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INTRODUCCTION

EL estuddo de La Admindstracién como procedimiento dtif-
en el desannollo econbmico de Las naciones, ha vendido a estable
cer la exigencda de que se Lncluya en Lad undvensidades no sola
mente una carnera que en su ndvel de Licencdatura justifique su
presencia como un phomotor del desenvolvimdento prnfictico del -
progreso en Los negocdos, &ino ademds La creacddn de niveles -~
académdicos superndones como son maestria y doctonado, con Lo -
cual se¢ denota con justigfdcada amplitud La checdda impontancia-
que cobran estos estudios en nuestro tlempo bajo el Limpendo de-

un desarnoflo marncado en Lo& campos financienocs del padls.

Estas conddidenacdones previas que nos ficimos al escogen
edta actividad como profesidn, fuenon deteamdnantes y defdinditi-
vas en el anhelo de conocen técnicas, procedimientos cientifd--
cos y métodos en La prdeitdica de La admindstracibn. Fue voca- -
cdidn pon el estudio, curiosddad pon esta disciplina y deseo v.i-
vo de sente dtdif a La agcdedad y al pals con La modesta aporta-
cibn de mis capacdidades en el dmbito admindstrativo, Lo que me-

decdddib a seguin esta canrrena,

Y no nos equivocamos. AL healdizan Los mdlLiiples cursos
exdgddos pon Los programas de estudio en La cainrera, encontha--
moa el defeditfe expldicativo de Los variados {endmenos que ocu- -

rnen en Los medlos ginancienos nesponsables de La marcha econd-




mica que en cualquier sentido puede operarse en una nacLén., Mo-
tivo de especial curlosdidad nuestra fue encontharle razén a Los
ascensos y declives empresariales, al €xito y fracaso de Los ne
gocdos, a La quiebra y prosperidad de Las emphesas., No es que-
hayamos encontrado La totalidad explicativa y Los ohigenes de -
tales procesos, pero 84 pensamos que por Lo menos La curdlosidad
nuestra esta encauzada hacia un-conocdmiento mayor de Las razo-
nes que determinan estos hechos en empresas y negocios, en Los-
que La administracibn es punto crucial que marca La direccddn -

de £0s mismos,

EL tema de esta tesds cobra su entera explicacdibn en La-
circunstancia misma de trhatanse de Los problemas administrati--
vos de una Linstitucdén relaclonada con algo que nos es fundamen
tal en ek sentimiento bueno, como es Ra Univensddad y sus traba
jadones, La comundidad universitarnia integra el esplriiu mismo-

del Alma Maten y todo cuanto se nelacione con esto, tiene una

Amportancia viva,

la tienda UNAM fue creada para el provecho de maestros y

empLeados componentes Lmpontantes de La Univensidad Naclonal

Autondma de México [(UNAM), Undiversidad Autonbma Metropolitana
(UAM), y en consecuencda en provecho de La propia Casa de Estu-
dios. La Tienda fue fundada pana prosperar y deseamos que en -

verdad esto sea posible, como concluirnemos que estd siéndolo. -




Esta modesta Lnvedtigacdbn estuvo alentada por el deseo de su -
proghreso que pensé Lograrnse denunciando una mala administracidén
64 exdstiena, o estimulando una buena dineceddn como La hay, -
pero sdiempre con una perspectiva crltica con fundamento analiti
co, para sefalar su fracasdo o su Exito, su quiebra o prosperdi--
dad, con La mira de que se corndgleran defectos o se¢ acentuaran

Los buenos manejos.

Como puede nrevelanrse con ef 46Lo titulo de esta Lnvestdi-
gacdifn, se advdierten Ras actitudes comparativas que asume La -
clientela entre Las tiendas UNAM, Las otnrnas ({gualmente de bene-
ficio s0cial y Las de La indedativa prdivada. Para el efecto 4e
plantea una hipdtesis que Lntentamos nesolven en donde se con--
tdienen tres vardiables que son: al precdio, b La variedad de -
productos y c| el trato que el personal ofrece a Los comprado--

hes,

S{ nuestro propfsdito queds cumplido con Las pdginas que-
siguen, quedanemos satdisfechosd por La realizacdlbn aleanzada., -
S4 no, nos proponemos en ocasdones subsecuentes hacer pihlico -
por algin conducto, nuevas opiniones sobre el mismo tema y con-
gundamento en un mds s68ido crditenio nuestro basado en mayon ex

perdencdia.

Asl creemos seryin prdetdicamente a nuestra quendida Und--

vernsddad y sus servidonres,




CAPITULO 1

ANTECEDENTES




1] EVOLUCTON HISTORICA DEL COMERCIO CON LOS SUPERMERCADOS,

Este nueyo d4stema comercial es de onrdlgen nonteamend - -
cano Yy Aurgdid en La década de Los afos 30'&. La innovacdién
fue La consecuencia de una Lmagdinacdfn cheatdlva del destacado -
comerciante de ese pals LLamado Michel Cullen, quien fund6 un -
ohganismo de taf naturaleza en New York., EL supermercado ase -
ondginb como un sistema en princdplo rudimentardio al establecer
Lo en un Lugar no propdamente acondicionado para funcionar de -
este modo. Peno el Exito desde La penspectiva prdetica, fue -
completo al punto de que su propio creador extendil La negocdia-
eién onganizando una cadena de tiendas pon difenentes pantes de
La cdiudad. La caracterlstica comdn edtaba en el hecho de que -
Los clientes pudieran tomar pon &L mismos Las mencancfas y pa--
san ensdeguida a hacer Las Liqudidaciones cornespondientes en Las
cajas. En prdneipio Los supeamencados fueron expendios de abha-
hnotes y comedtibles en genenal pero al evoluclonan el sidtema-
Los antilculos que se ofrecian para su venta fueron amplidndose-
hasta conventinse también en Lugares donde se¢ yendlan medicamen
tos, aparatos elécetnicos, bebidas de todas clases, y ALLegan -
a Lo que actualmente son: negoelos en Los que es posible encon
than desde La mencancia mds aparentiemente (Utif, hasta autombyd

Les y maquinanda.

A parntin de esta experdencia de hace poeo mds de cuahen-

ta afios, puede aceptarse La Ldea del ordgen de un prdetico ne--




cunso para expenden productos comercdales al pablico consumddon,

Desde entonces esta forma de comercdalizacddn se ha perfeccdona
do ondigdindndose Las grandes tiendas en Las urbes de diferentes-
palses, como Los pequefios supermenrcados en Las cdiudades provdn-
cdanas. Este necunso que Lndcdafmente fue vdsto pon algunos co
menciantes tradicionalistas con pesimismo, a causa del encare--
cimiento de Los productos, segdn eLlos, vino a sen como Lo de--
mositné La experdiencda up medio efdcaz y dtil para el empresardo

como para el cliente.

Por este medio comercial progresivamente fortalecddo por
el vigon econbmico que Le dif fa abrumadona concunnencia de conm
pradones, pudo LLegarse a uha altura mayor por Los efectos de -
una publicdidad encauzada a ponderar Las bondades de sus mercan-

clas.

Los supenmenrcados orndginaron una crdsds destructiva en -
el pequefio comercio al oﬂneceﬁ a sus clientes todo tipo de .an--
tlculos en sus almacenes y gfinalmente daﬁ origen a preclos de -
tal manera bajos ante el pequeiio comencdo, que €5tos se vieron-
impedidos para competirn., La publicddad que Lniciafmente se Les
di6 a Los supermercados a través de Los med<os masévos de comu-
ndcacdén, digudib el cauce de La utilizacibn de folletos que 4e-
hicdenon cdncular para informan al pabLico sobre Los precdos -

ventajosos y La variedad de Los productos.




Despubs de La segunda guerra mundial el supeamenrcado se-
condoldids como una Lnsatitucdbn comercdal sumamente prdetdica pa-
na el empresando y su cllentela, EL desarnollo de La téenica -
en sus difenentes mandfestaciones, muy principalmente La elec--
trhdénica en La contabilddad, hizo que &e vdgorizaran Los avances
de este medio comercdalizadon, ondiginando al mismo tiempo nue--

vas necesidades de consumo en el pdbLLco concurrente,

Las empresas que Lmpuldaron esios negoedlos, nrecurrderon-
a La plandificacdbn para proyectarn e £n§ta£an huevos supermerca-
do&, sobne todo dotdndolas del novedoso concepto de comodidad -
pana Ra clientela. Asi fue como ase instalaron sistemas de ainre
acondiedlonado a categacgidn, gegln el caso, mdéica y una Limpie
za q@e frecuentemente aleanzd niveles de pulendtud en La higde-

ne y el manefo de Los productos prdlncelipalmente nuthdlclod,

EL desarnollo econfmico que ae gundamentd en este siste-
ma de comencdio, causl un Lncremento realmente sorprendente en -
La compra - venta de satisfactores., Como una condecuencda de e
te fenbmeno se apreciaron nueyas necesidades como fue el de -
cnear negocelos similanes fuera de Los LImites unbanos de Las -
comunidades citadinas, a causa del sepsible L{ncremento de Las -
nentad en el centrno de La poblacién, De este modo apaneczenoﬁ—
nuevas versddiones del supermencado como fueron Las hodegas, gene

rolmente establecidas en Las gotenas de Las cdudades,




En La actualidad el siatema sigue extendiéndose adfn en -
Las pequeiias poblaciones de Las provincias. EL procedimiento -
es padetico, Luerativo para Los organismos empresdardiales, fdedl

y sugerente para el buscador de productoes de consumo.

En Los GLtimos treinta afios el mundo entero ha padecido-
Los efectos dndsticos de un fenémeno econémico que afecta muy -~
principalmente a una parte mayorditandia de La sociedad, que es -
el consumismo. Eate proceso &e¢ adviente de manera nelevante en

el seno de Las socdedades capitalistas y en consecuencda Se agu

dizan Los desndiveles del potencial econbmico entre Las clases

trnabafadonas y Los propietardios de Las fuentes de produccin.

Peno en Los dLtimos afioa este fendmeno del consumismo aleanzd

exthemos Lnconcebibles a causa del establecdimiento de Los gran

des centnos comerciales LLamados Supeamercados. La fuerza de
La publicidad, porn un Rado, que es§ arrolladora porque Lnvade -
Zodos Los medios de comunicacdfn posibles, y Los necurdos siste
miticamente dugerentes con que se exponen sus mercaderlad va- -
Liéndose de difenentes antificios, efectivos todos, con apanrado
nes vistosamente adecuados, exposicifn y predencda de anticulos
inteligentemente dispuestos, con todo esto y muchos otros hecur
404 més de gran habilidad, se Logra que el consumidor Lnadyertd
do no pueda menos que caer en La trampa de una concdliacibn per-
manente, constante, que induce a Los clientes a comprar Lo que-
Les unge, Lo que necesitan, pero Lo que es grave y cabalmente -

antieconbmico e imprdetico para el cliente, e& que consuma Lo -




que no necesdita, es decdn, mercancfas no sofamente supérfluas, -

&§4no hasta Lindtiles. Todo Lo anterion motivado por La eficacia
con que operan Los recursos de una publicidad que se hace fun--
clonar con alardes técenicos que dnducen Lnevitablemente a La -
compra de menrcancias haciendo caer al cliente en este fenémeno-

LLamado del consumismo.
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1.1] NOTA HISTORICA SOBRE EL COMERCIO EN MEXICO,

No precdsa remontarnos hasta Los tlempos Lefanos del co-
mercio en La Gran Tenochtdtldn, en el que miles de personas con
su concundo Lmprimlan fuerza a esta importante actividad humana.
Porqme 44 bien La thangaccdibn comercial de entonces se nealiza-
ba s4in sometern a La balanza Los productos y Los mercados, in- -
ctula La actividad de juecéa que castigaban Los& abusos Lnferd--
dos al compradon, hemos de seflalar, sin embanrgo, que con La LLe
gada de Los espafioles al conilinente, el comercdo adopté de tal-
fonma medidas distintas que cambi6 totalmente y se Lntensifie-
mefordndose Las operaciones comercdales medéante La inclusibn -

de La moneda por Los pendinsulares.

Los gobiennos de La Colonda construyenon nuevos mercados
bajo La impronta eunropea, no sofamente af Lntroducdr La moneda-
que cientamente facilité Las operacdones comencdales, &ino ade-
mis cheando nuevos proyectos en Las helaclones de Lntencambios-
entre hombres de negocdos, Ztendientes a satisfacenr Las demandas

de una masa consumidora proghesivamente cnrecdente.

La clneunslancia de que el colondizador deseara tener a -
La mano para consumin Lo phroductos elaborados en el Yiejo Con-
tinente, di6 pie a una forma de comerclo que fue el Lnternacdo-
nat, onigindndose con esto el principio de Lo que enseguida fue

ha el dintencambio de mercadendas europeas, como ulitramarinos, -
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perfumes, ropa y otros menesteres, casd siempre a cambio de ma-
tendas primas o elementos no eLaborados y hasta metales precdo-

404, que eran enviados del nuevo mundo hacla Eunropa.

Hay que advertin que Lo4 consumidores de tales mercade--
rhias ena La clase alta o La chiolla, Los mestizos, no tenlan -
a su aleance e4os productos y menos Los aborigenes. Ponr esto -
nacd6 ALa necesdidad de crearse un comercdo con elementos de pro
duceddn negional destinada a Las clases econbmicamente débiles,
De este hecho se on£g£n§ un comercelo con importantes aspectos -
evolutivos y eminentemente regional. Con el proceso de Lndepen
dencda nacdonal yardid un poco el concepito de comercializacdbn -
intencontinental, pero no mucho el def pals, Fue después del -
movimiento revoluclonarnio cuando Las clases soclales posterga--
das, obrenos y campesdinos, se hicieron objeto de mayor justicda
al converiinse en factores de poderoso Lneremento en el condumo.
En La €poca actual Los siatemas comerciales se encucniran manrca

dos por un enorme desarnollo.

Cuando por el afio de 1946 4e origind en La ciudad de ME-
xéeo La fundacibn de un primen supermercado Lamado asf pon 4u-
eneador Jadime F, Garza, estaba nacdiendo con este fenfmeno una -
Epoca nueva para México en Las operaciones comercdiales, Tni- -
cialmente el proyecto debéd enfrentan cuantiosas pérdidas debi-
das a La desconfdanza de un pdblico que pensf en Los altos pre-

clos que tal vez 4se apldicaran a Las mencanclas por el moderndis-
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mo que de adveaitla. Sin embargo La chisdls fue superada de tal-
gorma rdpidamente que el Supeamercado, S,A. (SUMESA}, en casd -
dos afios de dndiclado, empezd a establecer Ziendas del mismo ti-
po en diferentes puntos de La capital de La Repdblica, hasta al
canzar el nidmero de ocho al cumplirse Los Zres aiios. En tanto-
que alrededor de este nuevo proyecto comehredal, empezaban a de-

sarnollanrse en La competencia, othas tiendas de autoservicio.

La consecuencia de La abundancdia con que proliferan otras
empresas comercialed con el mismo sistema hizo que por Zodas -
Las ciudades del pals hubiese por Lo menos un supenmercado y en
Las unbes de mayor imporntancda, varios. ALgunos de estos nego-
cd04 8¢ Antegraron en verdaderas cadenas que se consolidaron cg
mo organismos empresdariales respetables desde el punto de vista
de su fuerza de capiial y de £a marcha ascendente de sus Lnven-

sLo0nes,

Tal sdtuacdbn ha venido a provocar en el pals este fens-
meno del que endegudida hablaremos que es el consumismo, cuya -
reaccdbn fue una respuesta ofdlcial tendiente a defender al con-

sumddonr populanr de sus efectos,

La4 durad consecuencias en Los medios populanres de consu
mo provocadas ponr edte fendmeno LLamado del consumismo, fueron-
advertidas por Las autornidades del Comencdo, Esta adyertencia-

hizo que se pensaran algunas medidas tendientes a ndﬂiﬁican has
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ta donde eflo fuera posiblLe, Los efectos de tal consumismo. -
Unas medidas gueron endenezadas hacia La creacidn de Las tien--
das socdiales, que como &e ve, fueron fundadas con un sentido de
austendidad tal que no se expenden artfculos en abundancia supén

fLuos, sino preferentemente de consumo habitual en el hoganr.

Otna de Las medidas a Las que Las propias autoridades -
necurndienon fue a un procedimdento debcontna—;pubﬂicidad que de
atgln modo impugna Lod efectos de una publicidad tenaz que Lndu
ce a Los compradores hacia La demanda de artlculos no estricta-

mente necesarniod. Si Los ornganismos comenciales hacen aparecen

1

para su benefilcio fechas de celebracdones en Los calendarios

para que se compren regalos, La contra- publlcedidad insiste en

L i

que Las pensonas, por efemplo: "Regale afecto no Lo compire",

L i

Este e& 4620 un caso de Los varndos utilizados por Las autordida

des en defensa del comprador y contra el consundsmo, necunso

que sin duda mete en conflicto La opini6n de Las personas que -
no saben a cual de Las doa publicidades atender porque estdn en

franca contradiccibn,

Las claras eyddericdlas que hay e?,Méxéco en toano a La -
aghavaciin de sus problLemas econbmicos populanres se fundamentan
en una phoduccdibn agrfecola sobre todo, pero tambi€n industrial,
que propicda el desempleo por una parte y La pérdida def podenr-
adquisitivo del thrabajador con sus bajos ingresos, pues ﬁo pode

mos obligan incluso que condiderable fuernza de trabajo se inclu
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ya dentro de una Grbita sefalada come de un sSub-empleo. Qtnvs-
elementos no menod Amportantes que cdtos, fgontalecen Los apre--
mios econbémicos nacfonales de Los niveles populares y adn en -
Los del thabajadorn y hasta La clase media baja han visto agecta
do su poden de compra ornigindndose extremos de urgencda social-
para cubrin Las exdgencias de un hogar en cuanto a La adqudddi--
cibén de satisgactores y blenes de servdedo. Esta fue una de -
Las princdpales razones que 0ndllLS a Los ongandsmos sindicales -
a plantear Las posibilidades de convendos con Las dependencias-
ofdlciales que serylan para que se establecleran Las tiendas de-
prestacdbn socdial, que como se verd, aliviaron en parie La es--
trhechez de uh Lngreso mediante La oferta de mercanclas subsidia
das unas y a bajo precdo otras, pero en ndngln caso con propfsd

to dée Luchro.




2) EL DEVENIR DE LAS TIENDAS DE AUTQSERYTCIO DE PRESTACION SO--
CIAL.

Es importante {ntroducin alguna nota his§ibrdica acerca de
La thansacceibn comencdal como un fendmeno de beneflcios a La -
sociedad, de proteccibn ofdlcial hacia ella y &4n Los marcadod -
afanes de Lucno que muestra el mercado tradicdonal. En €ste -
debemos destacan en el Logro del objetdivo protector, La inter--
veneibn del Estado en La comercialdizacddn de Los antlculos esen
cialmente en Los de primera necesddad. VYa dijimos como entre -
Los aztecas habla juecesa calificadores que reprimfan Los abusos
cometidos a La clientela., En tanto que durante Los 300 -afiosd de
dominacibn espaiiola, e mantuvo vigente un s{8tema econbmico -
fundado en Los monopolios de E&tade, cuya funcibn princdipal era
La de {mpedin La escasdez de sub-sistencias y neprimin La especu

Lacibn de comerclantes voraces,

A partir de La Lndependencia naclonal, pero m¢5 claramen
te por mandamiento de La Constitucdi6n Polliica de 1857, quedd -
explicitamente prohibido ef monopoldio como una forma de protec-
cibn para Los consumidores. Pero fue el gobienno de La dictadu
ra porginiana quien, preocupado por el cardeter socilal de Las -
empresas comenciales, dicté medidas equivocadas que peamitieron
al §in el desarnollo de un comercdio desorndenado, en donde Los -
phecios eran §ifados de acuerdo con el crdltendo casd siemphe -

ambicioso de Los comercdantes, Esto en parte, origind La grave




16

endisdis de fLa Reyolucdbn que empezd en 1914,

Con La participacibn de La Carta Magna de 1917, que fue
una Legislacdibn producto de La Revolucibn Mexdcana, apanecen . -
claras tendencias a suprimin Lo4 abusos contra el plblico consu
midor, determindndose La. intervencdién def Estado sobre todo en-

La comercializacibn de Los antfeulos de primera necesidad.

AL Estado pues, ha venddo intenesdndole por imperativo -
constitucional, a partin del Inlunfo de La Revolucibn Mexdicana-
proteger La economfa popular desde una pernspectiva jusia en Las
operacdiones comerciales, asegurando, por efemplo, La autosufd--
ciencda, Lnerementando La pnoduccéén, estimulado al pequeiio pro

ducton y §ifando pnecioA“de garantia.

Una importante medida tendiente al Logho de este ohjetdi
vo, fue ef de fundar onganismos oficiales que comercializanan a
precdos neducddos especialmente mercanclas de primera necesidad.
A&l nacd6 en prdmen ténmdéno La CEIMSA (Compaiila Expontadora e -
Impontadona Mexicana, S.A.l, en 1937 y que en 1965 s¢ conyintil

en CONASUPO, S.A., (Compaifa Nacional de Subdistencia Populares].

Con eate instrumento mercantil el Gohdleano ha podido nre-
gulan el mencado de La4 subsistencias poputares, distribuyéndo-

tas entre Las capas socialed econbmicas débiles.




Othos ongandsmos <gualmente neguladores de precios y ten

dientes a proteger La economia del trabajadon, fueron fundadod-
despuls entre La burocracia, mediante tiendas destinadast a Los-
consumidores de Las diversas secretanfas del Gohierno Fedenal. -
Algunas mds gueron organizadas por Los Tnstitutos de segurddad-
social, entre Los que se cuentan como muy Lmportantes Las tien-

das def TMSS y def TSSSTE.

Sigudiendo esta mdidma LLnea en La idea de protegenr La eco
nomia def trabafador, fue creada La Tienda UNAM, cuyos propbad-

tos y nesultados, nos phoponemos examinat.




3] HISTORTA DE LAS TTENDAS UNAM.

Frente a La d{dea de proteger et salardo de Los empleados
de La comundidad univensdtarda, se proceddl§ a ponern en prdetica-
una medida que como objetivo buscado por esta institucdén comenr
cial nesults alitamente efdcaz en el Lntento, como segin se verd
en Las pdgdnas dubsecuentes. Se traté de fortalecer ¢l poden -
adquisitivo def trabajador medlante La oferta de artliculos de -
consumo en ef hogar de Lo4& Llamados de primera ﬁeceaidad, algu-
nod incluso en el Limite de Lo secundardo. Pero asf mismo se -
pretendif, como se pudo al fin, cumplin con Los estdndares de -
variedad ¢y mindimo coato que en el mercado general. Y bsta ‘fue -

una meta Lguafmente cumplida y superada.

Para cumplin el antendor objetivo fLjado en el judedo de
Las autordidades superdores de La UNAM, en convendo con Los di--
rectivos Lndicales, se dif indedo a La consdthucedbn de La prime
ra tdienda en agosto de 1977, ubdicada en Cludad Uniyersitarda. -
Edta fue Lnagurada el 23 de febreno de 1978 porn el Doctor Gui--
LLeamo Sobendn, rector de La UNAM, Un dfa despuls abre sus -

puentas La primera tienda de autoservicio de La Univensidad,

Visto el €xdito de €sita, 4se proyect§ y comenzd, La segun-
da Zienda en octubre de 1979, por Linstrucciones de La Secheta--
r&a General Admindstrativa, para Lo cual e aprueban Los proyec

tos de La Dineccibn General de Estudios Administrativos para 84




tuanla y empezar de inmediato su construccién, La cual concluyé
el dia 5 de agosto de 1980 en que se abrienon sus puentas al pd

blico denechohabiente,

Se ha contemplado La posibilidad en fecha pabxima, de -
indielar La consthucedibén de una tencera tienda. Actuadmente ef-

proceso se encuentra en La mesa de negocdaciones entrne Los ghu-

pos sindicales y Las dinectivas univensitarias, a efecto de co-

nocer algunos aspectos y caracterfsticas que debendn cubrinse:

como amplitud de Las instalacdones y ubicacién de La misma.

Con Lo anteriormente expuesto queda clara ta idea.de Lo4
proyectos y actividades a desarnollan pon EL Sistema de Tiendas
dunante Los prbéximos afios, quedando {ifo el Lntento de henefi--

cian al midximo de Las posibilidades a Los senvideres de La UNAM,
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1) LOCALTZACION.

Los criterndios que &e tomaron en cuenta para decddir La -
ubficacibn de Las dos tiendas universitarias, fueron concentadas

por esdtudios hechos por cuenta de La Universidad,

Hasta ELegar f4inalmenie a un acuerdo que &se incluyb en -
Los conveniod ginmadod por ambas partes. Lo gundamental en ton
no al phroyecto de construccdbn, se originé en La Ldea de esta--
blecer el centro comercial en un Lugarn donde fuera mis fdcil el
acceso de £os consumidores. Donde se concentrard el mayor nime
no de ellos a Los centros de trabajo y donde se tuviera una po-
sibilidad de continuan ampliando Las instalacdones sobre el en-
toano. La ubicacdén fue pued uno de Los puntos establecdidos co

mo promdinentes en Los convendios duscritos.

Estas hazones deteamdnanron que como era Lfgdlco suponekr, -
La primera tdienda se Localizara cercana a Cdludad Undiversitardia-
que es donde actualmente e concentra el mayor ndmero de senyi-
dones undverditanios y consecuentemente el nimero mds crecddo -
de clientes. A4l fue como La primena tienda queds en el esta--
cionamiento Nim. 9 del Céncuito Estado (fimpico, de Cludad Und-

yeradtandia, en La zona podtal nimeno 20 de £a Cludad de. MéxdLco.

En el emplazamiento de La 4egunda tienda operf igualmen-

te el mismo chdltendo de adtuarla en Los Limdtes de Las concen«-
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trhaclones mas numerodas de empleados, que en este caso fue en -
La ENEP de Acatldn, adonde asisten tambi€n familias compradonras
de qudenes Laboran en Ciudad Unfvensitania. Eate centro comen-
cial tdene su asdento en Avendda AlLcanfores del fracclonamiento
de Las Américas del Municdipio de San Juan Totoliepee, precisa--

mente frente a La Unidad Académica de La ENEP Acatldn.

Las Localizaciones de estas dos primenas tiendas univen-
sdtardias han signifdicado un acdento en cuanto a Los puntos es--
Zratégicos donde e encuentran; La prueba de esto se da pon ek-
hecho de haberse brindado con eflo no soLamente comodidad pon -
La amplitud de Las insialaciones, sino también pon La cercanla-

del mayon nimero de trhahajadonres.




23
2} INSTALACTONES,

En este 4ncddo s¢ indicard La amplitud de Las superfd- -
cded ocupadas por Las dos tiendas undversitarias y del equipo -
con que cuentan para preparatr y disponen de La mejor forma posd

ble Las mercancfas en beneficio y favor de Los consumidones.

EL centro comenclal Lnstalade en Ciudad Undversdtaria -
fue de 4,410 mz,.alcanzando postenionmente un total de 5,946 mz
mediante La ampliacibn de &u superficie en 1,536 m’. Pero el -

total de La dnea de venta es de s6Lo 3,982 m.

En tanto que fLa nueya tdenda Acatldn, que como ya dijd--
mos Le puso La primena pledra en su construceddn el recton Sobe
nén, en octubre de 1979, tdiene una superficie total de 7,692 me
thos cuadrados, con una drea de venta de 5,692, De este modo -
ha podido afeanzanse entre Las dos tdiendas univensitanias up 2o
tal de superfdicie de venta al servicedo de Los empleados 9,674 m?

actualmente,

La construcedidn en general de una tienda consta de La -

unidad princdpal, que es un Local con La. amplitud en metros cua

1

drados que ya defamos 4defialada; un alto techo que propdleda La

comodidad ambhiental del yisaditante., Los materdiales ut{fizadod

?

1

en La construcedbn son exactamente Lo4 adecuados para el cado,

1

aunque LLama La atencifn el hecho de que &su4 acabados no &on
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duntuosos, sdino mds bien austernos, pero cumpliendo cabalmente -
su funcdbn. En Los alrededones hay supernfdcdies L{bres para el -
estacdonamiento de vehfeulos., Funciona a un Lado una constiuc-
cibn anexa de menones dimensiones que hace Las veces de expen--

déo de despensas, al tdiempo que es bodega.

EL sdistema de tlendas undvensitarias cuenta con divernsos

equdpos téendicos que utdildiza para el mefor negistro de sus

exdstencdas y Los controles admindistrativos, Ponr ejemplo, en

abril de 1979 se proyect§ el diseiio de un sistema de cémputo

destinado al control de varnios aspectos de La admindstracién

hasta convertinkos en procedimientos automfticos. Este progra
ma de adminidtracibn electrbnica en principio se desarrolld en-
forma paralela a Los hecursos tlendeos de contabilidad tradicdio
nat. Sin embargo el proceso de automatizacibn contable queds -
concluddo el mes de junio de 1979. Tndcialmente y hasta el mes
de sepiiembre de 1980 se elabors con el sistema de clmputo ond-
ginal operando el control de una sola unidad comercial., Peno -
en febreno de 1980 se propicdd el desarnollo de un brograma nue
vo en Los sistemas de cédmputo a §in de aleanzan el control pre~
ciso de Los estados financieros y contables no solamente pana -
Las dos unidades comercdales en funcionamiento, &ino con capacd
dad para extenden su acci6n sobre La probable fundacibn de La -
tencera unidad. Eate nueyo sistema de cémputo sigue operando -
hasta el momento actual de manera sumamente eficlente; por edo-

de previ6 hacerlo funcionar completamente £4berado y'en forma -
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totatmente automitica despuls de haberde comprobado su efectivi

dad a parntin de enero de 1981,

Las tiendas estdn dotadas, en un alarde de efectividad -
téendea de una red electrfndca para cafas registradoras especia
Les, con Las que podnd tenernse un estrecho conthol sobre el ma-
nejo del dinero y a thavés de Las cuales se hard posible concre
tarn Las operaciones de compra con pagos en Las formas mds yaria

das con que quiera hacenlos el consumidon.

Los almacenes anexos a Las propias instalaciones de yen-
tas operan eficazmente mantendendo Las grandes cantidades de -
mencanciad que 4e guandan en 6ptimas condicdiones de conserva- -
elbn.  EL cuarto de mdquénas cumple su cometdido previendo por -
una parte desventajosos imprevLstos, como La suspensdidn de La -
enengla eléctrhica, al contar con una planta de Luz. Las chma--
nas de hefrigenacdén y congelacdbn con que se cuentan, a fuehrza
de nuevas y de magnlfica condicifn téendca, cubren su cometido-
de mantener en buen estado Las mercancfas de fdeil descomposdi--
cdbn, como marndiscos, frutad y Legumbres. En Los deparntamentos-
de preparacibn y corte de productos, como carnes y pescados,
de cuentan con Las mdquinas de mayor eficacdia eh estos meneste-
ned&. Se mantiene adf mismo una f(dbrica de hiLelo frape con &t‘-
que se obtiene el material necesario para dotfarn a Loa productos
perecederod y conseryarlos. Bdsculas para ser operadas por el-

personal de La tdenda y otrnas a disposdicddn de Los clientes, al
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gunas m&as funcionam con capacidad de yanias toneladas, dtiles -
en La necepedlbn de £as grandes cantidades de mercancfas que se-
adquienen. Refnigeradores de pared y exhibidonres hefhigenados
mantienen en buenas condiciones £o0s productos Ldcteos y sus de-

nivados, adl como alimento del man, gelatinas y jugos.

Othos elementos con que cuenta el equipo de Las tlendas-

don mesas de cornte, nehanadoras no manuales.




3] HORARTIO vV SERVICIO.

EL acceso de La clientela a Los centros comerciales uni-
vernsdtandios, se hace dunante todos Los dfas de La semana excep-
tuando dos: domingo y Lunes, Cdlentamente se ondlgina en esto un
conjunto de experdencias que af acumularse resultandn de suma -
wtifddad para mejoﬁanApaagneéivamente'honanioa y calendarios. -
Las tiendas abnen-éﬁa puertas a Las diez de La mafiana y por La-
noche cierrnan a Las vedinte horas. Un horario adecuado de esta-
manera da pdle a una agzugnéia de comphradores bastante abrumado-
na akl consdideranlo compatible con el nesto de Los medios comenr-

ciales,

Los servicios que se ofnecen a Los thabajadores univensi
tandios aqul, son todos aceplables, Uno de elfos que desde su-
programacibn fue plausihle, es el de La despensa, con el que La
economia familian se ha beneficiado muy claramente. Esta se -
despacha cada mes a Los trabajadores a un precio verdaderamente
reducddo, Qtro servdicdo (tit adf mismo, consiste en La yenta -
de suceddneos, que simplifica La operacibn de Las tiendas y ne-
duce Los tiempos y movimientos tante del derecho habiente como-
del thabajador de Las undidades. Para tal efecto incluso se¢ han
creado mercancias de "manca UNAYM, con cuyo procedimiento se ha
ce evidente fa neducedbn de Los coatos, del modo como en otras-
tiendas 4e procede a La yenta de "marca LLbrell. EL senydicio de

realizan ventas de arilculos electrbndicos y Lfnea.blanca por ca
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t&logo, prevé Lfguafmente La neduccibn de Los tdlempos y movimien

tos en beneficio de ambas pantes en fLa compra-venia.

Entne Los buenos proyectos del sistema de tiendas undver
sitanias para mejorar el servicdio al consumidor en Lo nreferende
a sus pagos, estd el de poder conchetar una operacdibn de compra
al trhavés de distintas formas de cobro, sea mediapnte una tarje-
ta de contrhol 54 La compra se pagara con canrgo a cuenda corndep
te de cheques, ahonnos, de yalores ¢ bien con cargo a tarjeta -
de enédito, En esto se ve ef trnasunito de una buena voluntad -
encaminada a facilitar a Los compradores La Liquidacddn de &us-

cuentas.
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4] VARTEDAD DE PRODUCTOS.

La existencda de mercadeniad en edtos organismos comen--
ciales, es muy amplio y edpecialmente vardiado. Vedlntisdete LL-
neas distintad abancan en términos generales Los anticulos que-
se ofnecen al consumidor. Naturalmente entre estos quedan sejig
Lados Los que estan en ef Liderato del mencado en general, man-
cad con que La publicidad y La preferencdia de Los compradones -
ha distinguido a detenminados elementos de consumo. Para no -
mencionarlas a todas Las que de Lintegran en eA;aalt;neaA de men
cancias, sefialaremos algunas como Los productos perecederos que,
como ya mencionamos, ameritan de un tratamdento edpecdal. para -
du conservacdbn, 4ba4noted comestibles y no aldimentarndos, nopa,
articulos del hogan, Linea blanca, Li{neas generales, productos-

farmacluticos y fotogrdficos.

Los productos de condumo que e exponen ep estos organds
mos comerciales, pueden consideranse en tQAminoa_genenazea como
una aceptacdbn vdlida para Los compradores de La clase media -
thabajadora, sufjetos como Los demdé\a Las ingluencdas publicita
Adas que hacen vardan de un modo o de otno el gusto de Las penr-
sonas. Lo encomiable en todo caso en este idipo de comercdaliza
cifn que estudiamos, estd en La buena prdetica de surtin cotd--
dianamente 4us bodegas y anaqueles con La compra de Los produc-

tos perecederos en Loa grandes centros de abastecimiento, como-
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don La Merced, La Yiga y Xochimileo, de donde 4e¢ surten respec-
tivamente frutas y verduras, pescados y mardiscos y finalmente -

Legumbhres,
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5] PRECTO.

La sensible neduceddn de Los precios en Ras mencancias -
que ofrecen Las tiendas UNAM eds {ndi{scutible. Por Ro que adn -
duda puede afirmarse sin temor al yerno, que esdtos onganismos -
pueden siginificanse sin cuestionamientos como un deryicio més-
0 una prestacibén Laboral que se aghega a Las otras que ya dis--

frutan Los trabajadores undversitarnios.

En un cuadro comparativo en materda de costos hecho en--
tre el TSSSTE fundamentalmente y Las tiendas UNAM, puede advern-
tinse La diferencia plena que favorece a Los empleados de La -
Universdidad, pese a que Los voldmenes de compra de Las tdendad-
UNAM son menores a Los de Las tiendas TSSSTE. Y comparando Los
centhos comenciales undverditandios con Los de Las otras secre--
tarndas pueden verse Lgualmente claras Las diferencias favorece-
doras al trabajadon de La UNAN. No hay ni punto de comparaci6n
con Los centros comerciales de capital privado, qudienes adewds-
de cobrar Los impuestos correspondientes al consumo y Los altos
precdos que se fLfan o sus productos, hacen funcdlonar algunas -
thampas consistentes en el cobro de precdos de tal manera sditug
dos que no puedan darse vueltos en pequeias monedas fracclona--
niad y hetlenen cdneo o diez centavos, por efemplo, en cada L4~

quidacdén, de Las miles que hacen cada dia.

A £a neducedbn de Los precdos tan clanamente ulstos en -
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Las tiendas UNAM se Le puede adjudicar dinectamente La circuns-
tancia deun ahorno propiciado por esta causa y caleulado con -
preciddbn por La directiva de La tienda, segin La cual, y Logha
do pon datos estadisticos el ahonno estd entne el 25 y el 35% -
debajo de Los preclos marcados en comercios de La empresa priva
da. Esta ha sido el ondigen de un paulatino checdmiento en La -
demanda paralela af incremento también de La ofenta pon parte -
de La tienda UNAM,
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6] BENEFICIOS ECONOMICOS.

De todo Lo anterdormente expuesto pueden concfuirse algu
nos datos que dan cuenta de La generosddad en favon del emplea-
do undversitandio del sistema de tiendas UNAM, EL ado de 1978 -
fue posdible que Los compradores ahornanran en su condumo 74.5 md
LLones de pesos. En 1979, el ahorro se incnements a 170 millo-
nes. En 1980, ya con dos tiendas en servdiedlo crecdd el ahorno

de La.clientela hasta 309 millones de pesos,

Bajo Las consdidenacdones antendores en Las que se cdian-
clfras que esdtan muy cerca de La exactdltud, puade dnfeninse La-
seguridad de que el sistema comencial'que dinvestigamos es clanra
mente ventafoso, y como una eyidencia de que Lo que aqui se -
afdinma, es neal, estd el cdlculo ya efectuado de que para 19871-
4e aleanzarnd un ahonno de $ 500 millones de pesos en beneficio-
de Los 9 400 trabajadores univensditandos, que cotdidianamente -

concurnnen a estos centhos comercdLales.,
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11 PLANEACION DEL PROYECTO.

AL indicianr £a formulacibn del contenido de La presente -
Lnvesiigacdibn fue necesario hacer unas Lndagaciones previas en-
focadas en torno a La dnvestigaedén que serda nuesino objetivo-
de estuddo. Por esto fue que en Los preliminares se realdzd un
sondeo con La Ldea de examinar La sétuacdbn urbana de La Tienda
UNAM con el §4n de verdfdcar La adecuada ubicacifn de La tienda
nespecto de La clientela que se thraté de benefiedan; reyisan -

Las {nstalaciones e inmuebles en su propledad funcional.

EL problema que se Lntenta aclarar pues, esta deldmitado
por el manrcoe de opindones resultantes de qudienes asdsiten aquid -
a hacen sus compras. EL proyecho que La undyersidad desea ofre
cen por este necursdo a sus seryidores, es de tan suma {mportan-
eda, que de suyo ofrece La juétiﬂécacf&n sufledente como para -
que se piensde Utdl este trabajo. Para el efecto 4e plantef el-
postulado fundamental con cardeten hipotdtico, por el que a fud
cio nuestro deblan reyelarse Las fallas y ventajas de La Lnstdi-
tucdbn comercdal, con respecto a La bhdsqueda de una eficacia -
econdmica y préctica que redundard en provecho de maesiros y em
pleados por sdifndifdicarse en esto La meta fundamental de La Tdien
da UNAM. Porque && hemod de aclarar La fifacibn del obfetivo -
de este catablecimiento comercial, sefalanemos como el prlned--
pat, La utitidad econfmica para el beneflcio gfamildian de La -

clilentela.
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En La detexminacdén de fuentes de Lnformacdibn se proce--
di6 a utilizar La metodofogia habitual en estos casos, de La -

que habfaremos con amplitud en su oportunddad,

Con el propésdto de sufetar La realizacdfn de este thaba
jo al tdlempo Limite de 6 meses, se proyectaron Las actdvidades-
necesarias con La debida precdsibn para su cumplimdiento en Los-

divensos pasos dados para este §4n, y se cumplienon.

La grdfica de Gantt, subsecuente a esta nota introducto-
hia, da cuenta con mayon amplitud de La proghamacifn de Las ac-

tividades practicadas,




13,-

— —
~1 C~
1 t

22, -

23, -
24‘

25,
26,

27'

1

¥

1

28, -
29'-

30, -

LISTA DE ACTTIVIDADES

Entrnevistas al director de Las tilendas UNAM para soldlcitan
s anuencia de realdzan una Lnvestilgacdibn.

Documentacidn bibllogrdf.ica,

Realizar una f{nvestigacddn preliminar,
PLantear el problema.

Justifican La investigaciin,
Fijan el objetive del thabajo.
Establecen La hipltesdis.
Detenminan Las metas,

Hacen el Indice tentativo.

SeLeccionan Las tlendcas de investigacdibn,

ELaborar el proghama de thrabajo.

Diseio de La cédula de enthevista preldminan.

Entnevista con el dinecton genenaf de Tienda UNAM panra
verdficar La exactitud de Los datos formufados.

Reundbn con el asesor para phresentarnle el proyecto en
clenne,

Revisién adicional del trabajo, por el asesor, moddlfi--
cando en caso necesarnio Lo hecho.

Aceptacdién de Lo presentado (continuan).

Entrnenar a Los encuestadonres.

Aplican La cédula de entrevista a una premuestra.

Procesan La informacddn obtenida de La prueba piloto.
Obtenen Los comentanics de Los encuestadohres.

Evaluan Los nresuliados de La cédula de entrevisita preld
minan,

Reestructurnar La cédula de entrevdsita.

Deteamdnar el undvenso y el tamaiio de La muestra,
Reundidn con el aseson para razonah, discufin y afjustan
el trabajo.

Aceptacion del trabajo (continuan).

Aplican La cédula de enthevista definitiva.

Tabulacibn e intenpretacddn de Los nesultadosd.

ELaborac.ién de grdficas.
Evaluar La informacién obtendida.

Deteaminacidn de conclusiones.
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Formulacdidn de necomendacdiones y sugerencias que se
inglernen de €as conclusdiones,
Reundén con el aseson,

Realizar ajustes al trabajo,

Aceptacdibn del trabajo [continuar).
Redacceidn de La tesds,
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1.1] INVESTIGACION PRELIMINAR.

En el dintento de cubrin ef objetivo de integran una idea
global acerca de Las cuesiiones a tratar en este trabafo, se -
practicaron algunas yisitas budcando percibin al principio rdpd
damente Las estructuras fundamentales sobnre Las que se erdge £a
negocdiacidn que se estudia aqulf. De este modo fue como resultsd
posible conocen cada uno de £Los depariamentos £ntegnahte¢, pem-
cibdimos La vardedad de productos, comparacién de precios, insta

Laciones funclonando en fLa preservacdbn y exposdicibén de La mer-

cancla y al servicdo de Los clientes, asi como el conocdmiento-

de Los horanios y dfas de trabajo de Las tiendas.

Uno de Los procedimientos que dotaron de éndudable ginme
za nuedtra Lintencdibn de i{nyeatigar con sufdciencia y precisidn,
consLstis en La entrevista que se hizo al director general de -
Tdendas UNAM, con Lo que fue poaible obZenen Lnformacién sufdi--
clente sobre Los ondgenes y evolucdién de Las tiendas undverdd-
tanias, Es de seialanrse que dentro de Las condicfones histbri-
cas hechas en este punto, se incluyeron ofras para Lnyolucrarn -
Los orfgenes tamhiln de -negocdacdones de parecida estructura -
por su ampliiud, en el dmwbito naclonal., Tncluso se decddid -
Lgualmente Lncurddonar en el conocdmdento, sdquiera superficdal,
de otrha institucdbn de parecddos fundamentos,. en el meddlo inter

nacionatl,
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AL tocar estos temas se hizo mencdén sobre Los anteceden
tes de algunas prestacdiones sgcdlales ofrecddas a Los thabajado-
nes a thavés de Las fundacdones de tiendas, prdncdipalmente pon-
el goblenno que de paso 4se propuso combatin La carestia de Los-

satisafactones de primera necesddad.

EnLa fructifena entrevdista ya aludida, con el dinecton -
generat de Tiendas UNAM, se intents obtener, como nesulté al -
gin, el conocdimiento del obfetdivo nelevante por cuyo sentido se
explica su fundacdibn. De esta manera quedaron expuestod imponr-
tantes judciod que este dinectivo nos expresé sobre La marcha y
eyolucdibn de La Tienda UNAM, adl como Los mds destacados proble
mas que 4e han tenido que nesolver dunante el tiempo que LELeyan

de creadas.

Dunante el desarnollo de esta Linvestigacién preliminan -
pudo advertinse una senie de elementos complementarios del pro-
blema hacia donde intentamos encaﬁzaa el trabajo. A fin de cu-
brin Las nuevas perspectivas que apanrecieron con motivo de nea-
Lizan estas experdencias. Los huevos elementos aparecidos aqul
como uha neceddidad de sen Lnvesatigados con amplitud yienen a -
signdifleanse en aportacifu pensonal producto, mds que de nues--
tha capacddad, def caminar sobre el desarrollo de ecste trabajo,
a Lo fargo del cual nod ecncontramos Los obstdeulos que debfamos
actanar, asl como othos escollos, que al dilucdidarlos, arroja--

ron nuevos aspectos de La cuestidn a nuedtra experdencia.




Podemos afinmar con justigicado énfasis, que a juiclo -
huestro, nesultaron de tan marcado relleve Los antecedentes hés
térhicos y Los datos que se hecabaron dinectamente porn meddo de-
enthevdistas, visdtas y bibliograflfa, que en ello se fundaments-
La razén principal y expllcativa, para que e decldiera al gin-
La integracibn de dos capitulos de este trabajo de tésds utili-

zando tales elementos de Lnformacién.

Una vez que &e¢ tuvdieron Lo& conocdmientos aceptados como
dufdicdentes en Loano al tema, se procedib a healizan La planca-
cdln de La investdigacLén por hacer, con todo Lo cual se formuls
una cédula de entrevdista preldiminar, que se Lncluye a continua-
cdbn sobre una premuestra de 30 clientes, 15 en cada una de Las
tiendas. Esta cantidad de 30 personas fue tomada en forma anbi
thania y en vlas de prucba, con €a idea de adverntin Los errones
que nesultanan sobre La aplicacibn y formulacibn del procedi- -
miento de Lo que &e desprenddd una apreciable experiencda como-
producto consecuente de acdientos y errores, AL neestructuran -
La cbdula, se elabord fLa que Aernfa una defdinitiva cédula de en-
theyista. Todas Las preguntas fueron cernradas, exceplo una, -
La nidmero uno, a causa de que ng pocas personas internogadas, -
nespondieron de modo Lnaugficlente al planteamdento que se Les -
hézo. Ademds ello facilitf La tabulacién de Los datos obtend--

dos.




Céduta de entrevista (preliminan}

1.- (En qué Colonia ydve?

2.~ (A cudnto ascienden &us {ngresos mensuales?
al menos de $ 10,0040, cl de $ 20, 001 a $ 30,000,
bl de $ 10, 001 a $ 20,000, dl de $ 30, 001 a mds

3.- jRealiza todas sus compras en esta tienda? SL (] No [}

(Por qué?

4.~ iCon qué frecuencia hace sus compras en esta tienda?
al diando. c) cada semana ¢l cada mes.
bl cada tercer dia. d] cada qudincena. gl otrnos.

5.- jQué dia (8] de La &semana acostumbra a hacer sus compras?

6.- (Por qué hazbn acostumbra realizan sus compras en una fien
da en especdial?

al precdo. el servdedo. el vardiedad de productos.
bl catlidad. dl ubdcacitn. §l otros.
7.- ¢Creé Ud. que esta tienda esatd bden ubicada? S< () No ()

§.~ sQué dificultades encuentra Ud. para LLegar aqud?
al distancda. h] transponte. e) otnros.

9.- iCrel Ud, que es sufdicdiente el nidmero de tiendas actuafes?
A

10.- j(Encuentra Ud, un medio ambdente agradable?

Bien Regulan PEsdimo
a) LLuminacddn { ( ) { )
h) ventifacdifn () () ()
¢) Limpieza () (O ()

11.- tEncuentra La mayorla de Los productos que Ud. conaume?
a) sdemphre. ¢) rara vez,
b) casd siempre. d) nunca.

o



12,- ;Cudles son Los productes que comunmente adquiere en La -

tienda?
al alimentos. ¢l ant, def hoganx. el otros,
bl nopa. dl perfumes y regalos,

13.- jAproximadamente a cudnto ascdende sus compras cada vez -
que viene?

14.- jCudnto cref Ud. que ahorra al nealdzan sus comprasd aqul?
al. 50 % 6L 35 % ¢l 25 % dl 10 % el othros.

15.- ;Chee encontran mis barato en otras tiendas? S& L] No ()
al TSSSTE. b) TMSS, ] HCP d] Auarera elComercial Me

xdicana,
16.- ;Qué opina de La calidad y variedad de:

calidad variedad
MB B 4R M MM MB B R M MM
canne W T 0 O 0 A 0 IR O | CL 1P L 1)
frutas y Legumbres () (1 L1 L) (] A S R PR O O A R
abarrotes W A B A A A
Récteos (N N S R A N A A A 0 R O A N A A
penfumed y negalos (L L) L) (1 (1 (I A O A R O R
vinos y LLeones (L (L L) (1 L) CL L ¢y €1 0]
ropa (W A A A O N A A (F GO GO R A A T
ant. del hogan (L L L CL (1 () CLr oL ¢ 10

17.- tEn general La ateﬁcédn de. Los empleados e4?
al muy buena b buena c¢] regufar  d)] mala el muy mala.

18.- ;Qu€ trato necihe cuando fhace &us compras por parte def per-
sonal? a) MB. b) B, c) R, d) M. e) MM,

19.- AL cfectuar Ud. sus pagod en Las cafas 4Cémo es el seapicdo?
al ndpido b negular o] Lento dl vardado,

20.- jLe gustanfa que se hicienran promocdiones? S< [ L No (]
¢De que tdpo? 4En qué productos?




21, -

23. -

24, -

25, -
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(Cuando un producto comprado Le sale defectuoso e Lo cam-
bian?
a) S4 bl No el nunca he tenddo problema,

iCne€ Ud, que este tipo de tdiendas satisfacen una necesi--
dad s0cial?
s¢ () No L |  iPor qué?

aQyé‘pnopone Ud, panra mejonarn el servicdio de esta tienda?

iPon qué ecnee Ud, que &e pusieron estas tlendas?

iQué tipo de documento utiliza Ud. para entrar a esta tien
da?

a] credencial propia de esta tienda.

b) credencial propia de empleado.

el como acompaiiante del titulanr,

dl credencdal prestada,

e) otros,




1.27) DEFINICION DEL PROBLEMA,

Se ha practicado esta investigacibn relativa al servicio
comerctal que ofrecen Las tiendas UNAM a sus compradonres; saben
hasta donde ha podido nesultan (til paha Lo thabajadores uni--
versditardos La creacddn de estos organismos comenciales, funda-
dod como una prestacién Laboral bajo convenios planteados por -
el adndicato que agrupa al perdonal ybta Universidad. La inda-
gacddn es amplia hasta Los exiremos de conocer el juicio de -

quienes se convintieron en beneficiarios mediante estasd Lnstitu

clones, 44 en efecto hubo utifidad por La variedad de productos
que se ofrecen a tob’cohéumidoneé, por Lo precdos que 4e fifan
Yy el tratamiento que se¢ da a quienes demandan el servicio, dado
que estos organismos comercialed no tienen en forma alguna pre-
tencedbn de Lucro, sino esencdalmente La Ldea de una prestacidn-
docdal con fundamento econbmico y para bepefdlcio de Los thaba--

jadores.

EL problema Aa.ptahtea de La sigudlente forma:

(Cudl es La opindibn que tdienen Los clientes de La tienda
UNAM sobre el precio, La vardiedad de productos y ek trato del -

pensonal, como una prestacidn Laboral?
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JUSTTFTCACION DE LA INVESTIGACION,

Una de Las preocupacdones prionitandias de La UNAM que en
matenéa de Recunsos Humanos presenta, es £a de otorgan estlmu--
Los a su personal para que €ste se sdlenta Lo mds satisfecho po-

s4bLe en el desempeiio de sus Labores.

E& verdad que La UNAM ofrece una amplia gama de incentd-
Vo& a sud empieadOA. lino de etioé, Yy enthe Los mds {mportantes,
estd el de La tienda, adgnificdndose como un beneficdo genenat,
por Lo que precisa asegurarnos que fste sea realmente (dtil en -
La mds extensa exPn¢3L6n y que en Lo posible se supere paulatd-

namente.

Sin embango, dejar €ata cuestibn Gnicamente en manos de-
Las autornddades undvensditanias, senfa una declsidn undilateral y

con hedultados poco satidfactorndod.

Bajo esta consdderaci6n resulta necesania La panticipa--
cdbn de Los clientes de Las tiendas UNAM para completan el sen-

viedo que se Les ofrece.,

Ante tal perspectiva de beneflcio, el obfetivo se plantea

posdtenionmente,
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1.3) PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS,

Si Los clientes de Las tiendas de La UNAM estan satisfe-
chos de su compra, entonces estardn ddndose Los siguientes tres
factores: a) el precdo ventafoso para el cliente que se asigna
a Las mencanclas, de manera que Lo Leve al convencimiento de -
que en efecto hay una ventafa en La creacifn de estas tiendas, -
bl de La amplia yariedad de productos que demandan con i{nsisten
eda Los clientes, es decin, de un suntido que convenza pon su +
nica diversddad de mancas, cl en el trato que el personal ofre-
ce a Los compradonres, Lo que nredunda en Aatfégaccédn y comodi--

dad para quienes asisten a estos Lugares a hacer sus compras.

SENALAMIENTO DE LAS METAS,

1.- Se trata de conocen, con La mayor profundidad podi--
ble, Las opiniones de quienes disgfrutan este beneficio para sa-
ben hasta qué punto se han Logrado Los objetivos propuestos en-

su fundacibn,

2.- EL propbsdito de conocer Lod naturales desajustes pro
ducto del crecimdiento y La noyedad en £a acedbn, para nemedian-
Los y proponer medidas que puedan neforzar Los ohjetivos de su
creacdibn y hacense mds efectivas en La ofenta de servicdos co--

merciales a sus cldentes.
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3.,- Se proponen nueyos elementos que puedan Lnteghanse -
como hecursos dtifes en La puesta en prdetica de una estrate- -
gda encaminada a ta bdsqueda de un positivo desarnollo que con--
cluya en el mejonamiento de Los &eryicioa comerciales que se -

ofrecen al consumidon.
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1.4) FIJACION DEL OBJETIV(O GENERAL DE LA INVESTIGACION,

Detectar La <magen de Las tiendas de La UNAM en Los clien
tes y conocer su opinibn con respecto al precdo, variedad de -

productos y thato del personal.

En el curso de esta Lnyestigacibn se neyelard como tra--
dunto de La misma el empefio de aclaran cudf es el juicio que -
Los consumidores se han hecho de Los servicios ogrecdidos por La
tdlenda UNAM, asi mismo existe el propbsito de encontrar enthe -
Los beneficiados una resdpuesta sobre el precdio, La variedad de-

productos, trato del perdonal y fLas razones que tienen para con

sumirnbos,




1.5) DETERMINACION DE FUENTES DE TNFORMACION Y SELECCION

DE LAS TECNTCAS DE TNVESTIGACTON,

Sobre La deteaminacdfn de Las fuentes de Lnformacibn se-
adylente que se utdilizaron Los dos procedimientos mds comunes -
en La prdetica aclaratoria de estos phoblemas., Sabido es que- -
para el efecto exdsten elementos que originan Lnformacién prima
nda, que eydidentemente son de ghan Lnterés pon La formulacibn -
de opindones que pueden derdvanse de elfla. También fue consdi--
derada fLa fuente de dnformacidn secundaria que, aunque menos -
abjetiva que La antenrior, es de cualquiern modo de sumo Lintenbs-
por gundamentarse en Las expendiencias LLevadas af cabo por Los-
autores que aboadaron en otho momento La misma cuestibn,o por -
Lo menos semejantes problemas en donde una metodologla iauaﬂ se

aplic6 a problemas parecidos.

En Las fuentes de Lngoamacifn primaria &e comprenden me-
todologias con fundamento clentifdico y por Lo general, con rigon
objetivo en base a Loa thahajos que realiza el investigador en-
el campo de La encuesta, por ejemplo, pero tambi€n con fundamen
to en La observacitn y La experdmentacdbn, que son prdeticas de
verdfieacidn rdégunosa en el dmbite de La compnrobacdign clentlffd-

ca,

Por Lo que hace a La adquisdicibn de datos e informes a -

Las fuentes secundarias, han de manejanse Los inestimables ne--
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cundos de experdencdad ajenas nealizadas por autonres que sean -
de nuestra confianza porn La sendedad y el nigon de sus obsenva-
cdones., Son guentes de naturaleza bdibliogndfica, trabajos de -
tesds hechos porn Los aspirantes que frecuentemente dan acepta--
bles sonpresas pon el talento con el que realizan La investiga-
cifn, o Libros de autonres cldsdicos y modennos que fueron utdili-
zado4 primero en Los curdos monogrdficos durante el estuddio de-
ta cannena y que despuls marcan pautas en La investigacdibn que-

healdlzan £0s8 alumnod que yan a sustentan su exdmen §inal.

Entre Las fuented primandas y secundandas de informacdbn
4e complementan Lo4 necursos metodolfgdicos que deben ser pues--
to& a disposdicdifn de qudenes trabajan un tema para el efecto de
dnyestigan el problema que se plantea en el discunso de una te-

844, En €ata se utdildzl con marcada preferencda La encuesta,

La técendca de Lnvestigacddn que se utilizé aqul fue La -
encuesta. Pon tal, se ha de entenden La obtencidn de datos pon
medio del contacto dinecto con un ndmeno Limitado de pensonas,-

que es La muestnra.

Entre Las vandad téendead encuestadoras exdatentes, como
Las telefbnicas, por conrneo, entreydidtas y cuestionandos,, ase -
utilizé La cédula de entreyista, que viene a sen una combina- -
cibn de entreyista-cuedtionando, pon La que La £n60nmac£5n que-

&e obtiene es el producto de una prdetica eminentemgite objeti-




va y por La que el cuestionarnio que se aplica Lo maneja el pro-

pio entreyistadon frente a La persona encuestada,

La cédula de entreydéstas que se manejé contenfa 20 pre--
guntas, de Las cuales 19 de ellas fueron de Las LLamadas de op-
ciones miltiptes. Tanto La cédula en su contenddo, como el pro
cedimiento a seguin para aplicarla, fueron objeto de una cudida-
dosa planeacién bajo La {dea de obtener La mayor precisdidn, tan
to en Las nrespuestas que habrfan de Logranse, como del sdstema-

prdetico que deblfa segudinse para sacar Los resulitados apetecd--

dos.




1.6) DELIMITACION DEL UNTVERSQ Y DEL TAMANO DE LA MUES--

TRA.

EL lindvenso

De Los 50 mil trhabajadores que aproximadamente disfrutan
def heneficio de Las tilendas UNAM, 44 mif estan al servicdio de-
La Unfyernsddad Nacional y el resto son servidores de La UAM. -
Todos elfos tienen denecho de asistin incluyendo dos personas -
mas para nealizar La compra de mercanclfas. Pero en el caso de-
que. La asdistencia de compradores no sea de tal manera abrumado-
na que sature Las posdlbilidades de Los empleados para su aten--
cibn, podndn estas trnes pensonas (el empleado y sus acompaian--

teal LLevar cada uno, otra persona mds,

No se debe olyddan La (mportante observacidn de que el -
empleado undivensitandio dirnectamente beneficiado por La presta--
cdfn, hace uso solamente de sn taldén de pago ¢ del documento -
que Lo acnedita como senydidon universitandio, pana tenen acceso-
al centho comencial. Esto fue posihle descubrinfo y actaranrlo,
dukante La prueba preliminan que practicamos para Los efectos -
de eLaboracidn de este trnabajo., AsL mismo se hizo eyidente me-
déante La aplicacidn de una prueha piloto, que son Las muferes-
quienes mayoh intenéa tiepen para nuedtra Lnyedtigacifn, pon -
cuanto que resultaron sen Las mds indicadas para proyeeanos de-

informacibn en tonno a todos Los elementos nefernidos a La célu-
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La de entrev.ista; en tanto que Loa hombres fuernon fLentos en sus
respuestas, Ldmprecdsod y grecuentemente descongcedones de Las -

cuestiones que se Les planteahan.
La muestra,

Para consideran Las dimensdiones de La muestha en cues- -
tibn fue practicado un cdleulo por el tamaio del undverso a un-
mes. La direcedbn genenal de Las tiendas UNAM nos di6 el dato-
de que dianiamente asisten un promedio de 9,440 compradores, -
Los que multiplicados pon 20 dfas hdbilfes en el mes de novdiem--

bre, arnofan un total de 188,044,

9,400
x 20 WIEE, 000 = 434
188,000

Obteniendo La rafz cuadrada de esta poblacibn, se Lognl-
obtenen el tamaiio de La muestra que fue el de 430 pensonas en--
tnevistadas. Lo anterion se puede verdifican nealizando Las ope
racdones matemdticad conducentes y por Lad que verd que tales -
cdlculos estan cencanod a La precisibn,

21,5
20 {7430
Las 430 personas fuenron hepartidas, para ef efecto. del -

cdleulo que nos propusdmos healdzar, en 20 dfas, que como difi-
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mo&, fueron Los& hdbdilfes del pasado mes de noviembre., Esta ope-
racdbn arnojé ta cantidad de 227 perdonas que debian sen entnre--
vistadas diardiamente en Las dos tdendas UNAM, 11 en cada una, -
de mantes a &dbado, comenzando el dfa 3 y concluyendo el Levan-
tamiento de datos el dia 28 def misamo mes. E4& de sefialarse que
£0s compradores orndiginan una variacibn en La cuanifa de &u con-
sumo de acuerdo con La condicdfn de La fecha durante el mes; pon
esto es que Los dlas de quincena, o Los inmediatos posterdones,
&on, en Lo4 que, como puede L{nmaginarse, &se hacen La& mayores -

comphrag.

No es2d por demds &nadstin que La necoleccdbn de datos, -
fue practicada durante Las dos qudncenasd comprendidas en el men
cionado mes de noviembre, en Las que se pudo aprecdarn el fenéme
no de La variacddn de consumo, con La amplitud sufdciente como-
para LLegan a concluddiones con caracterfdticas apneééabﬂed: con

elsdbn, clanidad y mds o menos exactitud.

Seiialamos igualmente que La prdctica para necabar Los da
tos que aqud se conadghan, fue hecha con toda intencibn precisa
mente en este mes de noviembre, pon signifdcarse como uno de -
Los yandios que tiene el ajio con normalidad. N& Los compradonresd
tienen excesdyod ingresos en esta €poca, nié hay tampoco ndnguna

nazén para que fa clientela exceda sus comphas,
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1.7] DISENQ DE LA CEDULA DE ENTREYISTA DEFINITIVA,

JEn qué colonda vive?

iRealdlza todas 4us compras en esta tienda?

al sdempnre, el rara vez, dl othros,
bl casd siempre. d] nunca.

iPon qué?

a) econfmdica. c)l problemas de transponte,
b]l falta de suntdido. d] otnros,

iCudles &son Los productos que comunmente adquiere en La tien
da?

al alimentos. el arnt, del hogan. el de todo.
bl nopa, d} penfumes y negalos. §l otros.
iCon qué frecuencia hace 4us compras en esta tienda?
a) ddéanrdo. c) cada semana. el cada mes,
b] cada tencen dla. d] cada qudncena. §1 otnros.
(Qué dia (4] de La semana acostumbra hacer sus comprasd?
al mantes. c). fueyes, el adbado.
bl miércoles. d] viernes. §)1 cualquiera.

¢Pon qué razén acoatumbra nealdzan sus compras en una tien-
da en especial?

al precdo. ¢l serviedo, el vardedad de productos.
h} catidad. dl ubdeacdén, fL otros.
s0ué difdcultades encuentra Ud. para LLegar aqul?

a) distancda. el ninguna. |

bl thansporte. d). otros.
(Encuentrald. un meddo ambdiente agradable?

Bien Regulan Péaimo

al Lluminacddn () L1 L1

b). ventilacidn (1 L1 £l

el Limpieza (] (1 L1
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9.- (Encuentra La mayorda de £o04 productos que Ud. consume?
a) sdempre, el rara yez, el otros.
b)] casd sdiempre. d] nunca.

10.- iCudles son Los productosd que hregularmente ho encuentra?
al alimentoa, c) art, del hogan, el othos.
bl ropa. dl penfumes y regalos,

11.- jAproximadamente a cudnto ascdende sud compras cada vez que
vdéene? |
a) menos de $ 500, d) de $ 1,501 a § 2,000
b) de $ 501 a $ 3,000 . ¢) de $ 2,001 a $ 2,500
¢) de § 1,001 a § 1,500  ¢) de § 2501 a mds.,

12.- jCudnto cree Ud. que ahorna al nealizan sus compras aqull
al 50% &) 35% ¢} 25% d)} 10% el otnros.

13.- Cree enconthar mds harato en othas tiendas? Si No . A veces
a) TSSSTE. b) IMSS. ¢) HCP. d) Awvrera. e} Comercial Mex. §) otras.

14, (A cudnto ascdende sus Lnghesos mensuales:
al menos de $ 10,000, c) de § 20,001 a § 340,000,
b) de $§ 10,007 a § 2q,d44. d]l de $ 30,0071 a mds.

15.- 4Qué opdina sobnre: calidad variedad

MB B R M MM MB B R M MM
canne A I O O O O A A O Cr ey L))
frutas y Legumbres () L) L L (] () (U DR U T G R OO AR
abarhotes A U T T U A A Crepercetr
Licteos [ A A A ) e el )
pergumes y regatos (). L1 L L L1 (1] R O A R R O B
vinos y Liconesd (W O T A AR CLCLCL ) L)
ropa R TR A T T (O O CLer el
art., del hogar N T VU O Y (S IO 0 N R O O O A

16.- 4tn genenal La atencdidn de Los empleados es:
MB B R M MM,
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17.- AL edectuah dug pagos en Las cajasg ;Como ed el servicdio?
al ndpddo. bl negulan. e] Lento. dl vardado.

18.- 4Qué tipo de promocdones Le gustarnfa que 4e healizaran?

al votantes de nebajas. ¢l cupones de descuento.
b) demoatracdones, d] poaters y cartulinas de ne
bafas.
e) othos,

19.- ;Cuando un producto Le sale defectuoso se Lo cambian?
a) S&. bl No. el nunca he tenido problemas.

20,~ ;Qué documento utdliza Ud. para entran a La tienda?
al credencial propla de esta tienda.
bl credencial propia de empleado,
c]l talfn del dLtimo pago.,
dl como acompafiante del titulanr.
el ecrnedencial prestada.
§) otros.,




1.8) RAZONES QUE ORIGINAN LOS CAMBIOS PRACTICADOS EN LA-
CEDULA DE ENTREYTSTA PRELIMINAR A LA DEFINITIVA,

Habiéndose advertido algunos ennones en La aplicacibn de
La cédula en por Lo menos 30 casos, e deeddid el cambio compo-
§4tivo de La cédula preldmdinar para convertinla en definditiva -
después de efecutar La pnuaba piloto, La modifdcacidn de Las -
preguntas consiatll, algunas en hacerles nectéficaciones a La -

hedacedbn, otras cambidndolas de Lugar y no pocas cerndndolas.

La pregunta ndmero uno quedd en La cédula deginitiva tal

y como estaba en La preliminan,

La cuestibn ndmero dos en La cédula preliminar se convin
X6 en La catorce en La cldula defindtiva, a causa de que Los -
encuestados desconfdaban, por Lo que se encontrd padetico rele-
garta a La parte media con La Ldea de que La persona abordada -

tomaha confdlanza.

En La pregunta nidmero tres se procedi§ a volverla de res
puesta mdltiple en viriud de que Las personas nespondienon en -
La cédula prefiminar con mds de thes opelones diferentes, Ade-
mis se Le agregb un "iPor quéi" a fin de que cuando el cldente-
respondiera && nealiza 0 no en La tienda UNAM sus compras, en -
deguida difera La causa, pero 44in darle a conocer Las posibles-

opclones de una respuedda por resultan €stas tan vardadas y di-
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ferentes,

La internogacdbn cuatro se conservf tal y como fue elLabo

rada en La prelimdinan,

La cuestibn ndmero cinco quedf§ cearada en vintud de que-
hay 8620 un nidmero determinado de dias a La &emana en que Las -

tiendas estan abdentas.

La {nternogacibn ndmero seds quedd {gual en Las dos cédu

Las,

La pregunta ndmero siete de La prefdiminar quedd eldmina-
da en La cédula de entreydsta defdlndtiva a causa de que &u hes-
puesta dehe quedar contenida como un punte mds entre Las conclu

siones de esta Lnvestdlgacddn,

La intennogacifn ndmero ocho en La preldiminar &e conyin-
Xi6 en sdele en La cédula definditiya y se Le aghegd una cuarta-

opeién, "ndnguna,

La cuestifn ndmero nueye desaparccid en La céduba de en-

theyista definitiva porque 4u respuedta era obylamente nggatLVa.

La pregunta ndmeno déez de La cédula de entrevista preld

ménar se conservé Ldéntica, aunque con el ndmeno ocho en La de-



findtiva, V La diez de La cédula definitiva se formulé con mds

explicitud a causa de que se {nfiere de su precedente.

A La dinternogacdidn ndmero once de La cédula de entrevis-
La preldminan se Le agreg§ "otnos" como una quinta opeddn y que

d6 con el ndmero nueve,

La cuestibn ndmero doce de La cédula preliminar &e con--
VErLL6 en nimeno trnes en La cédula de entrevista definitiva y -

de Le aumento una sexta opeddn "de todo",

La cuestidn nimeno frece de La cédula preliminar se con-
yErtis en once en La defindtiva y quedd cerrada, por causa de -
Las nespuestas obtendidas en Las prnimeras Lnvestigaclones entre-

uh LImdite maxdmo y otnrod mindmo en suds comprasd.

La {ntennogacifn ndmero catorce se condervé aunque con -

el niimeno doce en La cédula de entrevista definitiva.

La pregunta ndmero quince tomd el ndmero trece en La cé-
dula defindtdiva, y &6Lo sc modificd al agregarlfe una opelln mda:

"a veces".

La pregunta nimero diecdseds tdiene el nimero qudince en -
La cédula de entreyista definitiva y 4e conaeayd aunque hacien-

do una clara separacibn entre Lo que es calidad y vardedad de -
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un producto, al obaeryar que Lo4 clientes podlan confundinse al

emitin sus nresgpuedtas.

la pregunta nimero diecisiete se conderyd Lntegra como -

diecdseis en La cédula de entreyista definitiva.

la cuesdtifn ndmero dieclocho quedd eliminada en La cédu-

La defindtdva por estan {mplicita en La anterion.

La intenrogacdén nidmero diecdnueve se mantuyo L{gual en -
La cldula de entreydsta definitiva aunque asignada con el ndme-

ho ddecdalete,

La pregunta nimero vednte de la cédula preliminar qued§-
casd totalmente cambiada, puesto que era ohydio que La clientela
quisiera promociones y era diffedil que entendiera de que tdpo.-
Por esto La cédula de entreyista definitiva quedd con el nimehro
dieciocho preguntdndosele a La clientela qué tipos de promocdo-
nes deseaba al tiempo que &se Les ofrecieron cineo opedlones para
nesponden, Ademds en Lo referente a Los productos se eldmind -
La pregunta por encontrarse explicable que era en productos fup

damentalmente bdsicoa donde ae deseaba La promocibn,

La cuestidn nidmero vedlntiuno, quedf como yednte en La -

cédula de entrneyiata defindtiva y sin cambiarse.




La pregunta nimero yeintidos de La cédula de entrevdista-

preliminan se suprimd§ por nesultan de obyda nespuesta.

La &ntennogante ndmero yelntditrnes de La cédula de entrne-
vista prelimdinan se Suprdmi§ también por sen su-respuesta pho--

pfa de La autonra de edta Lnvestigacién,

La pregunta nimere yedntlcuatro se eldimind adl mismo pon

pendantfa Lngenua,

A La pregunta ndmero yeintdicdinco que es La veinte en La-
cédula de entreydisia definitiva, 460 de Les agnegb un Lnciso -
mis: "el talén del d€timo pago". Porque en La experiencda 4de-
adyintdis que alguna clientela se presentaba a La tienda dnica--

mente con esdte documento,
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2] DINAMICA DE LA INVESTIGACTION.

Como puede verse en el presente thabajo de Lnvestigacdidn,
el prdmerno de Los dos grandes pasos contenidos en este capfitulo
ConsdLatdd en practlear una planeacifn general del procedimiento
que se propudd segudln. Después de examdnado y visto el proyec-
to con detenimdento, 4e necunniﬁ a poner en mahcha el plan tha-

zado. Y se comenzé con Lo sdguiente:

De Las 430 encuesdtas en total que fuenron realizadad panra
edte trabajo, 4e aplicanon 215 en cada tienda UNAM en un total-
de 20 dias hdbiles dunante el mes& de noviembre y a nazén de 11-

encuestas cotddianas en cada establecimiento.

Los datos obtenddos mediante el ntmeno de cédufas ya ne-
ferddo, fueron tabulados en forma manual por nesultan de fdedil-
acceso al ejecutante. Este proceso ondenadon y clasifdicadon -
de datos sobre formas que Les dan significado, arnof6 La sufd--
clente dnformacdbn que Indujo el sdigudlente proceddmiento de and
Li848, el cual conddisti6 en obtenen porcentajes de grados de sa
tisgacedbn, asdistencda de cliented a Los establecimdentos comen
cdales, de Los arntlculos mds soLdicitados por Los compradores y-
otros tipos de grados&. En algunod e hizo meddiante La obten- -
cdbn de promedios, othos con La aplicacibn de f6amulas sencd- -

Las y de uso comin en esta préctdica,
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Se Aabe que para facdlitar y adn volver accesdble La Lin-
tenpretacibn de Los datod que se hecahan, precisa utilizan Las-
gréfdcas que yuelven mda objetdivo el nesultado que se cuantifd-
ca al fdinal de La Lnfonmacdién. Por edto se hizo uso del dibujo

en este cado.

Queddé comprenddda también una clase de Lngormacdfn compa
ratdiya que se obhtuyo entre Las dos t@éndaé UNAM, Las cuales, 84
blen parecienon asemejanse, &in embargo se adviniienon algunas-
diferencdas que pon Aqt&te&, no fueron menod I{mpontantes para -
déstingudin con clardddd La diferencda de Los meddos en donde ca
da una de Las dos opera, amén de Las distinciones que se esta--
blecdenon enthe Los dos establecimdientos con base a Loa Linghe--
404 promedios de La clientela que, arhoj6 una diferencia tam- -
bién en el promedio de compra pon cliente en cada una de 2as -

tlendas .,
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2.1) TABULACTON Y ANALTISTS DE DATOS,

En La tabulacdfn aparece, en princdplo La paimera colum-
na de cantidades que e refleren a personas que respondieron -
una opeddn de fLas yarias alternativas que se Les plantearon. -
Una segunda columna hecha para inschibin La nespuesta de qudie--
nes nespondieron una opedbn, ademds de Las personas que contes-
taron mds de una, Y en La fercera columna esta comprendido el-

porcentaje de fLas respuestas dadas,




1.- JEn qué€ colonia yive?

Tdenda de Ciudad Univensitania

Aqudlas 7
Ampliacdién Mdguel Hidalgo 3
Ajusco 3
Avante 1
Axotla Yilla Obregén 1
ALfongo XTIT 3
AdoLfo Lépez Mateos 1
Alianza Popular Revoluclonarda 1
ALamo4 3
Barranca del Muenrto 1
Bosques del Sun 1
Coyoacdn 8
Copileo 14
Contrenas (Pueblo Nuevol 1
Condesa 2
Culhuacdn 2
Calzada Ignacdo lanragoza 1
Country Celub Cﬁunu@udco 1
Cludad Undversitanda A
Cenno del Juddo 3
Claverdia 1
Clidad NezahualeSyotl 1
CopilLeo el Bajo 4

&7




Coapa

Casas Alemdn

Del Valle

Del Canmen

Desdento de Los Leones
Doctonres

Estado de México
Educacibn

Ejdldos de Padierna
Escuadron 201

Ejérnedlto del Ondiente

Fuente5

Feonrdda
Federal
General Anaya
Guadalupe.

Granjas Méxdico

Heroes de Padienna
Hudpuleo

Héroes de Chunrubusco
Insurgentes Sunr
I'ndependencda
Insurgentes
Insurgentes-Méxcoac
Tztapalapa

Juyentine Rosas




Jandines del Sun
Juato Siernra

Lomas de Tanrango

Lomas de San Angel Inn

Lomas de PLaternos
Lomas Estrella
Lomas de Tetelpan
Lomas

Mixcoac

ManZa Esther Zuno
Mantin Carnera
Narvante

N&poles

Obrenra

0LLvan de Los Padres
0LLivarn del Conde
0LLvos

Obreros Mundial
Pantitldn

Pefia Pobre
Pontales

Prado

Prado Churuhbusco
Pedregal

Proghreso

Reforma TzilaxLhuaztl

[ L R N

[ R Y )

N A
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Resddencial Tztapalapa

Roma

Romeno de Tennenos

San
San
San
San
San
San
San
San
San
San
San

San

Andnés

Andnés Tetepiteo
Beanahé

Angel

Felipe

Francisco
Jendnimo

José del 0OLivan
Juan de Aragén
Juandeo

Pedro de Los PLnog

Pedro Mdrntin

Santa Andita

Santa Catalina

Santa Cecdilia

Sanita Tenresa

Santa Ursula Coapa

Santo Domingo

Satélite

Seccgén Ondente del Pednregal

Tqeubaya

Taxquefa

| SR v
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Tlacopac 1

Te&huaec ]
TeaLpan 5
Tonnes de Padierna 1

Torres de Platenos

—a

Toane de Potnreno
Unddad Tndependencda
UnivensLdad

Villa ALvaro Qbregbn
YillLa Coapa

yilLa de Contés
Vilia 0Limplea
Viadueto

Xochimileo

L T S . W U S U S YN

Zacatenco
laragoza 1

Zona habitacional def Colegio Mititan 1

215
San Angel 13 Mixcoac 4
Copdlco 10 TLELpan 5
Coyoacdn 8 Copileco el Bajo 4
Aguilas 7 Del Yalle 4
38/215 Naryante 4

Romeno de Terrenos 4

San Pedno de Los Pin. 4

Vitla Coapa 4
357715




Colondas Personas
3% 4 38
7% 8 35
0 % 105 142
100 % 117 215

17.67
16,28

6

100

oo

ol oo

2.~ jRealiza todas sus compras en esta tienda?

a) &iempre 65
bl casd siempre 1as
¢l rara vez 39
dl nunca .3
215

(Por qué?
abstinencia 5
al econdmico 156
b) falta de surtido 17

¢l problemas de transpor. 22

d) othos 15
215

0tros:

Mucha gente 13

Cerea 2
15

30,23
50,23
18,14

1.40

100.00

2.33
72,56
7.9
10.23
6.98

100,00

o0 oL

o

o0 o

B O O ot o

o
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3.- iCudles son Los productos que comunmente adqudiere en La

tienda?
al alimentos 94 129 60 $
bl ropa 4 12 5.58 %
el ant., del hogaa é 30 13,95 %
dl perfumes y negalos 2 16 7.44 %
el de todo 71 71 33,02 §
§L otroas 1 1 .46 %
178 259 120,45 %

4.- iCon qué f§recuencia hace &sus compras en esia tiendaf
al. déando 4

bl cada tercen dfa 10

c) cada semana 41
d] cada quincena 1aa
el cada mes 53

§) otros (60 dLas) 9

215
frecuencda
cada dlas peasonas
1 X 2 F 2
3 X 14 = 30
7 X 41 = 287
15 X Jaa 2 1500
30 X 53 = 1590
60 b 9 = 540

At e ens

215 3949
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promedio

18 dfas

215 ’ 3949

5.- ¢Qué dia (&) de La semana acodtumbra hacer sus compras?

al martes 17 26 12,09 &
bl miércoles 5 15 6.98 %
c] fueves 39 44 20,47 %
d] viennes 13 17 7.91 %
el 4dbado 53 56 26,05 %
§l cualqudiena 73 73 33.95 %
T7aq 73T 07795 8
Cualqudiena:
mediados de quincena 26
en qudncena 12
cualqudier dia _ 35
73

6.- iPor qué nazbén acustumbra nealizan sus compras en una tien-

da en espeddal?

a) precdo las 156 72.56 %
b) calidad 9 30 13.95 %
c) senydcedo 1 8 3.77 %
d) ubicacidn 14 33 15,35 %
e | vardedad de EZZ;;MZ7 47 21,86 %
g1 otrnos 5 5 2,33 %

TeT 79 TTTTT %

e
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7.- 4Qué dificultades encuentra Ud. para LLegan aqul?

a) distancia 40 18,60 %
bl transpornte 42 19.53 %
el ninguno 94 43,72 %
d) otrnos 39 18,14 %
915 100.00 %
Otnos:
edtacionamiento 35
olnos 4
349

.- JEncuentra Ud. un medio ambiente aghadable?

TumlnacdGn 170+.6(40)+.4(5)=91%
215

bien 170 79.07%
hegulan 40 18.60%
pEsimo 5 7.33%
215 100.00%

Ventilacidn 95+ 1 =758
bien 25 44.19%
hegulan 87 40.47%
pésimo 33 15, 35%
215 100,00%

Limpde.za L14+.6(841+.4017 =508
bien 114 53.02%
regulan 84 39.07%
pésimo 17 7.91%

215 J00.09%



a) sdemphre

bl casd sdiempre

) haha vez
d) nunca

e) otros

iEncuentra €a mayoria

44
136
30

215

20,47%
63.26%
13,95%
1.86%
46%

76

de Los productos que Ud. condume?

100.00%

10,- ;Cudles son Los productos que negularmente no encuentra?

abstinencda
a) alimentos

b] nropa

c) ant. del hoganr

dl perfumes y negalos

e) otros

1

26
77
14
44

12

23
26

26
926
18

54.

12

25
236

12.09%
44.65%
§.37%
17.44%
5,58%

11,63%

]

09.76%

11.- jAproximadamente a cudnto ascdende sus comphas cada vez -

que yiene?

al menos de $
b) de $ 501 a
c) de
d) de
el de
§lL de

$ 1,00
$ 1,501
$ 2,001
$ 2,501

500

$ 1,000
a $ 1,500
a $ 2,000
a $ 2,500

a mds

13
22
42
42
52

44
215




Gasto

500
1,000
1,500
2,000
2,500
3,000

personas

X 13 =

X 22 =

X 42 =

X 42 =

X 52 =

X 44 =
215

Promedio

2035

215 | 437500

6,500
27,000
63,000
84,000

130,000
132,000

437,500

77

12.- jCudnto cree Ud. que ahorra al realizar sus compras aqud?

a) 50% 12
bl 35% 41
c) 25% 102
dl 10% 49

e} othos (de 0 al 9,9%) 11
215

% ahonrno personas
.50% X 12 =
.35% X 41 » ]

.25% X 102 = 2

4,35

5.5
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10% X 44 ) 4.9 Promeddo
0h% ¥ 11 - 55 -_ﬂi_ﬁé
215 51,30 215 ’ 51.3

13.- 4Creé encontran mds barato en otras tiendas?

S4 33 15.35%
No 132 61.40%
A veces 50 23.26%

215 100Q.00%
al ISSSTE 37 17.21%
bl TMSS 5 2,33%
c) HCP 9 4.19%
d) AURRERA 11 5.12%
el Comencdal M. 11 5.58%
Otras _9 4.19%

83 38.62%

14.- ;A cudnto asciende sus Lngnresos menduales?

al menos de § 10,000 36
b), de $ 10,001 a $ 20,000 73
e} de $ 20,001 a $ 30,000 62
d) de § 30,007 a mda 44

215




Tngnesos

10,000
20,000
30,000
40,000

personas

36
73
62

44
215

15.- ;0Qué opina sobhre:

Canne:

Abstinencia

MB
B
R
M
MM

Frutas y Legumbres:

Abstinencia

MR
8
R
M

36,000
1,460,000
1,860,000

1,760,000
5,116,000

Calidad

22
33
94
50
12

215

23,795

2151 5,116, 000

Variedad

22
27
82
51
21
12

215

17

25
48
q

215

79
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Cat idad Vaniedad
Abarnotes:
Abstinencia: 1 3
MB A4 38
B8 127 114
R 39 56
M 4 4
215 215
Ldcoteos:
Abstinencia: 14 14
MB 46 33
8 105 99
R 40 59
M 6 8
MM 4 2
215 215
Pergumes y negalos:
Abstinencda: 41 47
MB 39 33
8 95 76
R 34 53
M 5 4
MM 1 2

215 215




Calidad
Vinos y Liconres:
Abstinenciat 34
M8 42
B 92
R 40
M 5
MM _ 4
215
Ropa:
Abstinencdia: 49
MB 25
B 74
R 56
M 9
MM 2
215
Anticulos para el hogan:
Abstinencda: 2]
MB 36
B 119
R 35
M 4

MM

215

Vaniedad

36
440
&5
48

215

48
23
68
56
16

215

215

81




Canne

Frutas y Legumbres

Abarnotes

82

Callidad

33+ .8 (90)+ .6 (501+ .4(12) = 72,44 %
193

Vardiedad

27+ .8 (82)+ .6 (51)+ .4(21) = 68.19 %
193

Calidad

46+ 8(114])+ .6(42) = 80.40 %

202
Variedad
51+ .8 [95)+ .6(48)+ .4(4) = 79.49 %
198

Calidad

44+ ,8(127)+ .6 (39)+ .4(4] = 79.72 %
214

Varniedad

38+ .8 {1141+ .6 (56)+ .4{4] = 77.55 %
212

Calidad

46+ .§ [105)+ .6 (40)+ .4(6) = 77.81 %

201




Ldeteos

Penfumes y
hegakos

Yinoa y Licores

Ropa

Variedad

33+ ,8(99)+ .6(59)+

48]

39+ .8(95])+

201

Calidad
L6(34)+

451

33+ . 8(76]+

174

Variedad

L6(53)+

414]

168

Calidad
42+ .8{92)+ .6(40]+

415]

181

Variedad

40+ {851+ .6 (48)+ .4(4)

179

Calidad
25+ .8{74)+ .6(56)+

419)

166

Vaniedad

23+ . 8(68)+ .6{56)+ .4(16)

167

Calidad

36+ .8(119)+ .6(35)+ .4(4)

194

n

14

n

n

75,

78.

75.

78.

77,

73

70.

79.

0?2

97

71

23

32

13

30

28

oL
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Anticulos del ﬁogan Varniedad

36+ ,8(93)+ .6&(51)+ .4(10) = 75.92 %
191

16.- iEn general cémo es La atencién de Los empleados?

MB 29

B 23 29+ . 8(93)+ .6(55)+ .4(27) = 68.47 %
55 215

M 27

MM 11
215

17.- AL efectuan sus pagos en Las cajas ;Cémo es el servicio?

al rdpddo 23

b) negulan 48 23+ .6(48)+ .4(93])
164

54,27 %

¢c) Lento 93

d] vardiado 51
215

18.- ;Qué tipo de promociones Le gustarla que se realizaran?

a) volantes de nebaja 57 66 30,70 %
b) demostraciones 20 30 13,95 %
e) cupones de descuento 78 94 43,72 %
d] posters y canrtulinas

de nebafas. 28 31 14.42 %
e} otros _ 14 1a 4.65

o9 P

193 231 107.44




19, - jCuando un producto Le sale defectuoso se Lo cambian?

2q0.

a) 84 62
b)) no 16
¢) nunca he tenddo
problema 137
215
28,84
+7.44 28.84 _ 80 8
36,84 36,84

28,84 %
7.44 %

63,72 %
100,00 %

dQué documento utiliza Ud. parna entrar a La tienda?

a) credencdial propia de esta tienda

bl credencdal propia de empleado

cl zalbn det Gltimo pago

d) como acompaiiante del titulan

e) credencial prestada

fl otros

109 50,70
51 23,72
5 2,33
27 12.56
18 §.37
5 2,33
215 100,00

98 98 Of of of o o8




Tlenda de Acatldn

o= GEn qué colonda vive?

Acueducty de Guadalupe
Ahuizotla

Alamedas

Alcanfones

Aménicas

AmpLiacdién Abta Mira
Ampliacdbn Mexicana
Ampliacdbn Yista Henmosa
Anahudc

Apatlaco

Anboledas

Atizapdn de laragoza
Azcapotzaleo

Bosques de Echeragay
Bosques de Loma Linda
Boulevanes

Buena Vista

Campestre Churubusco
Cludad Brisa

Colina def Sun

Colon Echeganray

Condesa

Cuautitldn

§6




Cumbres de San Mateo
Cuauhtémoc

Del Panrque

Echegaray

ELectra

EL Minadonr

Esthella

Federal

Fuentes de Satéldite
Herradunra

Hipodromo Condesa
Hudlzachal

Inndgacdibn

Tacalld

Tztapalapa

Jandines de Los Reyes
Jandines de San Mateo
Jandines de Santa Méndica
La Raza

Libentad

Lomas de San Agustin
Lomas de Bella Vista
Lomas Vendes

Mantin Carhenra
Misdonesd

Naryarte
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Nuva Santa Mandia

Parque Res.idencial Coacoalco
Pastones

Pinules

Prado de San Mateo
Quebrada

Reynosa

Romeno Rubdo

San Bartolo

San Lonenzo

San Mateo

San Ragael

Santa Chuz Acatlén

Santa Cruz del Monte
Santa Marla La Rivenra
Santa Méndica

Satéldite

Tacuba

Tacubaya

Tecamachaleo

Tienna Nueva

Unidad Adolfo Lépez Mateos
Unddad Efidal de San Mateo
Vakle de Anagbn

Jalle. de. Ceyldn

Vatle del Panradlso

21

N e W W

L P Sy

88




Valle Donado

Viaducto Pledad
Vitla de Las Flonres
Villa de La Hacienda
Vista Bella

Vista del Valle

Vlyenos de La Loma

Lomas Vendes 13

Satélite 21

Jardines de San

Mateo 14
487215

2

1

1

1

2

7

4

215
Azcapotzaleo 4
Boulevanres 8
CLudad Brdsa 4
Echegaray 6
Heanadura 4
Thrdigacdén 5

Nueva Santa Maria 4
Pastonres 4
San Bartolo 4
San Mateo §
Santa Chuz Acatldn 9
Yista del Yalle 7

Yivenos de La Loma 4
71/215




Colondaas Nimeno de

Nimeno de pensonas

4% 3 48 225
16% 13 7] 334
804 66 96 _45%

1008 82 215 100%

2.- (Realdiza todas sus compras en esta tienda?

a) siempnre 67

b] casdi siempre 138

e) nara vez 15
215
¢Porn qué?
Abstinencia: 3
al econémica 154
bl falta de sun
tido 20
¢) problemas de
trhansponte 15
d} otros 23
215
0tnhos:
no tdlene credencial 7
mucha gente 5
tiene mucho auntido 4

%

28.84
64.18

6.98

1@a.aa

1.39

71.63

9.30

6.98

3
$
%
§

]a.70 %
laa.00 %

9Q
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falta de tiempo 3
queda cerda de &u casa 4
23

3.- iCudles son Los productos que comunmente adquiene en La

tdlenda?

al alimentos 51 102 47.44 %

b] nopa 11 5.12 %

el ant. del hogan 7 50 23.26 %

dl perfumes y negalos 15 6.98 %

el de todo 105 105 48.84 %
163 283 131.64 %

4.- ¢Con qué frecuencia hace sus compras en esta tilenda?

al dianio 1
bl cada tercer dia ]
¢) cada semana 52
d}l cada qudincena 101
e) cada mes 49
§) otnos (60 dlasl 3

215

frecuencdia

cada dias pensonad
1 X d = 1
3 X 9 = 27

7 X 52 = 364




Promeddo

30 X 49 = 1470
60 X 3 = 180 17 dias
215 3557 215 3557

5.- 4Qué dia (&) de La semana acostumbra hacer sus compras?

al mantes 12 31 14.42 %
b] mi€necoles 7 22 10.23 %
el fueves 3 21 9.77 %
dl viernes 13 29 13.49 %
el sdhado 54 65 30.23 %
§l cualquienra 89 89 42.40 %
178 257 119.54 %
Cualquiena:
meddados de quincena 61
en qudincena 17
cualqudier dia 11
89

6.~ (Por qué nazbn acostumbra realizan sus compras en una tien-

da en especdal?

al precio 65 172 §0 3
L] calidad 2 49 22,79 %
c) asenvdedo 3 33 J5.35 %

d). ubdecacién 16 62 28,84 %




e] vardedad de productos 15 67
§l otros 12
103 385

31,16

093
179.07

sQué difdcubtades encuentra Ud. para £LLegan aqui?

al distancia 23
bl transporte 11
cl ndinguna 96
dl otnos 85
215

O0tnos:
pavimento 83
thénsdito J
85

;Encuentra Ud. un medio ambiente agradable?

Teuminacdién
bien 209 97.21 %
hegulan 6
215 100,00 §
Ventilacibn
bien 208 96.74 %

hegulan 7 3.26 %
215 100.00 %

215

215

105170
5.12
44.65

39.53
100.00

PP 9O 90 R  uP

§

2,79 3 20946061 = 99 3

208+.6{7) = 99 §

93




Limpieza
bien 204 94.88 %
204+.6(31) = 98 %
negulan _ 5.12 % 215
215 100.00 %

9.- ¢Encuentra La mayonia de Los productos que lUd, consume?

al siempne §2 38.14 %
bl casd siempre 127 59,07 %
cl nara vez ] 2,79 %

215 100.00 %

10.- iCudles son Los productos que regulanmente no encuentraf

Abstinencdas 71 33.02 %
al alimentos 92 107 49.77 %
h] ropa 11 14 6.51 %
¢l art. def hogar 16 27 12,56 §
dl penfumes y negafos 6 11 5.12 §
el otnos 3 3 1.40 %
199 233 108,38 %

11.- jAproximadamente a cudnto asdciende sus compras cada vez

que yiene?

al menos de $ 500 4
b) de ¥ 501 a § 71,900 20
cl de § 3,000 a § 1,500 33

d). de $ 1,501 a $ 2,000 45

94




el de $ 2,001 a $ 2,500 44
§l de $ 2,501 a mds

Gasto Niamero de Personas

500
1,000
1,500
2,000
2,500
3,000

iz, - zCudnto
al 50%
bl 35%
el 25%
dl 10%

X

X

4 =
20

33
45
44
69

u

n

1

E s

2

215 4

2,000
20,000
49,500
90,000
10,000

07 000
78,500

cree Ud, que ahorna al nealizah susd compras aqul?

el otrnos (de 0 al 2.9)

% de ahonnro

Namero de
14 =
6? =
99

n

30 =
10
215

"

14
62
99
3a
_10
215

personas

7

21.7 Promedio

24.75 26493

3 215 56.95

56,95%




13.- jCnee encontran mds barato en otrhas tiendas?

96

S4L 17 7.91%
No 154 73.95%
A yeces __ 39 18.14%
215 100,00%
a) I1SSSTE 18 19 §.84 %
bl TMSS 1 2 .94 %
e) HCP 4 4 1.86 %
d) Aunnrera 24 24 11,16 %
el Comercdlal Mexicana 3 3 1.40 %
§). otros 5 5 2.34 %
55 57 26,54 %
14.- ;A cudnto ascdende sus ingrnesdos mensuales?
a) menos de $ 10,000 15
b) de $ 10,001 a $ 20,000 48
e) de $ 20,001 a $ 30,000 60
d) de $ 30,001 a mds 92
215
Ingresos  Ndmeno de personas
10,000 X 15 s 15,000
20,000 X 48 = 960,000 Promedio
30,000 X 60 = 1,800,00 30,651
40,000 X 92 = 3,680,000 215 ' 6,590,000

215 6,590,000




15.- 4Qué opdina sobre:

Carne:
Abstinencda:
MB
B

MM

Frutas y Legumbnres:
Abst.inencia:
MB
B
R
M

Abannotes:

Abstinencdia:
MB

B

R

M

97

Calidad Varniedad
46 48
23 36
81 61
40 43
21 21

4 6
215 215
18 16
47 54
121 114
22 24
7 7
215 215
2 2
79 77
128 125
6 10

1

215 215




Ldcteos:

Abastinencda:
MB

B

R

M

Penfumes y negalos:

Abstinencias
MB

B

R

M

Vinos y Licores:

Ropa:

Abstinencdia:
MB

B

R

M

Abatinencdas
MB
B

Calidad

79
126

215

32
63
103
13

215

52
54
97
11

215

31
37
97

98

Vaniedad

67
119
22

215

29
58
103
22

215

45
53
10a
14

215

34
40
84




Calidad
37
M 12
MM 1
215
Anticulos del hogan
Abstinencda: é
MB 58
B 144
R 7
M
215
Calidad
23+ .8 (81)+ .6 (40)+ .4 (21)
169
Canne Vardedad
36+ .8 (61)+ .6(43)+ .4(271)
1647
Caldidad
47+ 811210+ .6 (22)+ .4 (7)
197
Frutas y Vaniedad
Legumbres 54+ L §(114)+ L6241+ .4 (7]

1949
Calidad
79+ .8 (128)+ .6 [6) =
213

87 %

4]

n

71 %

71 %

81 &

82 %

Yaniedad
45

9

3
215

10
56
126
22

215

19




o

Abannotes

Ldcteoa

Penfumes y
hegalos

Yinos y L4
cores

100

Variedad

77+ .8 (125)+ .6 (10)+ .4 (1] = 86 %
213

Caldidad

79+ .8 (126)+ .6 (9) = 87 %
214

Variedad

67+ .8 (119)+ .6 [22)+ .4 (3] 84 %

37+ .8 (97)+ .6(37)+ .4(12)

211
Calidad

63+ .8 (103)+ ,6(13)+ .4(4)
183

L}

85 %

Vardedad

u

58+ .8 {1031+ .6 (22)+ .4(3]
186

83 %

Calidad

54+ .8(97)+ .6(11}+ .4 (1)
163

85 %

L}

Vardiedad

53+ .8 (180)+ .6 (14)+ .4 (3)
170

§4%

Caldidad
77%

n

184




Ropa

Arnt. det
hogan

J6.,- LEn

MB
B
R
M

17.- AR
a)
b)
el

d)

Vandedad

40+ . 8(84)+ .6(45)+ .4(9] = 76%
181

Calidad

58+ .8 (144)+ .6 (7] = 85 %
209

Vandedad

56+ .8 (126)+ .6 (22)+ ,4(1) = 83 %

205
general cémo es La atencibn de Los empleados?
74
94
33 74+ .8(94)+ .6 (33)+ .4 (8] = 843
g 215
6
215

efectuar sud pagos en Las cafas (C6mo es el senvicio?

rdpido 62
hegular 60 62+ .6[60)+ .4 (48) = 69%
Rento 48 170

variado 45
215
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18.- jQué tipo de promocdiones Le gustaria que se reallzaran?

a) volantes de rebajas 54 62 28,84 %

b) demostraciones 13 13 6,05 %

el cupones de descuento §8 96 44.65 %
d] posters y cartulinas de #re

baja 33 41 19,07 %

el otnos 7 _7 3,26 %

195 219 101.87 %

J9.- ;Cudndo un producto Le sale defectuoso se Lo cambian?

al S<& 68 31.63 %
bl No 7 3.26 %
el nunca he
tendido
problLema 140 65.17 %
215 100.00 %
, 31.63
3.26 31.63 4y 4
34,89 34.89

20.- Qué documento utdliza Ud. parna entrar a La tienda?
al credencial propia de La tienda l1a7 49.77
b) credencial propia de empleado 20 2.30
¢l Zalén de iilitimo pago 1 46

§
]
%
d). como acompaiante 39 18.14 %
el credencial prestada 41 19.07 %

$

§l. otrnos 7 3,26
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2,2] INTERPRETACION PE LOS RESULTADOS.
T&enda de Cdludad Undversitanda

1.- En esta tienda e puso claramente en evidencia que -
el 18% de La clientela proviene de 4 colonias; un 34% de otnas-
12 colonias, incluyendo Las 4 anterdores, con eblas se hace un-
totat de 117 colondas de donde prgceden Los clientes'de este es

TabLecimiento comercial., |ven grdfieca # 1},

2.- Los d{ntennogados serialaron en un 80% que siempre, o-
que casd siempnre, nealdzan sus comphas en esta tienda. Puntua-
Lizanon asimismo, en un 73%, que concurren 4 hacer sus comphras-
aqu&. pon Los bajos precdos, sin embango, el 27% de Los clientes,
angumentan La falta de variedad en Las mercancias y problemas -
en €a Transpontacifn, asl como el tumulto que Les dificulta el-

desplazamiento en La tienda. (ver grdficas ndmeno 3 y 51,

3.- Los productos mds solicitados son Los alimentos en -
un porcentaje que afeanza el 64%, antfeulos del hogar en un 14%
y productos en genenal 33%. Las cifras totales arrojan una can

tddad mayon af 100%, en vintud de que algunas perdonas intenno-
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gadas contestaron mds de una ope:’n, (ver ghdfica # 7).

4.- Se encontrnd adi mismo, que La frecuencia con que Los
clientes asisten a hacen sus compras vania desde una semana

hasta un mes. Lo mds grecuente ocurne por quincena.

Es un chleulo hecho para obtener La frecuencia promeddo-
con que e hacen tales compras, fue posible establecen el ténmi

no de cada 18 dias. (ven gndgdica # 9).

5.- EL dia de fLa semana que mayon concurrencia de La -
clientela tiene La tienda es el sdbado con un 26%, sigue el jue
ves con un 20%, EL dia de menon asistencda es el mibreoles con
un 7%, La suma de La totalidad de stas y Las demds cifnas, -
hace un total de mds de 100%, y esto es debdido a que Los encued

tados nespondienon con mids de una opeibn. (ver gndfica # 11},

6.~ Cuando se abondaron Las personas Linternogadas con el
f<n de conocenles su chitenio nespecto a Las preferencias por -
algln establecimiento comercial deteaminado, aludieron como -
prinedpal causa, el precio. Un 73% seiialé este motivo como el-

ondigen de sus preferencias., Un nestante 22% angumentlé que era-
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La vardedad de productod de consumo, el prdncdpal atractivo. -
Un 15% de Los opinantes ya impLicados en Los anterdores porcen-
tajes que se Ainddican, Aaﬂaﬂé que era La ubdcacdén de La tienda,
La nazén de aus prefenencias, es decin, el tenenla mfs accesd--

bte. {ver grdfica ¥ 13).

7.- Sobre Las dificultades para LLegar a La tdienda, un -
44% de La clientela difo no tener ninguna. EL 66% nespondib -
encontran obstdculos en La Lejania, transponte y estacionamien-

to. (ver grndfdica # 15).

§.- En cuanto al medio ambiente se obtuvo una nespuesta-
satisfactonia en un 91% referdida a La Lluminacddn; Un 75% como-

satisfactondio en ventilacdibn,

La Limpieza parecid a Ros dAnterrogados satisfactornda en-

§0%, lver gndficas nimernocd 17, 19 y 21},

9.- Afdnmanon el poder encontrar Los productos que bus--

can en un §4%. (ven gndfdica 4 23).




10.- La mencancia que grecueptemente no encuentran es -

de afimentos en un 45% y anticulos del hogan en un 27%. Si se-
sumasen todas Las cifras nod dardla un total mayor del 100%, de-
bido a que Los intenrnpgados contestaron mds de una opcibn. -

(vern grdfica ¥ 25],

11.- En cuanto a Lo que se refiere al valor de Las com--
pras nealizadas por La clientela, se 6Zjanon extremos que van -
desde menos de $ 500 pesos hasta un mdximo de $ 2,500 a mds. -
En medio de estos extremos Las cantidades varfan en su cuantifd
cacibn pero el promeddio que se obtiene aleanza La cantidad de -

$ 2,035, (ver grdfdica ¥ 27).

12.- Los compradores aceptan La L{dea de estan .ahorrando
en un promedio de 24%. Desde Luego que &sfe es un cniterdo in-

diyidual y con discutible gundamento. (ver grdfdica # 29).

13.- AL intennggdrseles sobre si piensan que existan -
otnas tiendas mds banatas que &atas, un 61% opiné negativamente

bajo el convencimiento de que estos establecimientos tienen Los
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mejores precdos, pero un 17% sefald que en Las tiendas del -
ISSSTE pueden conseguinse precios més bajos. Entre estas dos -
opiniones se columbra La posdibilidad de una Lnconghruencdia que -
al §in es mas aparente que neal por La posibildidad de que en el
ISSSTE vendaderamente se tengan mejornes o fguales precdios, Es-
debido advertin que en othas negocdaciones tambibn exdistan pre-

cios bajos. (ver grdfdica # 31).

14.- Sobre Los Lngrnesos mensuales familiares se necabd -
el dato de que el promedio alecanza La cantidad de $ 23,795, Lo~
que indiea un ingreso que puede acepidrsele como alto, (ver ghd

fica # 33],

15.~ Lo que La gente opdina sobre La cantidad y vardedad,
el grado de satisfaccién, sobre Las mercancias, varla de acueh-
do con una de ellas, Lo cual se nevela con clanidad en Los da--

Los que Ssiguen:

Productos Cal.idad Yaniedad
Carne 77 % 68 %
Frutas y Legumbres 80 % 79 %
Abarnotes 80 % 78 %

Ldeteos 78 % 75 %
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Catlidad Varniedad
Perfumes y negalos 79 % 76 %
Vinos y LLcones 78 % 77 %
Ropa 73 % 70 %
Articulos del hogan 79 % 76 %

(vern gndfdicas ndmenos 35, 37, 39, 41, 43, 45, 47
y 49).

16.- Sobre La atencibn de Los empleados a La clientela -
el grado de satisfacedbn se denota en La cifra del 68 %. (ven -

grdfdica # 51).

17.- En cuanto a La eficdencia y rapidez en el servicdo-
de cobro en Las cajas, 4e obtuyo el dato sobre el grado de sa--

tléfacedbn de un 54 %. (vern grdfcica # 53).

J&.- En La Ldea de conocen Los proceddmientos promocdo--
nated de mayonr aceptacifun eptre La clieniela, data dijo en un -
44% que. aceptanfa de buen grado Las formas de cupones de des- -
cuento y un 31% sefiall como preferenciales, yolantes de nebaja-

a La entrada. S&.s4¢ sumasen Las cdfras totales de Las hespuesd -
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tas a estas {nternogantes, requltania mayorn al 100%, y esto se
debe a que algunas personas contestaron con mds de una opedn. -

(ver grndfica # 55],

19.- EL 64% de La clientela argumenta no haber tendido

¥

problemas pon anticulos defectuosos, pero Los que debieron ha-

cer heclamos por esta causa, encontré facilidades para La so0lu

eibn. AL cldiente fue fdcil, segdn se dijo, en un 80%. (ver

grifica # 571,

20.- Rebpec;o a La documentacibn empleada para tener ac-
ceso para el consumo en La tienda, se fLj6 ef dato de que 51% -
utiliza La chedencial propia de La tienda UNAM, el 24% utiliza-
La crnedencial de empleado y el 13% asdiste como acompaiante. -

(ver grdfica ndmero 59).
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INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.
Tienda de Acatldn

Esta se hard en el orden en que 4e¢ apldlcaron Las pregun-

Xas.

1.- Las thes colonias mas Lmportantes por proveer del -
22% de fa totalidad de Los clientes de La tienda UNAM de Acatldn
Son de Las LlLamadas "nesddencdiales”, es decdr, que estdn habita
das por personas de clade media alta, como son Lomas Verdes, -
Satélite y Jardines de San Mateo. En principdio podemos fustifd
can este hecho porn La cincunsdtancia de que son comunddades cen-

canad a fa Zdienda y por consddlgudiente de fdcdl acceso a elda.

EL 55% de Los compradones, seglin Los datos recabados, -
provienen de 16 colondias, en Las que se Lnyolucran familias de-
fuentes ingresos en algunas y de medianos o bajos, en othas. -
La totalidad de Las colondias que proveen de clientela a La tien
da UNAM de Acatldn, segiin La dnvestigacdidn que se nealizf en -

ténmino de 30 dias, aleanza el nidmero de 82. (ver grdfdica # 2},

Z.- Pokr medio de eate eatudio se aclard La evidencia de-

que ef 93% de Los clientes siempre, o casdi sdempre, hacen sus -




comphas en La tienda UNAM, (ver gndfica # 4), de Los cuales se-
encontrd con que el 72% tienen por prdincdipal razén de sus com--
pras aqui, La condicdibn de obtener Los bienes de consumo a mhs-

bajo precdio. (ver grdfdca # 6).

3.- Los productos mds solicitados son Los alimentos en -
un porcentaje que aleanza el 47%, en anticulos para el hogan
en un 23% y productos en general 49%.  Las anterdores cifras -
en total arnofan una cantidad mayon al 100%, en vintud de que -
algunas personas {internogadas nespondieron con mds de una op- -

cedbn. (ver grndfdca # 8),

4.- Se encontrhd asimismo, que La frecuencdia con que Los-
clientes asisten a hacer sus compras, varia desde una semana -

has un mes. Lo mfs §recuente ocurhe por quincena.

En un cdleulo hecho para ovbtenen La frecuencia promeddo-
con que de hacen tales compras, fue posible establecen el ténmi

no de cada 17 dias. [(yen ghdfica # 10},
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5.- Sobre el dia de La semana que mds utiliza La cliente
La para asdistin a Lo tlenda, se adyintdé que es un sdbado, con-
un 30% de asistentes. Los dias de menon concurrencia son mibr-

coles y jueves, con 10.23% y 7.99%, nespectivamente,

Las cifras sumadas arnojan en total una cantddad supe- -
rdon al 100%, en yirtud de que algunas personas Lnternogadas -

respondienon con mds de una opedbn. (ver grdfica # 12},

6.- Cuando 4e abordaron Las personas Lnternogadas con el
fin de conocenfes su cnitenio nespecto a Las pregerencias pon -
algdn establecdmiento comercial determinado, aludieron como -
prinedpatl cauda, el precio. Un 80% sefiaké este motivo como el-
ondgen de sus preferencias. Un nestante 31% argumenté que era-
La yardiedad de productos de consdumo el principal atractivo. Un
29% de Los opinantes ya dmplicados en Los posterdiores porcenta-
jes que se Lndican, sefial§ que era La ubicacifn de La téienda, -
La razdn de sus preferenciasd, es decin, ef tenenlfa mfs accesdd--

bee. {ver grdfica # 14),.

7.- AL intennoglindeles sobre Los obatdiulos que encontra

ban hasta LLegar a Ra Tienda UNAM, Los cldientes indicaron en un
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45%, que ninguna. Pero un Limportante 40% opiné como una marca-
da molestia Las Lnnegularddades de Las calles, el polvo en Las-

mismas y La falta de pavdmento. [ver grdgica # 16).

§.- Porn Lo que &e nefdene al medio ambdente, Los Anteano
gados guenon uniformemente anuentes, por decirnlo asl, en La -
ddea de que fLa LLuminacddn, ventilacibn y Limpieza, eran muy -

buenos., (ver grdgicas ndmeros 18, 20 y 22].

9. - Tambi€n afdlrmaron con satdlsgaccddn el poder encon- -

trnan Los productos nequerddos, en un 27%. (ver gndfdica # 24).

10.- AL considerar el tipo de productos buscados &4n en--
contrarse, se advintdd que estas carencdas en La tlenda, se re-
fenta af 50% de mencanclas alimenticias. Las cigras totales -~
que e encuentran en edta parte, &4 se suman, dardn un fofal ma
yor que el 100%, esto &e debe a que algunas de Las personas -

{nternogadas nespondieron con més de una opeddn, (ver grndfica -
it 26),




11.- En cuanto se nefdlene al valon de Las compras reald -

zadas pon La clicntela, se fifanon extremos que van desde menos
de $ 500 pesos hasta un méxdimo de $ 2,500 a mds. En medio de -
estos extremos Las cantddades varian en su cuantdfdicacdidn peno-
el promedio que se obtiene aleanza la cantidad de $ 2,226, (ven

grdfica ¥ 28},

12.- Los compradores aceptan estarn ahorrando un promedio
de. 26%., Desde Luego que es un crdtendo individual y con discu-

tible gfundamento. (ver grndfica # 30).

13.- AR 4Anternoglrseles sobre s4 pdiensan que exdidtan
otnas tiendas mds baratas que atas, un 74% opin§ negativamente
bajo el convencimiento de que estos establecimientos tienen Los
mefonres precdos, pero un 20% seialé que en Lad tiendas del -
ISSSTE y Aurrena, pueden conseguirse md 4 bajos precdos. Entre-
Eatas dos opiniones se columbra La posibilidad de una Lncon- -
ghuencia que al §in es md4 aparente que neal por La posibilidad
de que en ef ISSSTE vendaderamente se tengan mejores o fguales-
precdod ¢ en Aurhenra, se¢ abatan Los costos por meddio de promo--
clones. E4 debido adyentin que en otrad negociaciones también-

existan bajos precios aunque no tanto como en £as dos menciona-
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das, TSSSTE y Aurnera. (yer gndfdca # 32).

J4.- Sobre Los 4ngresos mensuales familianes se necabd

el dato de que el promedio aleanza La cantidad de $ 30,651, Lo

que 4Lndica un Lngheso que puede aceptdrsele como alto. [(ven

ghlfica # 34),

I5.- Lo que La gente opina sobre La calidad y vaniedad,
el grado de satidfaccién, sobre Las mercanclas, varda de acuer-
do con cada uha de eflas, Lo cual se revela con clardidad en Los

datos que sdiguen:

Catidad Variedad
Produetos calidad vardedad
Canne 71 % 71 %
Frutas y Legumbres §1 % §2 %
Abarnotes §7 % §6 4
Ldcteos §7 % §4 %
Penfumed y negalos 85 % §3 %
Vinos y Licones 85 % §4 %
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Productos calidad vardedad
Ropa 77 % 76 %
Antleulos del hogan 85 % 83 %

{(ver gndficas nidmeros 36, 38, 40, 42, 44, 46, 48, y 50),

J6.~- Sobre La atencdbn de Los empleados a La clientela -
el grado de satisfaceifn se elevd a La cifra del 80%. (ver gnd

flca # 52],

17.- ¥ en cuanto a La hapdidez ded servicdio en cajas, se-
obtuvo el dato sobre ef grado de satisfaccibn tambi€n de un 69%.

{ver grdgica # 54},

18.,- En La Ldea de conpocen Los procedimientos promocdo--
nales de mayon aceptacibn entre La clientela, Esta dijo en un -
45% que aceptaria de buen grado Las formas de cupones de des- -
cuchto y el 29% sefiall como preferenciales yolantes de nebaja a

La entrada. (yver grdfdica # 56),
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19,- EL 65% de La clientela angumepta no haber tenido -
problemas pon anticulos defectuosos,pero Los que debieron hacexn
neclamos por esdta cauda, encontrd facifidades para La sofucin.
AL cliente Le fue fdedl 4eghin se dijo en un 91%. (ver grdficas

4 58).,

20.- Respecto a fLa docdmentacidn empleada para tener ac-
ceso al condumo de La tdenda, se §4§6 el dato de que el 50% utd
Liza La credencdal propda de fLa tienda UNAM, el 19% cnedencial-

prestada y el 18% asiste como acompaiiante. (ver grdfica # 60},

¢
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2,3) TNFORMACTON COMPARATIVA OBTENIDA ENTRE LAS TTENDAS-
UNAM.

La informacddn que se obtuvo de Las dos tiendas UNAM ne-
sultarnon muy parecddas Lo que da una completa segurdidad y precd

s46n a Los nesultados.

Esto conduce a oplnar que ed una buena admindistracdibfn -
perfectamente defindida en sus ohjetivos y politicas, y sobre to

do, en sus controles de dineccidn.

Las pocas diferencias que detectamos en este estudio son

Las sdgudentes:

1.- Los 4ingresos promedios de Los clientes varlan de -
acuerdo con el rumbo aunque no en foama considerable; en La -
tienda de Ciudad Univernsitaria encontramos un Lngneso mensual -
promedio de § 23,795 y en La tienda de Acatldn un £ngreso famdi-

téan mensual de $ 30,651,

EL promedio de compra en La tienda de C.U, es de $ 3,392 -
mensuales y en La tdlenda de Acatldn e4 de $ 3,928 mensuales. EL
porcentaje de compra en helacddn a Los Linghesos promedios es -

nespectivamente del 14% y del 13%.

Redpecto a Las cantidades ahonradas en Lag cohpnaa con -
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motivo de Los descuentos hechos por Las tiendas son nespectdyar
mente de $ 1,063 y de $ 1,380, Sin embargo, edtas captidades -
nephesentan nespectivamente el 24% y el 26% de ahorno mensyal -

dobre el dingheso promedio def cliente.

2,- Habitos de compra.- En Ras dos tiendas aumentan Las
ventas Los 4sdhados. Peno se encontrf que también Los jueyes en
La tienda de Cludad Uniyersdtania abunda La clLientela; en aahbio

en La tienda de Acatldn, ¢ el dia menos concurrddo,

3.- Imagen de La tlenda.- Aqul no &e encontranon dife-~
nencias notables excepto en el servicdo de cafa, en el que La -
clientela consdidera con el 54% de satisfaceibn en La primern -
tienda, y en La segunda el 69%. Probablemente se¢ deba a que -
hay una mayon concurrencda en £a primera tdenda. Pero sendn -
conveniente que se hfedera una Lnyestigacddn mds detallada a ep

te nespecdo.

En el servicdio proporcionado pon Los empleados también -
hay una pequeiia diferencda. La cfientela opina que en La prime
na es el 68% satisfactonda y en La segunda del 80% satisfacto--

nda; podria sen La misma cauda apuntada en el pdrrafo anterdion,

En general La opinddn sobre La imagen de Las tiendas es-

bhastante satisfactonia en La nealizacdbn de su& obfetivos y po-
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Liticas, y como ya se difo, a través de €a preciaddn de Los din-

formes se capta una buena organdizacddn,
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CONCLUSTONES
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Premisas nelativas a La tienda UNAM de Ciudad lUndyersditardia.

Tipo de clientelas

a) Se encontrd que La mayonfa de Las personas que forman La
clientela de La flenda provienen de 4 colondas, o sea el -

18%, de 17 colonias ¢t 34%, y La totalidad de 117 colo-

nias. (1)

B). Los ingresos promedios de Los clientes es de § 23,795 -

mensuales. (14}
el Sin grayes dificultades para LLegan a La tdlenda. (7]
Consumo:

al. EL promedio de compra pon persona es de $ 2,035 (1] con
una gfrecuencda de cada 18 dias (4), La que da un total de -
comphas mensuales de 2,035 x 30 = 3,392 equdivalente al J4%-

del ingheso del cliente 3,392 = 14%,
’

23,795

b) Los clientes opinan que ahornan el 24% en &us compras. -
Como % 3,392 ¢4 ek 76% de La compra bruta, €4ta debe sen -
de § 4,455 y La diferencia es La cantidad ahonra mensual y-

Esta es de $.1,063 (12},
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§ 4,455 gaato bruto (cantidad que hubdlese aido gastada de-
- no haber habido degeuentol ' '
3,392 gasto neto (Lo que realmente gastfl.

1,063 ahorro

c]l Compran pon &en Ros precdos hajos (21 y por La yaniedad
de. productos (61].

dl No significa, 44n embargo, que este akonro &6Lo pueden
encontranlo en esta tdenda [13] adno que tamhién Lo pue~s

den hatlar en otras tdiendas.

e) Deseandan promocdones adicdonaled condddtentesd en cupo

nes de descuento (J8).

3.- Productos consumidos:
al Los productos mds solicitados fuenon (3] alimentos en-
un 60%; artleulos del hogar 14% y arnticulos en general -

33% (3],

bl Opini6n de o4 productos: (15 [ grado de satisgaccidn

calidad yardedad
Canne 77 % 68 %
Frutaa y Legumbnres 80 % 79 %
Abarnotes 80 % 78 %
Ldcteos 78 % 75 %
Penfumed y negalos 79 % 16 %
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calidad yardedad
Vinos y Licones 78 4 77 %
Ropa 73 % 70 %
Anticulos del hoganr 79 § 76 %

Hdbitos de compnra:
al Los clientes acostumbran compran Los sdbados 26% (51, -
sigudendo el fueves 20%. VY el dla menod concurrdido es el -

mirooles 7%.

bL EL documento empleado md4a comdn para acreditar su entra-

da es La crhedencdial de La tienda 51% (24[,
ITmagen de La tienda:

al Los clientes encuentran siempre ¢ casl &slempre Los pro--

ductos buscados 84% (9).

bl Entre Los antfculos que no hallan se encuentran Los ali-

mentos en un 45% de Lo encontrado (101.

cl EL senvicdo en La caja se consddena rdpdido y efectivo

con un ghrado del 54% de eficiencia {J7).
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dl EL 64% no ha tenddo problemad por arntlculos defectuosos-
(19), pero Los que Lo han tenddo encuentran &olucdién fdedl-

a su problema con el 843,

el La opinidn general es del 68% satisfactonia (16] en La -
atencdibn de Los empleados. VY en cuanto a La {Bumlnacdibun, -

ventilacdidn y LimpLeza, e& también bastante satisfactonda.




Premisas nelatdivas a La tienda LUNAM de £a ENEP Acatldn.

1.~ Tdpo de clientela:
al La mayornia &on pergonas que vdiyven en Lugared cercancs a-
La tienda: el 22% provienen de 3 colondias; el 55% de 26 y -

La totalidad de 82 colonias [11.

bl Los £ngneaos~phomed£oﬁ de Los clientes es de $ 30,651 -

mensuales (14).

el Sén digicultades pana £Legar a fa tienda, excepto £a fal

ta de pavimento (7).
2.- Conaumo:

al Et promedio de compra por persona es de $ 2,226 (JI] -

con una frecuencda de cada 17 dias (4], La que da un total-

de comphas mensuales de 2,226 x 30 = 3,928 equivalente al -

3,928 = 13% del {ngreso del cliente.
507657 ]

b) Los clientes opinan que ahorra el 26% en &us compras., -
Como % 3,928 ¢4 el 74% de Lq compra.bruta, €sta debe-ser de
$ 5,308 y La difenencda es La cantidad alionrada menduafmen-

te por el cliente y esta es de § 1,380 (171,
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$ 5,308 gasto bruto
- 3,978 gasto neto.
$ 1,380  ahorno

¢l Compran pon sen Lo& precéps bajos (2L y por Ra variedad-
de productos [(6).

dl No signdifica, sdn embargo, que este ahorre &6Lo Lo pue--
den encontrar en esta téenda (131 adno que tambhign Lo pue--

den hatlanr en otrhas tlendas.

el Deseanfan promocdones adlcdonales condlatentes en cupo--

nes de descuento (J81.
Productos condumidod:

al Los productos mds dolicdtados fuenon (3 alimentos en un
47%; anticulos del hogar 23% y antlfculos en general 48% (3).

bl Opindién de ﬂoéipnoductod: (15] (grado de satisfaceddnl,

calidad yardedad
Canne 71 % 71 %
Frutas y Legumbres 81 % 87 %
Abarnotes 87 % 86 %
Ldcteos 87 & &4 %
Perfumes y regalod 85 % 83 %




caldidad
Yinos y Ricores 85 %
Ropa 77 %
Articulos del hogan 85 %

Hibitos de compra:
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yardedad
§4 %
76 %
83 &

al Los cldlentes acostumbran compran Lo& &dbados 30% (5L, -

Los dfas menos concurnddos son Los mébncoles y el jueyes; -

10.23% y 9.77%.

b] EL documento empleado mds comdn para acredditan su-entnra-

da es La cnedencial de Ra tienda 50% (2a).

Imagen de La tdenda:

a)l Los clientes encuentran siempre o casd siempne Lod pro--

ductos buscados 97.271% (4).

mentos en un 50% de Lo no encontrnade (14).

.b) Entne Los antlculos que no hallan &e encuentran Los ali-

¢l EL denydicdo de La cafa se condddera ndpdido y efectiyo -

con un ghadg del 6%% de efiledencda (J7L.
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dl EL 65% no ha tenddo problemas por arnticulos defectuosqos-
(19), pero Los que Lo han tenido encuentran solucdbn fdedll-

a su problema con el 91%.

el La opinibn genernal es de 80% satdisfactonda (J6l en La -
atencdbn de Los empleados. Y en cuanto a La {fuminacdbn, -~

yentilacdbn y Limpleza (8] es bastante satisfactorda.
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CONCLUSTON GENERAL

AL ténmino de este thabajo nos hemos encontrado una ima
gen comdn en Las tiendas UNAM, en cuanto que puede deginitiva--
mente concluirse de ambas, una utilidad clara y evidente para -

Los servidones univensitanios Esto es Lnnegable,

Pero hay tambi€n singularidad en La imagen de cada una-

de Las dos que compone La insiltucibn.

En La que 4e ubica en Ciudad Universitardia es posdible -
hallan como peculiaridad concheta el hecho de que Lod clientes-
encuentren en un 84% (ver grdfica # 23) Los productos que bus--
can, Lo que significa un amplio suntido de £Los productos mds co
munes. Ademds Lod pocos elementos que escasean de refdleren a -
L04 alimenticios, seguramente por La rapidez y abundancia con -
que son consumidos (ven grafica ¥ 25). La eficiencia en Los -
senvielos de cobro en Las cajas se manca con un 54% (ver grdfi-
ca # 53) y con un 64% (ver gragica # 57) a La clientela que no-
ha sentido tener problemas pon Los antleulos defectuosdos y cuapn
do Los ha habido el 80% (ver grafica # 57) encontrd una so0lu- -

ed6n ndpida y {dedll a su problema.

AsL fue como en esta tlenda situada en Cludad Undversdi-
tania se encontné un grado del 68% (vern gndficat 51) debab&ﬁac-

eibn tecibida del personal, Y todo Lo demds como ifuminacibn, ventilacibn y




Limpieza, (ver ghafica # 17, 19 y 21), resulitd también bastante

datisfactondia,

En tanto que en La tienda situada junto a La ENEP [(Escue
£a Nacional de Estudios Profesionales), Acatldn, Los clientes -
encuentran siempre o casd sdiempre Los productos buscados -
(97%), (ver grafica # 24}, y entre Los pocos arnticulos que no -
hallan estan Los alimentos (26),EL servicio de La caja es conside-
nrado porn La clientela Aatib{aczonio en un grado del 69% [(ver -~

grafica ¥ 54).

Un alto porcentaje de consumidones (65%1, aducen no ha--
ber tenido problemas por articulos defectuosos, y en Las pocas-
ocasiones ofrecidas, La solucibn fue rdpdida y satisfactoria en-

un 91% (ver grafica # 58},

La opinibn general sobre esta tienda es satisfactoria enm
un 80%, en La atencd6n de Los empleados, La {Luminacibn, vents
Lacibn y LimpLeza, (ver grdfica 18, 20, 27) que es bastante satis--

factoria,

De La hipbtesdis que se elabonf en el capliulo asignado -
como metodoLogia de £a Tnvestigacién de Mencado y aplicada a -
Las tiendas UNAM, se pueden derdivar conclusiones muy importan--
tes, entre Las que se cuenta el hecho de que se cumpla en su -

primen ténmdno, que e4 en Zodo aquello que se refiene al induda
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ble ahorro y utdildidad econémica para una clientefa de servido--
hes undvernsditanios que aleanza segln ellLos el 24% (ver grafica-
# 29) en La tienda de Ciudad Universitaria y el 26% (ver grafi-
ca # 30) en La de Acatldn y La neafdidad en su ahorro es de un -
25% at 35% dependiendo def articufo. En otros aspectos se ad--
vierte que La hipftesdis se cumple dnicamente en forma parcial y
es en Lo que se refiere a Los posiulados segundo y Zercero, don
de se tocan Los productos desde La perspectiva de su variedad -
que alfeanza en 75% en La tdenda de Cdludad Undversitanda y el -

81% en La Tienda de Acatlén, en cuanto atajie a La satisfaccddn.

En el trato a Los clientes por parte del personal Qe man
ca también una sensible diferencia entre Las dos tdendas. En -
La de Ciudad Universitaria el porcentaje es de un 68% (ven gra-
fica ¥ 51) de satisfaccidn, en tanto que en La Zienda de Acatldn
se dncrementa esta a un 80% (ver grafdica # 52). Estos datos -

revelan pues una ventafa en favor de esta dLtima tienda.
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RECOMENDACTONES PERTINENTES

Pudo vense a Lo Largo de La4 phginas antenioned'evmo uha
derdyacdbn de fLas efdcfencdas encontradas en Las dos itiendas ~
UNAM, objetos de este estuddo, que por Las amplias cualidades -
y La probada efectividad que La propia clientela heporta a cer-
ca de esta Lnstitucdfn comencial, que no han de sen nmuchas Las-
sugenencdas que puedan hacérseles a sus dinectiyod para Lncenre--
mentar e mejon funcionamiento de Las mismas, pon La opinifn -
de Los propios compradores queda evdidente el trasunto de &u -
efectivddad en La funciln de servicdo que tiene encomewndada pa-

ha utilidad de Los trabajadones undiversitardlos,

De cualquier forma e4 posible toman en cuenta algunos me
diod& que pudieran Logran el Lnchemenio de La cfientela al tha--
vés de La publicidad que debe manejarse en Los& -diyversos hecur--
s§04 de comundceacdbn que &se tienen en La propla comunddad undiver
sitanda, entre estos se cuentan Lod boletines y folletos que -
cinculan siempre con algin motivo sdlndical y en Lod& que pueden-
£netuinse textos de promoedién y propaganda que sendn Leldos ponr
empleados y asi Lod thabajadores universitandos podadn ejencen-
su denecho de asistin a eastas tiendas que nesultan de gran auxl

LLo a Las cargas econdmdcad.

E& un facton tamhién deteamdinante para amplinr el dLngre-

40 de Las tdlendas y La nentabildidad de Las mismas, La amplia-~ ~




clbn de nueyas Lineas de condumo, o articulos que actualmente

no edtan a disposdeddn de La cldlentela agddtente, Como por -
efemplo telas, cortdnas, pisos y alfombras, mercenda, nmuehley y
accedondos para autombyifes; as&l como Lnatalarn fuentes de 4oda,

acuardos, zapaterlad y otros,

Procede a4l miamo puntualizar ung reyiddifun en Lo que 4e-
refdere a ta Linea de productos alimenticdos, debido a que un -
porcentafe consdderable de clientes reyelaron al thayés de Las-
cédulas de entreyi&tas, que no encuentran determinados ant@cu««
Los que demandan. S< bien es prohable que tales exdgencias -
planteadas por elloa durante La entreydista, 4e hayan cublenty -
en segudda, es yerdad también La necesddad que hay de ejecutar-
constantes neyisioned en torno a La existencia o La falta de -~
artfeulos que, como Lo& alimentdiciod, por ser de tan alto consu
mo, 4e¢ agotan rdpidamente y por Lo mismo obliga a realizar surn-

tidos constantes,

EL problema que se plantea por el nretardo que aqueja a -
£os consumidores al hacer sus pagos en Las cajas, dehe engnen--
tarse con La instalacdién de otras nuevas a efecto de hacer ex-
pedito el trndmite de Liquidacifn, el que ahora por su Lentitud-
moleata fan acentuadamente a Los asdstentes, Eato tlene que -
ocurnin en ambas tiendas en yintud de que en Las dos se ordgd--
na el fendmeno de retardo que aludimos y el cual-se agudizarnd -

44 se Lognra, como propusdimos, el Lncremento en el ndmero de -
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clientes., Para el efecto, &én emhargo, debe pnact&caﬂAe.un.acg_
cioso estudio preydo de nentabdlldidad y de cuellps debotella, -~
bajo La Ldea de poder justifdlcar obhfetdivamente La ampliacdfn. que

de propone,

Estas recomendacdones podndan aleanzan su plena neatldza-
cbn &4 Los dinectiyos de La negocdacdfn Logran persuadin a Lag
autorddades undyersdtandias sobre La necesdidad de un ascensdo en~
el apoyo econbmico que precisa para LLevar al caho Lo& proyec--

tos de que hablamos.

Tenemod que enfatfzar que La Tdienda UNAM es& hoy pon hOJ*
una cfara ventaja de enoame utdildidad pndctho— econdmdlea en pro
vecho de Los trabajadones y sus famifias, LLeyada especialmente
en su direcelbn con el tino y La finmeza necesandias que expli--

can su €xito.
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ANEXYJ
(Grdficas [

En Lag 4»¢gu¢-m:e4 grdfdcas que se puestran, deherd adyex
idnse que Las que estan sefiakadas con un nimero non se naé«:mén;
a Ra tienda de Ciudad Universitaria. En tanto que. Las figunras~
con ndmero par sefialar La tlenda s<ituada en La ENEP Acatldn, -
Se pensé colocanlas ung al Lado de La otna con La idea de faci-
Litan mediante una rdpida obsenyaci6n, Las diferencias que pue-

den aprecianse enthe ambas.
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