedad al conjunto de
individuos que comparten una misma cultura y que interactan entre si para conformar una
comunidad. (Merino, 2009)

Social es como un conjunto de agentes que se organizan en forma de asociaciones, fundaciones,
mutuales y cooperativas, en las que prima el interés general por sobre el particular y en las que la
toma de decisiones se realiza de modo democratico y participativa. En la economia social prevalece
el trabajo por sobre el capital. (Anzil, Federico, 2019)

La palabra social viene del latin “socialis” que se especifica como “perteneciente o relativo a la
sociedad”. Social alude a lo perteneciente o lo relativo a la sociedad que son un grupo de personas que
comparten una misma cultura que interactan entre si para conformar una comunidad. En este sentido
el término de la palabra social puede ser perteneciente a algo que se comparte a nivel comunitario,
con el prototipo de la vida social, la relacion social, que se relata a los modos de convivir que tienen
las personas que forman una sociedad. (Romero, 2002)

Se precisa a social como el conjunto de los individuos conforma una sociedad y todo aquello que
forma parte de ella recibe la calificacion de social. Hay disciplinas cientificas que estudian la realidad
social en su conjunto (sociologia), algunas instituciones (por ejemplo, la seguridad social), una serie
de retos y dificultades que afectan a toda la poblacion (los problemas sociales) e incluso se puede
hablar de una persona social como sinénimo de alguien abierto y comunicativo. (Castro, 2000)

En pocas palabras se quiere decir que social es un conjunto de individuos que forman parte de la
sociedad lo cuales comparten una misma cultura que interactian entre si para conformar una
comunidad. Ademas, cabe recalcar que son agentes que se organizan en forma de asociaciones,
fundaciones, mutuales y cooperativas, en las que prima el interés general por sobre el particular y en
las que la toma de decisiones se realiza de modo democrético y participativa. (Castro, 2000)

En cuanto a la Calidad, Se afirma que la “Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios
en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccién
a un precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente”.

(Méndez Rosey , 2013)
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Se puntualiza que el concepto de calidad muestra las dos caracteristicas esenciales del término. De
un parte, la subjetividad de su valoracion: de otra, su relatividad. No es una cualidad absoluta que se
posee 0 NO Se posee, Sino un atributo relativo: se tiene mas 0 menos calidad. (Real Academia, 2016)
La calidad se describe a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas o
explicitas segin un parametro, un cumplimiento de requisitos de cualidad. (Significados.com, 2019)
Se detalla que la calidad es aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacion, fabricacion
0 procedencia, Calidad describe lo que es bueno, por definicion, todo lo que es de calidad supone un
buen desempefio. Todo lo que posee un cualitativo de calidad supone que ha pasado por una serie de
pruebas o referencias las cuales dan la garantia de que es éptimo. Sin embargo, esta es la definicion
directa, producto de la generalizacion de lo bueno y bonito que la sociedad ha categorizado, la mirada
indirecta nos arroja una definicion mas general. La calidad es aquella condicion del producto ya
realizado la cual nos indica que tan bueno o malo puede ser. (CONCEPTODEFINICION, 2019)

Se sefiala que la calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con expectativas
en el consumidor. Tales propiedades o caracteristicas podrian estar referidas a los insumos utilizados,
el disefio, la presentacion, la estética, la conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio
de postventa, etc. (Rosario Peiro, 2019)

En resumen, se puede decir que calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto
0 servicio que le confieren una excelente creacion, fabricacién o procedencia ademas le otorga la
capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con expectativas en el
consumidor

Considerar al servicio “Como actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de
una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades. Trabajo,
especialmente cuando se hace para otra persona. Utilidad o funcién que desempefia una cosa"
(Walker, 2006) |.

“Los usuarios se forman expectativas acerca del valor y la satisfaccion que los productos o servicios
les brindan; los usuarios satisfechos con frecuencia utilizan el servicio méas de una vez, y les cuentan
a otros individuos sobre sus buenas experiencias, al contrario, en cambio los usuarios insatisfechos
desacreditan el servicio, frente a otros prestadores™ (otros, 2004).

Hoy en dia la competencia y el mercado son requisitos para lograr el progreso y la estabilidad social

de un pais, por lo tanto, se desarrolla la idea de que el servicio publico puede ser gestionado por los
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particulares, controlado por entes reguladores estatales, a fin de obtener indicadores econémicamente
rentables y un servicio de calidad; garantizando desde luego la libre competencia, la lealtad comercial,
evitando la publicidad engafiosa y los monopolios. Sin embargo, este modelo o estructura es fragil
con riesgos e implicaciones, ya que no se puede privatizar o concesionar los servicios publicos a
discrecion, sin una normativa juridica autbonoma, en donde el usuario no prevalece como el principal
benefactor (un claro ejemplo son los servicios de salud); 16 inclusive en una administracion privada
de servicios publicos, ya que entre las empresas privadas, no se posiciona como misién primaria la
satisfaccion de necesidades de interés general o social. (Estrada S., 2013)

“Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que
son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo". (Sandhusen, 2006)
Los productos de servicio son a menudo dificiles de identificar, porque vienen en existencia en el
mismo tiempo que se compran y que se consumen. Abarcan los elementos intangibles que son
inseparabilidad; que implican generalmente la participacion del cliente en una cierta manera
importante; no pueden ser vendidos en el sentido de la transferencia de la propiedad; y no tienen
ningun titulo... ((A.M.A), 2006)

En resumen, servicio es el resultado de la aplicacidn de esfuerzos humanos 0 mecanicos a personas u
objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer
fisicamente.

Mientras, el mercado, es la forma en la que demandantes y oferentes establecen unas reglas para
adquirir y ofrecer sus bienes y servicios, debe estar sometido a la razon, y por ende a la ética humana”,
por lo que podemos entender que el mercado es un lugar donde existe la oferta y demanda de
productos y servicios, en el que las personas que participan en él establecen sus propias reglas para
poder ofrecerlos u obtenerlos. (Perez, 2014)

Conforme con la lectura realizada se establece que el mercado es un sitio en que los oferentes y
demandantes se ubican para poder ofertar o demandar un determinado producto, como Petronille
Reme (s.f) nos manifiesta que: “el mercado es un lugar, una institucion y una entidad abstracta en la
que se enfrentan la oferta y la demanda.” (Anzil, Federico, 2019)

Herman Zuiiiga revela que el mercado es “el lugar (real o virtual) donde se forma el precio de los
productos y servicios mediante el ajuste de la oferta y la demanda”, por lo que se puede entender que
un mercado un lugar fisico o virtual en el que los oferentes y demandantes establecen un precio a los

productos.
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En forma general podemos decir que “Mercado es cualquier persona o grupo con los que un individuo
U organizacion tenga o pueda tener una relacion de intercambio”, (Tipan, 2017)

Se precisa al mercado como un "Grupo de personas con necesidades o deseos que satisfacer; dichas
personas deben tener dinero disponible y disposicién de gastarlo”. (Guzman-Miranda & Caballero-
Rodriguez, 2015)

Se puede definir al mercado como "un conjunto de personas, o entidades, con deseos de satisfacer
alguna necesidad, con dinero suficiente y ganas de gastarlo”. (Anzil, Federico, 2019)

Por consiguiente, el mercado es un lugar ya sea real o virtual en el que los oferentes y demandantes
brindan y adquieren bienes o servicios, de la misma manera que imponen precios a dichos productos
y a la vez establecen sus propias reglas para evitar conductas inapropiadas.

Es importante conceptualizar los factores sociales, como los que pueden hacer que incremente la
criminalidad en un territorio; pueden ser organicos, fisioldgicas, patologicas, influencias externas
como el medio en el que se desarrollan los primeros afios de su vida, la carencia de afecto y atencién
por parte de los padres o simplemente mala orientacion. (Guzman-Miranda & Caballero-Rodriguez,
2015)

Se describe que factores sociales define que estos tienen sentido, tienen un contenido tan abigarrado
que expresa todos los &mbitos y dimensiones de la sociedad, incluyendo tanto portadores individuales
como colectivos dados en individuos en forma de lideres, masa y pueblo, y en grupos sociales como
familias, clases sociales, naciones, estados. Llegan a estar compuestos de aspectos especificos de la
sociedad como la politica, la religion, el trabajo, la comunicacién la educacion, el medioambiente, la
economia, el derecho, etcétera. (Guzméan-Miranda & Caballero-Rodriguez, 2018)

Se concreta los factores sociales como condiciones o medios sociales que provocan cambios o inciden
en el sistema educativo. En su investigacion, sefiala como factores sociales los propiamente sociales,
los familiares, comunitarios y los individuales. No cabe duda de que esta autora trata de buscar un
criterio que ayude a entender ese concepto, recurriendo a la archi-socorrida causalidad, aunque no se
deslinda el por qué se dejan fuera de esos criterios otros no menos importantes como lo sistémico, lo
complejo, etcétera que implicarian la nocidn de una red intrincada de aspectos que no siempre son
causales. (Guzman-Miranda & Caballero-Rodriguez, 2015)

Se afiade que los factores sociales como el estudio concreto que realiza, que en su caso era la crisis
de la educacion superior en su pais. En este sentido dice que "por factores sociales pueden entenderse

todos aquellos aspectos, fendmenos, situaciones, condiciones sociales, que son causas de una crisis o
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que provocan una situacion de crisis en la educacién superior de Mali". Nétese, sin embargo, que la
naturaleza causal de los factores sociales resulta evidente, pudiéndose ver casi hasta como sinénimos
en algun sentido extremo. (Guzman-Miranda & Caballero-Rodriguez, 2015)

Aguilera Castro & Puerto Becerra (2012) delimita que factor social se refiere a las actividades, deseos,
expectativas, grados de inteligencia y educacién de las personas de una determinada sociedad.
Organizacion empresarial, este se divide en dos principales modalidades, el mercado consumidor.

A modo de cierre podemos decir que factor social se refiere a la influencia que tiene la sociedad, se
presenta en relacion con las caracteristicas de la poblacion, la salud publica y la educacion. Dentro
de estos podemos mencionar los siguientes: organicos, fisiologicas, patoldgicas, influencias externas
como el medio en el que se desarrollan los primeros afios de su vida, la carencia de afecto y atencién
por parte de los padres o simplemente mala orientacion. (Aguilera Castro & Puerto Becerra, 2012)
En cuanto a calidad de servicio, en Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1991) declaran que “el
enriquecimiento de un servicio superior en calidad recae sobre todos provocando una relacion en
cadena de los que se benefician ante él; consumidores, empleados, gerentes provocando el beneficio
general y por ende el bienestar de la comunidad”.

En tanto (Chumaceiro Herndndez, Hernandez de Velazco, Yori Conill, & Ziritt, 2013) describe lo
siguiente: la calidad de servicio es un instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa,
cénsona, un compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de evaluacion y mejoramiento, para
ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la competencia como estrategia de

Juran expreso que calidad en el servicio se define como: “la capacidad de satisfacer al cliente en sus
necesidades, expectativas y requerimientos es la satisfaccion que se le proporciona al cliente a traves
del servicio”. (Méndez Rosey , 2013)

Mientras, Anzil (2019) aclara que “la calidad dentro de los servicios esta sujeta a la calidad percibida,
que es subjetiva, y se entiende como el juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de
un producto”.

También, postula que, la calidad en los servicios es un concepto abstracto e indeterminado por sus
caracteristicas de intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad de la produccién y consumo.
(Parasuraman, Berry, & Zeitbaml, 1991)

En sintesis, la calidad de servicio es la implementacion de garantizar la satisfaccion de adquirir un
bien o servicio y observar que las exigencias del consumidor sean satisfechas con excelencia y

superioridad de un producto.
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Resultados y discusién
Pregunta 1: ;Conoce cuéles son los beneficios de ser parte del sector de economia popular y
solidaria?
Figura 1: Beneficios de ser parte del sector de economia popular y solidaria

Conocimiento de los beneficios del sector de
economia popular y solidaria

10; 18%

45; 82%
m S| mNO

Fuente: Autores, 2021

Anédlisis:
En el cuadro presentado por el grupo de investigacion, se puede demostrar que la mayor parte de
personas encuestadas desconocen los beneficios de pertenecer al sector de economia popular y

solidaria, mantenido un porcentaje minimo que conoce sobre los beneficios que implica pertenecer a
este sector.

Pregunta 2: ¢Las variaciones de precios de sus productos al mensual son?
Figura 2: Variaciones de precios mensuales.

Variacién mensual de precios de los
productos

1; 2%

EALTA ENORMAL m=POCA

Fuente: Autores, 2021
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Anélisis:

En la imagen exhibida se puede justificar que las variaciones de precio de sus productos mensuales

solo un 2% tiene variaciones altas seguidas por un 54% la misma que es normal, y con un 44% de

estas son de variaciones pocas, por consiguiente, el precio de sus productos mensuales es normales.
Pregunta 3: ¢(Qué productos principalmente caracterizan las ventas en el mercado San

Alfonso?

Figura 3: Productos que caracterizan las ventas en el mercado.

Principales productos comercializados en el mercado San Alfonso

m COMIDATIPICA mFRUTAS Y VERDURAS
GRANOS m HIERBATEROS
m CARNES

Fuente: Autores, 2021

Anélisis:

De acuerdo con el cuadro exhibido por el grupo de investigacion, se puede deducir que el producto
que caracterizan las ventas en el mercado San Alfonso son las frutas y verduras, la mayoria de los
encuestados se dedican a la venta del mismo, seguido de un porcentaje no tan elevado que se dedica
a la venta de comida tipica.

Pregunta 4: ;Qué beneficios brinda para llamar la atencion del consumidor?
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Figura 4: Beneficios que bridan a los consumidores

Beneficios a los consumidores por parte de los
comerciantes

/

>

B BAJAR PRECIO H BUENA PRESENTACION E HIGIENE
kd CALIDAD Y VARIEDAD DE PRODUCTOS E NO APLICA

Fuente: Autores, 2021

Analisis:
Los resultados obtenidos por el grupo de investigacion es el subsiguiente se presentan una serie de
beneficios brindados al consumidor, sin embargo, los comerciantes encuestados han reflejado en un

gran porcentaje que la buena higiene y presentacion es el valor agregado a los productos que
comercializan

Pregunta 5: ¢Cual seria la mejor manera de dar a conocer la calidad de servicio que ofrece el

mercado?

Figura 5: Formas de mejorar la manera de dar a conocer la calidad del servicio

Formas de mejorar la manera de dar a conocer
la calidad del servicio

H PUBLICIDAD  HTRIPTICOS Y DIPTICOS & CAPACITACIONES

Fuente: Autores, 2021
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Anélisis:

En un penetrante porcentaje los comerciantes del mercado San Alfonso a quienes se les aplico la
encuesta, aluden que las capacitaciones son una manera adecuada de mejorar el conocimiento que
tiene el consumidor acerca de los productos que se ofertan en dicho mercado de la ciudad.

Pregunta 6: ;Qué servicios basicos hacen falta para mejorar la calidad de servicio?

Figura 6: Servicios basicos que hacen falta para mejorar la calidad del servicio

Servicios basicos que hacen falta para mejorar la
calidad del servicio

19; 23%

B ALCANTARILLADO B AGUA LUZ W SERVICIOS SANITARIOS

Fuente: Autores, 2021

Andlisis:
Con un alto indice de encuetados indican que al servicio le hace falta para mejorar la calidad de
servicio son los servicios sanitarios, seguido de un porcentaje similar entre luz y agua, se puede
evidenciar asi que, en el mercado hacen falta las instalaciones correctas para que los comerciantes
puedan ofertar de mejor manera sus productos.

Pregunta 7: ;Qué factores considera usted que deberan incrementarse para mejor la calidad del

servicio del mercado?
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Figura 7: Factores que deberian incrementarse para mejorar la calidad del servicio del mercado

Factores a incorporar para mejorar la calidad
del servicio del mercado

B SEGURIDAD B PARQUEADEROS B CONTROL COMERCIO INFORMAL

Fuente: Autores, 2021

Analisis:
Mediante la exploracién a los comerciantes se denota que el mayor problema para mejorar la calidad

del servicio es la seguridad, se necesita mejorar en este aspecto para que los comerciantes puedan
perfeccionar la calidad del servicio dentro del mercado.

Pregunta 8: ;Qué actividades colectivas realizan para mejorar la presentacion del mercado?

Figura 8: Actividades colectivas que realizan para mejorar la presentacién del mercado

Aactividades colectivas que realizan para
mejorar la presentacion del mercado

® MINGAS DE LIMPIEZA ® DISTRIUCION ADECUADA DE BAUREROS
Fuente: Autores, 2021
Analisis:

Dentro de la basqueda se puede observar que la mayoria de los comerciantes encuestados buscan una
mejor distribucion de basureros dentro del mercado, ya que esto hara posible que la presentacion del
mercado mejore, permitiendo a traer a mas consumidores.
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Pregunta 9: ;Cree usted que se deberia reemplazar las fundas plésticas por fundas ecoldgicas para
conservar el medio ambiente?

Figura 9: Cambio de las fundas plasticas por fundas ecolégicas

Cambio de las fundas plasticas por fundas
ecoldgicas

mSI mNO

Fuente: Autores, 2021

Anélisis:

Através de la investigacion se tiene que el 95% de 100% de encuestados dentro del mercado desearian
tener la oportunidad de cambiar las fundas plasticas por la ecoldgicas ya que hacia se conservaria el
medio ambiente, teniendo también el 5% que supieron manifestar que no desearian entregar los

productos en fundas ecoldgicas de este 100% la mayor parte tienen un desconocimiento ante el uso
fundas ecoldgicas.

Pregunta 10: ;/Cual es su sexo?

Figura 10: Sexo de los Vendedores

Sexo de los vendedores

B Femenino ™ masculino

Fuente: Autores, 2021
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Anélisis:
De acuerdo con la indagacion se puede observar que la mayoria de las comerciantes del mercado San

Alfonso son de sexo femenino.

Conclusiones

A modo de cierre podemos decir que una gran mayoria de personas que se dedican a la actividad
comercial dentro de los mercados no conocen los beneficios que el estado ofrece a través de
superintendencia de economia popular y solidaria ademas cabe afiadir que existe una variacion de
precios mensual de una manera normal, asi como también de modo bajo.

Como resultado también se obtuvo que los productos de mayor comercializacion son las frutas y
verduras cortejadas de la comida tipica hay que tomar en cuenta que los productores para atraer a los
clientes presentan una buena presencia e higiene que va conducido de una disminucion en sus precios.
Consecuentemente se plantea que para dar a conocer la calidad del mercado se cree necesario
capacitaciones al mismo tiempo de publicidad por otro lado para un mejoramiento en sus mercados
se requiere servicios sanitarios y luz eléctrica.

De lo antes dicho se desprende que las actividades colectivas como las mingas son de suma
importancia dentro de los mercados de la misma forma existe un 95% de comerciantes que estan

dispuestos a insertar las fundas ecoldgicas dentro del mercado a pesar de su desconocimiento de estas.
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