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INTRODUCCION 

La Administraci6n General engloba cuatro &reas considera­
das como naturales que son: Recursos Humanos, Mercadotecnia, -­
Producci6n y Finanzas. La Administraci6n de Recursos Pwnanos -­
tiene como caracter!stica principal resolver problemas propios 
de las relaciones de trabajo que se establecen.entre una organ! 
zaci6n y las personas ya sea individual o colectivamente, Entre 
los diversos problemas se pueden mencionar a los que se presen­
tan al formalizar las relaciones de trabajo; las que se dan d~ 

rante la vigencia del contrato'de trabajo (permanencia del tr!_ 
bajador en la organizaci6n); otras que se relacionan con las -­
prestaciones y servicios que se otorgan al trabajador y benefi­
ciarios, que pueden ser ascendientes o descendientes. Dentro de 
las mGltiples prestaciones que las organizaciones otorgan a sus 
trabajadores, se encuentran las tiendas de autoservicio. El pr~ · 
sente estudio se refiere a las tiendas de autoservicio del IMSS 
localizadas en el !rea metropolitana. 

El motivo principal para la realizaci6n de la presente i~ 
vestigaci6n fue el inter~s por conocer la imagen que se han foE 
mado los trabajadores del IMSS de las tiendas, as! como contri­
buir de alguna manera a la realizaci6n de futuras investigacio­
nes orientadas a explorar con mayor profundidad aspectos parti­
culares que se consideren relevantes con la finalidad de apor-­
tar posibles soluciones a problemas existentes. 

En el cap!tulo uno, se presentan nociones generales con -

la finalidad de ubicar el tema objeto de estudio en un ~lano -­
que permita conocer los or!genes del Seguro Social, as! corno el 
de las tiendas de autoservicio para los trabajadores del Insti­
tuto, algunas disposiciones jur!dicas que permitieron la crea-­
ci6n de ~ste tipo de tiendas y se habla de otras tiendas de au­
toservicio debido a que son de inter~s social y benefician a -­
los trabajadores, entre las quo se mencionan se encuentran las-· 
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del Departamento del Distrito Federal y las de la CONASUPO, que 
las utiliza toda la poblaci6n. 

En el cap!tulo dos, se habla de los Recursos Humanos en -
términos generales, con el objeto de sustentar te6ricamente la 
investigaci6n de campo. 

En el cap!tulo tres, se presenta la estructura org4nica -
del IMSS y la Subdirecci6n, Jefatura y Subjefatura, de las que 

dependen las tiendas y a las cuales est4 encomendado el buen -
funcionamiento de las mismas, se mencionan las bases legales -
que dieron origen a ésta prestación que tienen corno objetivo -­

"Contribuir al fort~lecimiento del poder adquisitivo de los tr~ 
bajadores, ofreciendo en venta art!culos de consumo, en mejores 
condiciones de precio que los del mercado"¡ en donde se observa 

una clara protecci6n al salario del trabajador, que con ésta m~ 
dida puede mejorar su nivel de vida y el de su familia. 

En el cap!tulo cuatro, se enuncia la rnetodolog!a utiliza­
da (proceso de la investiqación), por medio de la cual fue pos,! 
ble la realización da la presente investigaci6n. 

El capitulo cinco, se utiliza para hacer un anAlisis de -
la información, comparando los resultados de las cuatro tiendas 
del Valle de México. Finalmente se presentan las sugerencias y 

conclusiones de éste trabajo as! corno un anexo en el cual se r~ 

lacionan las tiendas de autoservicio del IMSS en la RepGblica -
Mexicana. 

Aprovecho la oportunidad para manifestar mi agradecimien­

to a todas aquellas personas que hicieron posible la realiza--­
ci6n del presente estudio. Principalmente al C.P. Manuel Vila -

Campos, que gentilmente otorq6 la autorización para llevar a c~ 
bo la investigación, al licenciado Jaime Jaramillo que amable -

mente me orient6 y asesoró en tr4mites asl como en observacio-­
nes, a lÓs administradores de las tiendas, personal y clientes 
de las mismas. 
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que no les brindfi todo el tiempo que hubiese deseado por dedi-­
carlo al desarrollo de la inveati9aci6n, a.mis hermanos que me 
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1.1. INTRODUCCION. 

Para la realizaci6n de la presente investigaci6n, se se-­
leccion6 al Instituto Mexicano del Seguro Social, en virtud de 
estar considerado como instrumento primordial del Estado para -
alcanzar la justicia social y promover el desarrollo económico, 
por lo que se hace una breve descripción de los antecedentes d! 
rectos de su creaci6n. 

Dentro de las múltiples prestaciones que otorga el Insti­
tuto a sus trabajadores, se encuentran las tiendas de consumo -
conocidas como: "Tiendas de autoservicio de prestaci6n social", 
las cuales surgen como una respuesta a las necesidades de la -­
clase trabajadora, como un medio para lograr un mayor poder ad­
quisitivo al salario que perciben los trabajadores. 

De las prestaciones sociales, las tiendas de autoservicio 
para el consumo de los trabajadores, constituyen un importante 
logro de las agrupaciones laborales, se proporcionan de acuerdo 
a la capacidad econ6mica de esta organizaci6n y con base a los 
requerimientos de los trabajadores de cada lugar. 

Las tiendas para trabajadores del Seguro Social tienen un 

origen, que debe ser considerado con el fin de evaluar de mane­
ra objetiva su funcionamiento as! como el de los recursos huma­

nos con que cuenta cada unidad. 

Son costeadas por la organización y representan un benef! 
cio social para los trabajadores que disfrutan de la prestaci6n 
mencionada, actualmente dicha modalidad se ha extendido y son -
diversas las instituciones que otorgan Aste tipo de prestación 
a sus trabajadores motivo por el cual se incluyen los nombres -
de las tiendas de autoservicio de prestaci6n social existentes 

a la fecha. 
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Es importante mencionar las perspectivas de las tiendas -
de autoservicio de prestaci6n social para el consumo de los tr~ 
bajadores, que como se ha mencionado representan una de las con 
quistas sociales mls importantes para la clase trabajadora deb! 
do a que aumentan el poder adquisitivo del salario de los trab~ 
jadores. En consecuencia y debido a que protegen el salario de 
lo~ trabajadores, en ép'ocas de crisis resultan m:is benéficas d~ 
bido a que apoyan su econom1a familiar al utilizar el servicio 
que significa un mayor ahorro. En el futuro se preve un aumen­
to en el número.de tiendas en todos los sectores. 

1.2. ANTECEDENTES HISTORICOS DEL IMSS. 

Los antecedentes del origen del IMSS los encontramos en -
la revolución mexicana que al finalizar se realizaron intentos 
por parte del Estado Mexicano para la protecci6n del trabaja-­
dar; sin embargo fue hasta el gobierno del general L!zaro clrd~ 
nas cuando se iniciaron las investigaciones y estudios para la 
implantación del régimen nacional de seguridad social, con el -
fin de acatar lo establecido, al respecto, en el articulo 123 -
constitucional. 

Por mandato presidencial, el 2 de junio de 1941 (bajo el 
gobierno del general Manuel Avila Camacho) se cre6 la Comisi6n 
Técnica Redactora de la Ley del Seguro Social que integraban -­
los representantes de los tres sectores: el Estado, los obreros 
y los patrones. 

Para diciembre de 1942, la comisi6n presentó al presiden­
te una iniciativa de ley, y a ésta fue enviada al Congreso de -
la Uni6n para su discusi6n y aprobación, en su caso. 

El 31 de ese mismo mes y año, el presidente Avila Camacho 
firmó la Ley del Seguro Social (que hab1a sido aprobada por un~ 
nimidad en las dos C!maras), y el 19 de enero siguiente se pu--
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blic6 en el Diario Oficial de la Federaci6n. 

Poco antes, el 6 de enero de 1943, se creó el Instituto -
Mexicano del Seguro Social, organismo descentralizado y con peE 
sonalidad jurídica propia, que sería administrado a través de -
un Consejo Técnico en forma tripartita. 

El mismo año, el 14 de mayo, se termin6 y public6 el Re-­
glamento de la Ley del Seguro Social con el objeto de que patr~ 
nea y trabajadores acudieran a inscribirse, aun cuando todav1a 
no se ponían en marcha los servicios. Un día después, el gobieE 
no decret6 la implantaci6n obligatoria de los seguros de acci-­
dentes de trabajo y'de enfermedades profesionales y no profesi~ 
nales en el perímetro correspondiente al Distrito Federal. El -
seguro comprendía también a los trabajadores que, laborando en 
alguna entidaq federativa, dependieran de empresas con oficinas 
en la Ciudad de México. 

El Instituto Mexicano del Seguro Social inici6 sus servi­
cios el lo. de enero de 1944, y el 15 de febrero del mismo año 
se publicó en el Diario Oficial el acuerdo que declaraba de.ut! 
lidad pública la construcción de hóspitales requeridos por el -
Instituto y que autorizaba la enajenaci6n de terrenos fuera de 
subasta pública a su favor. 

1.2.1. Disposiciones jur1dicas. 

Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos. 

O.O. S-II-1917. 

Reglamento de organización interna del Instituto Mexicano 
del Seguro Social, Acuerdo C.T. 2126, 15-X-1947. 

Reglamento para la imposici6n de multas por infracci6n a 
las disposiciones de la Ley del Seguro Social y sus reglamentos, 
o.o. 15-XI-1947. 
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Decreto que aprueba la incorporaci6n al r6gimen del segu­
ro social de todas las instituciones de cr6dito y organizacio-­
nes auxiliares, de seguros y fianzas, en la Rep6blica Mexicana. 
o.o. 18-III-1955. 

Reglamento de los servicios de habitaci6n, previsi6n so-­
cial y prevenci6n de invalidez del Instituto Mexicano del Segu­
ro~ Social, o.o. i-VIII-1956. 

Reglamento de las ramas de riesgos profesionales y enfer­
medades no profesionales y maternidad. Acuerdo C.T. 52802. 24 -
II-1958. 

Aprobaci6n del c.onvenio 102 de la Organizaci6n InternaciQ 
nal del Trabajo, relativo a las normas m1nimas de seguridad so­
cial. D~O. 31-XII-1959. 

Decreto por medio del cual se ordena que los bancos: Na-­
cional de Crédito Agr1cola, S.A.¡ Nacional de CrAdito Ejidal, -
S.A. y los bancos regionales, proporcionarán informaci6n al In~ 
tituto Mexicano del Seguro Social acerca de las condiciones en 
que operen las sociedades de cr~dito agr1cola y cr6dito ejidal 
que existan en los estados en que se haya implantado el Seguro 
Social D.O. 24-VII-1959. 

Reglamento del seguro obligatorio para los trabajadores -
temporales y eventuales urbanos. o.o. 28-VI-1960. 

Reglamento para el seguro social obligatorio de los trab~ 
jadores del campo. o.o. 18-VIII-60. 

Acuerdo sobre la designaci6n del director general del --­
Instituto Mexicano del Seguro Social como titular de la repre-­
sentaci6n de la seguridad social en M6xico, en las relaciones -
internas, nacionales e internacionales. o.o. 25-III-1960. 

Ley que incorpora al r~gimen del sequro social obligato-­
ria a los productorea de caña de azdcar y a sus trabajadores. -
o.o. 7-XII-1963, 

Reglarnento de clasificaci6n de empresas y grados de ries-
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go para el seguro de accidentes del trabajo y enfermedades pro­
fesionales. o.o. 29-I-1964. 

Decreto sobre la creación de una comisión mixta coordina­
dora de actividades de salud pública, asistencia y seguridad s~ 
cial. o.o. 6-VIII-1965. 

Reglamento de delegaciones estatales y regionales. o.o. 
26-VII-1967. 

Ley Federal del Trabajo, artículos 170 y 171, Bo. transi­
torio, y los comprendidos en el título noveno. o.o. l-IV-1970. 

Ley pa~a el control, por parte del gobierno federal, de -
los organismos qescentralizados y empresas de participación es­
tatal. o.o. 31-XII-1970. 

Reglamento de la Comisión Permanente del cuadro B4sico de 
Medicamentos. o.o. 15-XII-71, Nuevo reglamento. Acuerdo 323797 
3-XI-71. 

Ley del Seguro Social. o.o. 19-I-43, abrogada por la Ley 
del Seguro Social. o.o. 12-III-73. 

Reglamento de la Asamblea General del IMSS. o.o. B-VIII-
74. 

Reglamento de traslado de enfermos. Acuerdo 790/75 17-
III-75. 

Reglamento del articulo 133 de la Ley del Seguro Social; 
reformado: Reglamento articulo 274, de la Ley del Seguro Social. 

O.O. 3-VIII-79. 

Acuerdo que norma las relaciones entre la Secretarla de -
Hacienda y Cr~dito Público y el Inatituto Mexicano del Seguro -
Social para el cobro de los cr~ditos a que se refiere el artlc_l! 
lo 135 de la Ley del Seguro Social. o.o. 22-VI-79. 
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1.2.2. Objeto y atribuciones. 

Garantizar el derecho humano a la salud, la asistencia m! 
dica, la protecci6n de los medios de subsistencia y los servi-­
cios necesarios para el bienestar individual y colectivo. (Art. 
2, de la Ley del Seguro Social). 

~ 
Incorporar al r6gimen del seguro social obligatorio a los 

trabajadores de industrias familiares1 a los trabajadores inde-
pendientes: artesanos, pequeños comerciantes, profesionales y -

sus similares. En los decretos correspondientes deber4n fijarse 
las modalidades y la fecha de implantaci6n (Art. 13, de la Ley 
del Seguro Social). 

Con la aprobaci6n del Ejecutivo Federal, determinando las 
modalidades al r6gimen obligatorio que se requieran para hacer 
posible el mis pronto disfrute de sus beneficios, extender el -
seguro social a los trabajadores asalariados del campo, de ---­
acuerdo con sus necesidades y posibilidades. En igual forma se 
procedera en los casos de ejidatarios, comuneros y pequeños pr~ 
pietarios. (Art. 16, de la Ley del Seguro Social). 

Registrar a los patrones, inscribir a los trabajadores y 

precisar los grupos de salario. Tal decisi6n no libera a los 
obligados de las responsabilidades y sanciones en que hubieren 
incurrido. (Art. 25, Fracci6n I, de la Ley del Seguro Social). 

Cancelar el registro de los trabajadores asegurados, a6n 
cuando el patr6n omitiere comunicar las bajas correspondientes, 
cuando el Instituto verifique la extinci6n de la empresa. (Art. 
25, Fracci6n II, de la Ley del Seguro Social). 

Determinar los sujetos del seguro1 los. grupos de ~alarios 
que correspondan a los trabajadores1 la clase y grado de riesgo 
en que la empresa deba cotizar y las demas circunstancias rela­
cionadas con la aplicaci6n de la ley, con base en los datos de 
que pueda diRponerae. (Art. 25 y 79, de la Ley del Seguro so--­
cial). 

Inspeccionar los centros de trabajo. Para hacer expedita 



y eficiente la inspecci6n, los patrones y trabajadores estarán 
obligados a dar facilidades. 
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Las autoridades federales y locales deberán igualmente -­
prestar el auxilio que el Instituto les solicite, para el mejor 
cumplimiento de sus funciones. 

Tener acceso a toda clase de material estad1stico, censal 
y fiscal obtener, de las.oficinas pGblicas, cualquier dato e i~ 
forme que se considere necesario, sea directamente, o por con-­
dueto de los 6rganos autorizados por las leyes correspondien--­
tes. (Art. 25 y 241, de la Ley del Seguro Social). 

Determinar la existencia, contenido y alcance de las obl! 
gaciones !ncumpiidas por los patrones y dem!s obligados, as! c2 
mo estimar su cuantta y hacer efectivo el monto de los capita-­
les constitutivos. (Art. 25, Fracciones IV y V, de la Ley del -
Seguro Social). 

Llevar a cabo las valuaciones actuariales de las presta-­
ciones contractuales, compar!ndolas individualmente con las de 
la ley para elaborar las tablas de distribuci6n de cuotas que -
corresponda. (Art. 28, de la Ley del Seguro Social). 

Determinar las cuotas correspondientes sobre la base de -
un porcentaje de los salarios. El reglamento especificar& la -­
forma y tdrminos en que se fijaran las cuotas en este caso. En 
el caso de sujetos no asalariados, comprendidos en el Art. 12, 
la base de la cotizaci6n se determinar! en raz6n al ingreso pr2 
medio anual. (Art. 33, de la Ley del Seguro Social). 

Colocar a cada empresa, individualmente considerada, den­
tro de la clase que le corresponda,.de acuerdo con la claaific.! 
ci6n que haga el reglamento respectivo; ademla, el mismo Insti­
tuto harl la fijaci~n del grado de riesgo de la empresa, en --­
atenci6n a las medidas preventivas, condiciones de trabajo y d~ 
mls elementos que influyan sobre el riesgo particular de cada -
negociaci6n. (Art. 78 y 79, de la Ley del Seguro Social). 

Determinar el monto de loa capitales constitutivos y ha--
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cerlos efectivos. (Art. 84 de la Ley del Seguro Social). 

Elaborar los cuadros bSsicos de medicamentos que conside­
re necesarios, sujetos a revisi6n per!odica en los tArminos del 
reglamento respectivo. 

Dichos cuadros estarln constituidos por los medicamentos 
qlñ! reunan las mejores condiciones de eficiencia; los mAdicos -
de servicios formularan sus prescripciones ajustlndose a los -
cuadros. Los cuadros blsicos de medicamentos serAn obligatorios 
para las entidades a quienes se otorguen concesiones o con qui~ 
nea se celebren contratos. (Art. 98, de la Ley del Seguro so--­
cial). 

Otorgar prAstamos a cuenta depensiones s6lo en casos ex-­
cepcionales, en los cuales la existencia econ6mica del pension~ 
do estA amenazada y bajo la condici6n de que, considerando los 
elementos, la cuant!a de la pensi6n no se reduzca a ~na canti-­
dad inferior a los m!nimos establecidos por la ley; ademAs, la 
duraci6n del prAstamo no debe exceder de.un año. (Art. 127, de 
la Ley del Segur~ Social). 

Contratar individual o colectivamente seguros facultati-­
vos que otorguen prestaciones en especie del ramo del seguro de 
enf&rmedades y maternidad, a familiares del asegurado, presta-­
ciones que no est'n comprendidas en loa artlculos 12 y 13, con 
lds salvedades consignadas en los art!culos 219 y 220. (Art. 
224, de la Ley del Seguro Social). 

Otorgar servicios sociales de beneficio colectivo. (Arts. 
8 y 232, de la Ley del Seguro Social). 

Fomentar la salud; prevenir enfermedades y accidentes; 
contribuir a la elevaci6n general de los niveles de vida; orga­
nizar unidades mAdicas destinadas a los servicios de solidari-­
dad •ocial. (Arta. 233 y 237, de la Ley del Seguro Social). 
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Impulsar y desarrollar actividades culturales y deporti-­
vas, y, en general, todas aquellas tendientes a lograr una me-­
jor ocupaci6n del tiempo libre1 realizar cursos de adiestramien 
to t~cnico y de capacitaci6n para el trabajo, a fin de lograr -

la superaci6n del nivel de ingreso de los trabajadores. (Art. -
234, de la Ley del Seguro Social). 

Administrar los diversos ramos del seguro social1 recau-­
dar las cuotas y dem4s recursos del Instituto1 satisfacer las -
prestaciones que se establecen en la ley1 realizar toda clase -
de actos jurídicos y celebrar los contratos que requiera el se~ 
vicio. Adquirir~bienea muebles e inmuebles dentro de los 11mi-­
tes legales1 establecer cl!nicas, hospitales, guarder!aa infan~ 
tiles, farmacias, centros de convalecencia y vacacionales, as! 
como escuelas de capacitaci6n, sin.sujetarse a las condiciones, 
salvo sanitarias, que fijen las leyes y loa reglamentos respe.2_ 
tivoa para empresas privadas de esa naturaleza. Organizar sus -
dependencias y fijar la estructura y funcionamiento de las mis­
mas 1 difundir conocimientos y pr4cticas de previsi6n socialJ e~ 
pedir sus reglamentos interiores y las dem4s facultades que le 
atribuyen esta ley y sus reglamentos. (Art. 240, de la Ley del 
Seguro Social). 

Destinar loa reglamentos disponibles para inversi6n a 
pr~stamos hipotecarios, que se sujetarln a los requisitos esta­
blecidos en el art!culo 265 de la ley, en anticipo de pensiones 
y en acciones, bonos o títulos de institucion~s nacionales de -
cr~dito y sociedades mexicanas, en los t6rminos del art!culo 
266 y sin que en ningGn caso esta Gltima inversi6n exceda del -
s• anual del total de las reservaa. (Art. 263, Gltimo plrrafo,­
de la Ley del Seguro Social). 

Resolver laa inconformidades que presenten patronea y de­
mis s~jetos obligadoa, as! como loa aaegurados o aua beneficia­
rios, cuando consideren impugnable algGn acto definitivo del --
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Instituto. (Art. 274, de la Ley del Seguro Social). 

Devolver las cuotas enteradas sin justificaci6n legal y -
sin causar intereses cuando sean reclamadas dentro de los 5 - -
años siguientes a la fecha en que se hubiere realizado la entr~ 
ga correspondiente; descontar el costo de las prestaciones ya -
otorgadas. (Art. ·21e, de la Ley del Seguro Social). 

'· 

1.3. ·ANTECEDENTES HISTORICOS DE LAS TIENDAS DEL SEGURO SOCIAL. 

Por gestiones del doctor Fidel Ru1z Moreno, Secretario G:!! 
neral del Sindicato Nacional de Trabajadores del Seguro Social 
en el perlado (1953-1955) y de su Comité Ejecutivo Racional, se 
logr6 la creaci6n de un almacén de consumo, inaugurado en el -­
mes de julio del año de 1954. A la inauguración asiaitieron el 
licenciado Antonio Ort1z Mena, director general del Instituto -
Mexicano del Seguro Social; el señor Ernesto Enríquez, subdire~ 
tor administrativo; el doctor Mauro IDyo Díaz, subdirector médi­
co; as1 como los miembros del Comité Ejecutivo Nacional del s. 
N.T.s.s. y compañeros trabajadores. 

El almac~n se estableció en el s6ntano del edificio cen-­
tral del Instituto Mexicano del Seguro Social, en las calles de 
Paseo de la Reforma de esta ciudad, y en el los trabajadores ~ 
dían obtenr artículos de consumo diario, al costo; aument!ndose 
así el poder adquisitivo del salario de los trabajadores. 

una conquista económica sin duda muy importante lograda 
también en este régimen, fue el establecimiento de la tienda de 
consumo para beneficio de los trabajadores del Seguro Social, -
que fue inaugurada por el doctor Gast6n Novelo en compañta de -­
autoridades del Instituto Mexicano del Seguro Social, el día 9 

de marzo de 1957. La tienda se encuentra instalada en el sótano 
del edificio del Seguro social en el Paseo de la Reforma número 
476. 
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En el año de 1973 se paso a la Calzada de Tacubaya y el -
IMSS tom6 la administración de la tienda; debido a que 6sta ya 
no era suficiente para satisfacer la demanda de los trabajado--
res. 

Se abri6 una segunda tienda el 18 de octubre de 1974 en -
las calles de Niño Pérdida, hoy Eje Central L4zaro C!rdenas es­
quina con Estafetas, y debido al mismo fen6meno en marzo de 
1975 se abri6 otra, misma que esta localizada en Avenida Insti­
tuto Politécnico Nacional y Colector 15, en octubre de 1975 
otra más en Tequesquinahuac. 

De 1954 a ··1973 la prestaci6n de tiendas se otorglS en un -
solo local situado en el s6tano de las Oficinas Centrales en Pa 
seo de la Reforma. 

Entre 1975 y 1977 se inauguraron 27 tiendas; cuatro más -
en 1978 y una en 1979. Actualmente el sistema de tiendas IMSS -
cuenta con 38 tiendas para trabajadores, de las cuales cuatro -
est&n en el Valle de M6xico y, en este año, se abrir4n nuevas -
tiendas para los trabajadores del IMSS en Veracruz, Guasave, TQ 
rre6n, Hermosillo, Jalapa, Monclova, Tapachula, Ciudad Mante, -
Tlaxcala y Monterrey, que ya cuenta con una. 

1.4. DISPOSICIONES JURIDICAS. 

Son las contenidas en la Conatituci6n Polttica de los Es­
tados Unidos Mexicanos, en el TITULO SEXTO, en lo relativo a Tr!. 
bajo y Previsi6n Social, contemplado en el articulo 123 Aparta­
do e. Fracci6n XI, inciso e), en donde se estipula que "Se eata­
blecer4n centros para vacacione• y para recuperaci6n aat como -
tiendas econ6micaa para beneficio de los trabajadores y sus fa­
miliares". 

En la Ley federal del Trabajo, en.el articulo 103, se es­
tipula que "Los almacenes y tiendas en que se expenda ropa, co-
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mestibles y artículos para el hogar,podr!n crearse por convenio 
entre los trabajadores y los patrones, de una o varias empresas, 

de conformidad con las normas siguientes: 

I. La adquisici6n de las mercanc1as ser~ libre sin que pueda -

ejercerse coacci6n sobre los trabajadores. 

II\ Los precios de venta· de los productos se fijar4n por conve­
nio entre los trabajadores y los patrones, y nunca podrln -

ser superiores a los precios oficiales y en su defecto a -­
los corrientes en el mercado: 

III. Las modificaciones en los precios se sujetar!n a lo dispue.!!. 

to en la fracci6n anterior; y 

IV. En el convenio se determinar& la participaci6n que corres-­
ponda a los trabajadores en la administraci6n y vigilancia 

del almac6n o tienda. 

En la misma Ley Federal del Trabajo, en el artículo 103 -

Bis, se estipula que "El Ejecutivo Federal reglamentar! la for­

ma y t~rminos en que se establecer~ el fondo de fomento y garan 

tia para el consumo de los trabajadores, que otorgar& financia­

miento para la operaci6n de los almacenes y tiendas a que se r~ 
fiere el articulo anterior y, asimismo, gestionar& de otras in.!!_ 

tituciones, para conceder y garantizar, cr~ditos baratos y opoE 

tunos para la adquisici6n de bienes y pago de servicios por par­
te de los trabajadores. 

En las disposiciones jurídicas se establece que con la -­

creaci6n de las tiendas el beneficiario directo sea el trabaja­

dor, por lo cual el siguiente punto hace referencia a lo ante-­

rior. 

1.5. BENEFICIOS A LOS TRABAJADORES. 

Beneficio. Etimol6gicamente significa "hacer un bien". 

Este t6rmino mira mls bien a la persona que lo recibe, que a 
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quien lo otorga (1). 

Considerando que las tiendas representan una prcstaci6n -
social en beneficio de los trabajadores, es importante definir 
lo que se entiende por prestaci6n "representa cosas o facilida­
des que un empleador otorga a sus trabajadores, en edici6n al -
salario estipulado". (2) 

Las prestaciones como son las tiendas destinadas al cons~ 
mo de los trabajadores que prestan sus servicios a una organiz~ 
ci6n determinada como es el caso de las tiendas del Seguro So-­
cial, constituyen una ayuda de !ndole material o social en la -
medida en que s~an utilizadas por los trabajadores y sus bene-­
f iciar ios directos. 

Son consideradas como beneficios marginales, debido a -­
que son a~icionales al salario nominal¡ es decir un incremento 
al monto que por concepto de salario obtiene el trabajador, su 
finalidad es lograr que obtenga un beneficio ligado de algGn m~ 
do con su trabajo y son otorgadas a todos los trabajadores por -
el sólo hecho de pertenecer a la organizaci6n. 

Contribuye de manera positiva a elevar el poder adquisi­
tivo de las percepciones 9Je por su trabajo recibe el trabajador 
y no son conmutables por su equivalente en efectivo. 

El beneficio es directa, o s6lo indirectamente de car6c-­
ter econ6mico, est~n orientadas a proteger los ingresos de los 
trabajadores. 

El beneficiario directo de estos servicios es el trabaja­
dor y derivan esencialmente de la relaci6n de trabajo estable­
cida con la organizaci6n, son consideradas como una contrapres­
taci6n directa y proporcional al servicio que el trabajador 

(l) Agustfn Reyes Ponce, Adminietraci6n de Personal, p. 177 
(2) Ibid, p. 177. 
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presta a la misma. 

Su finalidad es el mejoramiento del trabajador en funci6n 
de su trabajo, ayuda a incrementar las relaciones entre trabaj.!_ 
dor y patr6n, contribuye al desarrollo social que es el medio -
en que el trabajador vive y actua, coadyuva a mejorar su nivel 
económico en la medida en que sean utilizados los servicios que 

~ 
prestan las tiendas, el poder adquisitivo del trabajador se in-
crementa y se beneficia directamente a su familia, al benefi-­
ciar econ6micamente a los ~suarios, elevan el nivel de vida de 
los nGcleos poblacionales permitiendo vivir en mejores condici2 
nes y logrando un desarrollo social integral para los indivi--­
duos que la forman. Se preve un aumento en el nWllero de tiendas 
a nivel nacional, con la finalidad de contribuir al desarrollo 
social yecon6mico de los núcleos de población en que sean esta­
blecidas y contribuir a la disminución de los efectos de la cr.! 
sis en los niveles sociales m!s bajos. 

Finalmente el beneficio para los trabajadores es aplica-­
tomando en cuenta la libertad que tiene el trabajador para apr2 
vechar la prestaci6n, o bien para no utilizarla, ya que a nadie 
se puede beneficiar en contra de su voluntad. Artículo 103 de -
la Ley Federal del Trabajo, fracci6n I. "La adquisici6n de las 
mercanc1as ser& libre sin que pueda ejercerse coacci6n sobre -­
los trabajadores". 

1.6. PERSPECTIVAS DE LAS TIENDAS DE AUTOSERVICIO DEL IMSS., 

El origen de las tiendas fue en el año de 1954 como alma­
c~n de consumo, que posteriormente se transform6 en tienda, se 
encontraba situada en el sótano de las oficinas centrales de Pa 
seo de la Reforma 476. Durante el período comprendido entre 
1954 y 1973 la prestación se otorgó en un solo local y posterio_E 
mente se paso a la Calzada Tacubaya y debido a que resultaba i!! 
suficiente para atender la demanda de los trabajadores, se ina_!! 
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guraron tres más, una en Niño Pérdido, otra en la Colonia Magd~ 
lena de las Salinas y otra más en Tequesquinahuac, que sumaban 
cuatro en el área metropolitana. 

De 1954 a 1973, el IMSS contaba únicamente con una tienda 
para los trabajadores y de 1973 a 1975, se inauguraron tres 
tiendas, posteriormente entre 1975 y 1977, se inauguraron 27 

tiendas en el interior del pa!s, cuatro más en 1978 y otra en -
1979. Actualmente el Sistema de Tiendas del Seguro Social cuen­
ta con más de 38 tiendas sumando las cuatro que se encuentran -
en el valle de México. 

Las tienda·s se encuentra saturadas actualmente en cues--­
ti6n de clientela debido a que las posibilidades de ampliaci6n 
son nulas principalmente en el área metropolitana, existen pro­
yectos tenpientes a la creaci6n de nuevas tiendas a nivel nacio­
nal, principalmente en provincia, en los cuales se indica la -­
apertura de otras en Veracruz, Guas.ave, Torre6n, Hermosillo, J,2_ 

lapa, Monchova, Tapachula, Ciudad Mante, Tlaxcala y Monterrey, 
que ya cuenta con una. 

En el Sistema de tiendas del Seguro Social hace falta cr~ 
cimiento en el aspecto cuantitativo y cualitativo, ya que el -­
IMSS es grande e importante,· es uno de los organismos más gran­
des en M~xico y América·Latina en ~ste g~nero, hace falta cre-­
cer en todos los aspectos principalmente en t~rminos de calidad 
y cantidad, ya que comparadas las tiendas del IMSS con las del 
ISSSTE,~stas últimas son mls grandes (de 10,000 a 15,000 m2), -
por lo que hace falta que las tiendas IMSS lleguen a igualar y 
serla deseable que crecieran m!e que las del ISSSTE1 las tien­
das del Seguro Social tienen mucho futuro, se van a incrementar 
sobre todo en provincia. 

Como todas las tiendas de ~ste tipo, las del Seguro So-­
cial tienen una perspectiva muy amplia, son indispensables deb! 
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do a que ayudan a disminuir los efectos de la inflaci6n, ya que 
los aumentos de los sueldos no resuelven la situaci6n debido a 
que los utilizamos principalmente para la obtenci6n de satisfa~ 
torea a precios razonables como son los que se tienen en ~ste -
tipo de tiendas, con lo cual se observa una clara protecci6n al 
poder adquisitivo.del salario del trabajador, que de otra mane­
ra~quedarta a merced del desmedido af&n de lucro de comercian-­
tes que pretenden 9anancias cada vez m&s desorbitadas. En ~ste 
aspecto se observa una de.las ventajas de la economta mixta que 
regula la oferta y la demanda, por lo que es importante un ªl.lre!! 
to en el número de tiendas de ~ste tipo ya que proporcionan una 
ayuda al trabajador en el sentido de que le permiten la adquis! 
ci6n de productos a precios bajos y un servicio adecuado. 

Con el fin de dar una idea de la importancia que tienen -
~ste tipo de tiendas y considerando que las mls importantes son 
las del Sector Gubernamental, entre las cuales se encuentran -­
las del IMSS, en el siguiente inciso se presenta una relaci6n -
de las principales tiendas de autoservicio de prestaci6n social 
que otorgan precios de gobierno. 

1.7. TIENDAS DE AUTOSERVICIO DE PRESTACION SOCIAL. 

La prestaci6n de tiendas de autoservicio para el consumo 
de los trabajadores se contempla tanto en el sector público co­
mo en el sector privado; destacando como las m&s imp0rtantes 
las del sector gubernamental motivo por el cual se considera i~ 
portante mencionarlas debido a que dentro de Aste sector se en­
cuentra el Seguro Social; se entiende por sector público al que 
esta constituido por las dependencias y entidades que a~ estip~ 
lan y definen en los arttculos lo. y 2o. de la Ley de Inspec--­
ción de Adquisiciones, Las Secretarias y Dependencias de Estado, 
Departamento del Distrito Federal, Organismos Públicos, Instit~ 
clones de Cr~dito, Las Organizaciones Nacionales de Cr~dito, --
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Las Instituciones de Seguros y Fianzas, Las Empresas de Partic! 
paci6n Estatal. 

De las tiendas que cuentan con registro en la Secretaria 
de Comercio y Fomento Industrial (SCFI), que otorgan precios de 
gobierno son, entre otras, las siguientes: 

Tiendas de autoservicio del IMSS con un total de 38 tien­
das, de las cuales 34 se localizan en el interior del pa1s y 4 
en el Valle de M~xico. 

Tiendas de autoservicio de la Secretaria de Hacienda y -­

Cr€di to Público,, (SHCP) que cuenta con l. 

Tiendas de autoservicio de la Secretaria de Agricultura y 

Recursos Hidráulicos, (SARH) que cuenta con 2. 

Tiendas de autoservicio de la Universidad Nacional Aut6n2 
ma de M~xico, (UNAM) que cuenta con J. 

Tiendas de autoservico de la Universidad Aut6noma Metrop2 
litana, (UAM) que cuenta con l. 

Tiendas de autoservicio de la Secretaria de Comercio y F2 
mento Industrial, (SCFI) que cuenta con 2. 

Tiendas de autoservicio de la Secretaria de Obras Públi-­
cas, (SOP). 

Tiendas de autoservicio del Departamento del Distrito Fe­
deral, (DDF) con un total de 53. 

Tiendas de autoservicio del I~stituto de Seguridad y Ser­
vicios Sociales de los Trabajadores del Estado, (ISSSTE) con un 
total de 193. 

Tiendas de autoservicio de la Secretaria de la Defensa N~ 
ciona}, (SEDENA) con un total de 103. 
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Tiendas de autoservicio del Sindicato de Trabajadores Pe­
troleros de la República Mexicana, (STPRM) con un total de 69. 

Tiendas de autoservicio para los trabajadores del Sector 
Pesca, con una tienda. 

Tiedas de autoservicio para trabajadores de la Secretaria 
de~Marina, con un total de 25. 

Tiendas de autoservicio para trabajadores del Sector El6~ 
trico, con una tienda. 

Central de Abastos del Magisterio, con una tienda; Ayotla 
Textil, con una tienda; Altos Hornos de M6xico, con un total de 
S tiendaa1 Aeropuertos y Servicios Auxiliares, con una tienda; 
Batado Mayor Presidencial, con una tienda; C!mara de Diputados, 
con una tienda; CORDEMEX, S.A. DE c.v., tiendas de consumo para 
los trabajadores, con un total de 3 tiendas;. IMPECSA, con un to 
tal de 195 tiendas. 

Finalmente el sistemas de Tiendas CONASUPO que cuenta con-
12 Centros Comerciales, 137 Conasuper "A", 1492 Conasuper "B" , 
315 Tiendas Urbanas Institucionales, 3277 Tiendas Programa Ru-­
ral y 9223 Tiendas Campesinas; que suman en total 14,456 tiendas. 

Se observa que de las tiendas de autoservicio del Sector 
Público, destacan entre las mls importantes las tiendas IMSS, -
superadas en número únicamente por la tiendas de la CONASUPO, -
ISSSTE, IMPECSA, SEDENA, STPRM Y DDF. 

En resumen, en el presente capitulo se han expuesto los -
antecedentes de la creaci6n del Seguro Social y el Sistema de -
tiendas IMSS, así como las disposiciones jurldicas que dieron -
origen a la prestaci6n, asimismo se habl6 de loa beneficios a -
los trabajadores y perspectivas de las tiendas, concluyendo con 
un listado de las tiendas de autoservicio de prestaci6n social 
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m&s importantes existentes a la fecha. En el capitulo dos se h~ 
bla de los aspectos te6ricos de los Recursos Humanos con la f i­

nalidad de apoyar la investigaci6n realizada. 



Capttulo 2 

ASPECTOS TEORICOS DE 

LOS RECURSOS HUMANOS. 
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2.1. INTRODUCCION 

Los fundadores de la Administraci6n (Ingenieros), han - -
aportado valiosas técnicas, teorías, principios, etc., los (Ps! 
c6logos), se han interesado por los problemas pstquicos que sur­
gen en las organizaciones y los (Soci6logos), han realizado es­
tudios de las relaciones en el trabajo corno una de tantas mani­
festaciones de los grupos en las organizaciones. Sin embargo no 
se debe considerar simplemente al hombre rnec&nico como lo cons! 
dera el ingeniero de organizaci6n, ni al hombre psicológica, SQ 

cial o económicamente. Ninguna disciplina social puede propor-­
cionar por sí s~la la cornprensi6n absoluta de todos los hechos 
que suponen las relaciones entre empleados y la organización. -
La direcci6n de Recursos Húrnanos es una ciencia ecléctica, que 
participa de todas las ciencias sociales (*). 

La administraci6n de Recursos Humanos oonaiderada como una 
disciplina específica (Especializaci6n dentro de la Administra­
ci6n General) , tiene relativamente pocos años; aproximadamente 
60, a lo largo de éste tiempo ha desarrollado técnicas, teorías, 
etc., con el fin de hacer frente a las necesidades actuales. 

Para llevar a cabo una eficaz Administraci6n de Recursos 
Humanos, se requiere el apoyo del proceso administrativo propue~ 
to por el doctor Agusttn Reyes Ponce, que consta de las siguie~ 
tes etapas: Previsi6n, Planeaci6n, Organizaci6n, Integraci6n, -
Direcci6n y Control. 

Finalmente se habla de la Direcci6n y la Motivaci6n de -­
los Recursos Humanos, debido a que la primera tiene la funci6n 
de lograr los objetivos de la organizaci6n por medio de los Re­
cursos Humanos con que cuenta y es posible lograrlo motivando a 
las personas para· el logro de loa objetivos antes mencionados.-

(*) Lecturas de Administraci6n 2 Las escuelas Administrativas. 
FCA/UNAM. 
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Actualmente se comienza a dar una mayor importancia a los fact2 
res humanos con que cuentan las organizaciones. 

2.2. DBFINICION DE RECURSOS HUMANOS. 

Existen dife~entes definiciones de autores que han aport~ 
do los conceptos que se'plantean a continuaci6n: 

'· 
FERNANDO ARIAS GALICIA. 

"La Administraci6n de Recursos Humanos es el proc'eso adm! 
nistrativo aplicado al acrecentamiento y conservaci6n del es--­
fuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las hab! 
lidades, etc., de los miembros de la organizaci6n, en beneficio 
del individuo, de la propia organizaci6n y del pals en general". 

JOSE ANTONIO FERNANDEZ ARENA. 

"Es la disciplina que persigue la s.atisfacci6n de objeti­
vos organizacionales contando para ello con una estructura y a 
travAs del esfuerzo humano coordinado". 

GILBERTO F. BARRIGUETE. 

"El conjunto de t!cnicas cientlficas que tienen por obje­
to la direcci6n, la coordinaci6n, la organizaci6n y la integra­
ci6n de los elementos humanos en el trabajo, para lograr como -
fin Gltimo su plena realizaci6n, asegurando asl la justicia y -

la paz sociales". 

ANDREW F. SIKULA 

"Est& relacionada con las &reas de la planeaci6n de recu.!. 
sos humanos, integraci6n y valuaci6n entrenamiento y desarrol~o, 
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administraci6n de sueldos y salarios, servicios y prestaciones, 
salud y seguridad contrato colectivo de trabajo e investigación 
de personal". 

2.3. FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS. 

De acuerdo a la clasif icaci6n que el doctor Fernando 
Arias Galicia proporciona, en su definici6n de recursos humanos, 
lo anterior se traduce dentro del &mbito de las organizaciones, 
en cinco grupos de funciones: 

Empleo. 

Su objetivo es lograr que todos los puestos sean cubier-­
tos por personal id6neo, de acuerdo a una adecuada plane~ 
ci6q de recursos humanos. Incluyer el reclutamiento, la -
selecci6n, la inducci6n, la inte9raci6n promoci6n y tran~ 

ferencia, y vencimiento de contratos de trabajo. 

Administraci6n de sueldos y salarios. 

Su objetivo es lograr que todos los trabajadores sean ju~ 
ta y equitativamente compensados, mediante sistemas de -
remuneraci6n racional del trabajo y de acuerdo al esfuer­
zo, eficiencia, responsabilidad y condiciones de trabajo 
de cada puesto. Engloba an&lisis de puestos, valuaci6n de 
puestos, calificaci6n de m~ritos, premios e incentivos, y 
control de asistencias. 

Relaciones internas. 

su objetivo es lograr que tanto las relaciones e1tableci­
da1 entre la direcci6n y el personal, como la satiafac--­
ci6n en el trabajo, as1 como las oportunidades de progre­
so para el trabajador, sean desartolladas y mantenidas, -

'conciliando los intereses de ambas partes. Abarca la com! 
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nicaci6n, la contrataci6n colectiva, la disciplina, moti­

vaci6n del personal, desarrollo del personal y el entren! 

miento; impulsando los planes de entrenamiento, incorpo-­
rando en ellos la capacitaci6n sobre funciones administr! 

tivas en todos los niveles. Obedeciendo lo dispuesto en -
la L.F.T. sobre este punto. 

Se~vicios al personal. 

Su objetivo es satisfacer las necesidades de los trabaja­

dores que laboran en la organizaci6n y tratar de ayudar-­

les en problemas relacionados con su seguridad y bienes-­
tar personal. Esta funci6n es la encargada de coordinar, 

publicar y difundir los derechos a las prestaciones soci! 

les y econ6micas que otorga la organizaci6n as! como ---­
otros organismos externos, con la finalidad de que se CU!!! 

pla con las disposiciones legales para que los beneficios 

lleguen en igualdad de oportunidad a los trabajadores. -­

Comprende actividades recreativas, higiene y seguridad, -

protecci6n y vigilancia. 

Planeaci6n de recursos humanos. 

Su objetivo es realizar estudios tendientes a la proyec-­

ci6n de la estructura de la organizaci6n en el futuro, i,!! 

cluyendo an~lisis de puestos proyectados y estudio de las 

posibilidades de desarrollo de los trabajadores para ocu­

par estas. Ast se determinan programas de capaci~aci6n y 

desarrollo, llegando al caso de reclutamiento y selecci6n. 

Todas estas funciones requieren de un marco de referencia 

que permite analizar y tratar de predecir el comportamiento hu­

mano. 

Muchos productos de este enfoque como son: valoraci6n del 

m~rito del trabajo, pruebas psicol6gicas y otros recursos pare­

cidos son grandes mejoramientos con respecto a los m6todos ant~ 
riores. 
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Se ha avanzado mucho en el camino de introducir métodos,­
crear teorías, técnicas, etc., en la Administraci6n de Recursos 
Humanos, y en consecuencia este trabajo considerado como una -­
profesi6n (especializaci6n) dentro de la Administraci6n General, 
va tomando poco a poco características de mayor importancia. -­
Los recursos humanos deben ser considerados en un lugar prepon­
derante, debido a que las organizaciones han sido creadas por -
el hombre y para el hombre; como causa única, desde su nacimie~ 
to interviene el elemento humano y como fin último, ya que los 
bienes y servicios que produce est!n dirigidos a satisfacer las 
necesidades del hombre. 

Las persoqas son el elemento principal de las organizaci~ 
nes, públicas o privadas y la utilizaci6n efectiva de este re-­
curso humano depende su éxito o fracaso. 

Los .mejores planes, si no toman en cuenta el elemento hu­
mano, a lo largo no podrln alcanzar sus objetivos. La Adminis-­
traci6n de recursos humanos tomando en consideraci6n lo ante--­
rior ha puesto su interés principal en metas tales como la paga 
justa, vacaciones adecuadas, selecci6n y distribuci6n de pues-­
tos de una manera correcta, el entrenamiento eficaz, etc. 

2.4 OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS 

Para poder hablar de los objetivos de la Administraci6n -
de Recursos Humanos es necesario primeramente considerar los ºB 
jetivos que se plantean las organizaciones a nivel general con~ 
cidos con el nombre de "Objetivos Organizacionales•, dados por 
el medio y la propia organizaci6n. 

Los objetivos están dirigidos a varios grupos de personas1 
el objetivo de servicio se dirige al grupo constituido por los 
usuarios o clientes1 en el caso del Seguro Social a los derech~ 
habientes y en el de las tiendas del Seguro Social para trabaj~ 
dores a los clientes o sea a los trabajadores mismos que hacen 
uso de esta prestaci6n1 el objetivo social est! dirigido a los 
miembros de la propia organizaci6n (buen trato a los trabajado-
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res que prestan sus servicios a la organizaci6n), as! como a la 
colectividad y gobierno; y finalmente el objetivo económico que 
estli dirigido al grupo de personas constituido por los acreedo­
res y a la organizaci6n misma en la medida en que se garantice 
el buen crecimiento de la instituci6n, producto de una buena a~ 
ministraci6n financiera. 

(. La organizaci6n, para lograr sus ·objetivos, requiere de -
recursos, que son de tres tipos: recursos humanos, recursos té~ 
nicos y recursos materiales; de los cuales los primeros estlin -
constituidos por su personal, los t6cnicos por sistemas, proce­
dimientos, organigramas, etc. y los materiales por las instala-
ciones, muebles, dinero, etc. 

Ahora bien los recursos humanos son los mlis importantes -
en la medida·en que pueden mejorar y perfeccionar el empleo y -
diseño de los recursos materiales y t6cnicos con que cuenta to­
da organizaci6n. Dentro de esta disciplina quedan comprendidos 
otros factores que son: los conocimientos, experiencias, motiv~ 
ci6n, intereses vocacionales, actitudes, aptitudes, habilida--­
des, potencialidades, salud, vigor, etc., de los miembros de la 
orqanizaci6n. 

La Administraci6n de Recursos Humanos tendrá como objeti­
vo principal el manejo y resoluci6n de los problemas humanos -­
planteados en las organizaciones, as! como lograr el desarrollo 
de sus integrantes utilizando las diversas técnicas propias de 
esta disciplina. 

La organizaci6n procura, por medio de esta disciplina que 
el personal tenqa en cada puesto y nivel la capacidad necesaria 
y que todo el personal preste a la organizac.i6n su m!s ª!"Plia -
colaboraci6n. 

Para los trabajadores, las finalidades son recibir una r~ 
muneraci6n adecuáda, mas no basta recibir un salario justo, si­
no que tambi6n buscan buenas condiciones de trabajo, tanto f!s! 
cae como sociales, que pueden ser igual, o aan de mayor impor-­
tancia que las anteriores. 
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Los trabajadores pretenden, ante todo, que sus jefes inme 
diatos les den un trato acorde con su dignidad humana. 

Los trabajadores buscan, además, la seguridad en la orga­
nizaci6n, reconocimiento a su colaboraci6n, posibilidades de -­
progresar, independencia en su vida religiosa, familiar, social, 
polttica, etc. 

Dentro de los ob]etivos de la Administraci6n de Recursos 
Humanos, se deben tomar en cuenta todos los aspectos antes men­
cionados así como el derecho que tienen los trabajadores a que 
la organizaci6n les brinde condiciones de trabajo adecuadas, CQ 

mo son en el aspecto de seguridad e higiene, que garantice la -
protecci6n de su vida y su salud, evitando riesgos y enfermeda­
des en la medida en que sea posible y de acuerdo al tipo de tr~ 
bajo de que se trate. 

La Administraci6n de Re.cursos Humanos debe buscar un equ! 
librio entre la organizaci6n y los trabajadores, considerando -
la dignidad humana que debe ser respetada y no convertirse en -
instrumento manipulador hacia los trabajadores, ni tomar actit~ 
des paternalistas por parte de la or9~nizaci6n, ni caer en la -
explotaci6n hacia el trabajador. Por ejemplo, si la Administra­
ci6n de Recursos Humanos s6lo pretendiera beneficiar a la or9a­
nizaci6n por medio de elevar la capacidad y obtener la colabor~ 
ci6n de todo el personal y usara como medio cuando fuera indis­
pensable, la satisfacci6n de los intereses del trabajador, con~ 
tituirta un medio sutil de explotaci6n al trabajador, por el -­
contrario, si la Administraci6n de Recursos Humanos, se dedica­
ra a conseguir exclusivamente para el trabajador lo• mejores s~ 
larios y las mejores condiciones de .trabajo, sin que existiera 
una relaci6n en cuanto a la eficiencia y colaboraci6n del per•~ 
nal, constituirta a la or9anizaci6n en una instituci6n de bene­
ficiencia y resultarta molesto para el trabajador debido a que 
esta acostumbrado a recibir su salario c.omo una estricta contr~ 
prest~ci6n por su trabajo. (1) 

(1) Agusttn Reyes Ponce, Administraci6n de Personal, P• 25 
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Ahora bien, todo lo anterior nos lleva a la conclusi6n de 
que la Administraci6n de Recursos Humanos busca la mejor coord! 
naci6n posible de los intereses de ambas partes y que tiene la 
finalidad común de lograr la m4xima coordinaci6n posible de los 
intereses de la organizaci6n y sus trabajadores. (2) 

2.i. PROCESO ADMINISTRATIVO 

Todo organismo social necesita ser administrado mediante 
un proceso administrativo que lo lleve al logro de sus objeti-­
vos, este proceso es muy importante porque dependiendo de la -­
forma en que lleve a cabo ser4 el desarrollo del organismo, y -
mediante 6ste se pretende una elevaci6n de la productividad, m!!. 
jor calidad y mejor eficiencia. 

El proceao administrativo consiste, a grandes rasgos, en 
fijar un objetivo, realizar las actividades necesarias para al-
can zar lo y determinar si se alcanz6 o no, a fin de corregir las 

acciones en este último caso. 

Como se mencion6 anteriormente. las organizaciones están -
formadas de tres tipos de recursos1 humanos, materiales y·t~cn! 
cos. Loa cuales se organizan y se integran, es decir, se obtie­
nen y aplican de acuerdo al orden en que se mencionan. 

Estos elementos conforman una estructura organizada e in­
tegrada dentro de la cual, se lleva a cabo el proceso adminis-­
trativo. 

Varios autores proponen diferentes modelos de los facto-­
res del proceso administrativo; de los que se pueden mencionar -
entre otros a: Henri Fayol, Lyndall Urwick, William Mewman,R.C. 
Davis, Koontz y O'Donnell, John F. Mee, George R. Terry, Louis -
A. Allen, Dalton Me Farland, Agusttn Reyes Ponce, Isaac Guzm~n 
Valdivia y J. Antonio Ferandez Arena de los cuales se tomara en 

(2) Ibid, p. 26 
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cuenta el proceso administrativo propuesto por el doctoi:- Agus-­
t!n Reyes Ponce; que consta de los siguientes elementos: 1) Pr~ 

visi6n, 2) Planeaci6n, 3) Organizaci6n, 4) Integraci6n 5) Dire~ 

ci6n y 6) Control. 

Lo divide en dos fases; la primera fase es la MECANICA y 
sus elementos son: previsi6n; que consiste en la determinaci6n, 
de lo que se desea lograr por medio de un organismo social, y -
la investigaci6n y valoraci6n de las condiciones futuras en que 
el organismo habr4 de encontrarse: planeaci6n; consiste en fi-­
jar el curso concreto de acci6n derivado de la etapa de previ-­
si6n, estableciendo los principios que habr4n de orientarlo, la 
secuencia de operaciones para realizarlo, y las determinaciones 
de tiempos y de °DGmeros necesarias para su realizaci6n: organi­
zaci6n; es la estructuraci6n t6cnica de las relaciones que de-­
ben de existir entre las funciones, niveles y actividades de 
los elementos humanos y rnater~ales de un organismo social, con 
el fin de lograr su mlxima eficiencia dentro de los planes y ºB 
jetivos señalados. 

La segunda fase es la DINAMICA y sus elementos son: inte­
graci6n1 que consiste en obtener y articular los elementos hum! 
nos y materiales que la organizaci6n y la planeaci6n señalan c2 
mo necesarios para el adecuado funcionamiento de un organismo -
social: direcci6n1 es impulsar, coordinar y vigilar las accio-­
nes de cada miembro y grupo de un organismo social; con el fin 
de lograr la realizaci6n efectiva de todo lo planeado por medio 
de la autoridad del administrador: control; es la medici6n de -
los resultados actuales y pasados en relaci6n con los espera--­
dos, ya sea total o parcialmente con el fin de corregir, formu­
lar y mejorar nuevos planes. 
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EL PROCESO ADMINISTRATIVO, SINTESIS DE LAS FASES, ELEMENTOS Y 

ETAPAS QUE LO FORMAN: 

Fase Elemento 

A. MECANICA 1. Previsi6n 

2. Planeaci6n 

3. Organizaci6n 

B. DINAMICA 4. Integraci6n 

5. 'oirecci6n 

6. Control 

Etapa 

a) Señalamiento de objetivos 

b) Anllisis de recursos dispo­
nibles 

c) Planteamiento de alternati­
vas. 

a) Creaci6n de pollticas para 
la acci6n 

b) Señalamiento de procedimie.!! 
tos a seguir 

c) Desarrollo de programas de 
trabajo 

d) Apego a presupuestos fijados. 

a) Fijaci6n de jerarqu1as 

b) Determinaci6n de funciones 

e) Delegaci6n de obli9aciones. 

a) Coordinaci6n de elementos --
t6cnicos y materiales 

b) Selecci6n de elementos id6--
neos 

c) lnducci6n de los elementos a 
la organizaci6n 

d) Habilidad para entrenar y 
desarrollar personal 

a) Dele9aci6n y ejercicio de 
autoridad 

b) Comunicaci6n1 con subordim~-
dos supervisores y otros e1~ 
mentos 

c) Supervisi6n; motivaci6n a s~ 
bordinados, reconocimientoi y 
disciplina 

a) Establecimiento de contro!ies 
b) Evaluaci6n continua de resi11,! 

ta dos 
e) Interpretaci6n de resultadlos 

(como base para el futuroll 
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2.6. DIRECCION 

"La direcci6n es el aspecto interpersonal de la adminis-­
traci6n por medio de la cual los subordinados pueden comprender 
y contribuir con efectividad y eficiencia al logro de los obje­
tivos de la empresa" (3) 

La direcci6n tiene ante s1 la tarea de considerar en pri­
mer plano al factor humano, como un poder productivo que se re­
quiere en cualquier organización y acudir a este poder¡ la pe~ 

sana encargada de esta funci6n es responsable de la atenci6n h~ 
cia sus subordinados, para desarrollar el deseo de contribuir -
a los objetivos de la organizaci6n. 

•, 

A diferencia de otras especialidades, la direcci6n afecta 
a seres humanos directamente. 

El ~dministrador entra en el marco humano, su comporta--­
miento es tan variado y complejo como el de sus subordinados, -
como consecuencia no puede manejar este elemento como cualquier 
bien material, .por ejemplo cosas, sin embargo tiene que lograr 
resultados excelentes utilizando el elemento humano y encausln­
dolo a esos logros. 

Influencias. internas y externas, el ser humano, recibe de 
los factores externos influencias de las cuales no puede apar-­
tarse, ya que no puede dejar fuera dichas influencias, tales c2 
mo las de la familia, de los vecinos, de la escuela, etc., y 
por st mismo no puede apartarse del impacto de estas fuerzas 
cuando se presenta ante la organizaci6n que lo emplea. (4) 

La direcci6n de personal tiene que enfrentar el problema -
de la participaci6n de los trabajadores en las cuestiones que -
afectan las condiciones de trabajo. La experiencia indica que -
la cooperaci6n de los trabajadores se intensifica cada vez que 

(3) Harold Koontz y Cyril O'Donnell, Elementos de administraci6n 
moderna, p. 295 

(4) Ibid., P• 303 
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se les permite intervenir en las decisiones que influyen sobre 
su bienestar. La dirección de personal se ha esforzado durante 
años por conseguir que se consulten las normas con los trabaja­
dores, antes de que sean puestas en vigor. 

La motivaci6n y la direcci6n est!n ligadas en el sentido 
de que la direcci6n es la encargada de motivar por lo que re--­
qu~ere tener conocimiento de los motivos que causan el comport~ 
miento para determinado fin. 

2.7. MOTIVACION. 

Aproximadamente desde 1900 la motivaci6n ha sido objeto -
de investigaci6n por parte de soci6logos y paic6logos. 

La motivaci6n se refiere a todos aquellos factores capa-­
ces de provocar y dirigir la conducta humana hacia un objetivo 
o satisfactor. 

La motivaci6n de una persona depende de la fuerza de sus -· 
motivos, que son sus necesidades, deseos o impulsos, dirigidos 
hacia metas que pueden ser conscientes o subconscientes¡ ini--­
cian y mantienen actividades determinando la direcci6n del com­
portamiento de un individuo. En esencia, son la causa de la ac­
ci6n, el por qu~ del comportamiento. 

La diversidad de los individuos surge de las peculiarida­
des de la existencia humana. La gente crece y vive en ambientes 
muy diferentes, adn dentro de una misma ciudad, y es lo sufi--­
cientemente sensitiva como para tener su propia actitud hacia -
la vida, en parte por la herencia y en parte por las sutilezas 
de su medio ambiente, que va moldeando poco a poco sus concep-­
tos1 asimismo, sus reacciones no son siempre completamente ra-­
cionales, sino la emotividad juega un papel muy importante que 
impide predecir su comportamiento de manera sistem!tica. 

Cada persona tiene cientos de motivos que entran en com~ 
tencia para determinar su conducta1 pero los motivos que tienen 
mayor fuerza son los que en un momento particular en el tiempo, 
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van a ser los que guían la acci6n. Las necesidades y motivos ya 
satisfechos pierden fuerza y no motivan al individuo. Partiendo 
de este punto la importancia de que el administrador, principa! 
mente el que trabaja en el área de Recursos Humanos est' infor­
mado de las necesidades cuya cobertura da los motivos que impu! 
san mas comunmente a actuar a las personas. 

La motivaci6n es un concepto de la conducta por el cual -
tratamos de entender el por qu' la gente se comporta como lo h~ 
ce. Su naturaleza radica en que no todas las conductas son mot! 
vadas, algunas son al azar y de all1 que sean menos predecibles 
y probablemente no estAn sujetas a influencias administrativas 
importantes. (5~ 

2.7.1. Las dimensiones de la motivaci6n. 

Tres· dimensiones de la rnotivaci.6n se revelan en el enorme 
y creciente acervo de investigaci6n sobre la motivaci6n: 

l. Las fuerzas e influencias que operan dentro del indi­
viduo. 

2. Influencias internas dentro de la or9anizaci6n misma. 
J. Influencias externas en el ambiente de la or9aniza--­

ci6n. 

Para entender la motivaci6n se requiere no simplemente c2 
nacer al individuo, ni conocer el ambiente de la or9anizaci6n o 
el de fuera de la misma, sino solamente por la observaci6n y el 
entendimiento de las tres. (6) 

Para entender que es lo que motiva a loa trabajadores de­
bernos saber algo de sus fines, deseos, necesidades y valores. -
Debe1110s tambi'n observar sus acciones en la or9anizaci6n princ! 
palmente cuando tratan de satisfacer sus necesidades que son n~ 
merosas y complejas. 

(5) MC Farland Dalton E., Administraci6n de personal. Teor1a Y 
práctica p. 460. 

(6) Ibid. p. 461 
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La Administraci6n de Recursos Humanos, ha supuesto que al 
menos algunas necesidades psicol6gicas como la seguridad o el -
respeto son b4sicas para la satisfacci6n de los trabajadores y 

ha aceptado hasta cierto grado una responsabilidad para hacer -
frente a esas necesidades. 

La Administraci6n de Recursos Humanos, tiene por lo tan-­
to! dos tareas¡ descubrir las llOtivaciones existentes y motivar 
a las personas en el sentido deseado, por lo tanto debe propo-­
nerse alcanzar dos grandes objetivos: 

l. Conocer exactamente las motivaciones de las personas y 

de los grupos. 

2. Motivarlos en el sentido y en la direcci6n deseada. (7) 

2.7.2. Factores gue influyen en la motivaci6n. 
' 

- Seguridad econ6mica 
- Interés por el trabajo 
- Posibilidad de pro110Ci6n 
- Aprecio por parte de loa superiores 
- Comprenai6n entre trabajadores y organizaci6n 
- Retribuci6n justa 
- Superviai6n justa pero rigurosa 
- Aspectos sociales del trabajo 
- Condiciones de trabajo 
- Comunicaciones 
- Horarios de trabajo 
- Facilidades y servicios varios (8) 

(7) ~esta, G., Orqanizaci6n y direcci6n del personal, p. 313 
(8) Ibid, p. 314 
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Dentro de los factores que influyen en la motivación se -
mencionan la seguridad econ6mica y facilidades y servicios va-­
rios entre otros, por lo cual es posible considerar a las tien­
das de autoservicio para trabajadores como parte de los facto-­
res que influyen en la motivación debido a que representan un -
servicio para los mismos y un apoyo a su econom1a. Con la fina­
lidad de una mejor comprensi6n de las diferentes teor1as que -­
existen sobre motivaci6n, en· el siguiente inciso ae ejemplifica 
la teor1a motivacional de Abraham H. Maslow. 

2.7.3. Teorta motivacional de Abraham H. Maslow 

De los recursos con que cuenta toda organizaci6n, el que 
maa importancia tiene es el humano, ya que es el motor genera-­
dor para que la organizaci6n sea productiva y eficaz, si sua -­
miembros son capaces y pueden enfrentarse con 6xito a la mayor 
competencia y al m4ximo aprovechamiento de los recursos t~cni-­
cos y materiales con que cuenta podr4 lograr sua metas. 

Al hablar de los recursos humanos de una organizaci6n, ea 
necesario estudiar la naturaleza del hombre como una unidad --­
bio-psico-social, ya que es un ser con necesidades fisiol6gicaa 
(biol6gicas), psicológicas y sociales. Es un ser biol6gico en -
la medida en que tiene que saUsfacer impulsos fiaiol6gicos de 
subsiatencia, llamados de primera necesidad como son: hambre, -
sed, respirar, etc., que para poder vivir tiene que cubrir a -­
t~av~s de un esfuerzo. Las necesidades fisiol6gicaa son las mi• 
prepotentes'de todas, y cuando latas son satisfechas, el indiv! 
duo buscar& la satisfacci6n de necesidades complementarias COllO 

son las psicol6gicas y las sociales. 

Es un ser psicol6gico, ya que tambiln neceaita de cierto• 
aspectos motivacionales que le ayuden a lograr una aatiafacci6n 
personal conocidas como necesidades psicol6gicas o secundarias, 
que ségGn la clasificaci6n de Abraham H. Maalow, son: 
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l. Necesidades fisiol6gicas o primarias 

2. Necesidades de seguridad o de estabilidad 

3. Necesidades sociales, como el amor, afecto 
o amistad 

4. Necesidad de estimaci6n y respeto de ·s! -­
mismo. 

S. Necesidad de autorrealizaci6n 

Las necesidades fisiol6qicas o primarias. Son aquellas i~ 
dispensables para la conservaci6n de la existencia misma, como: 
alimentarse, respirar, dormir, etc. Estas pueden saciarse a di­
ferencia de las secundarias que son espec!ficamente humanas. 

Dentro de éstas necesidades que se deben de satisfacer m~ 
diante la solvencia de sueldos Y.salarios del trabajo; podr&n -
ser solucionadas por medio de prestaciones o beneficios tales -
como: el goce de las tiendas donde se expenden articulas de pri 
mera necesidad, establecidas por la orqanizaci6n. 

Las necesidades de seguridad o de estabilidad. Al ser gr~ 
tificadas las necesidades fisiol6gicas del ser humano en forma 
suficiente, las necesidades de seguridad se vuelven predominan­
tes; éstas consisten esencialmente en la necesidad de estar li­
bre ·del miedo al peligro flsico y a la privaci6n de las necesi­
dades fisiol6gicas fundamentales. 

Las necesidades sociales. una vez satisfechas las necesi­
dades fisiol6gicas y de seguridad, la aceptaci6n surgirA como -
la necesidad dominante en la estructura. Siendo el hombre un 
ser social, necesita sentir que pertenece al grupo y que se le 
acepta dentro del mismo. 

La necesidad de estimaci6n y respeto de s1 mismo. Después 
que un individuo comienza a satisfacer su necesidad de pertene­
cer a algo, desea por lo general ser algo mis que un simple --­
miembro del grupo. Surge entonces la necesidad de estima tanto 
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de si mismo como de reconocimiento por parte de los demás. cua~ 

do el individuo logra la satisfacción de las necesidades de es­
tima, siente confianza en si mismo, prestigio, poder y control. 
Comienza a sentir que tiene influencia en su medio. Cuando las 
personas son incapaces para satisfacer su necesidad de estima -
recurren a un comportamiento inmaduro y destructivo para satis­
facer se deseo de atenci6n: un .trabajador puede dedicarse a re! 
tringir su trabajo o a discutir con sus compañeros o con su je­
fe inmediato, con el fin de lograr reconocimiento de otras per-
sanas. 

La necesidad de autorrealizaci6n. Una vez que las necesi­
dades de estima-.empiezan a satisfacerse convenientemente, las -
necesidades de autorrealizaci6n se vuelven más prepotentes. La 
autorrealización consiste en la necesidad de desarrollar al m4-
ximo el p~tencial de uno, cualquiera que ~ste sea: dejar 
huella de su paso por el mundo. Los individuos satisfacen 

honda 
~sta 

necesidad de diferentes maneras. En una persona puede expresar­
se la autorrealización administrando una organización, en otra 
puede expresarse tocando el piano, etc. 

Despu4!is de haber analizado los aspectos te6ricos de los -
Recursos Humanos, pasamos al capitulo tres de la presente in ve.! 
ti9aci6n titulado las tiendas IMSS en el &rea metropolitana. 



Capttulo 3 

LAS TIENDAS IMSS EN EL AREA 
METROPOLITANA. 
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3.1. INTRODUCCION 

En el presente cap1tulo dedicado a las tiendas del Seguro 
Social en el !rea metropolitana (Valle de M~xico), se incluye -
primeramente la estructura org!nica del IMSS, en seguida se ha­
bla de las funciones de la Subdirecci6n General de Servicios -­
Institucionales, de la cual depende la Jefatura de Servicios Sg 
ciales de Ingreso y, de Asta 6ltima depende la Subjefatura de -
Tiendas, que es la encargada de normar la operaci6n de las tien 
das renovando permanentemente programas. 

La Subjefatura de Tiendas tiene como objetivo general; e~ 
tablecer programas que la Adminiatraci6n de Tiendas aplicar! p~ 
ra el mejoramiento del servicio y la operaci6n. 

Debido a que la organizaci6n de las cuatro tiendas es si­
milar, se ·incluye un organigrama para tiendas tipo •A•, con la 
finalidad de hacer notar que la forma en que se encuentran org,! 
nizadas es semejante con sus variantes de una tienda a otra, -­
que se dan en funci6n de las necesidades del servicio que pro-­
porcionan a su mercado potencial. 

Asimismo se mencionan el n6mero aproximado de personas -­
que se encuentran laborando actualmente en cada una de las tieft 
das, de acuerdo al tipo de contrataci6n que tienen. 

Continuando con una descripci6n detallada de laa instala­
ciones de cada una de las tiendaai entre otra• cosa• se mencio­
na el material de la conatrucci6n, iluminaci6n, n6mero de entr~ 
das, estacionamientos, oficinas, etc. 

Finalmente, se incluyen los horario• de atenci6n al pGbl! 
co, que son establecido• de acuerdo a las exigencia• del lugar 
en que se encuentran localizadas laa tiendas, asimismo se men-­
cionan los dlas de servicio y los dlaa de deacanao. 



3.2. ESTRUCTURA ORGANICA DEL IMSS 

1, ASAMBLEA GENERAL 

2. CONSEJO TECNICO 

Comisi6n de Vigilancia 
Auditoria Externa 

3. DIRECCION GBNERAL 

3.0.l 

3.0.2 

Coordinaci6n General IMSS-COPLAMAR 
Departamento de Prensa y Difusi6n 

3.1 SECRETARIA GENERAL 

3.1.1 Prosecretarla General 
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3.1.2 Jefatura de Servicio• del Secretariado TAcnico 
3.1.3 Jefatura TAcnica de Actas y Estudios 
3.1.4 Jefatura de Publicaciones 
3.1.S Coordinaci6n General de Planeaci6n Institucional 
3.1.6 Departamento de Asuntos Internacionales 

3.2 SUBDIRECCION GENERAL.MEDiCA 

3.2.1 Jefatura de Servicios de Medicina Familiar 
3.2.2 Jefatura de Servicioa.de Hospitales Generales de 

Zona 
3.2.3 Jefatura de Servicios de Centros M&dicos y Hosp! 

3.2.4 

3.2.5 
3.2.6 

3.2.7 

tales de Alta Especialidad 
Jefatura de Servicio• de Planeaci6n Familiar 
Jefatura de Servicio• de Medicina Preventiva 
Jefatura de servicios de Enseñanza e Investiga--
ci6n 
Jefatura de Servicios de Medicina del Trabajo 



3.3. SUBDIRECCION GENERAL DE SERVICIOS INSTITUCIONALES 

3.4 

3.3.1 Jefatura de Servicios de Prestaciones Sociales 
3.3.2 Jefatura de Servicios de Orientaci6n y Quejas 
3.3.3 Jefatura de Servicios Sociales de Ingreso 
3.3.4 Jefatura de Servicios de Guarderías 

SUBDIRECCION GENERAL DE FINANZAS 

3.4.1 
3.4.2 
3.4.3 
3.4.4 

Contralor!a General 
Tesorer!a General 
Jefatura de Servicios de Sistematizaci6n 
Jefatura de Planeaci6n Financiera y Programaci6n 

3.5 SUBDIRECCION GENERAL ADMINISTRATIVA 
3.5.1 Jefatura de Servicios Generales 
3.5.2 Jefatura de Administraci6n de Personal 
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3.5.3 Jefatura de Planeaci6n y Organizaci6n de Recursos 
Humanos. 

3.5.4 Jefatura de Desarrollo de Recursos Humanos 
3.5.5 Unidad de Asuntos Sindicales y de Comisiones Mix­

ta•· 
3.5.6 Unidad de Modernizaci6n Administrativa 

3.6 SUBDIRECCION GENERAL JURIDICA 

3.6.l 
3.6.2 
3.6.3 

Jefatura de Servicios Legale• 
Jefatura de Relaciones Laborales 
Jefatura de Servicios .de Seguridad en el Trabajo 

3.7 SUBDIRECCIOM GENERAL DB OBRAS! PATRIMONIO INMOBILIARIO 

3.7.1 Jefatura de Proyectos 
3.7.2 Jefatura de Construccionea 
3.7.J Jefatura de Servicio• de Con•ervaci6n 
3.7.4 Jefatura de Patri110nio Inmobiliario 

'J.7.5 Unidad de Geati6n y Control 



3.8 

3.9 
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SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTO 

3.8.1 Jefatura de Adquisiciones 
3.8.2 Jefatura de Control de Calidad 
3.8.3 Jefatura de Suministros 
3.8.4 Jefatura de Desarrollo 

SUBDIRECCION GENERAL TECNICA 

3.9.1 Jefatura de Servicios de Afiliaci6n y Vigencia de 
Derechos 

3.9.2 Jefatura de Prestaciones en Dinero 
3.9.3 Jef~tura de Clasif icaci6n y Determinaci6n del 

Grado de Riesgo de las Empresas •. 
3.9.4 Jefatura Coordinadora de Programas Tficnicos y de 

Extensi6n del Rfigimen. 
3.9.5 Jefatura de Servicios de Auditorta a Patrones y -

Verificaci6n. 

3.10 DELEGACIONES 

Fig. 3.1 

i 



1 1 1 
SUBDI R ECC ION SUBO. GRAL. DE SUBO· GRAL. DE 
ORAL, MEDICA SERVICIOS INST. FINANZAS 

1 1 1 
JEF. DE SER\l DE JEF. DE SERV. BE CONTRALORIA 
MEDICINA FAM. PRES. SOCIALES GENERAL 

1 1 1 

JEF. DE SER\L DE JEF. DE SER\L DE TESORERIA 
H. GRALES DE z. ORIEN. Y QUEJAS GENERAL 

1 1 1 " 
J. DE S. DE c. MEO. JE F. DE SERV. JEF. DE SERV, 
Y H. DE AL TA ESP. SOC. DE INGRESO SISTEMATIZACIO~ 

1 1 1 

JEF. DE SER\I DE JEF. DE SERV: DI JEF. DE PLAN. 
PUANEACION f'AM, GUARDERIAS FINAN. Y PROG. 

1 

JEF. DE SERV. DE 
MEO. PREVENT. 

1 

JE F. DE' SERV. DI! 
ENSERANZA E l. 

1 

JEI': DE SER\/. DE 
M!O. DEL TRAll. 

l.NSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIA.L 
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL 

ASAMBLEA GENERAL 

CONSEJO TECNICO 

~- - - .- - - -
OIRECCION GENERAL 

COORO. GRAL. OEPTO, DE PRE~ 
IMSS-COPLAMAR Y OIFUSION 

1 1 
SUBO. GRAL. 'SECRETARIA SUBOIRECCION 

ADMINISTRATIVA GENERAL GRAL. JURIOICA 

1 1 
JEF. DE SERV. PROSECRETARIA JEF. DE SERV. 

GENERALES GENERAL LEGALES 

1 1 1 

JEFATURA DE JEF. DE SERV. DEI JEFATURA DE 
AOMON. DE PEAS. SEC. TECNICO REL. LABORALES 

1 1 1 

J, DE PLAN. Y o. JEF. TECNICA DE JEF. DE SERV. DE 
REC. HUMANOS ACTAS Y EST. SEG. EN EL TRAB. 

1 1 

J, DE DESARROLLC JEFATURA DE 
REC. HUMANOS PUBLICACIONES 

1 1 

U. DE ASUNTOS S. COORO. GRAL.DE 
COM. Ml)(TAS PLANEACION INS, 

1 1 

U· DE MODER, O. DE ASUNTOS 
ADMINISTRATIVA INTERNACIONAL. 

1 

·¡ 
; 

1 
\ 

•· 
COMISION DE - VIGILANCIA 

1 
1 

AUDITORIA 
ElCTERNA 

1 

¡ ,_. DELEGACIONES 
1 

1 
( 

1 
SUSO, GRAL DE SUBO. GRAL DE SU801RECCION 
OBRAS Y PAt INM. A BASTECIMIENTC GRAL. TECNICA 

1 : 1 
JEFATURA DE JEFATURA DE JEF. DE SERV. DE 

PROYECTOS ADQUISICIONES AFIL. Y VIG. DE O. 

1 1 1 

JEFATURA DE JEFATURA DE JEFATURA DE 
CONSTRUCCIONES CNTROL DE CAL. PRES. EN DINERO 

' 
1 1 1 

JEF. DE SERV. DE JEFATURA DE J. DE CLAS Y O. 
CONSERVACION SUMINISTROS DEL GRADO R E. 

1 1 1 

J. DE PATRIMONIO JEFATURA DE J. COORD. DE PRO 
INMOBILIARIO DESARROLLO TEC· E)(, DEL "' 

1 1 1 

U. DE GESTION J,QE S. DE AUD· 
Y CONTROL PATRONES V V. 

' ... ... 
J 

FIG. 3.1 
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3.2.1. Funciones de la Subdirecci6n General de Servicios Insti­
tucionales 

Planear, dirigir y controlar las acciones necesarias para 
llevar a cabo la afiliaci6n y vigencia de derechos, el otorga-­
miento de prestaciones en dinero, prestaciones sociales, servi­
cios de guarder1as, tiendas para empleados del Instituto y aer­
vi~ioa de orientaci6n y quejas a trav8s de las jefaturas que -­
conforman. 

Atender los asuntos que le competen en coordinaci6n con -
las dependencias a su cargo, los subdirectores, delegados regiE 
nales, estatales y del Valle de MAxico. 

Autorizar, emitir las normas internas de operaci6n y def.! 
nir las estrategias para el desarrollo y ejecuci6n de los pro-­
gramas de extensi6n del r8gimen,· afiliaci6n, vigencia de dere-­
chos, clasificaci6n de empresas y grados de riesgo, visitas de 
verificaci6n y el otorgamiento de prestaciones en dinero. 

Autorizar, emitir las normas internas de operaci6n y def.! 
nir los criterios para el desarrollo de los programas de orien­
taci6n, divulgaci6n y atenci6n de quejas a la poblaci6n. 

Autorizar, emitir las normas internas de operaci6n y señ.!_ 
lar' los lineamientos para el desarrollo de los programas de ca­
paci taci6n t~cnica, bienestar familiar, actividades art1sticas 
y deportivas, ast como las complementarias para la preparaci6n 
de instructores. 

Autorizar, emitir las normas internas de operaci6n y dic­
tar los criterios para el desarrollo de los programas de cen--­
tros vacacionales, velatorios, liquidaci6n de conjuntos habita­
cionales, tiendas para empleados del Instituto y arrendamiento 
o concesi6n de bienes susceptibles de aprovechamiento. 

Autorizar, emitir las normas internas de operaci6n y señ.!_ 
lar las estrategias para el desarrollo de loa programas de gua_!: 
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der!as para hijos de aseguradas y asegurados viudos, y de traba 
jadores del Instituto. 

Coordinar las acciones necesarias para la ejecuci6n del -
programa IMSS-COPLAMAR. 

Colaborar con la Jefatura Coordinadora de Obras y Conser­
vati6n, la .Jefatura de los Servicios de Abastecimiento y las d~ 
legaciones del Instituto en la planeaci6n de modelos arquitect~ 
nicos para la construcci6n, ampliaci6n, remodelaci6n y equipa-­
miento de las unidades de servicio a la poblaci6n. 

Diseñar, implantar y mantener los sistemas para mejorar -
la operaci6n de las ~reas que se encuentran bajo su dependencia, 
de acuerdo con las normas establecidas. 

Definir los· programas para la capacitaci6n y actualizaci6n 
del personal que conforma a la Subdirecci6n, de acuerdo con las 
normas establecidas. 

3.2.2. Funciones de la Jefatura de Servicios Sociales de Ingreso. 

Normar, planear y controlar los servicios sociales deriv~ 
dos de la Ley del Instituto y del Contrato Colectivo de Trabajo 
que generen ingresos por conceptos diferentes a las cuotas obr~ 
ro-patronales¡ así como la utilización de los bienes inmuebles 
que puedan disponerse para arrendamiento o concesi6n. 

Presentar a consideración de las autoridades del Institu­
to las propuestas al Sistema de Precios y mejoras al funciona-­
miento de los servicios de velatorios, tiendas para empleados,­
centros vacacionales, unidades habitacionales y bienes inmue--­
bles en arrendamiento o concesi6n. 

Plantear ante los 6rg~nos correspondientes las necesida-­
des de construcci6n, ampliaci6n o remodelaci6n de las unidades 
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de servicio bajo su control, y establecer la coordinación nece­
saria en el desarrollo de los proyectos correspondientes. 

Evaluar el cumplimiento de las normas y programas aplica­
das en las delegaciones. 

Integrar y analizar la información de la situación finan­
ciera y operativa de las diferentes. unidades que conforman el 
Sistema de Servicios Sociales de Ingresos y establecer los mee~ 
nismos necesarios para solucionar los problemas que se detecten 
como resultado de lo anterior. 

Fungir como representante del Instituto ante la Comisi6n 
Nacional Mixta de Tien~as p~ra empleados del Instituto, el Com! 
té de Compras del sector público, el Comité de Adjudicación de 
Viviendas y el Fideicomiso para la población de Oaxtepec, More­
los. 

Formular programas de difusi6n de los Servicios Sociales 
de Ingresos del Instituto y coordinar su ejecuci6n con la Jefa­
tura de Orientaci6n y Quejas y el Departamento de Prensa y Dif.!! 
ai6n. 

3.2.3. Funciones de la Subjefatura de Tiendas. 

- Determinar las normas a que debe sujetarse la operación de 
las Tiendas para Empleados del IMSS. 

- Coordinar el desarrollo de programas de abastecimiento y de -
superviai6n operativa y contable al Sistema de Tiendas. 

- Determinar las cóndiciones a que se sujetara la compra de ar­
tículos para su venta en las Unidades del Sistema de Tiendas. 

- Determinar los programas de compra consolidada de arttculoa -
para las Unidades del Sistema de Tiendas. 
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- somoter a la consideraci6n del Titular de la Jefatura la can­
celaci6n o suspensión de los con.venios celebrados con provee­
dores. 

- Determina·r el arrendamiento de espacios a proveedores en si-­
tios preferenciales en las Unidades del Sistema de Tiendas. 

- qoordinar la informaci6n a las delegaciones de los cambios 
que afectan al Sistema de Tiendas. 

- Coordinar la realizaci6n de las actividades contables necesa­
rias con relaci6n al Sistema de Tiendas. 

- Atender los lineamientos emitidos por la Jefatura y comunica~ 

los a las &reas bajo su responsabilidad. 

- determinar los· programas de capacitaci6n y desarrollo del pe~ 
sonal de la Subjefatura con base· en las necesidades plantea-­
das y someterlos a la consideraci6n de la jefatura. 

- Integrar el presupuesto de lae &reas que conforman la Subjef,! 
tura y someterlo a consideraci6n de la Jefatura para su apro­
baci6n. 

- Informar a la Jefatura del desarrollo y resultado de las act_! 
vidades realizadas por la Subjefatura. 

3.3. ESTRUCTURA ORGAHICA DE LAS TIENDAS, 

COORDINACION DE SERVICIOS SOCIALES DE INGRESO 

l. ADMINISTRADOR 
1.1. Secretarias 

2. CONTADOR 
2. l. Calculistas 

3, MERCADERIAS 
3.1. Jefe de Abarrotes 





CONTADOR 

CALCULISTAS 
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ABARROTES 

OPERADORES 

JEFE DE RE GAL. 
Y PERFUMEAIA 

OPERADORES 

.. 
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JEFE DE 
ROPA 

OPERADORES 

JEFE OELEG. O E 
SERVICIOS INST. 
O COOR· OE Sl!R. 
SOCIALES OE f, 

AOMINIS TRAOOR 

MERCAOERIAS 

JEFE DE 
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SUB· JEFE 
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SECRETA"IAS 
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V AEQEPCION 

OPHAOORES 

. ' 

JEFE OE 
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3.3.1. Bases legales. 

La cláusula 142 del CCT, determina la obligaci6n del Ins­
tituto y Sindicato de establecer tiendas de consumo para los -­
trabajadores, en donde se estipula que "Instituto y Sindicato -

con el prop6sito de beneficiar a sus trabajadores convienen en 
establecer tiendas de consumo para· los mismos, en los t~rminos 
del Re9lamento". 

•instituto y Sindicato convienen asimismo, en crear la 
Comisi6n Nacionaly Subcomisiones Mixtas de Tiendas de Consumo,­
que se integrarán con un representante de cada una de las par-­

tes, quienes vig~1ar4n su funcionamiento, de acuerdo a lo die-­
puesto en el Re9lamento respectivo". 

De acuerdo con lo anterior, el articuló 14 del Reglamento 
de Tiendas para Empleados del IMSS, dice a la letra: ".La Admi-­
nistraci6n del Sistema de Tiendas estar! a cargo del Instituto 
Mexicano del Seguro Social, qui~n reglamentar! la operaci6n por 
conducto de la Jefatura de Servicios Sociales de Ingreso, la 
cual expedir! las normas relativas a su funcionamiento y las h! 
rl del conocimiento de la Comisi6n Nacional Mixta de Tiendas y 

de las Subcomisiones". 

3.3.2. Objetivo de ·la prestaci6n de tiendas • 

• •contribuir al fortalecimiento del poder adquisitivo de -
los trabajadores, ofreciendo en venta art!culoa de consumo, en 
mejores condiciones de precios que loa del mercado• 

3.3.3. Aspectos generales. 

Las 38 tiendas que existen en el pa11 (de las cuales cua­
tro estln en el Valle de M~xico), expenden abarrotes, ropa, pe! 
fumerta, linea blanca, .articulo• electr6nicos y, en temporada 

Gtileé escolare• y jugueter!a. 
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En abarrotes se da especial importancia a la canasta bás! 
ca establecida por decreto presidencial, la cual consta de 68 -

artlculos. 

En 1984, el volumen de ventas para las tiendas localiza-­
das en el Valle de México durante el mes de Junio fue el siguie_!! 
te: 

TIENDA TEQUESQUINAHUAC 
• 
" 
• 

MAGDALENA DE LAS SALINAS 
TACUBAYA 
NIRo PERDIDO 

$ 52,394.000 

54,360.00 

79,439.000 

141,806.000 

En el mismo año el número de usuarios de las cuatro tien­
das localizadas en el Valle de M~xico, durante el mes de Junio 
fue el siguiente: 

TIENDA TEQUESQUINAHUAC 18,054 Clientes 
• MAGDALENA DE LAS SALINAS 15' 115 " 
• TACUBAYA 32,496 " 
• NIRO PERDIDO 40,150 " 

* Estos últimos datos fueron utilizados para determinar -
el tamaño de la muestra y se presentan en el inciso 4.6 del ca­
pitulo cuarto. 

3.3.4. Informaci6n del personal. 

Como se ha mencionado anteriormente, de los recursos con 
que cuenta toda orqanizaci6n el que mis importancia tiene es el 
elemento humano motivo por el cual es de vital importancia men­
cionar el n6mero aproximado de personas que hacen posible el -­
buen funcionamiento de cada una de las tiendas objeto de estu-­
dio. 

TIENDA TEQUESQUINAHUAC. El nGmero de personas que laboran 
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en la tienda es de aproximadamente 40, constituido por personal 
de confianza, de base, contratación temporal y demostradoras. 

El personal de confianza es el encargado de la administr~ 
ción y vigilancia de la tienda; dentro de los que se pueden me~ 
cionar al administrador de la tienda, contador, jefa de cajeras, 
jefes de área, etc. 

El personal de base esta constituido por; cajeras, opera­
dores de tienda, auxiliares de intendencia, etc. 

El personal de contratación temporal es aquel que se en-­
cuentra supliendo ausencia del personal de base por diferentes 
conceptos. 

Finalmente las demostradoras que se encuentran prestando 
sus servi~ios por cuenta de los proveedores y, el sueldo que 
perciben es.pagado por la empresa que representa. Las demostra­
doras son aproximadamente (10) , que representan en proporción 
el 25\ del personal, en relación a la plantilla que es de 40 

personas. 

TIENDA MAGDALENA DE LAS SALINAS. El nlimero de personas 
que laboran en la tienda es de ·aproximadamente 45, constituido 
por personal de confianza, base, contratación temporal y demos­
tradoras. 

El personal de confianza lo integran; el administrador, -
contador, subcontador, jefa de cajeras, jefes de lrea, etc. 

El personal de base, lo constituyen1 los operadores de 
tienda, cajeras, auxiliares de intendencia, jefes de ltnes, etc. 

Las demostradoras son aproximadamente (15), que represen­
tan en proporción a la plantilla el JOt del personal, aclarando 
en este punto que las demostradoras son personas que represen-­
tan a'diversas empresas y sus productos, perciben sueldo de la 
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empresa m!s comisi6n. 

TIENDA TACUBAYA. El nfunero de personas que laboran en la 
tienda es de aproximadamente 78, constituido por personal de 
confianza, base, contrataci6n temporal y demostradoras. 

El personal de confianza lo integran¡ el administrador de 
la~tienda, el jefe de mercaderlas, el contador, el eubcontador, 
jefa de cajeras, jefes de !rea, etc. 

El personal de bas, se encuentra formado por¡ los operad.Q. 
res de tienda, cajeras, auxiliares de intendencia, jefes de lí­
nea, etc. 

Las demostradoras son aproximadamente (20), que en rela-­
ci6n a la plantilla, su proporci6n es del 25\ aproximadamente. 

TIENDA NINO PERDIDO. El número de personas que laboran en 
la tienda es de aproximadamente 100, constituido por personal -
de confianza, base, contrataci6n temporal y demostradoras. 

El personal de confianza en el departamento de administr~ 
ci6n est! constituido por ¡ el administrador de la tienda, el -
jefe de mercaderías, el contador de la tienda, jefes de !rea, -
etc. 

El personal de base esta constituido por¡ jefes de línea, 

cajeras, operadores de tienda, auxiliares de intendencia, alma­
cenistas, etc. 

El nfirnero de demostradoras es de (SO) aproximadamente, 
que representan el 50\ en relaci6n a la plantilla de personal. 

3.4. LOCALIZACION DE LAS TIENDAS OBJETO DE ESTUDIO. 

De las 38 tiendas de consumo para los trabajadores con -­
que cuenta el Instituto Mexicano del Seguro Social en todo el -
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pa!s, cuatro se encuentran ubicadas en el área metropolitana 
(Valle de México) , las cuales son objeto de la presente investi 
gaci6n y, son las siguientes: 

TIENDA TEQUESQUINAHUAC 
Avenida doctor Gustavo Baz n6mero 4351 
Tlalnepantla. 

TIENDA MAGDALENA DE LAS SALINAS 
Avenida Instituto Politécnico Nacional 
y Colector 15. 

TIENDA TACUBAYA 
Calzada José Vasconcelos nOmero 26 

TIENDA NI~O PERDIDO 
Eje Central L!zaro C!rdenas n6mero 630. 
esquina Estafetas. 

3.5. INSTALACIONES. 

Tienda Tequesquinahuac. La tienda se encuentra en la ave­
nida doctor Gustavo Baz n6mero 4351, entre las calles de More-­
los y avenida Central en Tlalnepantla, cuenta con un acceso pa­
ra clientes, que a su vez tienen la funci6n de salida, un acce­
so para la recepci6n de mercanc!a de linea blanca, que a su vez 
sirve para retirar la mercanc!a que compran los clientes, un -­
acceso para abarrotes,cuenta con dos bodegas para almacenar la 
mercanc!a; una en la planta baja y otra en la planta alta; cue~ 
ta con un piso de ventas de aproximadamente 800 mts. 2 las ofi-­
cinas de la tienda se encuentra ubicadas en la planta alta y -­

ocupan una superficie de aproximadamente 150 mts~ cuenta con -­
servicios tales como sanitarios, probadores, devoluciones, va-­
les, ~te. El servicio de paqueter!a se encuentra suspendido de-
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bido a la problemática originada por supuestos faltantes que r~ 
clamaban los clientes y falta de personal encargado del manejo 
de éste servicio. 

El personal entra por el acceso ubicado en avenida Cen- -
tral, el reloj checador para marcar las entradas y salidas del 
personal se encuentra en la planta alt¡a, lugar donde se encuen­
trán las oficinas de la tienda. El techo de la tienda es de lo­
zas de concreto sostenidas por estructura met4lica, las paredes 
son de ladrillo con aplanado y pintadas en color blanco, la il~ 
minación de la planta alta es de gas y de la planta baja luz -­

fluorescente. 

La superficie del estacionamiento para clientes y perso-­
nal de la tienda es de aproximadamente 4000 mts. 2 y con un cupo 
aproximado de 800 carros, ubicados en el costado derecho de la 
tienda, cuenta con dos accesos por la avenida Central, uno para 
la entrada y otro para la salida de aproxi~adamente 4 metros de 
ancho cada uno. Cuenta con una superficie destinada a carga y -

descarga, para la recepción de mercancia en la parte posterior 
de la tienda, con un acceso por la calle de Morelos y otro por 
la Avenida central, suficiente para descargar hasta 10 camion-­
nes, en el cual se atiende a un proveedor a la vez. 

En el interior de la tienda, en el &rea de ventas se en-­

cuentran lamparas de luz fluorescente colocadas en linea y adh~ 

ridas al techo separadas por aproximadamente 3 metros. 

Los pasillos para el transito de la clientela son lo suf! 
cientemente amplios y miden aproximadamente 2 metros de ancho,­
los pasillos ubicados en linea de cajas son mas amplios· para m! 
yor comodidad de los clientes que se encuentran formados para -
realizar sus pagos en las cajas registradoras. 

El n6mero de cajas registradoras es de 6, suficiente en -
relación al número de clientes1 5 para mercancias generales y 

una para linea blanca y electrónica, perfumer1a fina y regalos. 
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Cuenta con tres refrigeradores para productos que requie­
ren refrigeración como son; lacteos, gelatinas, carnes, etc • 

• 
El número de carritos de autoservicio es de aproximadamen 

te 250 unidades, más los que se encuentran en reparaci6n. 

La tienda ocupa las instalacioens que fueron de un gimna­
sio, la entrada principal es de aproximadamente 10 metros de an 
cho con puertas de cancelerla de aluminio y vidrierla, las bar­
das son de piedra con adornos de concreto, cuenta con aire acon 
dicionado. Cuenta con sistema de alarma contra rob.>, contra in­
cendio, hidrante con maguera para ser utilizada en caso de in-­
cendio, extingutaores, llmpara de emergencia, etc. 

Cuenta con equipo de intercomunicaci6n y m6sica ambiental. 

La superficie total del local es de aproximadamente 2 500 
metros cuadrados, con la siguiente distribuci6n: 

BODEGAS 1000 Mts2 

OFICINAS 150 • 
CAJAS so " 
PISO DE VENTAS 800 " 
OTRAS AREAS 2.QJL " 
TOTAL 2500 •. 

La proporci6n aproximada de los espacios de$tinados a ro­
pa, comestibles y mercanclas generales del piso de ventas.es la 
siguiente; abarrotes 45\, ropa 25\, perfumerla popular 5\, ll-­
neas generales 5\, perfumerta fina 3\, regalos 3\, enseres may~ 
res y enseres menores (llnea blanca ·y electr6nica) el 14\. 

Tienda Magdalena de las Salinas. La tienda se encuentra -
en la avenida Instituto Polit6cnico Nacional y Colector 15, 
cuenta con un acceso para recepci6n de mercanc1a y para la en-­
trada 'de personal, un acceso para la entrada de clientes, que a 
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su vez tiene la funci6n de salida, cuenta con una bodega para -
almacenar la mercancta, el piso de ventas es de aproximadamente 
600 mts. 2, las oficinas de la tienda se encuentran ubicadas al 
fondo de la misma en la planta alta y ocupan una superficie de 
aproximadamente 150 mts. 2, cuenta con servicios tales como; prQ 
badores, sanitarios, devoluciones, etc. El reloj checador se en 
cuentra instalado en las oficinas de la tienda. 

~ 

El techo de la tienda es de llmina acanalda de asbesto -­
aostenidas por una estructura met&lica, las paredes son de ladr! 
llo aparente y la iluminaci6n es de luz fluorescente. 

El estacionamiento para clientes y personal de la tienda 
se encuentra ubicado en el costado derecho de la tienda con una 
superficie de aproximadamente 100 mts. 2, en el cual se encuen-­
tra marcado el lugar para 15 automoviles y con espacio para - -
aproximadamente 80 automovil.es, al frente de la tienda se en--­
cuentra una calle libre para estacionarse. 

Cuenta con espacio destinado a la carga y descarga, para 
la recepci6n de mercancta principalmente en la parte posterior 
de al tienda de aproximadamente 250 mts. 2, lugar donde se reci­
be a un m&ximo de dos proveedores al mismo tiempo y con espacio 
suficiente para descargar haata 10 camiones. 

En el interior de la tienda, los pasillos para el tr&nsi­
to de la clientela son lo suficientemente amplios y miden apro­
ximadamente 2 metros de ancho, los pasillos ubicados en ltnea -
de cajas son m&s amplios para mayor comodidad de los clientes -
que esperan realizár sua pagos en las cajaa registradoras. 

El n6mero de cajas registradora• es de 8, suficientes en 
relaci6n al nfimero de clientes. Cuenta con 6 refrigeradores de 
2.50 metros de largo para la exhibici6n de productos que requi! 
ren refri9eraci6n. El nClmero de carritos de autoaervicio es de 
aproximadamente 110 unidadea. 
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La tienda tiene aproximadamente 1000 mts. 2 construidos y 
aproximadamente 600 mts. 2, para estacionamiento y área de carga 
y descarga. Cuenta con sistema de alarma contra robo, contra in 
cendio, hidrante con magueras, extinguidores, lámparas de emer­
gencia, casa de máquinas etc. 

Cuenta con equipo de intercomunicación y música ambiental. 

2 La superficie del local es de aproximadamente 1600 mts. , 
con la siguiente distribución: 

BODEGAS 150 mts. 2 

OFICINAS 150 H 

CAJAS 50 " 
PISO DE VENTAS 650 11 

OTRAS A REAS ~ 
11 

TOTAL 1600 • 

La proporci6n aproximada de los espacios destinados a co­
mestibles, ropa y 11neas generales del piso de ventas es la si-
9uiente1 abarrotes 50\, ropa 30%, l!nea blanca y electr6nica 
lSt, perfumer!a y lineas generales el 5\. 

Tienda Tacubaya. La tienda se encuentra en la calzada 
Joa6 Vasconcelos número 26, frente a la estaci6n del metro Cha­
pultepec, cuenta con un acceso al frente de la tienda de aprox! 
madamente cuatro metros de ancho por cuatro metros de alto, uno 
ea para la entrada y otro para la salida de los clientes, un -­
acceso para la recepción de mercanc!as mismo que sirve para la 
entrada y salida del personal, cuenta con una bodega para alma­
cenar la mercanc!a de aproximadamente 950 mts. 2, cuenta con un 

2 . 
piso de ventas de aproximadamente 850 mta. , las oficinas de la 
tienda se encuentran ubicadas al fondo de la misma en el primer 
nivel y ocupan una superficie de aproximadamente 200 mta. 2, - -
cuento con servicios tales comoi probadores, sanitarios, devol~ 
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ciones, vales, etc. El servicio de paqueter!a se encuentra sus­
pendido ya que se pretende aprovechar al máximo los espacios -­
que pueden ser utilizados para exhibir otro tipo de mercancías, 
sin embargo origina otros problemas como en el caso de los clÍf:!!:l 
tes que al no contar con 'ste servicio entran con todo tipo de 
bolsas y paquetes que les impiden realizar sus compras comoda-­
mente. 

~ 

El reloj checador para el registro de las entradas y sal! 
das del personal de la tienda se encuentra instalado en las of ! 
cinas. La azotea tiene aproximadamente 900 mts. 2 , y es de llmi­
nas acanaladas de asbesto sostenidas por una estructura met&li­
ca, las paredes son en ladrillo aparente y la iluminaci6n es de 
luz fluorescente. 

La tienda no cuenta con estacionamiento propio, por lo 
que los clientes y personal se estacionan en la calle que se en 
cuentra a un costado de la tienda. Cuenta con una superficie 
para la recepci6n de mercanc!as de aproximadamente 40 mts. 2, 
para carga ubicada en la parte lateral derecha de la tienda, su 
ficiente para descargar hasta 3 camiones de acuerdo al producto. 

En el interior de la tienda en el piso de ventas se en--­
cuentran l~mparas de luz fluorescente colocada& en l!neaa y se­
paradas por espacios de aproximadamente 3.50 mts. entre hilera 
e hilera, colgando del techo con cablea. 

Los pasillos son de aproximadamente metro y medio de an-­
cho suficiente para el tr~nsito de la clientela y, los pasillos 
que se encuentran en linea de cajas son un poco .as amplios pa­
ra permitir mle espacio a los clientes que esperan les ·sea co-­
brada la mercancla en las cajas registradoras. 

Cuenta con siete refrigeradores de aproximadamente 2.50 -
mts. de largo para conservar todo tipo de.productos que requie­
ren refriqeraci6n y un refrigerador especial para productos del 
mar. 
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El número de cajas registradoras es de 8, suficientes en 
relación al número de clientes. 

El número de carritos de autoservicio es de aproximadamen 
te 125 unidades; m&s los que se encuentran en reparación. 

La tienda cuenta con alarma contra robo, contra incendio, 
hidrantes con manguera, extinguidores, planta de luz propia y -

casa de m&quinas. 

tal. 

baja 
dos 

cuenta con equipo de intercomunicaci6n y m6sica ambien--

La superfí~ie total del local incluyendo sótano, 
y primer nivel, es de aproximadamente 2100 metros 

con la siguiente distribución: 

BODEGAS 950 Mts. 2 

OFICINAS 200 " 
CAJAS so 11 

PISO DE VENTAS 850 " 
OTRAS AREAS 50 11 

TOTAL 2100 

planta -
cuadra--

La proporción aproximada de espacios destinados a ropa, -
comestibles y mercanc!as generales del piso de yentas es la si­
guiente; abarrotes el 40%, ropa 25%, perfumer1a y regalos 10•,­

líneas generales 10%, 11nea blanca y electrónica 15%. 

Tienda Niño Perdido. La tienda se encuentra en el Eje cen 
tral L!zaro c~rdenas, entre las calles de Estafetas y Correspon 
cia y cuenta con cuatro accesos de aproximadamente cuatro mts. 
de al to por tres mts. de ancho, de loa cuales dos se encuent·ran 
fuera de servicio¡ un acceso es para clinetes, que a su vez ti~ 
nen la función de salida y un acceso para la recepción de mer-­
canc!a. Cuenta con un piso de ventas de aproximadamente 1400 --
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mts. 2, las oficinas de la tienda se encuentran ubicadas al fo~ 
do de la misma en la planta alta y ocupan una superficie de 
aproximadamente 150 mts. 2 , cuenta con servicios tales como: pro 
badores , devoluciones, sanitarios y vestidores para el perso-­
nal. El reloj checador para el registro de las entradas y sali­
das del personal se encuentra en las oficinas de la tienda. 

El acceso para la entrada y salida del personal de la 
tienda es por recepci6n de mercanc!a localizado en la parte po~ 
terior de la misma, en la calle de Navarra. 

El techo de la tienda es de estructura met!lica cubierto 
de llminas de asbesto acanaladas, las paredes son en ladrillo -
aparente y la iluminaci6n ea de luz fluorescente. 

La superficie del estacionamiento para clientes y perso-­
nal de la tienda es de aproximadamente 400 mts. 2 , ubicado en la 
parte lateral derecha de la tienda, cuenta con un espacio apro­
piado para 50 automoviles, la entrad~ es por el Eje Central y -

mide aproximadamente 2.50 mts. de ancho, la salida es por la c~ 
lle de Navarra y tiene aproximadamente 1.50 mtos de ancho. Cuen 
ta con un estacionamiento para la recepción de mercancías ubic~ 
do en el lado de la calle de Navarra suficiente para la descar­
ga de hasta tres camiones. 

En el almac~n se encuentran colocados en doble fila y fo~ 

mando siete hileras 32 tubos de luz fluoreac~e, cada una con 
un espacio de aproximadamente 2.50 mts., entré~hilera e hilera, 
colgando del techo con cables. La superficie del almac~n es de 
aproximadamente 800 mts. 2, y se encuentra ubicado al fondo de -
la tienda en donde se recibe la mercanc!a y se clasifica, lugar 
donde se es foliada con el precio correspondiente, 

Los pasillos para el tr!nsito de la clientela son lo su-­
ficientemente amplios y miden aproximadamente 2 metros de ancho, 
los pasillos ubicados en l!nea de cajas son mAs amplios para m~ 
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yor comodidad de los clientes que se encuentran formados para -
efectuar sus pagos en las cajas registradoras. 

Cuanta con 12 vitrinas de aproximadamente 2.50 mts. de -­
largo ubicadas al fonde de la tienda para productos que requie­
ren refrigeraci6n. 

Cuenta con un total de 15 cajas registradoras, suficien-­
tes en relaci6n al nlimero de clientes de la tienda. 

El nt\mero de carritos de autoservicio es de aproximadamen 
te 280 unidades, m4s los que se encuentran en reparaci6n. 

La tienda ·.cuenta con sistema de alarma contra robo, con-­
tra incendio hidrantes con manguera, extinguidores fijos y de -
carro, 14mparas de emergencia, c4mara de refrigeraci6n y casa -

de m&quina.s. 

Cuenta con equipo de intercomunicaci6n y m6sica ambiental. 

La superficie total del local es de aproximadamente 2800 
mts. 2; con la siguiente distribuci6n: 

BODEGAS 800 mts. 2 

OFICINAS 150 " 
CAJAS 50 " 
PISO DE VENTAS 1400 • 
OTRAS AREAS 400 " 
TOTAL 2800 • 

La proporci6n aproximada de los espacios destinados a r~ 
pa, comestibles y mercanc!as generales del piso de ventas es la 
siguiente1 abarrotes comestibles 30•, abarrotes no comestibles, 
(lineas generales) el 18%, ropa 40t, linea blanca y electr6nica 
6% y cajas 6%. 
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3.6. HORARIO Y DIAS DE SERVICIO. 

El acceso de la clientela a las tiendas IMSS, es de mar-­
tes a sabado exceptuando los dias domingo y lunes; en las tien­
das Tequesquinahuac, Magdalena de las Salinas y Niño Perdido, -
notandose una clara diferencia en el horario y dlas de servicio 
para la tienda Tacubaya que abre sus puertas a las ocho de la -
máñana y por la noche cierra sus puertas a las veinte horas de 
lunes a sabado; originados por un conjunto de experiencias que 
al acumularse determinan la proqramaci6n de horarios y calenda­
rios. A continuaci6n se detallan los horarios de las cuatro 
tiendas ubicadas en el Valle de México, as! como los dias de -­
servicio y los dlas de descanso; que son los siguientes. 

TEQUESQUINAHUAC 
Horario: 
de 10:00 A.M. a 19:00 P.M. 
Dias de servicio: 
de martes a sabado 
Olas de descanso: 
domingo y lunes 

TAC U BAYA 
Horario: . 
de 8:00 A.M. a 20:00 P.M. 
Dias de servicio; 
de lunes a sabado 
Dlas de descanso: 
domingo 

MAGDALENA DE LAS SALINAS 
Horario: 
de 10:00 A.M. a 19:00 P.M. 
Dlas de servicio: 
de martes a sabado 
oras de descanso: 
domingo y lunes. 

NIRO PERDIDO 
Horario: 

de 10:00 A.M. a 19:00 P.M. 
Olas de servicio: 
de martes a sabado 
oras de descanso: 
domingo y lunes · 

A través del material presentado, se ha tratado de exami­
nar todo lo relacionado con las tiendas del Seguro Social que -
se localizan en el área metropolitana, para iniciar el capitulo 
cuatro presentando el proceso de la investiqaci6n por medio del 
cual se alcanzaron las metas previamente establecidas. 



Capítulo 4 

PROCESO DE LA INVESTI­
GACION. 
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4.1. INTRODUCCION. 

Los tipos de investigación son tres: doqumental, de campo· 
y mixta, la primera consiste en aportar orientaciones intelec-­
tuales novedosas, que sirvan de gu!a a la prlctica; la de campa­
se realiza a trav6s de encuestas (cuestionarios> que un entrevi_! 
tador formula para obtener la informaci6n; la mixta es una com­
bi~ación de la documental y la de campo, es muy usual y consiste 
en explorar directamente la realidad circundante con una previa 
investigación de gabinete que aparte el necesario marco teórico. 

En realidad la investigación mixta es la m!s conveniente 
investigación de campo debido a que se sirve de un marco de re­
ferencia te6rico o documental sin el cual no ser1a posible su -
realización. 

Al investigar se resuelven los problemas con lógicas, con 
objetividad y con el apoyo de un proceso adecuado a la finali-­
dad del estudio que se realiza; por la que para la elaboración 
de la presente investigación se contó con un esquema racional a -
partir del cual se alcanzaron las metas fijadas. 

A continuación se desarrollan los puntos de la investiga­
ción, iniciando por la planeación. 

4.2. PLANEACION DE LA INVESTIGACION. 

Diversos autores concuerdan en presentar como primera eta 
pa del proceso administrativo a la planeación que consiste en -
la formulaci6n de un plan de acci6n por medio del cual.podemos -
alcanzar los objetivos deseados, que depende en gran medida de 
la forma en que se planeen las actividades encaminadas a lograr 
dichos objetivos. Partiendo de lo anterior y considerando la im 
' -
portancia de determinar el tiempo, definiendo las actividades -
de la investigación, al calendarizar las actividades el proced! 
miento utilizado para representar gr!ficamente el programa de -
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actividades fue por medio de barras horizontales (Diagrama de -
Gantt). 

Fig. 4A. 

4.3. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION. 

El objetivo de la investigaci6n se plante6 en funci6n de 
la necesidad de conocer la imagen que de las tiendas del IMSS -
se han formado los clinetes, considerando que los mismos son -­
trabajadores que prestan sus servicios a una cantidad consider~ 
ble de derechohabientes. 

Asimismo se busca c,onocer la opini6n que tienen los usua­
rios de las tiendas con respecto al trato del personal encarga­
do del correcto funcionamiento de las mismas, con el fin de 
identificar el juicio que se han formado de los servicios otor­
gados a los trabajadores, considerados como una prestaci6n de -
inter~s social. 

En resumen lo que se pretende con la presentaci6n invest! 
gaci6n es a grandes razgos "Identificar la imagen de las tien-~ 
das del IMSS en los clientes y conocer su opini6n con respecto 
al trato del personal". 

4.4. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION. 

"El trato que ofrece el personal de las tiendas a los com 
pradores es satisfactorio y hace sentir comodidad a quienes 
asisten a estos lugares a realizar sus compras". 

4.5. DISENO DEL FORMATO PARA LEVANTAR LA INFORMACION. 

El cuestionario preliminar diseñado para levantar la in-­
formaci6n relacionada con la' presente investigaci6n fue el si-­
guiente: 



PROGRAMA DE ACTIVIDADES 

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULI o! AGOSTO. SEPT. OCTUBRE TIEMPO EN SEMANAS 
ACTIVIDAD 12"341234 12341234 12341234 1234 1234 

l 

l. PLANEACION DE LA INVESTIGACION 
-1 

2. TITULO TENTATIVO DEL SEMINARIO DE INVESTIGACION 

3. TITULO DEFINITIVO DEL SEMINARIO .DE INVESTIGACION 
4. SELECCION DE BIBLIOGRAFIA 

6. DETERMINACION DEL OBJETIVO DE LA JNVESTIGACION 
6. HIPOTESIS SOBRE LA QUE DESCANSA LA INVESTIGACION 

7. ELABORACION DEL INDICE 

8. SELl;CCION DE METOOOLOGIA PARA LA INVESTIGACION 

G. BUSQUEDA DE ANTECEDENTES TEORICOS l 

10. OBTENCION DE LA AUTORIZACION PARA REALIZAR EL ESTUDIO 

11. ELABORACION DEL PROGRAMA DE TRABAJO 

12. OELIMITACION DEL UNIVERSO Y TAMAfJO DE LA MUESTRA 

13. OISE~ DEL CUESTIONARIO PARA LEVANTARLA INFORMACION 
~~~~~~~~~-&.~~~+-~~~ 

14. APLICAR CUESTIONARIO A UNA PREMUESTRA 

16. R~ESTRUCTURACION DEL CUESTIONARIO 

1e. IMPRESION DEL CUESTIONARIO DEFINITIVO 

17. APLICAR CUESTIONARIO DEFINITIVO 

18. TABULACÍON DE DATOS 

IQ EVALUACION DE LA INFORMACION OBTENIDA 

20. ELABORACION DE GRAFICAS 
21. REDACCION DE LAS CONCLUSIONES 

22. REDACCION DE LA INVESTIGACION 

23. MECANUSCRITO DE LA ·1NVESTIGACION 

24. CORRECCIONES AL MECANUSCRITO 

26. PAESENTACION DEL SEMINARIO DE INVESTIGACION 

PLANEADO 

~~·REAL 

1,: 

. '\ 

.1 
i Flú4A 
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INVESTIGACION DE CAMPO DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LAS TIENDAS -
DEL IMSS DEL VALLE DE MEXICO, CON EL OBJETO DE IDENTIFICAR LA -
IMAGEN DE LAS TIENDAS Y CONOCER SU OPINION CON RESPECTO AL TRA­
TO(. DEL PERSONAL. 

cuestionario No. __ _ 

Nombre de la tienda:~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 
Entrevistado por: ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

CUESTIONARIO 

DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO 

A. 
l. 
2. 

ESCOLARIDAD B. SEXO C. TIPO DE CONTRATACIOR 

3. 
4. 
s. 
6. 

Primaria 
Secundaria 
Coaercial o técnica 
Preparatoria 
Prof eaional 
Otra 

( ) 
( ) 
( ) 
( ) 
( ) 
( ) 

l. M ( l. Base ( 
2. F ( 2. Confianza "A" ( 

3. Confianza "B" ( 
4. Jubilado ( 
5. Beneficiario ( 
6. Otra ( 

l. ¿CUANTO TIEMPO TIENE USTED DE UTILIZAR EL SERVICIO DE LAS 
TIENDAS DEL SEGURO SOCIAL? 
A) MENOS DE 1 ARO 
B) DE 1 A 5 AAOS 
C) DE 5 A 10 AROS 
D) DE 10 A 15 AROS 
E) MAS DE 15 AROS 

) 
) 
) 
) 
) 
) 

2. ¿COMO CONSIDERA USTED EL SERVICIO QUE PROPORCIONAN LAS TIEN­
DAS A LOS TRABAJADORES? 
A) EXCELENTE 
B) BUENO 
C) REGULAR 
D) MALO 
E) PESIMO 

3. ¿COMO CONSIDERA USTED LOS PRECIOS DE ESTA TIENDA EN COMPARA­
CIO CON OTRAS DE INTERES SOCIAL? 
A) MAS CAROS ( ) 
B) MAS BARATOS 1 ) 
C) IGUALES 1 ) 
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4. lCREE USTED ENCONTRAR MAS 
A) ISSSTE 

BARATO EN OTRAS TIENDAS, COMO SON: 
( ) 

B) UNAM 
C) SHCP 
D) AURRERA 
E) OTRAS 

( ) 
( ) 
( ) 
( ) 

5. ¿EN QUE OTRO LUGAR ADEMAS DE ESTE TIENDA HACE USTED SUS COM­
PRAS? 

¿POR QUE?. 

6. ¿SE LE FACILITA LLEGAR A LA TIENDA? 
A) SI ( ) 
B) NO ( ) 

¿POR QUE?~--:..-----------~-------~ 
7, ¿CON QUE FRECUENCIA EFECTUA SUS COMPRAS EN LA TIENDA? 

A) DIARIO ( ) 
8) CADA TERCER DIA ( ) 
C) SEMANAL ( ) 
D) QUINCENAL ( ) 
E) MENSUAL ( ) 
F) OTROS _________ _ 

8. ¿CUALES SON LOS ARTICULOS QUE COMUNMENTE ADQUIERE EN LA TIE! 
DA? . 
A) ALIMENTOS 
8) ROPA 
C) PERFUMERIA Y "REGALOS 
D) ARTICULOS PARA EL HOGAR 
E) llR'l'ICUUll ESCXIIARES Y 

JUGUETES F) OTROS _________ _ 

9. ¿CUANDO USTED LLEGA A LA TIENDA, EL TRATO QUE RECIBE DE LA -
PRIMERA PERSONA QUE LE ATIENDE ES: . 
A) CORTES ( ) 
B) INDIFERENTE ( ) 
C) GROSERO ( ) 

10, lEL TRATO QUE RECIBE DEL PERSONAL DE LA TIENDA (EMPLEADOS, -
CAJERAS, DEMOSTRADORAS, ETC.) ES: 
A) . EXCELENTE ( ) 
8) BUENO ( ) 
C) REGULAR ( ) 
D) MALO ( ) 
E) PESIMO ( ) 
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11. ¿LOS PRINCIPALES PROBLEMAS QUE HA TENIDO CON EL PERSONAL DE 
LA TIENDA SON POR: 
A) POCO TIEMPO DEDICADO A USTED . ( ) 
B) POCO INTERES EN SUS PROBLEMAS ( ) 
C) NINGUN PROBLEMA ( ) 
D) INDIFERENCIA ( ) 
E) OTROS ____________ _ 

12. ¿CONSIDERA ADECUADOS EL HORARIO Y DIAS DE SERVICIO PARA REA­
LIZAR SUS COMPRAS?. 

~A) SI 
B) NO ( ) 
EN CASO DE CONTESTAR NO PASE A LA PREGUNTA No. 13. 

13, ¿POR QUE EL HORARIO Y DIAS DE SERVICIO NO SON ADECUADOS? 

14. AL EFECTUAR SUS PAGOS EN LAS CAJAS REGISTRADORAS ¿COMO ES -
EL SERVICIO? 
A) RAPIDO 
B) REGULAR 
C) VARIADO 
D) LENTO 

15. LA ATENCION POR PARTE DE LAS CAJERAS ES: 
A) CORTES ( ) 
B) INDIFERENTE ( ) 
C) GROSERA ( ) 

16. ¿COMO CONSIDERA USTED AL PERSONAL QUE LABORA EN LAS TIENDAS 
EN CUANTO A SU CAPACITACION?. 
A) .ES ADECUADO ( 
B) REGULAR ( 
C) MALO ( 

17. EN GENERAL LA ATENCION POR PARTE DEL PERSONAL QUE LABORA EN 
LAS TIENDAS ES: 
A) EXCELENTE 
B) BUENA 
C) REGULAR 
D) MALA 
E) PBSIMA 

18. DE LOS SERVICIOS QUE PROPORCIONAN LAS TIENDAS ¿CUAL LE PARE­
CE MAS IMPORTANTE? 
A) VALE PARA LA COMPRA DE DESPENSA 
B) VALE PARA LA COMPRA DE ROPA 
C) VALE PARA LA COMPRA DE LINEA BLANCA Y ELECTRONICA 

19. ¿PREFIERE USTED OTRO TIPO DE PRESTACION? 
A) SI ¿CUAL? 
B) NO ¿POR QVE""'?--------------
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20, lPODRIA ~ ALGUNA RECOMENDACION PARA MEJORAR EL SERVICIO 
DE LAS TIENDAS DEL IMSS? 

POR SU COLABORACION 

11 GRACIAS 11 
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4.6. DELIMITACION DEL UNIVERSO Y TAMA~O DE LA MUESTRA. 

Se delimit6 el 6mbito de aplicaci6n de la investigaci6n -
(poblaci6n o universo) esto es, se elabor6 una relaci6n de to-­
das las tiendas de las cuales se obtendr!a informaci6n para lo­
grar el objetivo de la investigaci6n. 

El tamaño del universo, fue la totalidad de las tiendas -
de autoservicio del IMSS, localizadas en el lrea metropolitana, 
las cuales se relacionan a continuaci6n: 

TIENDA 

l 

2 

'3 

4 

NOMBRE 

Tequesquinahuac 

Magdalena de las 
Salinas 

Ta cuba ya 

Niño Perdido 

DIRECCION 

Av. doctor Gustavo Baz 
ntímero 4351 
Tlanepantla 

Av.. Instituto Politi!cni- · 
co Nacional y Colector -
15. 

Calzada Jos6 vasconselos 
ntímero 26. 

Eje Central Llzaro C~rd~ 
nas nl1mero 630 
esquina Estafetas. 

Partiendo de lo anterior, el universo va a estar formado 
por el nOmero de personas que acuden re.gularmente a realizar -­
sus compras a las tiendas del Seguro Social ubicadas en el lrea 
metropolitana, constituido de la siguiente manera: 

Trabajadores de base 
Trabajadores de confianza 
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Jubilados 
Beneficiarios y, 

Las personas que utilizan el servicio con credencial de -
cortes la. 

Para calcular el tamaño de muestra se recurri6 a las si-­
guientes f6rmulas estadlsticas: 

Donde: 

n = 

n = __ n_ 

1 + ..1L 
N 

N • Tamaño de la poblaci6n. 
T = Tasa de error esperado. 
G2= P x Q ~ O.S x O.S de la Distribuci6n Binominal 
P .. Probabilidad de que se encuentre el atributo. 
Q • Probabilidad de que no se encuentre el atributo. 
d = Porcentaj~ de precisi6n deseado, 

Considerando que G2 quedarla representada por P que es un 
SO\ 'de probabilidad de Axtio1 Q con un SO\ de probabilidad de -
fracaso1 el que señala el porcentaje de precisi6n deseado, es -
razonable establecer un 2\ debido a la maqnitud del problema -­
qua se estudia y porque se puede presentar alquna respuesta in­
congruente por cualquier motivo. 

T correaponde a la tasa de error esperado, para un nivel 
de confianza de un 90\, 

El tamaño de la muestra ae determin6 de acuerdo al ntlllero 
de persona• que realizan sua compras en cada tienda y, con baae 
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en datos proporcionados de la cantidad de usuarios de las tien­
das durante un mes. 

La cantidad de usuarios de la tienda TEQUESQUINAHUAC du-­
rante un mes fue de 18,054 clinetes, partiendo de la cifra ant~ 
rior, la muestra se determin6 de la siguiente manera: 

Grado de precisi6n + 2.0, 

F6rmula No. 1 

N 

F6rmula No. 2 

N 

N ,. 18,054 
T 0.212 
d .. 0.02 
G2-= 0.25 

---!-( .... 2;.;:1""'2"='") =-''""''.;;.25;;..:)'--,= 132. 5 
. .0004 

1 + 

132.5 
132.5 
18,054 

132.5 
l.007339 .. 131. 53 

Por lo tanto el tamaño de la muestra para la tienda Te--­
quesquinahuac va a ser de 132 consumidores encuestados. 

Utilizando el procedimiento anterior se determin6 la mue.!!. 
tra de la tienda MAGDALENA DE LAS SALINAS, con un total de 
15,115 clientes durante un mes, de la siguiente manera: 

Grado de precisi6n + 2.0% 

N = 15, 115 
T = 0.212 
d = 0.02 
G2= 0.25 



F6rmula No. 1 

n = 

F6rmula No. 2 

(.212) (.25) 
.0004 

n = ___ 1~3-.2_, • ...,5,__~- = 
132.5 1 + 15,115 

132.5 

,,_,,,,1""3""'2.;..;. s.,__ = 131. 3 4 
1.008766 
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Por lo que el tamaño de la muestra para la tienda Magdal~ 
na de las Salinas va a ser de 131 consumidores encuestados. 

Para la tienda de TACUBAYA, con un total de 32,496 clien­
tes durante un mes, fue de la siguiente manera: 

Grado de precisi6n + 2.0% 

N = 32,496 
T .. 0.212 
d = 0.02 
G2= 0.25 

F6rmula No. 1 

n = l·212l l • 25l 
,0004 = 132.5 

F6rmula No,' 2 

n .. 132.5 • 132.5 - 131.96 
1 + 132.5 1.004077 

32,'96 

De acuerdo con lo anterior el nGmero de consumidore• en-­
cuestado• para la tienda Tacubaya va a ser de 132. 
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Para la tienda Niño Perdido con un total de 40,150 clien­
tes durante un mes, la muestra se determin6 de la siguiente ma-

nera: 

Grado de precisi6n 

r6rmula No. 1 

± 2.ot 

N • 40,150 

T = 0.212 
d • 0.02 

G2= 0.25 

n = __ ("-'";...;;2~1.,._2 ~)(,...;.""'2..;;;.5.._) ---,- = 13 2 • 5 
.0004 

F6rmula No. 2 

132.5 a 132.5 
n ., ----~ .... 13""2,....."""'5 1.003300 "' 132• 06 

1 + 40,150 

Quedando el tamaño de la muestra para la tienda de Niño -
P~rdido de 132 consumidores encuestados, a la cantidad determi­
nada se va a a9re9ar un porcentaje por errores de no cobertura 
o no respuesta. 

El tamaño de la muestra para las cuatro tiendas quedo de 
la siguiente manera: 

UNIVERSO: 
MUESTffA: 

LAS 4 TIENDAS IMSS UBICADAS EN EL VALLE DE MEXICO. 
600 CUESTIONARIOS 

TIENDA 

TEQUESQUINAHUAC 
MAGDALENA DE LAS S. 
TACUBAYA 
NIRO PERDIDO 

T O T A L 

CLIENTES POR MES 

18, 054 
15,115 
32,496 
40,150 

105,815 

MUESTRA 
PLANEADO REAL 

132 150 
131 150 
132 150 
132 150 
526 600 
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4.7. PRUEBA PILOTO 

El cuestionario piloto o cuestionario previo es aquel que 
es aplicado a una premuestra seleccionada con el fin de probar 
la validez del mismo asl corno su confiabilidad y operatividad -
del cuestionario formulado con la finalidad de evitar errores -
al ser aplicado. 

Respecto al cuestionario piloto Felipe Perdinas nos dice 
que es •e1 cuestionario administrado experimentalmente a un pe­
queño grupo de personas para verificar la fidedignidad, operat! 
vidad y validez del mismo pero con posibilidades de rectificar­
lo antes de adm~nistrar el cuestion~rio a la muestra grande• 
(Pardin6s, p~g. 96). 

De las cuatro tiendas de autoservicio del Seguro Social,­
ubicadas en el lrea metropolitana, se aplic6 el cuestionario P! 
loto utilizando una premuestra de 50 con·sumidores encuestados, -
con el objeto de detectar fallas y hacer las modificaciones que 
ayudarian a elaborar el cuestionario definitivo. 

Con la aplicaci6n del cuestionario piloto fue posible re­
estructurar el cuestionario, que consisti6 en hacer algunos ca!! 
bios principalmente en el orden de las preguntas. 

Loa datos generales del entrevistado, quedaron igual en -
el cuestionario definitivo,asl como.las preguntas 1, 2 y J. 

La pregunta nlil'lero 4 del cuestionario preliminar se modi­
f ib6 de pregunta cerrada a pregunta abierta debido a que los -­
clientes contestaron con un mayor ntlmero de opc.iones1 la pre-­
gunta nlhnem 5 complementa a la nGmero 4, ae le agrega la pregu.!! 
ta ¿por que? para ampliar la informaci6n. 

Las preguntas 6, 7 y 8 del cuestionario preliminar queda­
ron ep el cuestionario definitivo. 
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Las preguntas 9 y 10 del cuestionario preliminar, pasaron 
a ocupar los números 11 y 12 del cuestionario definitivo con la 
finalidad de lograr una mejor secuencia. 

Las preguntas 12 y 13 del cuestionario preliminar cambia­
ron a los nGmeros 14 y 15 del definitivo. 

~ La pregunta número 14 del cuestionario preliminar paso a 
ser la pregunta número 16 del definitivo y la pregunta número -
15 del mismo cuestionario paso a ser la número 17 del definiti-
vo. 

La cuesti6n 16 del preliminar pasa a ser la número 18 del 
definitivo y las 17 ocupo el número 19. 

Las preguntas números 18 y 19 del cuestionario preliminar 
pasaron a ocupar los números 9 y 10 del cuestionario definitivo, 
para el logro de una mejor secuencia. 

Finalmente la pregunta número 20 del cuestionario prelim,! 
nar, se conserv6 igual en el cuestionario definitivo, sin modi­
ficaciones en su estructura y redacci6n. 

Todo lo anterior permiti6 la elaboraci6n del cuestionario 
definitivo, que se reproduce a continuaci6n. 
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INVESTIGACION DE CAMPO DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LAS TIENDAS -

DEL IMSS DEL VALLE DE MEXICO, CON EL OBJETO DE IDENTIFICAR LA -
IMAGEN DE LAS TIENDAS Y CONOCER SU OPINION CON RESPECTO AL TRA­

TO DEL 'PERSONAL. 
Cuestionario. No. 

Nombre de la tienda: __________________ _ 

Entrevistado por: __________________ ~Fecha: _____ _ 

CUESTIONARIO 
DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO 
A. ESCOLARIDAD B. SEXO 
l. Primaria < l. M < 
2. Secundaria ( 2. F ( 
3. Comercial o técnica ( 
4. Preparatoria ( 
5, Profeaional ( 
6. Otra ( 

c. 
l. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 

TIPO DE CONTRATACION 
BaSI ( ) 
Confianza "A" ( ) 
Confianza 11811 ( ) 
Jubilado ( ) 
Beneficiario ( ) 
Otraa ( ) 

l. ¿CUANTO TIEMPO TIENE USTED DE UTILIZAR EL SERVICIO DE LAS -­
TIENDAS DEL SEGURO SOCIAL? 
A) MENOS DE 1 ARO 
B) DE 1 A 5 AROS 
C) DE 5 A 10 AROS 
D) DE 10 A 15 AROS 
E) MAS DE 15 AROS 

2. ¿COMO CONSIDERA USTED EL SERVICIO QUE PROPORCIONAN LAS TIEN­
DAS A LOS TRABAJADORES? 
A) EXCELENTE 
B) BUENO 
C) REGULAR 
D) HALO -

. E) PESIMO 

3. ¿COMO CONSIDERA USTED LOS PRECIOS DE ESTA TIENDA EN COMPARA­
RACION CON OTRAS DE INTERES SOCIAL? 
A) MAS CAROS ( ) 
B) MAS BARATOS ( ) 
C) IGUALES ( ) 

4. ¿CREB USTED ENCONTRAR HAS BARATO EN OTRAS TIENDAS? 
A) SI ) ¿CUALES TIENDAS? ____________________ ~ 
B)· NO ) ¿POR QUE? ___________________ _ 
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S. ¿EN QUE OTRO LUGAR ADEMAS DE ESTA TIENDA HACE USTED SUS COM­
PRAS? 

¿POR QUE? 

6. ¿SE LE FACILITA LLEGAR A LA TIENDA? 
A) SI ( ) 
8) NO ( ) 

~¿POR QUE? ______________________________________________________ _ 

7. ¿CON QUE FRECUENCIA EFECTUA SUS COMPRAS EN LA TIENDA? 
A) DIARIO ( ) 
B) CADA TERCER DIA ( ) 
C) SEMANAL ( ) 
D) QUINCENAL ( ) 
E) MENSUAL ( ) 
F) OTROS ____________ _ 

B. ¿CUALES SON LOS ARTICULOS QUE COMUNMENTE ADQUIERE EN LA TIE! 
DA? 
A) ALIMENTOS 
8) ROPA 
C) PERFUMERIA Y REGALOS 
D) ARTICULOS PARA EL HOGAR ( 
E) ARl'ICUIOO f3D.ARES Y JUGUEl'ES( 
F) OTROS ---------------------9. DE LOS SERVICIOS QUE PROPORCIONAN LAS TIENDAS ¿CUAL LE PARE-
CE MAS IMPORTANTE? . 
A) VALE PARA LA COMPRA DE DESPENSA 
B) VALE PARA LA COMPRA DE ROPA 
C) VALE PARA LA COMPRA DE LINEA BLANCA Y ELECTRONICA 
D) OTROS 

------------------------------------------------10. ·¿PREFIERE USTED OTRO TIPO DE PRESTACION? 
A) SI ( ) ¿CUAL? 
B) NO ( ) ¿POR Q""'U-:::-E::-?-------------------------

11. ¿CUANDO USTED LLEGA A LA TIENDA, EL TRATO QUE RECIBE DE LA -
PRIMERA PERSONA QUE LE ATIENDE ES: 
A) CORTES ( ) 
B) INDIFERENTE ( ) 
C) GROSERO ( ) 

12, EL TRATO QUE RECIBE DEL PERSONAL DE LA TIENDA (EMPLEADOS, C~ 
JERAS, DEMOSTRADORAS, ETC.) ES: 
A) EXCELENTE ( ) 
B) BUENO ( ) 
C) REGULAR ( ) 
D) MALO ( ) 
E) PESIMO ( ) 
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13. LOS PRINCIPALES PROBLEMAS QUE HA TENIDO CON EL PERSONAL DE -
LA TIENDA SON POR: 
A) POCO TIEMPO DEDICADO A USTED 
B) POCO INTERES EN SUS PROBLEMAS 
C) NINGUN PROBLEMA 
D) INDIFERENCIA 
E) OTROS~~~~~~~~~------~ 

14. ¿CONSIDERA ADECUADOS EL HORARIO Y DIAS DE SERVICIO PARA REA­
LIZAR SUS COMPRAS?. 
A) SI ( ) 
B) NO ( ) EN CASO DE CONTESTAR ~ PASE A LA PRmumA No.15 

15. lPOR QUE EL HORARIO Y DIAS DE SERVICIO NO SON ADECUADOS? 

16. AL EFECTUAR SUS PAGOS EN LAS CAJAS REGISTRADORAS ¿COMO ES EL 
SERVICIO? ·. 
A) RAPIDO 
B) REGULAR 
C) VARIADO 
D) LENTO 

17. LA ATENCION POR PARTE DE LAS CAJERAS ES: 
A) CORTES ( ) 
B) INDIFERENTE ( ) 
C) GROSERA ( ) 

18. ¿COMO CONSIDERA USTED AL PERSONAL QUE LABORA EN LAS TIENDAS 
EN CUANTO A SU CAPACITACION? 
A) ES ADECUADO ( 
8) REGULAR ( 
C) MALO ( 

19. EN GENERAL LA ATENCIONPOR PARTE DEL PERSONAL QUE LABORA EN -
LAS TIENDAS ES1 
A) EXCELENTE 
8) BUENA 
C) REGULAR 
D) MALA 
E) PESIMA 

20. ¿PODRIA DARNOS ALGUNA RECOMENDACION PARA MEJORAR EL SERVICIO 
EN LAS TIENDAS DEL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL? 

POR SU COLA80RACION 

11GRACIAS1 1 
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4.8. RECOPILACION DE LA INFORMACION. 

Para la recopilaci6n de datos se utiliz6 la t6cnica de eE 
cuesta por cuestionarios, los cuales fueron diseñados para que 
su aplicaci6n fuera directa, es decir por entrevista personal.­
Considerando que es la forma m!s segura de obtener los resulta­
dos. 

El cuestionario utilizado para obtener la informaci6n 
fue estructurado con dos tipos de preguntas: de respuesta abie~ 
ta (3) y cerradas o de elecci6n forzosa (17), que suman un to-­
tal de 20 preguntas. 

Los cuestionarios fueron aplicados a trabajadores de base, 
de confianza "A", confianza "B", temporales (08), sustitutos 
(02), jubilados, beneficiarios y personas que utilizan el ser-­
vicio con credencial de contesta. 

La encuesta se realiz6 durante el mes de septiembre en--· 
las cuatro tiendas, con un promedio de 7 personas entrevistadas 
diariamente en cada una, considerando los días de servicio de -
las tiendas, que son 20 durante un mes. 

Resulta conveniente aclarar en este punto que cuando las 
personas encuestadas contestaron a mls de una opci6n, aume~ta-­
ron el porcentaje, que se observa al efectuar la tabulaci6n de 
la informaci6n. 

4.9. TABULACION DE DATOS. 

Una vez terminada la encuesta, se.procedi6 a tabular los 
datos obtenidos, concentrando los totales de acuerdo a la clas! 
ficaci6n en tablas que presentan los resultados globalmente y -

que muestran en porcentaje la informaci6n obtenida. 



DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO: 

TABLA No, 4JA 

A. ESCOLARIDAD 

PRIMARIA 

SECUNDARIA 
PREPARATORIA 
COMERCIAL O TECNICA 
PROFESIONAL 
OTRAS 

T O T A L: 

TABLA No. 4.28 

B. SEXO 

MASCULINO 
FEMENINO 

T O T A L: 

TABLA No. 4.3C 

C. TIPO DE CONTRATACION 

BASE 
CONFIANZA •A• 
CONFIANZA •e• 
JUBILADO 
BENEFICIARIO 
OTRAS 

TOTAL 

FRECUENCIA 

ABSOLUTA 

58 
139 
107 
107 
170 

19 

600 

FRECUENCIA 

ABSOLUTA 

214 
386 

600 

FRECUENCIA 

ABSOLUTA 

308 
65 
37 

7 
130 

53 

600 

RELATIVA 

9.69 ' 23.16 
17.83 
17.83 
28.33 
3.16 

100.00 ' 

RELATIVA 

35.67 ' 
64.33 

100.00 ' 

RELATIVA 

51. 36 ' 
10.33 

6.16 
1.16 

21.66 
8.83 

100.00 ' 

8'4 
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TABLA No. 4.1: TIEMPO DE UTILIZAR EL SERVICIO DE LAS TIENDAS. 

CATEGORIA FRECUENCIA 

ABSOLUTA RELATIVA 

MENOS DE 1 ARO 125 20.83 % 
'· 
DE 1 A 5 AROS 279 46.50 

DE 5 A 10 AGOS 130 21.66 

DE 10 A 15 AROS 31 5.18 

MAS DE 15 AROS 35 5.83 

T O T A L: 600 100.00 ' 
TABLA No. 4.2: OPINION DEL SERV~CIO QUE PROPORCIONA . LAS TIEN­

DAS A LOS TRABAJADORES. 

CATEGORIA FRECUENCIA 

ABSOLUTA RELATIVA 

EXCELENTE 19 3.16 ' BUENO 320 53.33 
REGULAR 229 38.18 
MALO 24 4.00 
PESIMO 8 1.33 

T O T A L: 600 100.00 ' 
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TABLA No. 4.3: OPINION DE LOS PRECIOS DE LAS TIENDAS DEL SEGURO 

RO SOCIAL EN COMPARACION CON OTRAS DE INTERES SQ 
CIAL. 

CATEGORIA FRECUENCIA 

ABSOLUTA RELATIVA 

MAS CAROS 107 17.83 ' MAS BARATOS 274 45.66 
IGUALES 219 36.51 

T O T A L 600 100.00 ' 
TABLA No. 4.4: ¿CREE USTED ENCONTRAR MAS BARATO EN OTRAS TI~? 

.CATEGORIA FRECUENCIA 
ABSOLUTA RELATIVA 

SI 372 62.00 % 

NO 228 38.00 

T O T A L: 600 100.00 ' 
TABLA No. 4. 5: ¿SE LE FAc'ILITA LLEGAR A LA TIENDA? 

CATEGORIA FRECUENCIA 

SI 

NO 

T O T A L: 

ABSOLUTA RELATIVA 

485 

115 

600 

80.83 ' 

19.17 

100.00 ' 
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TABLA No. 4.6: FRECUENCIA DE COMPRAS 

CATEGORIA FRECUENCIA 
ABSOLUTA RELATIVA 

DIARIO o o.oo ' t 
CADA TERCER DIA 5 0.85 

SEMANAL 36 6.00 

QUINCENAL 301 50.16 

MENSUAL 196 32.66 

OTROS 62 10.33 

TOTAL 600 100.00 ' 

TABLA No. 4.7: ARTICULOS QUE ADQUIEREN COMUNMENTE LOS CONSUMIDQ 

RES. 

CATEGORIA FRECUENCIA 
ABSOLUTA RELATIVA 

ALIMENTOS 559 93.16 ' 
ROPA 24 4.80 

PERFUMERIA Y REGALOS 22 3.66 

ARTICULOS PARA EL HOGAR 27 4.50 

ARTICULOS ESCOU\RFS Y JUGlJE'l'ml 2 0,33 

OTROS 25 .4.16 

T O T A L: 659 109.81 % 
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.TABLA No. 4. 8: DE LOS SERVICIOS ¿CUAL LE PARECE MAS IMPORTANTE? 

CATEGORIA FRECUENCIA 
ABSOLUTA RELATIVA 

VALE PARA LA COMPRA DE 
DESPENSA 385 64.16 ' 
VALE PARA LA COMPRA DE IDPA 16 2.66 

VALE PARA LA COMPRA DE 
LINEA BLANCA Y ELECTRONICA 49 8.16 

OTROS 167 27.83 

T O T A L: 617 102.81 ' 
TABLA No. 4.9: ¿PREFIERE OTRO TIPO DE PRESTACION? 

CATEGORIA FRECUENCIA 
ABSOLUTA RELATIVA 

SI 209 34.83 ' NO 221 36.83 

OTROS 170 28.34 

T O T A L: 600 100.00 ' 
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TABLA No. 4.10: OPINION DE LOS USUARIOS SOBRE EL TRATO RECIBIDO 
POR PARTE DE LA PRIMERA PERSONA QUE LE ATIENDE. 

CATEGORIA 

CORTES 

INDIFERENTE 

GROSERO 

T O T A L: 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

397 

184 

19 

600 

RELATIVA 

66.18 ' 

30.66 

3.16 

100.00 ' 

TABLA No. 4.11: OPINION DE LOS USUARIOS SOBRE EL TRATO RECIBIDO 

POR TODO EL PERSONAL. 

CATEGORIA FRECUENCIA 
ABSOLUTA RELATIVA 

EXCELENTE 49 8.16 ' 
BUENO 364 60.66 

REGULAR 161 26.83 

MALO 22 3.69 

PESIMO 4 0.66 

T O T A L: 600 100.00 ' 
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'rABLA No. 4 .12: LOS PRINCIPALES PROBLEMAS DEL USUARIO CON gL -­

PERSONAL DE LA TIENDA SON POR: 

CATEGORIA FRECUENCIA 
ABSOLU'.l'A RELATIVA 

POCO TIEMPO DEDICADO AL 
USUARIO 21 3.50 ' 
POCO INTERES EN POOBIDlAS 34 5.66 

NINGUN PROBLEMA 474 79.00 

INDIFERENCIA 51 8.50 

O'l'ROS 20 3.34 

T O .T A L: 6'00 100.00 % 

TABLA No. 4.13: ¿CONSIDE~ ADECUADOS EL HORARIO Y DIAS DE SERV! 

CIO. 

CATEGORIA 

SI 

NO 

T O T A L: 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA. 

478 

122 

600 

RELATIVA 

79.66 ' 

20.34 

100.00 ' 
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TABLA No. 4.14: AL EFECTUAR LOS PAGOS EN LAS CAJAS REGISTRADO-­

RAS EL SERVICIO ES: 

RAPIDO 

REGULAR 

VARIADO 

LENTO 

CATEGORIA 

T O T A L: 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

74· 

118 

115 

293 

600 

TABLA No. 4.15: LA ATENCION DE LAS CAJERAS ES: 

CATEGORIA 

CORTES 

INDIFERENTE 

GROSERA 

TOTAL 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

401 

183 

16 

600 

RELATIVA 

12.33 ' 
19.66 

19.18 

48.83 

100.00 ' 

RELATIVA 

66.83 ' 

30.51 

2.66 

100.00 
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TABLA No. 4.16: EL PERSONAL QUE LABORA EN LAS TIENDAS EN CUANTO 
A SU CAPACITACION ES: 

CATEGORIA FRECUENCIA 
ABSOLUTA RELATIVA 

ADECUADO 300 50.00 ' 
REGULAR 279 46. SO· 

MALO 21 3.50 

T O T A L: 600 100.00 ' 

TABLA No. 4.17: EN GENERAL LA ATENCION DEL PERSONAL DE LAS TIE~ 

DAS ES: 

CATEGORIA FRECUENCIA 
ABSOLUTA RELATIVA 

EXCELENTE 35 5.83 ' 
BUENA 369 61.51 

REGULAR 182 30.33 

MALA 11 l.83 

PESIMA 3 oo.so 

TO T A L: 600 100.00 ' 
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4.10 RESULTADOS OBTENIDOS. 

El an!lisis de la informaci6n presentada en las tablas 
anteriores se lleva a cabo en el capitulo siguiente bajo el ti­
tulo de "An&lisis comparativo de la informaci6n obtenida•, con 
la finalidad de comparar los resultados de la·informaci6n obte­
nida en cada una de las cuatro tiendas. En el mismo capitulo, -
se~incluyen las figuras que representan 9rlficamente los resul­
tados de la investigaci6n. 



: ~\ 
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Capitulo 5 

ANALISIS COMPARATIVO DE 
LA INFqRMACION OBTENIDA 
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5.1. INTRODUCCION 

Al concluir la investi'.'fación, se consideró conveniente 
realizar un análi!iiS comparativo de la información obtenida en 
las cuatro tiendas del IMSS en el Valle de M~xico. 

El análisis de las respuestas de los clientes que inte-­
gran la.muestra se hace por separado, es decir en un apartado 
se hace el análisis de las respuestas de los clientes. de la --­
tienda Tequesquinahuac, en otro se hace el que corresponde a la 
tienda Magdalena de las Salinas, ·continuando con el anllisis de 
la tienda Tacubaya que es de acuerdo a la opinión de. los clien­
tes que hacen sús compras en esa tienda y, finalmente se h~ce -
el de la tienda Niño Perdido, que como se mencionó anteriormen-. . ' 
te es de acuerdo a las respuestas de los clientes que asisten a 
realizar ·sus compras en cada una de las tiendas IMSS 1ocaliza-­
das en el !rea metropolitana. 

Primeramente se hace el análisis por pregunta y de acuer­
do a las respuestas de los clientes en cada una de las tiendas, 
posteriormente en t~rminos generales,· 

5.2. ANALISIS COMPARATIVO DE LAS RESPUESTAS DE LOS CLIENTES 
ENCUESTADOS EN LAS CUATRO TIENDAS. 

5.2.1. Escolaridad. 

Primaria. En la tienda Tequesquinahuac, se entrevistaron 
16 personas Al0.66%), en Magdalena de las Salinas 13 (8.66t), -
en Tacubaya·17 (1L33%), en Niño Perdido 12 (8.00\), que suman 
en .total 58 personas entrevistadas que representan el 9.69\ del 
total .de la muestra. 

Secundaria. En la tienda Tequesquinahuac, se entrevista-­
ron 33 personas (22.00\), en Magdalena·de las Salinas 39 

(26.00%), en Tacubaya 33 (22.00\) 1 en Niño Perdido 34 (22.66•), 
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que suman en total 139 personas que representan el 23.16% del -
total de la muestra. 

Comercial o técnica. En la tienda Tequesquinahuac, se en­
trevistaron 26 personas (17.33%), en Magdalena de las Salinas -
22 (14.66\), en Tacubaya 29 (19.33\), en Niño Perdido 30 
(20.00%), que suman en total 107 personas que representan el --
11.83% del total de la muestra. 

Preparatoria. En la tienda Tequesquinahuac, se entrevist!!_ 
ron 25 personas (16. 67%), en Magdalena de las Salinas 24 
(16.00%), en Tacubaya 32 (21.33\), en Niño Pe.rdido 26 (17.34), 
que suman en total 107 personas que representan el 17.83% del -
total de la muestra. 

Profesional. En la tienda Tequesquinahuac, se entrevista­
ron 36 personas (24.00%), en Magdalena de las Salinas 52 

· (34.68%), en Tacubaya 34 (22.66\), en Niño Perdido 48 (32.00%), 
que suman en total 170 personas que representan el 28.33% del -
total de la muestra. 

Otras. En la tienda Tequesquinahuac, se entrevistaron 14 
personas (9.34\), en Magdalena de las Salinas cero personas, en 
Tacubaya 5 personas (3.35\) y en Niño Perdido cero personas, -­
que suman en total 19 personas que representan el 3.16\ del to­
ta¡ de la muestra, Fig. 5.lA 

5.2.2 Sexo 

Masculino. En la tienda Tequesquinahuac, se entrevistaron 
62 personas (41.33\), en Magdalena de las Salinas 48 (32.00%), 
en Tacubaya 51 (34.00t), en Niño Perdido 53 (35.33•), ~ue suman 
en total 214 personas que representan el 35.67\ del total de la 
muestra. 

Femenino. En la tienda Tequesquinahuac, se entrevistaron 
'se personas (58.67'), en la tienda Magdalena de las Salinas 102 
(68.00t), en Tacubaya 99 (66,00•), en Niño Perdido 97 (64.67%), 
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que suman en total 386 personas que representan el 64.33% del -
total de la muestra. Fig. S.IB 

5.2.3 Tipo de contrataci6n 

Base. En la tienda Tequesquinahuac, se entrevistaron 79 -
personas (59.67%), en Magdalena de las Salinas 92 (61.34%), en 
Tacubaya 60 personas (40.00%) y en Niño Perdido 77 (51.34%),que 
suman en total 308 personas que representan el 51.361 del total 
de la muestra. 

Confianza "A•. En Tequesquinahuac, se entrevistaron 9 pe.!: 
senas (6.00%), en Magdalena de las Salinas 12 (8.00\), en Tacu­
baya 22 (14. 66% ·.y en Niño Perdido 22 (14. 66\), que suman en to­
tal 65 personas entrevistadas que representan el 10.83\ del to­
tal de la muestra. 

·Confianza •e•. En Tequesquinahuac, se entrevistaron 12 -­
personas (8.00%), en Magdalena de las Salinas 7 (4.66\), en Ta­
cubaya 13 (8.67%), en Niño Perdido 5 (3.33\), que suman en to-­
tal 37 personas, que representan el 6.16\ .del total de la mues­
tra. 

Jubilado. En la tienda Tequesquinahuac, se entrevistaron 
2 personas (1,331), en Magdalena de las Salinas cero personas, 
en Tacubaya 2 personas (1.331), en Niño Perdido 3 (2.001), que 
suman en total 7 personas que representan el 1.161 del total de 
la muestra. 

Beneficiario. En la tienda Tequesquinahuac, ae entrevist~ 
ron 36 per~onas (24.00%), en Magdalena de las Salinas 30 
(20.001), eh Tacubaya 41 (27.331) y en Niño Perdido 23 (15.3411 
que suman en total 130 personaa, que representan el 21.661 del 
total de la .muestra. 

Otras. En la tienda Tequesquinahuac, se entreviataron 12 
personas (8.000, en Magdalena de laa Salinaa 9 (6.0011, en Ta-, 
cubaya 12 (B.00\), en Niño Perdido 20 (13,330, que awnan en tg 
tal 53 peraonas, que representan el 8.83' del tota.l de la mues­
tra. Fi9. 5.lC 
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5.3. ANALISIS DE LAS PREGUNTAS No. 1 A LA No. 20 DEL CUESTIO­
NARIO APLICADO EN LAS CUATRO TIENDAS. 

ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO UNO 

¿Cuanto tiempo tiene usted de utilizar el servicio de las tien­
das del Sequro Social?. 

~ 

De los 600 cuestionarios aplicados en las cuatro tiendas, 
se obtuvo el siguiente resultado: 

En la tienda Tequesquinahuac 34 personas tienen menos de 
1 año de utilizar el servicio, (22.67\), 64 tienen de 1 a 5 
años de utilizar el servicio, (42.00%), 38 tienen de 5 a 10 
años de utilizar el servicio, (25.33t), 8 tiendas de 10 a 15 
años de utilizar el servicio (6.00\) y 6 tienen mas de 15 años 
de utilizar el servicio (4.00%)• 

En la tienda Maqdalena de las Salinas, 30 personas tienen. 
menos de 1 año de utilizar el servicio (20.00t), 78 tienen de 1 
a 5 años (52.00\ 25 tienen de~ a 10 años (16.66%), 11 tienen -
de 10 a 15 años (7.34%) y 6 tienen mas de 15 años (4.00\). 

En la tienda Tacubaya, 34 personas tienen menos de 1 año 
de utilizar el servicio (22.67\), 65 tienen de 1 a 5 años 
(4~.33\), 36 tienen de 5 a 10 años (24.00t), 3 tienen de 10 a -
15 años (2.00\) y 1.2 tienen mas de 15 años (8.00t). 

En la tienda Niño Perdido, 27 personas tienen menos de 1 
año de utilizar el servicio (18.00t), 72 tienen de 1 a 5 años -
(48.00%), 31 tienen de 5 a 10 años (20.66t), 9 tienen de 10 a -
15 años (6.00\) y 11 tienen mas de 15 años (7.34\). 

En resumen del total de la muestra1 125 personas tienen -
menos de 1 año de utilizar el servicio (20.83t); 279 personas -
tienen de 1 a 5 años de utilizar el servicio (46.50t)1 130 per­
sonas tienen de 5 a 10 años de utilizar el servicio (21.66~); -
31 personas tienen de 10 a 15 años de utilizar el servicio 
(5.18') y 35 personas tienen mas de 15 años de utilizar el ser­
vicio (5.83%). Fig. 5.1 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO DOS 

¿Como considera usted el servicio que proporcionan las tiendas 
a loa trabajadores?. 

En relaci6n a la cuesti6n anterior y de acuerdo a la mue~ 
tra de 600 cuestionarios aplicados en las cuatro tiendas, se o~ 
tuvo el siguiente resultado: 

~n la tienda Tequesquinahuac 3 personas consideran el se~ 
vicio que proporciona la tienda como excelente (2.00t), 70 
peraonaa consideran el servicio bueno (46.67\), 70 personas lo 
consideran regular (46.67t), 4 personas lo. consider~n malo 
(2.66') y 3 penonae lo consideran p6simo (2.00U. 

En la tienda Maqdalena de las Salinas 7 perso~aa conside­
ran el servicio que proporciona la tienda como excelente 
(4.66\), 77 persona• consideran el servicio bueno (51.34\), 59 
peraonas lo consideran como reqular (39.33\), 5 pera~naa lo con 
aideran malo (3.33\) y 2 personas lo consideran p~simo (l,34t). 

En la tienda Tacubaya 5 personas consideran el servicio -
que proporciona la tienda excelente (3.33t), 80 perso~~s consi­
deran el servicio bueno (53.35\), 54 peraonaa lo consideran re­
gular (36. OOt) ,· 10 personas lo consideran. malo (6. 66') y 1 per­
aona lo considera pGaimo (.66\). 

En la tienda Niño Perdido 4 personas consideran el servi­
cio que proporciona la tienda excelente (2.67\), 93 personas lo 
consideran bueno (62.00\), 46 person~s lo consideran regular 
( 30. 66') ,· 5 personas lo consideran malo ( 3, 33') y 2 personas lo 
conllideran p68imo (1. 34') .• 

En reaumen del total de la muestra 19 personas consideran 
que el servicio que propor~ionan las tiendas.a .los trabajadores 
ea excelente, (3.16t); 320 peraonaa consideran que el servicio 
ea bueno (53.33t) 1 229 lo cona.i.deran r~gular. (38.18'), 24 pers~ 
nas consideran que el servicio es malo (4.00\) y 8 pe:i:sonaa co,a 
aideran el aervicio como ~simo (1~33\). Fiq, 5.2 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO TRES 

¿como considera usted los precios de esta tienda en comparaci6n 
con otras de inter6s social?. 

De los· 600 cuestionarios aplicados en las cuatro tiendas·, 
se obtuvo el siguiente resultado: 

. ~ En la tienda Tequesquinahuac 21 personas consideran los -
precios mas caros (14.00\), 56 personas los consideran mas bara 
tos (37.33'), 73 personas los consideran iguales (48.67\) •. 

En la tienda Magdalena de las Salinas 48 personas consid,! 
·ran los precios .mas caros (32.00\), 54 personas los consideran 
mas baratos· (36.00\) y 48 personas los consideran iguales 
(32.00%) •. 

. En· la 't:ienda Tacubaya 22 personas consideran los precios 
mas· caros· C 14. 67\), 82 peisonas ·los· consideran mas baratos 

· (54.67\) y 46 personas ios consideran iguales (30.66%) • 

. En la tienda Niño Perd.ido 16 personas consideran los pre­
cios mas caros (10. 66\), 82 personas los consideran mas b,aratos 
(54~67\) y 52 personas los consideran igual~s (34.67\). 

En resumen de las 600. personas encuestadas 107 opinaron -
que los precios de las tiendas del Seguro Social son mas caros 
en comparaci6n con otras de interAs social (l 7. 83') J 274 perso­
nas consideran que los precios son mas baratos en comparaci6n -

· con otras tiendas (45, 66\) y 219 personas consideran que los -­
precios son iguales en comparaci6n con otras tiendas de inter6s 
social (36.51\). Fig. 5.3 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO CUA'rRO 

¿Cree usted encontrar mas barato en otras tiendas? 

De las 600 personas enc.uestadas, se obtuvo el siguiente 
resultado: 

En la tienda Tequesquinahuac, 103 personas si creen encon 
trar mas barato en otras tiendas, por lo que se les pregunt6 -­
¿Cuáles tiendas? y de las personas encuestadas en ésta tienda, 
34 opinaron que en las tiendas del DDF, 28 ISSSTE, 25 UNAM, 15 
AURRERA, 13 CONASUPO, 7 GIGANTE, 4 SEDENA, 3 AHMSA, 2 COMERCIAL 
MEXICANA, 2 S.E;P., 1 BLANCO, 1 CAMARA DE DiPUTADOS y 1 SCFI, -
47 personas con'sideran que no encuentran mas barato en otras .,-­
tiendas, por lo que se les pregunt6 ¿Por qué? y contestaron que 
en las tiendas del IMSS no cobran el IVA y en otras tiendas si 
lo cobran, por lo que existe verdadera ventaja realizar las com 
pras en las tiendas del IMSS que además hacen descuentos a los 
trabajadores como es el caso del 20\ de descuento ~asta por 
$. 10,000 pesos y la ventaja de obtener vales por mercanc!as 
principalmente víveres. Expresado en porcentajes el 68.66\ si -
considera encontrar mas barato en otras tiendas.Y el 31.34% no 
considera encontrar mas barato en otras tiendas. 

En .la tienda Magdalena de las Salinas, 90 personas si 
creen encontrar mas barato en otras tiendas y de acuerdo con la 
pregunta ¿Cuales tiendas? 38 contestaron que las del ISSSTE, 31 
ODF, 20 SHCP, 10 UNAM, 7 AURRERA,· 5 SCFI., 5 AHMSA, 5 SARH, 4 -
CONASUPO, 3 GIGANTE, 3 STPRM, l BLANCO, 1 SUMESA, 1 SEP, 1 
SARDINERO, 1 SEDENA y l COMERCIAL MEXICANA, 60 personas no con­
sideran encontrar mas barato én otras tiendas, a la pregunta de 
¿Por que? contestaron que se ahorran lo del IVA, debido a que -

' . 
en otras tiendas aumenta el precio con el IVA, por lo que e~is-
te .un verdadero ahorro, . manifestaron que es mas barato en las -
tiendas IMSS .debido a que los precios varian muy poco en compa.:. 
raci6n con otras tiendas de inter~s social que tienen precios -
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casi iguales. Expresado en porcentajes. el 60.00% ~i considera 
encontrar mas barato en otras tiendas y el '40.ooi no considera 
encontrar mas barato en otras tiendas. 

En. la·tienda Tacubaya, 92 personas si creen encontrar mas 
barato en otras tiendas¡ en la pregunta de ¿Cuales tiendas?, la 
mayor cant.idad de encue'stados .contestaron que en las tiendas 
dal· DDF y en orden de importancia, UNAM, ISSSTE, SHCP, AURRERA, 
GIGANTE, CFE, SAHOP, SARH', CONASUPO, SEP, SCFI, SEDENA; AHMSA, 
FERTIMEX,· COMERCIAL MEXICANA, 58personas consideran que no en'.'.' 
cuentran mas barat'o en ;otras tienda!' y a la pregunta de ¿Por -­
cl.ue? contes~aron: que solo compran en las Ú~ndaa del IMSS debi­
do :a qµe:son mas accesibles los precios y existen facilidadel 

. de pago, por co'mparacic5n de precios son. mejore~ los de l~s tien 
das.d~l IMSS que'cuent~n ~on precios dé gobier~o. En porcenta-­
je~· el 6L l3\ . sf ~onsidera encontrar mas barato en otras Ú~n.,._: 
das y el 38.67% no' considera encontrar mas barato en otras tien 
das. 

.En la tienda Niño Perdido, 87 persol)as si creen encontrar 
mas barato en otrás tiendas¡ en la pregunta de ¿cuales tiendas?, 
la mayor cantidad de encuestados contestaron que en la' tiendas 
del DDF, y en orden de. importancia, ISSSTE, UNAN, SHCP, COHASUPO 
SARH, AURRERA, SEP, SCFI, SAHOP, GIGANTE, CFE, FERTIMEX, UAM,· 
SUMESA, .SUPERAMA, .63 ·personas· consideran que no encuentran· mu -
bara.to en otras tiendas y a la pregunta de ¿Por que? contestaron 
que en las tiendas .del IMSS los alimento• son mu baratos que en 
otras tiendas por lo que surten· su despensa peri6dicamente y que 
por comparaci6~ de precios en el IMSS ea mas econ6mico y cc5modo 

· realisar sus compras¡ In porcentajes el 58,001 si considera en-­
centrar mas barato .en Otras tiendas y el 42,00t no conRidera en­
contrar mas barato en otras tiendas. 

De las'600. personas encuestadas 372 consideran que si en-­
cuentran mas barato ·~ ot:ras tiendas (62.00t) y 228 consideran -
que no encuentran maa barato en otras tiendas (38,00t). Fi9.s·."4 

·., 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO CINCO 

¿En .que otro lugar ademlls de esta tienda hac~ usted sus compras? 

De los 600 cuestionarios aplicados en las cuatro tiendas, 
se obtuvo el siguiente resultado: 

En la tienda Tequesquinahuac, SS personas manifestaron -­
.que sus compras las realizaban en AURRERA, 29 en COMERCIAL MEXI­
CANA¡, 25 en el DDF, 21 en el ISSSTE, 21 en CONASUPO, 19 en GIGAN 
TE.,· 13 en la UNAM, 5 en la CFE, S en SEDENA, S en la SHCP, 4 en 
AHMSA, 3 en BLANCO, 2 en °SUMESA, 1 en el SARDINERO y 1 ~n PETRO­
LE~S MEXICANOS; se observa una mayo·r cantidad debido. a que algu­
nas personas respondieron a mas de una tienda, para complementar 
la informaci6n se agreig6 ia pregunta ¿Por que?, a la cual respon 
dieron que realizan sus compras en otras tiendas principalmente 
por la cercan!a, otras personas respondieron que encuentran un -
mayor surtido.y aprovechan las ofertas, otras tienen derecho a 
otras tiendas· de i.nterEs social, encuentran mas baratos algunos 
productos, ropa de mejor calidad, .encuentran otros productos que 
·no se venden en las tiendas del IMSS, por la rapidez· del servi-­
cio principa~mente de cajas, .tiendas mas grandes, por comodidad, 
etc. 

En la tienda Magdalena de las Salinas, 32 personas respon-.­
dieron ·que sus compras laa realizaban ·en AURRERA, 31 en las tien 
das del ISSSTE, 24 en el DDF, 16 en COMERCIAL MEXICANA, lS en -
CONASUPO, 11 en GIGANTE, 7 en la SHCP, 4 en la UNAM, 4 en PETRO­
LEO& MEXICANOS, 3 en BLANCQ, .3 en lA SCFI, 3 en la SARH, 3 en la 
SEP, 2 en SUMESA, 1 en la SAHOP,. 1 en IMPECSA, 1 en SUPERAMA, y 
1 en SEDENA; como se mencion6 anteriormente la cantidad aumenta 
debido a que reapondieron a mas de una tienda,·al ampliar la in­
formaci6n con la pregunta ¿Por que?, manifestaron que por la ce~ 
canla, precios mas econ6micos, mas comodidad, mayor surtido, --­
aprovechan las ofertas, encuentran productos que no se venden en 
laa.tiendaa del IMSS como aon1 carne, huevo, leche, legumbres, -
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frutas, etc., atenci6n mas r!pida ya que no tienen que esperar -
mucho tiempo para el pago de las mercanctas, locales mas grandes 
etc. 

En la tienda Tacubaya, 30 personas contestaron que sus·-­
compras las realizaban en las tiendas del DDF, 30 en.AURRERA, -
23 en GIGANTE, 14 en CONASUPO, 13 en el ISSSTE, 12 en COMERCIAL 
MEXICANA, 11 en la UNAM, 7 en la SHCP, 7 en la SARH, 7 en SUPEJt! 
MA, 6 en la SAHOP, 6 en la CFE, 3 en la SCFI, 3 en BLANCO, 2 en. 
SUMESA, 1 en AHMSA,. 1 en la SEP, 1 en PETROLEOS y 1 en FERTIMEXJ 
al preguntar ¿Por que?, mencionaron que por la cero.anta princi-­
palmente, precios mas econ6micos, mas comodidad, mejor surtido, 
aprovechan ofertas, variedad de marcas, mas variedad de produc~ 
tos, mejor calidad, buenos·eatacionamientoa, etc. 

En la tienda Niño Perdido, 22 personas respondieron que 
sus compras las rea.lizaban en l.as tiendas del .DDF, 21 en el. 
ISSSTE, 15 en la CONASUPO, 11 en AURRERA, ~ en la SHCP, 7 en CO­
MERCIAL MEXICANA, 6 en la SARH, 4en GIGANTE, 3 en .la SEP, 3 en 
la SAHOP, 3 en la UNAN, 2 en la CFE, 1 e~ la SCFI, 1 en SUMESA • 
y l.en el SARDINERO; al ampliar la inforaaci6n con la pregunta 
¿Por que? contestaron que por la cercanta~ por comodidad,.aprov~ 
chan. las ofertas, mayor rapidez en el servicio principalmente en 
cajas, tienen derecho, precios mas econ&aicos, mayor surtido, e.n 
cuentran product~s que no se venden en las tiendas del IMSS,etc. 

Del total de personas encuestadas que realizan sus compras 
en otras tiendas, lo hacen principalmente en las tiendas AURRERA · 
y en orden de- importancia tiendas.del DDF, ISSSTE, cOMl:RCiAL ME­

. XICANA, CONASUPO, GIGANTE, UNAM, etc., .loa motivos •on principa! 
·mente por la cercanta aayor surtido, precios ua econ&aicoa, por 
las ofer~as, mejor.ca~idad, por que encuentran otros productos -
que no se venden en las tiendas del IMSS# rapidez en el.servi--­
cio, locales mas grandes y por .comodidad. 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO SEIS 

¿Se le facilita llegar a la tienda? 

De acuerdo con la pregunta anterior,. de los 600 cuestion~ 

rios aplicados en las cuatro tiendas, se obtuvo el siguiente -­
resultado: 

En la tienda Tequesquinahuac, 126 pers·onas contestaron -­
que si se les facilita llegar a la tienda (84.00\), 24 contest~ 

ron que no se les facilita llegar a la tienda (16.00%). 

En la tienda Magdalena de las Salinas, 120 personas res-­
pendieron que si se les facilita llegar a la tienda (80.00%),30 

personas respondiei::on que no se les facilita llegar a la tienda 
(20.00\), 

En la tienda Tacubaya, 125 personas manifestaron que si -
se les facilita llegar a la tienda (83.33%), 25 personas mani-­
festaron que no se les facilita llegar a la tienda (16.67%). 

En la tienda Niño Perdido, 114 personas respondieron que 
se les facilita llegar a la tienda (76.00%), 36 personas respo~ 
dieron que no se les facilita llegar a la tienda (24.00%). 

En resumen de los 600 cuestionarios aplicados, 485 perso­
nas contestaron que si se les facilita llegar a la tienda, que 
representan en porcentajes el 80.83% del total de la muestra y 
115 personas contestaron que no se les facilita llegar a la 
tienda 19.17\; de lo anterior se deduce que la ubicaci6n de las 

tiendas es de acuerdo a la concentraci6n de trabajadores que -­
tienen derecho al servicio de tiendas con la finalidad de que -
puedan realizar sus compras c6modamente al finalizar su jornada 
de trabajo. Fig. 5.5 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO SIETE 

¿Con que frecuencia efectua sus compras en la tienda? 

De acuerdo con la muestra de 600 personas encuestadas se 
obtuvo el siguiente resultado: 

En la tienda Tequesquinahuac, cero personas realizan sus 
cómpras diariamente, cero personas cada tercer d!a, 10 personas 
por semana (6.66\), 78 por qqincena (52.00\), 49 por mes (32.68\) 

y 12 personas corresponden a la opci6n de otros (8.66\) que de 
acuerdo a las respuestas realizan sus compras cada dos meses, -
cada tres meses, esporádicamente, etc. 

En la tienda Magdalena de las Salinas, cero personas real! 
zan sus compras.diariamente, cero personas cada tercer d1a, 11 

personas por semana (7.34\), 72 por quincena (48.00\), 52 por -
mes (34.66\) y 15 personas respondieron a otros (10.00\). 

En la tienda Tacubaya, cero personas realizan sus compras 
diariamente, 4 personas cada tercer d!a (2.66\), 13 personas por 
semana (8.66\), 74 por quincena (49.35\), 44 por mes (29.33\) y 
15 personas respondieron a otros (10.00\). 

En la tienda Niño Perdido, cero personas realizan sus com­
pras diariamente, l persona cada tercer d!a (0.66\), 2 personas 
por semana (1.34,), 77 por quincena (51.34\), 51 personas por -
mes (34.66') y 19 personas respondieron a otros (12.00\), 

En resumen del total de la muestra ninguna persona realiza 
sus compras diariamente, 5 personas las realizan cada tercer d!a 
(0.85\) del total de la muestra, 36 personas las realizan sema­
nalmente (6.00') de la muestra, 301 personas las realizan quin­
cenalmente (50.16\), 196 por mes (32.66\) y 62 personas respon­
dieron a otros (10.33\); de lo anterior se deduce que la mayor 
parte de los usuarios acostumbra realizar sus compras quincenal­
mente. Fig. 5. 6 
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FRECUENCIA DE COMPRAS 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO OCHO 

¿Cuales son los art!culos que comunmente adquiere en la tienda? 

De la muestra utilizada de 600 personas encuestadas, se o~ 
tuvo el resultado siguiente: 

En la tienda Tequesquinahuac, 145 personas compran alimen 

to~, (96.66l), 8 personas. ropa (5.33%), 7 personas.perfumer!a y 

re~alos (4.66%), 8 person~s art!culos para el hogar (5.33%), 1 

per~ona art!culos escolares y juguetes (0.66%) y 5 personas de 
todo ( 3 • 3 3 % ) • · 

En la tienda Magdalena de.las Salinas, 147 personas com~­
pran comunmente alimentos (98.00%), 5 personas ropa (3.33%), 2 
personas perfuma~ta'y regalos (l.33%), 5 personas art!culos pa­

r~ el .hogar (3.33%), 1 perso~a art!culos escolares y juguetes -
(0.66%) y 5 personas compran de todo (3.33%). 

En la tienda Tacubaya, 131 personas compran alimentos --­
(87. 33%), 6 personas ropa (4.00%), 6 personas perfumer!a y reg~ 

los (4.00%) i 7 personas artículos para el hogar (4.66%), cero -

personas art!culos escolares y juguetes (0.00%) y 9 personas -­
compran de todo (6.00%) • 

. En la tienda Niño Perdido, 136 personas compran alimentos 

(90.66%) 5 personas ropa (3.34%), 7 personas perfumer!a y rega­

los (4.66%), 7 personas art!culos para el hogar (4.66%), cero -

personas articules escolares y juguetes (0.00%) y 7 personas -­
compran de todo (4.66%). 

Del total de la muestra 559 personas compran alimentos -­

( 93. l 6%), 24 personas ropa (4.80%), 22 perfumerla y regalos 

(3.66%), 27 art!culos para el hogar (4.50%), 2 artlculos escol.! 

res y juguetes (0,33%) y 25 compran de todo (4.16%); de las pef. 

sonas entrevistadas, algunas contestaron a mas de una alternat! 

va por lo que el porcentaje se increment6 a mas del 100%, lle-­
gando a totalizar el 109.81%. Fig. 5.7 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO NUEVE 

De los servicios que le proporcionan las tiendas ¿Cual le pare­
ce mtis importante?. 

De los 600 cuestionarios aplicados en las cuatro tiendas 
se obtuvo el resultado siguiente: 

En la tienda Tequesquinahuac, 88 personas consideran que 
el mtis importante es el vale para la compra de despensa (58.66\), 

.4·· personas opinaron que el vale para la compra de ropa (2.66%), 

2:2 personas contest.aron que el vale para la compra de 11'.nea ---
blanca y electr6nica (14.66\) y 43 personas a la opci6n de otros 
(28.66%), que agrupa a las personas que consideran que los· tres 
tipos de va·les son importantes, '.as! como a los que no tieneri d~ 
recho a vales (beneficiarios y usuarios con credencial de cort~ 

s!a). 

En la tienda Magdalena de las Salinas, 108 personas opin~ 
ron que el m~s importante es el vale para la compra de despensa 
(72.00%), 6 personas contestaron que el vale para la compra de 
ropa {4.00\), 12 personas consideran mtis importante el vale pa­
ra la compra de linea blanca y electr6nica (8.00\) y 30 perso-­
nas se incluyen en la opci6n de otros (20.00%), que agrupa a -­
las personas que consideran importantes a los tres tipos de va­
les asi como a los que no tienen derecho a vales que son: bene~ 
ficiarios y usuarios con credencial de cortesía. 

En la tienda Tacubaya, 75 personas opinaron que el m&s ifil 

portante es el vale para la compra de despensa (50.00%), 4 per­
sonas consideran que el vale para la compra de ropa (2.66%), 5 
personas contestaron que el vale para la compra de linea blanca 
y electr6nica (3.34\) y 66 personas se incluyen en la opci6n de 
otros (44.00\), dentro de la cual •e toman en cuenta a loa ben! 
ficiarios y usuarios con credencial de cortesla que no tienen -
derecho a vales asl como a las personas que consideran que los 
tres tipos de vales son importantes. 

,·, 
· .. 
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En la tienda Niño Perdido, 114 personas opinaron que el -
m~s importante es el vale para la compra de despensa (76.00%), 
2 personas contestaron que el vale para la compra de ropa 
(1.33%), 10 personas consideran m~s importante.el vale para la 
compra de linea blanca y electr6nica (6.66%) y 28 personas se -
incluyen en la opci6n de otros (18.66%), dentro de la cual se -
toman en cuenta a los beneficiarios y usuarios con credencial -
de cortes!a que no tienen derecho a vales as! como a las perso­
nas. que consideran que todos los vales son importantes. 

Del total de la muestra 385 personas consideran mas impo~ 
tante el vale para la compra de despensa (64~16\), para 16 per­
sonas el mas importante es el vale para la compra de ropa 
(2.66%), para 49 personas el mls importante es el vale para la 
compra de l!nea blanca y electr6nica (8.16%) y 167 personas en 
la opci6n ~e otros contestaron que todos los vales son. importa~ 
tes (27.83%), dentro de la cual se toman en cuenta a los benef! 
ciarios y usuarios con credencial de cortes!a que no tienen de­
recho a vales. Fig. s.a· 
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OPINION DE LOS SERVICIOS. 

[AJ VALE PARA LA COMPRA DE D!'SPENSA 84.1 

[!] VALE PARA LA COMPRA DE ROPA. 2,1 

(]J VALE PARA LINEA BLANCA Y ELl!C. 8.11 
ca OTRAS 27.13 

.FIGURA 5.8 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO DIEZ. 

¿Prefiere usted otro tipo de prestaci6n?. 

De las 600 personas encuestadas en las cuatro tiendas, se 
obtuvo el resultado siguiente: 

La tienda Tequesquinahuac, 64 person.as contestaron afirm_! 
tivamente (42.67%), a lo cual con el objeto de ampliar la info~ 
maci6n se cuestion6 a los usuarios sobre el tipo de prestaci6n 
que prefieren y contestaron que les gustaría que los descuentos 
fueran permane'ntes, que se otorgue despensa quincenal o mensual 
a los trabaj~doi:es, vale quincenal canjeable por mercancía, que 
se aumenten las líneas de productos.principalmente carnes, fru­
tas.y verduras, promoci6n de

0 

productos de la canasta b&sica, te 
ner acceso a otras tiendas de interAs social con la credencial 
del IMSS, 'un aumento al· man.to de. los vales, mejores precios, C.! 

lidad y surtido, etc; 50 personas contestaron negativamente 
(33.33%), a los cuales se les pregunto ¿Por quA?, a lo cual. co~ 
testaron que se tienen las suficientes prestaciones, que es to­
do lo que necesitan y al.gunos.definitivamente no tienen idea. -
En la clasificaci6n de otros 36 personas (24.001), se agrupa a 
las personas que no son trabajadores como son7 beneficiarios y 

usuarios con credencial de cortesía. 

En la tienda Magdalena de ·1as Salinas, 82 personas cante.! 
taron afirmativamente a la pregunta (54.67), por lo que se .les 
pregun.to cual era ese tipo de prestaci6n y contestaron que les 
gustarta que las tiendas contaran con mls y mejor.es ofertas en 
varios' artículos sin limitar las compras de las mismas, despen­
sa como la de la UNAM en lugar de dinero, vales canjeables por 
mercancía, ropa mAs barata y de mejor calidad, despensa a pre-­
cio especial, ampliaci6n de crAdito a mayor cantidad mayor tie_!!! 
po para pagar, aumento de laa !!neas de productos, etc; 4.8 per­
sonas. contestaron negativamente (32.00t), a quiénea se les pre­
gunto ¿Por quA?, a lo cual contestaron que son adecuadas las 
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prestaciones, que se tien.en las mlis importantes, algunos no 
tienen idea y a otros definitivamente no les interesa. En la 
clasificaci6n de otras 20 personas (13.33%), se agrupa a los 
que no son trabajadores corno son beneficiarios y usuarios con -
credencial de cortes!a. 

En la tienda Tacubaya, 39 personas contestaron afirmativ~ 
mente a la pregunta (26.00%), por lo que se les cuestion6 cual 
era ese tipo de prestaci6n a lo que respondieron que les gusta­

ria que se otorgara a los trabajadores· despensa en especie qui~ 
cenal o mensual, descuentos permanentes, aumen.to al monto de las 

prestaciones, aumento en la ayuda de despensa, vales canjeables 
por mercanc!as, aumento de las l!neas de productos, mejor cali-

. dad de los productos principalmente en alimentos, acceso a 
otras tiendas de inter~s social con credencial del IMSS, etc. -
69 personas contestaron ·negativamente ( 46. 00%) a los que se les 
hizo la pregunta ¿Por qu6? y contestaron que no les interesa -­
otro tipo de prestaci6n debido a que las que tienen son sufi--­
cientes y satisfacen sus necesidades, otros consideran que las 

·prestaciones son las adecuadas y algunos no tienen idea. En la 
clasificaci6n de otras 42 personas (28.00%), se agrupa a los -­
que no son trabajadores como son beneficiarios y usuarios con -
credencial de cortes!a. 

En la tienda Niño Perdido, 44 personas contestaron afirm~ 
tivarnente a la pregunta (29.34%), por lo que se les cuestion6 -
cual era ese tipo de prestaci6n a lo que respondieron que les -
gustarla que el descuento del monto de los vales de despensa -­
sea a m!s quincenas, incremento al monto de la ayuda para dea-­
pensa, despensa en especie quincenal o mensual, vales en efect! 
vo, vale para Otiles escolares en temporada, garant!a en apara­

ratos eléctricos por parte de las tiendas,un mayor surtido, etc. 
85 personas contestaron negativamente (56.66%) a los cuales ae 
les hizo·la pregunta ¿Por qu~? y contestaron que aon adecuados y 

suficientes los servicios; como son los vales y otras facilida-
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des a los trabajadores del IMSS, .algunas personas contestaron -
que no les interesa otro tipo de prestaci6n. En la clasifica--­
ci6n de otras 21 personas (14.00%), se agrupa a los que no tie­
nen derecho a los vales y que únicamente acuden a realizar sus 
compras como beneficiarios y usuarios con credencial de corte-­

sta. 

En resumen 209 personas (34.83%) del total de la muestra 
si les gustarta otro tipo de prestaci6n, 221 personas (36.831)­

no les interesa otro tipo de prestaci6n y 170 personas (28.34%) 

se encuentran en la calsificaci6n de otros que corresponde a -­
los beneficiarios de los trabajadores y usuarios con credencial 
de cortestas. 

Fig. 5.9 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO ONCE. 

¿Cuando usted llega a la tienda, el trato que recibe de la pri­
mera persona que le atiende es: 

De los 600 cuestionarios aplicados, se obtuvo el resulta­
do siguiente: 

En la tienda Tequesquinahuac, 91 personas contestaron 
que el trato es cort~s (60.67\), 55 personas opinaron que el 
trato es indiferente (36.67' y 4 personas consideran que el tra­
to es grosero (2.66\). 

En la tienda Magdalena de las Salinas, 98 personas afir-­
man que el trato es cort6s (65.33\), 46 contestaron que el tra­
to que reciben es indiferente (30.67\) y 6 personas considera-­
ron que e~ trato que reciben de la primera persona que les -- -
atiende es grosero (4.00\). 

En la tienda Tacubaya, 99 personas respondieron que el -­
~rato que reciben de la primera persona que les atiende es cor­
tés (66.00\), 49 personas opinaron que el trato ea indiferente 
(32.67\) y 2 personas consideran que el trato es grosero (l.33\) 

En la.tienda Niño Perdido, 109 personas afirman que el -­
trato es cortés (77.67\), 34 personas contestaron que el trato 
que reciben es indiferente (22.66\) y 7 personas opinaron que -
el trato es grosero (4.67\). 

En resumen del total de la muestra 397 personas contesta­
ron que el trato que reciben de la primera persona que lea 
atiende es cort6s (66.18\), 184 personas contestaron que el tr~. 
to es indiferente (30.~6\) y 19 personas contestaron que el tr~ 
to que reciben es grosero (3.161). 

Fig. 5.10 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO DOCE, 

El trato que recibe del personal de la tienda (empleados, caje­
ras, demostr~doras, etc.) es: 

De acuerdo con la muestra utilizada de 600 cuestionarios 
aplicados a los clientes de las cuatro tiendas localizadas en -
el !rea metropolitana, se obtuvo el siguiente resultado: 

En la tienda Tequesquinahuac, 8 personas opinaron que el 
trato de todo el personal es excelente (5.33\), 87 personas ma­
nifestaron que el trato es bueno 58,00%), 52 contestaron que el 
trato es regula~ (34.68\) 2 personas que es malo (l,33\) y 1 -­
persona que el trato es pebimo (. 66\). 

En la tienda Magdalena de las Salinas, 24 personas opina­
ron que el trato que reciben de todo el personal es excelente -
(16.000, '90 personas contestaron que el trato es bueno (53.33'), 
41 personas opinaron que el trato es regular 27.33\), 5 perso-­
nas opinara~ que el trato es malo (3.34\) y cero personas a la 
opci6n de p~simo. 

En la tienda Tacubaya, 8 personas opinaron que el trato -
que reciben de todo el personal es. excelente (5,33\), 91. perso­
nas contestaron que el trato es bueno (60.67\), 43 personas op,! 
naron que el trato es regular (28.67\), 8 personas opinaron que 
el trato es malo (5.33\) y cero personas a la opci6n de ~simo. 

En la tienda Niño Perdido, 9 personas contestaron que el 
trato que reciben de todo el personal es excelente (6,00\), 106 
personas contestaron que el trato es bueno (70.67\), 25 contes­
taron que el trato es regular (16.67\), 7 personas contestaron 
que el trato ea malo 4.66\) y 3 contestaron que el trato ea pA­
simo (2.00\). 

En resumen del total de la muestra 49 personas contesta-­
ron que el trato que reciben de todo el personal de las tiendas 
es excelente (8,16\), 364 personas contestaron que el trato es 
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bueno (60.66%), 161 personas contestaron que el trato es regu-­
lar (26.83%) y 4 personas contestaron que es p~simo (0,66%). 

Fig. 5.11 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO TRECE. 

Los principales problemas que ha tenido con el personal de la -
tienda son por: 

De acuerdo con la muestra de 600 personas en9uestadas en 
las cuatro tiendas ubicadas en el ~rea metropolitana, se obtuvo 
la,_ siguiente informaci6n:. 

En la tienda Tequesquinahuac, 6 personas contestaron que 
los problemas se deben al poco tiempo que dedica el personal de 

·la tienda a los clinetes (4.00t), 10 personas respondieron que 
los problemas se deben al poco inter6s del personal para resol­
verlos (6.66%), 106 personas manifestaron que no han tenido nin 
g(in problema (70.68%), 20 personas consideran que existe incUf!t 
rencia por parte del personal para resolver sus problemas 
(13.33%) y 8 personas se clasifican en la opci6n de otros (S.33t). 

En la tienda Magdalena de las Salinas, 6 personas contes­
taron que los problemas se deben al poco tiempo que dedica el -
personal de la tienda a los clientes (4.00\) 11 personas respo~ 
dieron que los problemas se deben al poco inter6s del personal 
para resolverlos (7.33%), 124 personas manifestaron que no han 
tenido ningún problema (82.66\l, S personas consideran que exi! 
te indiferencia por parte del personal para resolver sus probl~ 
mas (3.34\) y 4 personas se clasifican en la opci6n de otros -­
(2.67\). 

En la tiend~ Tacubaya, 6 personas contestaron que los pr~ 
blemas se deben alpoco tiempo que dedica el personal de la tie~ 
da a los clientes (4.00\), 7 personas respondieron que los pro­
blemas se deben al poco interls del personal para resolverlos -
(4.661), 119 persona~ manifestaron que no han tenido ningGn pr~ 
blema (79. 35%), 14 personas consideran que existe indiferenda 
por parte del personal para resolver sus problemas (9.33\) y 4 
personas se clasifican en la opci6n de otros (2.66\). 

En la tienda Niño Perdido, 3 personas contestaron que los 
problemas se deben al poco tiempo que dedica el personal de la 
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tienda a los clientes (2.00%), 6 personas respondieron que los 
problemas se deben al poco inter~s del personal para resolver-­
los (4.00%), 125 personas manifestaron que no han tenido ningún 
problema (83.34\), 12 personas consideran que existe indiferen­
cia por parte del personal para resolver sus problemas (3.34\), 
y 4 personas se clasifican en la opci6n de otros (2.67\), 

En resumen del total de la muestra 21 personas contesta-­
ron que los problemas se deben al poco tiempo que dedica el pe! 
sonal de las tiendas a los clientes (3.50%), 34 personas respon 
dieron que los problemas se deben al poco inter6s del personal -
para resolver.los (5.66%), 474 personas manifiestan que no han -
tenido ni~gún problema (79.00\), 51. personas consideran que --­
existe indiferencia por parte del personal para resolver sus -­
problemas (8.50\) y 20 personas se clasifican en la opci6n de -
otros (3. ~4') • 

Fig. 5.12 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO CATORCE 

¿considera adecuados el horario y dias de servicio para reali-­
zar sus compras?. 

De los 660 cuestionarios aplicados se obtuvo el resultado 
siguiente: 

En la tienda Tequesquinahuac, 89 personas contestaron --­
afirmativamente (59.33\) y 61 personas contestaron negativamen­
te (40.67\). 

En la tienda Magdalena de las salinas, 121 personas con-­
testaron afirmativamente (80.67\) y 29 personas contestaron ne­
gativamente (19.'33\). 

En la tienda Tacubaya, 139 personas contestaron afirmati­
vamente (92.67\)y 11 personas contestaron negativamente (7.33\). 

En la tienda Niño Perdido, 129 personas contestaron afir­
mativamente (86.001) y 21 personas contestaron negativamente -­
(14.00\). 

En resumen del total de la muestra utilizada 478 personas 
consideran que el horario y dlas de servicio son adecuados para 
realizar sus compras (79.66\) y 122 personas consideran que el 
horario y d1as de servicio no son adecuadoa para realizar sus -
compras (20.34%). 

FÍ.g. 5.13 

De acuerdo con la pregunta nt1mero catorce a las personas 
que contestaran negativamente, se les hizo la pregunta nGmero 
quince que complementa a la anterior: 

ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO QUINCE. 

¿Por qu6 el horario y dlas de servicio no son adecuados? 

Del porcentaje de personas que contestaron negativamente 
en las cuatro tiendas, se lleg6 a los resultados siguientes: 
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En la tienda Tequesquinahuac, las personas que contesta-­
ron negativamente (61) co~sideran que se debería ampliar el ho­

rario, es decir abrir mas temprano y cerrar mas tarde, as! como 
u~ mayor número de d!as de servicio incluyendo domingos y·dtas 
·festivos. 

En la tienda Magdalena de las Salinas, las personas que -
contestaron negativamente a la pregunta anterior (29), conside­
ran que se deber!a ampliar el horario de la tienda as! como 
los d!as de servicio, mencionaron la importancia de ampliar el 
horario para la expedici6n de vales. 

En la tienda Taéubaya, las personas que contestaron nega­
tivamente a la pregunta anterior (11), consideran que se debe-­
r!a dar servicio diariamente as! como ampliar el horario, es -­
decir abrir mas temprano y cerrar mas t~rde. 

En la tienda Niño Perdido, las personas que contestaron -
negativamen'te a la pregunta anterior (21), consideran que se d~ 
berta ampliar el horario y d!as de servicio incluyendo domingos 
y d!as festivos, as! como ampliar el horario para la entrega de 
vales en d!as normales. 

En resumen las 122 personas que contestaron negativamen­
te a la pregunta número catorce en porcentaje representan el -­
(20. 34%) del total de la muestra utilizada. 

Fig. 5.13 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO DIECISEIS 

Al efectuar sus pagos en las cajas registradoras ¿Como es el -­
servicio?. 

De las 600 personas encuestadas, se obtuvo el resultado -
siguiente: 

• En la tienda Tequsquinahuac, 13 personas contestaron que 
el servicio es rápido .. (8. 66\} , 25 personas opinaron que el se!: 
vicio es regular (16'.67%), 30 personas que es variado (20. 00\) 

y 82 personas consideran que el servicio es lento (54.67\). 

En la tienda Magdalena de las salinas, 12 personas respo~ 
dieron que el servicio es r!pido (8.00\), 28· contestaron que el 
servicio es regular (18. 665), 30 opinaron que el servi.cio es V,! 

riado (20.00\) y 80 personas consideran que el servicio es len­
to. 53.34'). 

En la tienda Tacubaya, 21 personas opinaron que el servi-
cio es r!pido (14.00\), 34 consideran que· el servicio es regu--
lar (22.67\), 31 personas contestaron que el servicio es varia-
qo (20.66') y 64 personas respondieron que el servicio es len--
to (42.67'). 

En la tienda Niño Perdido, 28 personas contestaron que el 
servicio es r!pido (18.67\), 31 personas manifestaron que el -­
servicio es regular (20.66\), 24 personas opinaron que el serv1 
cio es variado (16.00\) y 67 personas consideran que el servi-­
cio es lento. (44.67\), 

En resumen del total de la muestra utilizada 74 personas 
consideran que el servicio de cajas es dpido (12.33\), 118 pe!, 
senas consideran que el servicio es regular (19.66\), 115 pers2 
nas consideran que el servicio e• variado (19.18t) y 293 perso­
nas consideran que el servicio es lento (48.83%). 

Fig. 5.14 
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SERVICIO DE CAJAS 
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FIGURA 5.14 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO DIECISIETE 

La atenci6n por parte de las cajeras es: 

De acuerdo con.la pregunta anterior, de los .600 cuestion~ 
rios aplicados en las tiendas se obtuvo el siguiente resultado: 

En la tienda Tequesquinahuac, 95 personas manifestaron -­
que la atenc~6n por parte de las cajeras es cor·t!Ss ( 63. 34'), 50 
pe.rsonas opinaron que la atenci6n es indiferente ( 33. 33') y 5 -
personas contestaron que la atenci6n es grosera (3.33%). 

En la tienda Magdalena de las Salinas, 89 personas mani-­

festaron la atenci6n por párte de las cajeras es cortl§s -----­
( 59. 33%), 57 personas opinaron que la atenci6n es indiferente -
(38.00%) y 4 personas contestaron que la atenci6n es grosera -­

(2.66%). 

En la tienda Tacubaya, 100 personas manifestaron que la -
atenci6n por parte de las cajeras es cort6s (66.67%), 46 perso­
nas opinaron que la atenci6n es indiferente (30.67%) y 4 perso­
nas contestaron que la atenci6n es grosera (2.66%). 

En la tienda Niño Perdido, 117 personas manifestaron que 
la atenci6n por parte de las cajeras es cort~s (78.00%), 30 pe~ 
sonas opinaron que la atenci6n es indiferente (20.00\) y 3 per­
sonas contestaron que la atenci6n es grosera (2.00%), 

En resumen del total de la muestra utilizada 401 personas 
manifestaron que la atenci6n por parte de las cajeras es cort~s 
(66.83), 183 personas opinaron que la atehci6n por parte de las 
cajeras es indiferente (30.51%) y 16 personas contestaron que -
la atenci6n por parte de las cajeras es grosera (2.661).Fig.5.15 
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ATENCION Dil PERSONAL DE CAJAS 

cu CORTES 86.83 •1. 
CD INDIFERENTE 30.81 .,. 
aJ GROSERA 2.H .,. 

.FIGURA 5.1~ 



. f"!·· 

140 

ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO DIECIOCHO 

. ¿C6mo considera usted al personal que labora en las tiendas en 
cuanto a su capacitación?. 

De los 6'00 cuestionarios· aplicados en las cuatro tiendas 
del !rea metropolitana, se obtuvo el siguiente resultado: 

En la. tienda Tequesquinahuac, 54 personas opinaron que 
es adecuado'(36.00%), 88 personas consideran al personal en 
cuanto a su capacitaci6n como .regular (58.67%) y 8 personas CO,!! 

cidel'an que es mala (5.33\). 

En la tienda·Magdalena de las Salinas, 79 personas opina­
ron que el personal que labora en la tienda es adecuado en cua.!! 
to a su capacitaci6n (52.67%), 68 personas consideran que es r~ 
gular (45.33\) y 3 personas consideran que es malo (2.00%). 

En la tienda Tacubaya, 77 personas opinaron que el perso­
nal que labora en la tienda es adecuado en cuanto a su capacit.!_ 
ci6n (51.33\), 70 personas consideran que es regular 46.671) y 

3 personas consideran que es malo (2.00\). 

En la tienda Niño Perdido, 90 personas opinaron que el -­
personal que labora en la tienda es adecuado en cuanto a su ca­
paci taci6n (60.00%), 53 personas consideran que es regular 
(35.34%) y 7 personas consideran que es malo (4.661). 

En resumen del total de la muestra utilizada 300 personas 
opinaron que el personal que labora en las tiendas es adecuado 
en cuanto a su capacitaci6n (50.00\), 279 personas consideran -
al personal que labora en las tiendas en cuanto a su capacita-­
ci6n corno regular (46.50\) y 21 personas consideran al personal 
que labora en las tiendas en cuanto a su capacitaci6n como malo 
(3.50\). 

Fig. 5.16 
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ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO DIECINUEVE. 

En general la atenci6n por parte del personal que labora en Ft 
tienda es: 

De las 600 personas encuestadas en las cuatro tiendas, se 
obtuvo el resultado siguiente: 

En la tienda Tequesquinahuac, 7 personas opinaron que la 
atenci6n en general por .parte del personal es excelente ·(4. 66\), 

75 personas contestaron que la atenci6n es buena (50.00\), 65 -

personas manifestaron que la atenci6n es regular (43.35\), 2 -­

personas· respondieron que la atenci6n es mala (1.33\) y 1 pers2 
na que la atenci6n es P'sima (.66\). 

En la tienda Magdalena de las Salinas, 11 personas opina­
ron que la atenci6n en general por parte del personal es exce-­
lente (7.34\), 92 personas contestaron que la atenci6n es buena 
(61.33%), 44 personas manifestaron que la atenci6n es regular -
(29.33%), 3 personas respondleron que la atenci6n es mala (2.00%) 

y cero personas a la opci6n de pAsima. 

En la tienda Tacubaya, lo.personas opinaron qUe la aten-­
ci6n en general por parte del personal es excelente (6.67\), 91 
personas contestaron que la atenci6n es buena (60.670, 45 per-­
sonas manifestaron que la atenci6n es regular (30.00\), 4 pers2 
nas respondieron que la atenci6n es mala (2.66\) y cero perso-­
nas a opci6n de p6sirna. 

En la tienda Niño Perdido, 7 personas opinaron que la --­
atenci6n en general por parte dle personal es excelente (4.66\)-
111 personas contestaron: que la atenci6n es buena (74.00%), 28 

personas manifestaron que la atenci6n es regular (18.66\), 2 peJ 

sonas respondieron que la atenci6n es mala (l.34\) y 2 personas 
que la atenci6n es pAsima (1.34\). 

En resumen del total de la muestra 35 personas opinaron -
que la atenci6n en general por parte del personal que labora en 
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las tiendas es excelente (5.83%), 369 personas contestaron que 
la atenci6n es buena (61.51%), 182 personas manifestaron que la 
atención es buena (30.33%), 11 personas respondieron que la 
atenci6n es mala (1.83%)' y 3 personas que la atenci6n es p~sima 
(.50%). 



ANALISIS DE LA PREGUNTA NUMERO VEINTE. 

¿Podria darnos alguna recomendaci6n para mejorar el servicio 
en las tiendas del Instituto Mexicano del Seguro Social?. 
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En la tienda Tequesguinahuac, la recomendaci6n de mayor -
importanica por parte de los clientes es la que se refiere a la 
ampliaci6n de la tienda y continuando en orden de importancia,­
la~de aumentar el nGmero de cajas y cajeras as! como una mejor 
capacitaci6n,mayor surtido de art!culos de primera necesidad -­
principalmente en 'días de quincena, mejor exhibici6n de los i;>r,2 
duetos, que los precios sean marcados correctamente en todos -­
los productos, art!culos de mejor calidad, mejor distribuci6n -
de los art!culos, variedad de marcas, surtido permanente, ropa 

' ' 

de mejor calidad a buenos precios, ampliar la l!nea de abarro-­
tes y disminuir la de vinos, mejor capacitaci6n al personal de 
cajas para que atienda m4s r&pido al público, que funcione un -
mayor número de cajas registradoras en d!as de quincena, cajas 
r~pidas para m!nimo de art!culos , mejor organizaci6n de las c~ 
jeras, mejor atenci6n, agilizar .el corte de cajas etc. 

Que sea m&s eficiente el .sistema de vales y que el hora-­
río para la entrega de vales sea m4s amplio, ampliaci6n del ho­
rario de la tie~da as! como los d!as de servicio, creaci6n de -
un mayor número de tiendas. 

En cuanto a la capacitaci6n del personal, los clientes r~ 
comiendan que sea capacitado el personal, de la tienda en todas 
las &reas principalmente en la que se refiere a la atenci6n al 
público, por medio de cursoB de Relaciones Humanas, una mejor -
organizaci6n y aumento de personal. 

Que se ponan letreros de orientaci6n al personal, mejorar 

las condiciones de los carritos de autoservicio, m&s limpieza -
del local, m&s orden, mejor supervisi6n, descuentos permanentes, 
etc. 
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En la tienda Magdalena de las Salinas, la recomendaci6n -
de mayor importancia por parte de los clientes es la que se re­
fiere a la ampliaci6n de la tienda y continuando en orden de im 
portancia la creaci6n de un mayor nGmero de tiendas en el Valle 
de M6xico, ampliaci6n del horario y d!as de servicio as! como -
el de la entrega de vales, aumentar las !!neas de productos, -­
dentro de las cuales mencionaron: libros, frutas y legumbres, -
muebles, calzado, carnes, etc., mejores marcas y m!s productos, 
mejor surtido en ropa y aparatos el,ctricos, ropa de mejor cal! 
dad a precios m!s econ6micos, surtido permanente de todos los -
art!culos. 

Que se bu•que una soluci6n para que el pago en las cajas 
registradoras sea r!pido principalmente en d!as de quincena y -

en horas "pico", aumentando el personal y el ni1mero de cajas, -
ampliaci6n del espacio que ocupan las cajas registradoras, ma-­
yor organizaci6n del personal de cajas, capacitaci6n permanente 
a las cajeras, m!s cortes!a por parte de las cajeras, etc. 

Creaci6n de un curso de Relaciones Humanas para el perso­
nal de la tienda para evitar el trato indiferente, mas atenci6n 
y mejor trato a loa ·clientes, que el personal que atiende .a loa 
clientes no sea grosero. 

Major capacitaci6n al personal de la tienda, supervisi6n 
de compras excesivas de los clientes, mejor supervisi6n para 
evitar destrozos de los art!culos, serviciodepaqueter!a, ofer­
tas y descuentos permanentes, sanaionar al usuario que sea sor­
prendido haciendo mal uso de los art!culos de venta, evitar la 
entrada a gente que no tiene derecho etc. 

En la tienda Tacubaya, la recomendaci6n de mayor importan 
cia por parte de los clientes es la que se refiere a la crea--­
ci6n de un mayor nOmero de tiendas en el Valle de MAxico, as! -
como. la ampliaci6n y remodelaci6n f!aica de la tienda principa! 
mente' en.el piso de ventas y estacionamiento para usuarios, un 
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aumento en las lineas de productos como son: carnes,verduras, -
calzado, articulas deportivos, libros, discos, etc. 

Mayor nGmero de cajas y cajeras, agilidad en el cobro de 
la mercanc!a, que den servicio todas las cajas, cajas rápidas -
para pocos art!culos, cajas especiales para el pago con descue~ 
tos, una mejor organizaci6n de las cajeras para salir a comer,­
mejor atenci6n de las cajeras al p6blico. 

Mejor surtido en general (todas las lineas} en temporada 
y días de quincena, variedad de marcas, mejor calidad y precio 
justo. 

Aumentar el n6mero de personal con una mejor capacitaci6n 
para que atienda mejor a los clientes,. mAs supervisi6n al pers.2' 
nal, un trato m&s cortAs y mls amable a los clientes, creaci6n 
de un departemento de relaciones pGblicas, que se estimule al -
personal de la tienda para que desempeñen mejor su trabajo. 

Una mejor orientaci6n a los clientes, que los precios de 
los productos sean marcados correctamente, mejor control de los 
productos debido a que no se encuentran en el lugar que los bu! 
can, mejor organizaci6n, aWl\entar el. n6mero de carritos de aut2 
servicio y mejorar las condiciones de los tienen, restringir la 
entrada a peraonas que no tienen derecho, que se utilice el 9a­
fete como tarjeta de crAdito para registrar y llevar el control 
de los prestamos de la tienda. 

En la tienda Niño Perdido, la recomendaci6n de·mayor im-­
portancia por parte de los clientes ea la que se refiere a una 
mayor eficiencia en el cobro de las mercanc!as en las cajas re­
gistradoras principalmente en d!as de quincena, mayor nGmero de 
cajeras y cajas registradoras, aal como ampliaci6n del espacio 
que ocupan las cajas, capacitaci6n a las cajeras, una mejor or­
ganizaci6n en el servicio de cajas y m&s aeriedad por parte de 
las cajeras. 
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Aumentar el número de personal para que brinde un mejor -
servicio buen trato y más cortes!a al usuario, mejor atenci6n 
al cliente, más y mejor capacitaci6n al personal de la tienda y 

una mayor atenci6n de los empleados en general, más eficiencia 
por parte del personal administrativo de la tienda, cursos de -
Relaciones Humanas al personal y organizaci6n en d!as de quinc~ 
na para una mejor y más rápida atenci6n. 

Surtido más amplio de todas las l!neas de productos prin­
cipalmente articulo& de primera necesidad, ropa de mejor cali-­
dad a buen precio as! como variedad de marcas. 

Creaci6n de un mayor n6mero de tiendas en el Valle de M6-
xico, ampliaci6n del horario y dlas de servicio asl como el de 
la entrega de vales, ampliaci6n del estacionamiento, mls organ­
zaci6n, s~rvicio de paqueterla, más limpieza en la tienda, mejor 
etiquetado de precios, mejores precios, descuentos del monto de 
los vales de vivares en dos quincenas, mejorar las condiciones 
de los carritos de autoservicio, garantia en productos de linea 
blanco y electr6nica, etc. 
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SUGERENCIAS 

Despu~s de haber analizado los resultados de la presente 

investigaci6n, se dan las posibles soluciones a la problem4tica 

captada en ~ste an4lisis. 

l. Que se controle de mejor manera a los clientes que utilizan 

el servicio de las tiendas, con el objeto de que Gnicamente 
tengan acceso aquellas personas que tienen derecho a la 

prestaci6n. 

2. Que se trate de incrementar el personal de las tiendas en -
todos los niveles, sobre todo el personal de cajas, con el 
objeto de otorga~ un mejor servicio a los usuarios. 

3. Una mayor eficiencia en el cobro de las mercanc!as en las -

cajas registradoras, principalmente en d!as de quincena y 
horas "pico•. 

Acciones concretas: 

3.1. Aumentar el nGmero de cajeras y cajas registradoras. 

3.2. Ampliaci6n del espacio que ocupan las cajas registrad2 

ras. 

3.3. Elaboraci6n de un programa de capacitac.i6n permanente 
para el personal de cajas. 

4. Se requiere dar la mayor difusi6n posible de los servicios 

que proporciona las tiendas, para que los trabajadores del 

Seguro Social conozcan los beneficios que estln orientados 
a aumentar el poder adquisitivo de su salario. 

Acciones concretas 

4.1. Elaboraci6n de boletines que contengan informaci6n re­

lacionada con los descuentos y ofertas que hacen las -
tiendas a los trabajadores, incluyendo en los mismos 
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las facilidades que se otorgan para que realicen sus -
compras como son; vales de despensa, ropa y 11nea bla~ 
ca y electr6nica, con la finalidad de que se enteren -
de los lugares donde se proporcionan , requisitos, ho­
rario, monto y condiciones de descuento; especificando el 

tipo de contrataci6n del personal con derecho a la - -
prestaci6n. 

S. Implementar un programa permanente de ofertas y descuentos -
aplicable a las compras de los trabajadores y un abasteci--­
miento oportuno principalmente en d!as de quincena. 

Acciones concretas: 

5.1. La Administraci6n de cada una de las tiendas ubicadas -
en el ·&rea metropolitana debe de llevar a cabo un pro-­
grama anual de ofertas y descuentos aplicable a las -­
compras de los trabajadores del IMSS, en el cual se ha­
ga menci6n de los artlculos que sé ofrecen en venta y -

los periodos de vigencia, con el fin de faci~itar el -­
abastecimiento oportuno de .los mismos. 

6. Un incremento en el nGmero de tiendas de autoservicio para -
trabajadores del Seguro Social, as! como ampliaci6n y remod.! 
laci6n f!sica de las unidades existentes a la fecha. 

7. Que se aumenten las lineas de productos como sonr carne•, 
frutas y verduras, calzado, art!culos deportivos, libros, 
discos, ropa de mejor calidad a buen precio asl como varie-­
dad de marcas. 

Acciones concretas: 

7.1. El aumento deb~ de ser principalmente en articulo• de -
primera necesidad como son; carnes, frutas, ve·rduras, -
etc. 

7.2. Que el abastecimiento sea oportuno principalemente en -
dla• de quincena. 
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e. Una mejor exhibici6n de los productos, que los precios sean 
marcados correctamente en todos los arttculos. 

Acciones concretas: 

8.1. Se requiere de una supervis~6n adecuada con la finalidad 
de que el personal que r·ealiza actividades de etiqueta­
do y acomodado de los productos lo realicen correctame~ 
te. 

9. Colocar en lugares vi si.bles letreros de orientaci6n a los -­
usuarios, preferentemente en colores llamativos, aumentar el 
n6mero de carrit9s de autoservicio y mejorar las condiciones· 
de los actuales, buena limpieza, orden, etc. 

10. Que sea mls eficiente al sistema de vales y que el horario -
para la entrega de 1011 mismos sea mls amplio, ad como el -­
descuento del monto de los vales para viveres en dos quince-
nas. 

Acciones concretas: 

10.1. Realizar un estudio tendiente a utilizar la credencial 
de trabajador del Instituto como tarjeta de crEdito. 

11. Que las tiendas cuenten con servicio de paqueterta con la fi 
nalidad de que los usuarios realicen sus compras mls comoda­
mente, evitando incomodidad a los mismos. 
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CONCLUSIONES 

A trav~s del anSlisis de la informaci6n recopilada en la 
presente investigaci6n, se lleg6 a las conclusi,ones siguientes: 

l. La Administraci6n de Recursos Humanos, busca la mejor coor­
dinaci6n posible de los intereses de la organizaci6n y tra­
bajadores, un ejemplo es la prestaci6n de tiendas de auto-­
servicio para el consumo de los trabajadores, que benefi- -
cian al trabajador que recibe dicho beneficio como una con­
trapr~staci6n por su trabajo realizado, que a su vez se tr~ 
duce en beneficio para su familia y la sociedad. 

2. Los trabajadores deben tener completa libertad para hacer ~ 
uso o no de las prestaciones que la organizaci6n ponga a su 
disposici6n, como es el caso de las tiendas de autoservicio 
para · trabajadores del Instituto Mexicano del Seguro Social', 
en las cuales existe completa libertad para aprovechar la -
prestaci6n, o bien para dejarla. 

3. La imagen qu_e tienen los trabajadores del Seguro Soci_al de 
la prestaci6n de tiendas de autoservicio y la atenci6n del 
personal es sati•factoria y hace sentir comodidad a quienea 
asisten a estos lugares a realizar sus compras. Esto se de­
muestra por medio del an&lisis de las preguntas correspon-­
dientes, en donde.de las 600 personas encuestadas en las -~ 
cuatro tiendas localizadas en el &rea metropolitana, el - -
66.18\ con~esto que el trato que reciben es cort6s y el ,--
60.66\ conteato que el trato que reciben es bueno respecti­
vamente. 

4. La presentaci6n d~ tiendas de autoservicio para el consumo 
de los trabajadores, se encuentra contemplada en el articu­

lo 123 de la Constituci6n Polttica de los Estado• Unidos M~ 
xicanos, por lo que dicha modalidad se obaerva en el Sector 
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Público y el Sector Privado, y el objetivo esta orientado -
a beneficiar a los trabajadores y sus familiares, fortale-­
ciendo el poder adquisitivo de su salario. En el caso de -­
los trabajadores del Seguro Social, este tipo de tiendas -­
ofrecen en venta art1culos de consumo en mejores condicio­
nes de precio que los del mercado, con lo cual se esta cum­
pliendo con el manda.to Constitucional de proteger el poder 
adquisitivo del salario de los trabajadores. 

S. El sistema de tiendas del IMSS, actualmente esta cumP,liendo 
con los objetivos para los cuales fueron creadas. protegien­
do el poder adquisitivo del salario de los trabajadores, 
los cuales se encuentran satisfechos con los servicios y 

consideran que existe una verdadera ventaja en la medida 
que los utilizan. 

6. El sistema de tiendas IMSS necesita crecer en tArminos cua­
litativos y cuantitativos con la finalidad de proporcionar 
un mejor servicio a los trabajadores con derecho a la pres­
taci6n. 



ANEXO 
TIENDAS DEL I.M.s.s. EN LA REPUBLICA MEXICANA 



CIUDAD 

ACAPULCO, GRO. 
AGUASCALIENTES, AGS, 
CD. GUZMAN, JAL. 
CD. JUAREZ, CHIH. 
CD. OBREGON, SON. 
cotIMA, COL. 
CUAUTLA, MOR. 
CUERNAVACA, MOR. 
CULIACAN, SIN. 
CHIHUAHUA, CHIH. 
DURANGO, DGO. 
GUADALAJARA, JAL. 
LEON, GTO. 
LOS MOCHIS, SIN. 
MAZATLAN, SIN. 
MERIDA, YUC. 
MEXICALI, e.e. 
MONTERREY, N.L. 
MORELIA, MICH. 
OAXACA, OAX. 
ORIZABA, VER. 
PACHUCA, HGO. 
PUEBLA, PUE. 
PUERTO VALLARTA, JAL. 
QUERETARO, QRO. 
SALTILLO, COAH. 
SAN LUIS POTOSI, S.L.P. 
TAMPICO, TAMPS, 
TEPIC, NAY. 
TIJUANA, e.e. 
TOLUCA, EDO, DE MEX. 
VERACRUZ, VER, 
VILLAHERMOSA, TAB, 

DIRECCION 

AV. CUAUHTEMOC No. 227 
MORELOS 511 Y 513 
lª DE MAYO No. 132 
COSTA RICA Y R. POSADA P. 
PROL, GUERRERO S/N. 
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FELIPE VALLE 402 ESQ, PRIMO VERDAD 
CARR, MEX. OAX. 206 
PLAN DE AYALA No. 2000 
MIGUEL HIDALGO 994 OTE. 
INDEPENDENCIA ENTRE BRAVO Y BOLIVAR 
BRUNO MARTINEZ ESQ, C/GOMEZ PALACIO 
M. AVILA CAMACHO No. 1696 
5 DE MAYO No. 209 
AV. JUAREZ Y NI~OS HEROES 

. AV. DEL MAR No. 500 

CALLES 27 Y 22 S/N, ESQ. SUROESTE 
BLVD. JUSTO SIERRA No. 1003 
AV. 16 DE SEPTIEMBRE No. 200 PTE. 
HEROES DE MACUPETARO S/N. 
MURGUIA Y LOS LIBRES 
ORIENTE 2 No, 227 

PROL. MAGNOLIA S/N. 
16 PTE. 514 Y 516 ENTRE 7 Y 5 NTE, 
CARR. PUERTO VALLARTA ESQ. NIZA 
ARTEAGA E IGNACIO PEREZ 155 
BLVD. FRANCISCO COSS No. 374 OTE. 
V. CARRANZA No. 2390 
AV. HIDALGO No. 1703 
BRAVO 172 PTE. Y DURANGO 365 NTE. 
BLVD. DIAZ OMD.\Z 1200 INT, 14 B 
PASEO TOLLOCAN S/N, 
GONZALEZ PAGES No. 867 
CARR. DEL GOLFO (FTE,MUSEO DE LA 
VENTA). 
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