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El p:r:esente trabajo esta encaminado a describir e interpretar la 

conducta, que un importante nucleo de la poblaci6n de lirnitados recur­

sos, manifiesta al obtener en los expendios populares; un producto de 

primera necesidad, la leche, alimento basieo y necesa:do para el buen 

desarrollo f{sico y mental del ser humano. Circunstancia suficiente 

para motiv-arnos a conocer mas a fondo la problematic a que plantea la 

distribuci6n y consumo adecuado de este producto, para dar alternati­

vas de solucion. 

A continuacion presentamos e1 marco <de referencia en e1 que di­

cho nuc1eo de 1a poblacion se desenvuelve, y las condiciones sociales 

en que vive; explicamos tambien por que de su conducta y de las impli­

caciones de esta para e1 desarrollo y a;ance de nuestro pars. En las 

l1neas siguientes podremos concretar algunas de las principales 

causas del comportarniento aludido. 

Posiblemente el problema mas grave a1 que se enfrenta nuestro 

pars es la desnutricion. Hoy en d{a e1 ad~lto de nuestro pueblo apenas 

si cuenta con el 600/0 de las calor{as requeridas para desempefiar un 

trabajo normal; por afiadidura au alimentaci6n, es de muy bajo valor 

biologico; motivo por el cua! mucha de nuestra gente se siente cansadat 

melancolica e incapaz; carece de sentido de responsabilidad, iniciativa 

creadora, ideas propias; es decir, carece de ambici5n. Existen pocas 

probabilidades de reaccionar <cuando los tejidos estan agotados, e1 cuerpo 

siempre esta cansado y e1 eston'lago permanentemente vacio~ 0 en e1 
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Inejor de los casos lleno de solo mai'z y frijoles, alimentacion 

inadecuada e insuficiente para el cumplimiento diario del trabaj'J. 

Se ha descnbierto una correlacion muy alta entre 1a desr.:utricion 

y 1a capacidad mental de quienes la sufren. La deficiencia de prot,~lna8. 

o 1a carencia espec:1fica de aminoacidos esenciales, puede causar 

1esiones fsio10gicas definitivas a1 silS±ema nervioso central. 

Diversos estudios e£ectuados demuestran que cuando un sujeto 

ha sufrido desnutricion, resu1ta probable que seavi'ctima de fracasos 

escolares, que su funcionamiento psico16gico sea defectuoso y que, 

en etapas posteriores.;Eu rn.ecanismoadaptivo no a,lcance los niveles 

normales. 

En ellibro liLa Desnutrici6n del Mexicano", de Salvador Zurvi-

ran, y otros, se dice: It La desnutrici6n social cae sobre comunidades 

enteras y se mantiene por S1 misma. Proviene de 1a pobreza y de 1a 

explotacion y produce exp10taci6n y pobreza, de modo que no es facil 

desarraigarla. La desnutxicion social no es asunto de individuos sino 

de grupos". 

1 
El Dr. Ma.rt1nez (1974) dice: "Quien padece hambre, quien se 

ve acosado por ella, procura quitarsela inclusive mediante la 

violencia. Pero el desnutrido es coniormista. no se leocurre que 

(1) Salvador Zurviran y otros, La DeslIlltricion del Mexicano, Editorial 
Fondo de Cultura Econ6mica. 1974. 
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podrla comer mas y mejor. Arrastra sus incapacidades y sus 

inepcias sin darse cuenta de ellas". 

En reSUl1:l.el1. la desnutrici6n afecta flsica, mental, psico16gica. 

y socialrnente a quienes la padecen, se crean patrones de conducta 

que vienen a dar las bases culturales, de 10 que puede ser un pueblo 

una comunidad, un estado, un palS. 

Las personas dedicadas a la distribucion de leche en las clases 

popu.lares, conscientes de esta situacion, nos encomendaron la coordina­

cion de un equipo de trabajo para la realizacion de un estudio, tendiente 

a obtener la informacion necesaria sobre las condiciones en que se distri­

bU1an- - el producto y la opinion que los consumidores teman del servicio 

prestado, a fin de desarrollar planes r programas de trabajo que permi­

tieran mejorar la imagen y el servicio ofrecido por dicha Institucion. 

Sin embargojO este estudio fuvo unacondicionante; que los consu­

midores no se percataxan del interrogatorio a1 efectuar la entrevista, 

ya que esto podrla impedir e1 acopio de una informacion veraz. Las 

constantes represalias tOlnadas en contra del c..:)nsumidor que presen­

taba sus quejas sobre las anomal1as del servicio, constitui'an un 

obstacul0 que era necesario superar. 
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Po:: no existir anteeedente de investigaelOnea e~ torno al proble­

ma antes apuntado, se opto pOl' realizar un ESTUDIO EXPLORATORIO> 

a fin de recabar los datos neeesarios l familiarizarse con el problenla, 

aclarar conceptosl establecer preferencias y formular hipotesis para 

investigaciones posteriores, y proponer algunas soluciones inmediatas 

a la Institucion. Despues se tomaron algunos elementos de di£erentes 

teor1as como la base para elaborar el marco teorico del presente 

estudio. Entre estos se encuentran: 

EI Modelo Economico de Marshall. 

El Modelo Sicologico-Social de Veblen. 

El Modelo de las necesidades basicas de Maslow. 

Teor1a de la Dinamica Interna del Grupo. 

Teor1a del Proceso del Grupo. 

Estructura de las Actitudes. 

Enseguida consignamos los resultados de un primer intento pOl' 

definir una problematica tendiente a indagar la realidad concreta~ 

relacio).1ada con el problema especfficc de la adqui13icion y distribud.on 

de un produeto basieo, para la <iieta. de las clases populares. 
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CAPITULO I MARCO TEORICO: ALGUNOS ELEMENTOS 
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De aeuerdo eon el proposito del presente trabajo, considerarnos 

pertinente destacar algunas ideas eentrales en torno a la eornprensi6n de 

los proeesos rnotivacionales que dirigen la conducta del consurnidor, la euaJ. 

esta deterrninada por iactores eulturales, econ6micos, soeiales y sieologi­

cos; tambien existen otros aspectos que influyen para establecer el tipo de 

necesidades y deseos que llevan al sujeto a adquirir un pr oduc to, estos o.on 

el n.nmero de pobladores y la migraci6n continua de las zonas rurales a las 

areas urbanas. 

Existen cuatro rnodelos que representan aspectos radicalmente 

diferentes que de alguna m,anera nos ayudan a cornprender la eonducta 

humana y que enfoeada al eonsumidor permite eoneretar que: segUn sea el 

produdo, aSl seran las variables y meeanismos de comportamiento sobre­

salientes; a eontinuaei6n las enunciamos: 

1. El Modelo de Marshall,!> que subraya las motivaeiones 

ee on6rnic as. 

Z. El Modelo de Pavlov, que habla del condicionamiento por 

rnedio del refuerzo y el estlmulo. 

3. El Modelo de Freud, que Ie da mayor importancia a las 

motivaciones inconseientes (psicoanalfticas). 

4. EI Modelo de Veblen. que insiste sobre todo en los iaetores 

sicoI6gieos-sodales. 
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Desarrollaremos unicamente el modele economico de Marshall. 

y el sico1ogico-social de Veblen. por considerarlos de mayor interes para 

los fines que nos hemos propuesto. 

EL MODELO ECONOMICO DE MARSHALL. 

Los economistas fueron los prirneros en iniciar estudios y 

elaborar una teor1a espec1fica sobre e1 comportamiento del consumidor. 

De acuerdo con esta teor1a las decisiones de comprar son el resultado 

de dilculos econ6micos en gran parte "racionales" y conscientes. La 

conducta viene siendo mas bien normativa que descriptiva, ya que presen­

ta norm.as logicas a los compradores que desean ser f1 rac ionales ll
• 

Los prirneros antecedentes los enco,ntrarnos en las obras de 

Adrnan Smith y Jererny Bentham. Smith (1937) desarrollo una doctrina 

del crecimiento economico, basada en el principio de que el hombre esta 

motivado por el interes propio en todas sus acciones. Bentharn (1907) 

afino este concepto y considera al hornbre calculando y sopesando meticu­

losamente los placeres y dolores que puede esperar de cada accion 

proyectada. 

Alfred Marshall (1950) con su sr~:ltesib .an forma de al1.,Hisis de 

la oferta y la demanda; consolida las tradiciones c1asicas y neoc.lasicas 

en e1 campo de la econom1a. Su teorla esta o:dentada hacia e1 realisrno 
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./ su metodo es iniciar can supuestos simplificado:res y examinar d 

efecto de un car.nbio en una sola variable (ejemplo el precio). En 3U 

obra liLa Teorla Moderna de 1a. Utilidad", elabora sus metodos y 

supuestos , es decir el hombre economico valora al maxinlO su util:i.dad 

y 10 hace ca1culando cuidadosamente las consecuencias "que Ie puedan' 

aportar felicidad" al efectuar cualquier compra. 

Este modele sugiere las siguientes hipotesis! 

1. Cuando el precio de un producto sea menor, mayores 

seran las ventas. 

2. Cuando el precio de los productos sustitutivos sea .mas 

bajo, las ventas de este producto seran menores. 

3. Cuando el precio de los productos complementarios sea 

menor, las ventas de este producto seran mayores. 

4. Cuando mas elevados sean los ingresos reales, este pro­

qu.cto mas se vendera, siempre que no sea de calidad 

"inferior". 

5. Cuando mayores sean los costos promocionales, las 

ventas seran tambien m.as grandes. 

El modelo economico de Marshall se estudia pOl' medio del 

disefio experimental 0 del analisis estadlstico. 

MODELO SICOLOGICO-SOCIAL DE VEBLEN. 

EI Modelo Sico16gico-Social de Veblen, subraya que tanto 

las actitudes como la conducta del hombre estan definidas pOl' los 
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_distintos elementos sociales: cu1tul-a, subcultl..lras, clase socia1 1 

grupos de referencia y grupos de convivencia. ,A continuacion vamos 

a resumir cada uno de estos aspectos. 

Cu1tura: 

E1 rasgo mas significativ~ de una sociedad es la cultura, la cual 

Linton (1936) concibe como lila integracion de los patrones aprendidos 

y organizados de conducta caracter!sticas de una sociedad en particular". 

E1 individuo se re1aciona e interactiia socia1mente a traves de 

pequenos grupos; esto se da desde la infancia, ya que 1a socializacion en 

esa etapa es'a traves de la familia y no por 1a cu1tura. E1 individuo 

tiene contacto con la religion, e1 trabajo y la p01ltica, por su pertenencia 

a grupos eclesiasticoB .. grupos labora1es 0 a. grupos pol£ticos, estos 

grupos acman como intermediarios entre e1 individuo y la sociedad; 

e110s constituyen las unidades socia1es basicas que sirven como canales 

de comunicacion~ relaciones de poder, diferenciacion de situaciones, 

creacion de normas, etc. fenomenos que no se podr!an encontrar en 

individuosaislados. 

Los valores~ acti tudes, habitos; los patrones de cooperacion" 

de conflicto y la manera de relacionarse de un individuo, estan determi­

nados por 1a sociedad en que se desarrollan, esta delimita las caracter!s­

ticas basicas de la personalidad de sus miembros y define en gran luedida 

si seran agresivos 0 tranquilos. dominantes 0 sumisos, cooperativos u 

hostiles. 
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Generalrnente en los grupos existen normas, roles, etc., 

y el individuo se ajusta al gl'UpO aprendiendo la 0 las conductas que 

llegan a la aprobacion y aceptacion del mismo. En esto interviene 

directamente la socializacion (2 ), pues lleva a,1 sujeto a adaptarse de 

buena voluntad a los usos de la sociedad y a los grupos a que, pertenece. 

Subculturas: 

Otro aspecto interesante y que interfiere en la conducta del 

consumidor 10 constituyen las entidades regionales s que tienden a 

pensar y actuar de 1a misma manera: a consecuencia de sus frecuentes 

interacciones. "Pero tambien las subculturas adoptan la foxma de: reli-

giones, nacionalidades, fraternidades y otros complejos institucionales. 

que proporcionan una amplia identificacion a individuos que de otra 

manera ser:Lan extrafios entre 51; tambien desempefia un gran papel en 

la £ormacion de las actitudes y son indicadores importantes de los 

valores que el individuo vaya a adoptar 0 pro£esar"( 3 ) 

(2 ) Es el conjunto de valores, creencias, intereses sociales creados por 
al medio en que se desarrolla el individuo~ que Ie permite adaptarse 
y adoptar determinadas £ormas de conducta para satisfacer sus nece­
sidades y lograr sus metas; asimismo son mecanismos que todo. grupo, 
sociedad 0 sistema social emplea para controlar la conducta de sus 
mien1.bros individuales, dandoles sus caracterlsticas. 

(3) Philip Kotler, Direccion de Mercadotecnica, Analisis. Planeacion 
y Control. 
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Este es un factor determinante en la conducta que e1 sujeto 

manifiesta; la sociedad se estratifica a base de la riqueza, e1 ta1ento 

y e1 poder. En funcion de ellos, se han detectado las diferencias nota­

bles can respecto a la lectura de revistas, las actividades de recreo, 

y tiempo libre, alimentacion, intereses~ etc. I por otra parte Veblen 

marca que existen diferencias actitudinales por clases; la clase m.edia 

superior cia m.ayor i.rnportancia a 1a competencia profesionall' se inclinan 

por si'rnbolos caras de categorfa social y muestran gustos por e1 

teatro y las artes. Los miembros de la clase media-hlferior les g-usta 

iadquirir prestigio social~ ahorrar y tener una buena orgamzacion 

dentro de su casa. Los .rniembros de la clase baja superior procuran 

adaptarse a la marcha de las cosas, viven en vecindades, pero 

compran aparatos nueyos, Henden a formar familias' numerosas y sus 

hijos generalmente se dedican a ocupaciones manuales. 

La clasificacion anterior permite ver que los diferentes 

aspectos actitudinales de la vida de un individuo, estan determinadas 

por la clase social a la que pertenece, desde la integracion de 

parejas, las posibilidades de ingreso en una fraternidad, hasta los 
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ingresos despues de terrninar una carrera profesional. POl" otra 

parte e1 punto mas importante radica en la transmision de las percep­

ciones, actitudes y caracteri'sticas de conducta de generacion en 

generacion de una, clase social, teniendo cada una de elias experiencias 

diferentes 1 que les dan actitude:;;·y pautas de conducta caracteri'sticas 

de su situacion de clase. 

Grupo de referencia 

El grupo de referenda esta. considerado como el grupo 0 

grupos a los que no se afilia el individuo , pero con los cuales se identifica 

y los cuales aspira, (muy importante para la venta de un producto). 

Hyman (1942) usa pOI' primera vez el termino de grupos de 

referencia, al analiza I' los modos en que el individuo forrna una 

concepcion de su status en la sociedad, es decir 5U status dependen 

del grupo particular con el cual se compare. Estos grupos t.ienen dos 

funciones para el individuo: como parametro de comparac:i.6n al evaluar 

a los demas y asimismo y como una fuente de normas. 

Podemos expresar, en cierto sentido l que el ser humane no 

e."'ciste sino a traves de los ojos de los demas, ya que los grupos de 

referencia son de vital importancia para la autoestima del individuo , 

pues son los jueces que juzgan si esta a la altura de su autoretrato 
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idealizado; se puede rep~esentar de la siguiente manera: 

Exito 
Auto e stima ------------------ (4 ) 

Pretensiones 

Grupos de convivencia: 

Denominados grupos de convivencia a las "pequenas socie-

dades ll con las que establecemos frecuentemente contactos como: 

la familia, amigos lntimos, vecinos, compafieros de trabajo, etc. 

La importa.ncia de los grupos primarios 10 constituyen el 

hecho de ser la baS'e de la conducta social humana, y que tambien 

constituyen en su conjunto sociedades organizadas, que forman asu 

vez una cultura. 

Ha quedado plenamente comprobado la influencia que 

ejercen los pequenos grupos sobre las actitudes de los individuos. 

David Riesman y sus colaboradores {1950}, han descubierto la gran 

tendencia existente hoy en dla de los individuos de dejarse in.f1uir 

cada vez mas por sus contemporaneos, que por sus padres 0 mayores Q 

(4:) Ibid, page 310, David F. Wrench, Psicologla un Enfoque Social. 
1959. 
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La Familia: -------

En el s enD de la familia es donde el sujeto adquiere la forma-

don de las actitudes mentales basicas, hacia la religion, polltica, 

relaciones humanas, alimentos, etc., que desarrolla en el transcurso 

de su vida. Estas actitudes enfocadas al consumidor, determinan las 

diferencias en los mensajes transmitidos par cada uno de los miembros 

de la familia sobre los productos; los hijos comunican a sus padres 

informacion sabre; cereales, dulces, juguetes;,la esposa 

ensefia a valorar los aparatos domestic os, los muebles y las vaca-

dones: el esposo se_ inclina pOl' los automoviles y equipos deportivos. 

Hasta aqui' hemos explicado las bases del modelo de Veblen, que 

se cO!l8idera un buen marco teorico, que conjuntamente con el 

modelo economico de Marshall, nos dan muy buena :referencia de las 

motivaciones del consumidor para adquirir un producto. 

MODELO DE MASLOW. 

-Todo 10 anterior quedari'a incompleto sino planteamos las 

necesidades basicas que llevan a un individuo a consumir un producto; 

y para ello haremos mendon de la teorla de Maslow (1954) •. (5) 

presentando la siguiente tabla: 

(5) Abrahm H. Maslow, Motiv2.tion em Personality (New York, Harper 
& Row, Publishers, 1954). 
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Nee esidades flsieas: 

1. Fisio1ogicas: fundam.entales para vivir. com.o el ham.bre y la 

sed. 

2. Seguridad: cuidado de la vida flsica. prudencia ordinaria 

que puede pasarse por alto al tratar de satisfaeer el ham.bre 

o la sed. 

Necesidades sociales: 

3. Pertenecer y ser am.ado: esfuerzo de ser aeeptado por los 

m.iem.bros lntim.os de 1a fam.ilia y por ser importante para elIos. 

Esto puede referirse tam.bien a otros a quienes se siente 

vinculado el individuo. 

4. Estim.aeion y eategorla: esfuerzo por alcanzar alta eategor:la 

en relaci6n con los dem.as, com.o el deseo de dom.inio; reputa­

cion y prestigio. 

Neeesidades del Yo: 

5. Autorealizacion: deaeo de eonocer, entender. sistem.atizar, 

organizar y eonstruir un sistem.a de valores .• 

Las neeesidades hum.anas son basicas para determinar que 

productos adquiriran en el m.ercado; sus deseos y m.otivaeiones 



- 17 -

estan determinados por la cultura, familia, amigos. escuelas. 

lugar de trabajo, es decir por el medio social en el que se 

desenvuelve o 

Georgescu - Roegen (1954), considera que l..:;s deseos llam.ados 

triviales operan en el mercado cuando las necesidades basicas 

e stan sati sfecha s, y die e: 

II La seleccion tiene por objeto satisfacer el mayor numero 

de deseos, comenzando por el mas importante y descendiendo 

en au jerarqu1'a. Por tanto la. seleccion esta. determinada por 

la necesidad menos importante que pueda satisfacer" (6). 

DINAMICA INTERNA DEL GRUPO. 

Consideramos pertinente esbozar algunas idea.s sobre la dina.­

mica interna del grupo por ser un aspecto importante dentro de la 

organizacion de este. 

EI individuo al integrarse a un grupo: lleva consigo ciertas 

caracterlsticas peculiares conlO intereses, habilidades, deseos 0 

tenden~ias; asimismo sus bloqueos, frustraciones y ajustes al grupo. 

( 6) Nicholas Georgescu-Roegen, "Choice. Expectations, and 

Measurabilityll Quarterly Journal of Economics, November 1954. 
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Todo esto viene a conforn~ar las fuerz.as internas del grupo: a la 

sum.a, integracion y resolucion de todas las iuerzas internas del 

grupo, se le denom.ina dinam.ica (:7). interna del grupo. 

Dentro de la dinam.ica del grupo tom.am.os en cuenta: la atm.os-

fera grupal, esque.m.as de co.m.unicacion, participacion. norm.as del 

grupo, ta.m.afio del grupol' clasificacion' en el grupo. A continuacion 

explicare.m.os resum.idam.ente cada una de ellas. 

·At.m.osfera grupal: 

Es la disposicion del animo ~ tone 0 senti.m.iento que esta 

difundido en el grupo. Para que se pueda determ.inar la at.m.osfera es 

irnportante to.m.ar en cuenta todo 10 que conform.a el .m.edio flsico, 

(incom.odidades al obtener el producto). 

La conducta del individuo va a estar determ.inada dependien-

do, de la percepcion que el tenga de com.o reacciona el grupo hacia su 

persona_ 

(7 ') Dina.m.ica es la unica palabra que cotulota' las energias y las 
fuerzas que se derivan tanto de los individuos como de su 
interaccion reciproca y la sum.a y conversion de estas fuerzas en 
actividad - en contraposicion con la conducta estatica. Fag. 70, 
George M. Beal, Joe. M. Bphlen, S. Nei;r Raudabaugh. 
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En la teorla existen diferentes tipos de atm6sferas: 

1. - De temor 0 de sospecha ( el ridlculo, burla. 

rechazo). 

2. - De agresi6n. 

3. - De apatla ( no existe iniciativa, vida t todos esperan 

que otro haga 0 diga algo). 

4. - Amistosa y calida (cada quien se siente libre de 

expresarse honestamente y participar en las activi·· 

dades del grupo, libre y abierto de ideas y sentlmien­

toss ) 

5. Autoritaria (la responsabilidad reside en la autoridad 

y nadie puede iniciar una acHvidad excepto cuando 10 

impone el conductor autoritario). 

6. - Democratica (la conducci6n es compartida pOl' todos 

y los individuos se esfuerzan pOl' reconocer y 

desempefiar'los roles necesarios para ellogro de los 

objetivos del grupo). 

Comunicacion: 

Por medio de la comunicaci6n logramos transmitirnos nues­

tras ideas, sentimiento 0 creencias; esta comunicaci6n puede sel' 

verbal, mlmica, esc rita en clave, etc., sin embargo ellenguaje cons­

tituye la forma principal de la interacci6n social' entre los seres humanos. 
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Es por este m.edio como se resuelve.E problemas comunes. La rnayol'la 

de los problemas entre los individuos surgen por ruido de comunicacion l 

esto fomenta la creacion de malos entendid.)s,(disgustos, agresi6n, 

disgregaci6n, antagonismo, etc.}. 

Participaci6n en las actividades del grupo: 

Existen diferentes formas de participaci6n dentro del grupo; 

esta puede ser por media de gestos"actitudes 0 rnodales y la expresi6n 

evidente es por medio de palabras 0 acciones. 

Esta participaci6n puede ser para beneficio propio 0 del 

grupo, y es uno de los aspectos imp.ortantes que dan las pautas para 

la evoluci6n del grupo hasta integrarse de una manera duradera. 

Normas de grupo: 

Las normas son los patrones conductuales predominantes" que 

establecen las formas internas de pertenencia y funcionamiento del 

grupo. 

Existen normas para poder ser aceptados en un grupo, que de 

alguna manera determinan la conducta del rniembro en la partic:ipacion 

de las actividades grupales, en la adopcion dernocratica de las decisio­

nes y para la terrninaci6n satisfactoria del trabajo. 
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Estas normas deben reunir determinadas ca racteri"sticas: 

"1._ Ser realistas, que el grupo efectivamente las 

pueda cumplir. 

2. - Estar dentro del mvel de posibilidades del grupo. 

3. - Ser comprendidas pOl' los integrantes. 

4. - Que tenga la aceptacion de todos los del grupo. 

5. - Estar perfectamente defimdas. 

6. - Fijar niveles de aceptacion para au cun1.plimiento'. ( 8 ).11 

POl' otro lado y a traves del sistema normativo los grupos 

buscan asegurar la conformidad de sus integrantes. Esto puede 

ser: pOl' medio de recompensas,por cumplir las normas del grupo" 

o de sanciones,cuando no se cumplen. 

Los metodos de control que se pueden usar desde el punto 

de vista te6rico son: 

I. - Estlmulos y recompensas. 

2. - Aplicacion de sanciones. 

Los metodos de control normativos deben ser aplicados de 

la siguiente manera: 

1. - Que tengan aplicacion para todos los miembros del 

grupo. 

(8 Y 'George M. Beal y otros. "Conducion y accion dinamica del grupo" 
editorial Kapeluz. 1964 
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2. - Las) i.~mas tienen que ser aplicadas con 0bjet~vidad~ 

de tal suerte que todos perciban que comparten la 

norma. 

3. - Que los metodos de control sean reconocidos por 

todos los integrantes del grupo. 

4. - Que estos controles se cumplan,en todos los integran­

tes, de manera uniforme. 

Identidad: 

Esta es una de las partes mas diflciles de explicar, ya que 

es un aspecto emocional del individuo, por lomismo compleja y 

diflcil,. se basa en losideales., la filosofla, objetivos y experiencias 

pasadas can el grupo; todos estos sentimientos se pueden combinar 

para producir el sentimiento de identidad entre un integrante y au 

grupo. El sentimiento de identidad £acilita la aceptaci6n y conformi­

dad con las normas:l asimisrno estaran mas dispuestos a sacrificarse 

y trabajar por los objetivos del grupo. 

Tamafio del grupo: 

El tarnafio del grapo es irnportante y necesario para deterrni-

nar: 

"1.- Los objetivos grupales. 
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2. - La cantidad y 1a :alida:l de conmnicacion entre los 

rniem.bros. 

3. - E1 experim.entar sentim.ientos de am.enaza, frustra­

cion, te.:n.3ion, e irihibiciones~ cuandb el tam.afio del 

grupo en gran medida aumenta. 

4. - Las dificu1tades en 1a coordinacion de las activida­

des grupa1es. 

5. - La percepcion de la individualidad de los otros 

iniem.bros del grupo. 

6. - Una m.ayor 0 m.enor aptitud de parte de los integran­

tes y Hderes .. 

7 .. - E1 grado de illi"1uencia de los llderes sobre los 

integrantes. 

8. - La participacion de cada uno de los m.iem.bros en las 

discusiones de problem.as 0 p1anteamie11tos. 

9. - La integracion entre los miem.brosdel grupoll (9) 

Clasificacion en e1 grupo: 

Otro aspecto interesante es que generaln:.e;;"'.!.te el individuo 

dande a estar ccnstantem.ente,. ya sea de una m.anera consciente 0 

incol1.sciente evaluando su; rol, status, contribucion; "entixnientos 

en funcion del grupo. Asirnism .. o se evalu a de que forma son satis­

fechos los intereses y necesidades individuales pOI' e1 grupo. 

( 9 George M. Beal y otroa < 
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Cuando en un grupo existe entendimiento y por ende, concie;n,.. 

cia de los objetivos y las metas del grupo y consideran que eate progre­

sa satisiactoriamente hacia esos objetivos; S1 se efectiia una evaluacion 

y esta es satisiactoria, los integrantes se identifican mejor con el 

grupo. 

Despues de mencionar la dinamica interna de un grupo, 

c onsideramos conveniente hacer referencia sobre el proceso que 

sigue un grupo desde que se inicia y la secuencia ' de este va hasta 

cOl1.solidarse y coniormarse como tal. 

PROCESO DEL GRUPO. 

Los grupos en su proceso de desarrollo van teniendo 

diierentes cambios, tanto en la forma como interactiian, sus modos 

de produccion como en au ideologla; estos cambios vienen a consti­

tuir las motivaciones del grupo, toda vez que a1 ir logrando sus 

objetivos,los miembros se sienten estimulados a participar mas 

activamente alir acumulando experiencias que ponen a disposicion 

del grupo, de esta forma el grupo como unidad va perfeccionando su 

capacidad de crear, modiiicar 0 cambiar los distintos recursos con 

que cuenta. Estos hechos hac en evidente que 1a forma de producir 
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que Hellen los grupos sea dinarnica; asi'mism.o segUn el desarro­

llo que alcance el grupo, es tam.bien el cambio de personalidad de 

los m.iem.bros. 

Algunos autores han descrito las diferentes estructuras 

que existen en los grupos, estas son en funcion de la evolucion que 

van teniendo en cuanto a sus m.edios de produccion, las relaciones 

del grupo, sus interacciones, la ideolog!a, su productividad y valo­

res; en funci6n de ellos los clasifican en grupo: aglutinado, posesivo p 

cohesivo, independiente y socializado. 

A continuacion se enumeran las caracter1sticas del grupo 

aglutinado, par considerar$ que es el m.as indicado para el 

presente estudio. 

El grupo aglutinado: 

Aqu1 se presenta la prirr.e ra etapa de la organizaci6n de 

un grupo, cuando ur..a persona hace e",--pllcita a otra las necesidades 

com.unes y propone la accion en conjunto para 51.1 satisiaccion. 
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Este sujeto que tiene el valor de aglutinar a otros individuos y 

a su ,7ez proponer alternativas de soluciones, s':'! Ie denomina llder, 

en €il se depositan las esperanzas y de al se esperan las soluciones; los 

individuos enajenan en ellfder toda autoridad y responsabilidad. En este 

momento se puede afirmar que el grupo es solo relacion en torno al llder. 

Esto es pm eba evidente de que el grupo no ha desarrolla.do una 

ideologla~ no existe todavi'a una concepcion de grupo sino de llder, que 

es el conductor. 

Estas circunstancia al principio es comun, a todos los grupos porque 

el nivel de desarrollo psicosocial es bajo y tambian sus rec'ursos materia­

les y econom.icos. 

El peligro que eXlste en esta fase del desarrollo del grupo es: 

1. - Elli'der puede absorber voluntaria 0 involuntariamente 

toda la responsabilidad y la autoridad. 

2. - Pretender retener forzosamente la autoridad 

3. - Sobrevenir una fragmentacion de la unidad que constituyen 

las metas. 

4. - Que el grupo le de demas~cado poder al !fder, al grado 

extremo de hacer sentir a este,un ser especial con poderes 

y rasgos superiores 

5. - La no existencia de metas comunes" sino unica.mente 
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:rnetas '.lei llder, que los miembroB deben acatar. 

6: - Los miembros pueden llegar a sentirse inferiores. 

El grupo aglutinado cuando sufre las deformaciones antes -­

mencionadas, adquiere las caracteristicas propias de los grupos auto­

craticos. 

A continuaci6n se presente un esquema del grupo aglutinado: 

a) Los medios de producci6n. 

1 ~ Metas y planes de acci6n fijadas pOl" el Hder'" 

2 • Escasos recursos, concentraci6n de estos en el 

Ii:der .. 

3. Los rniembros carecen de irrlportancia, solo tie­

nen irrlportancia pOl" su nu.mero. 

b} Las relaciones de grupo. 

4. El liderazgo esta centrado en e1 Hder, existe un 

solo sentido de cOluunicaci6n: del Uder a los miem 

bros_ 

5. Las relaciones de tiempo libre son escasas y en 

funci6n del Hder* 

6.. Hay un esfuerzo pOl" sentirse grupo y las relacio­

nes exogrupos favorecen la situaci6n" 
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c) Las interacciones. 

7.. Abundancia de roles seguidores, aduladores, es1J.. 

muladores; en perlodos de deformaci6n, aurnentan 

los roles confesantes t devaluados y agresivos to 

d) La ideologla G 

8. No existe una ideolog!a de grupo, sino de llder. 

La pertenencia, creen que debe ser exclusivlsi-

rna. 

La estandarizaci6n demasiado marcada, la solu-

ci6n de problemas solo puede realizarla el Hder & 

La amistad autentica no existe. 

Las normas son las de seguir al Hder en todo. 

- El rango social (status) es el que tiene el Hder. 

e) Productividad y valores. 

9. Su productividad es baja. 

10 c Sus valores son de dependencia y subordinaci6n al 

Hder I) y tratan de irnitarlo • 
:l..t 

A continuaci6n se presente un cuadro del proceso que sigue un grupo 

al organizarse. 

/ 



Gl".lPOS 

1 /', glutinado 

2 Pnsesivo 

ESQUEMA DEL PROCESO DE LOS GRUPOS (*) 

Medios de 
Producci6n 

Relaciones de Interacciones 
grupo 

1. Metas y planes 
de acci6n, fijadas 
por el Hder. 

2.Escasos recur-

4.El liderazgo eo! 17.Abundancia de r£ 
ta centrado en el les, seguidores, a­
Hder, la comuni- II duladores. estimul~ 
caci6n es de lrder dares y en per{odos 
a miembros. de deformaci6n au-

i sos, concentraci6n 
Ide ~stos en el Uder. 5 .. Relaciones de 
I tiempo libre, es-

1

3.1.os miembros s6 casas y en funci6n 
10 tienen importan: da Hder. 
lcia par su numero. ' 
i 6.Existe un es--

I
i fuerzo por sentir 

se grupo, y las ;~ 
! laciones en grupos 
I favorecen. 
! 
I 

!I.Se particular i­
'zan las metas, -
; existen metas co 
:mo miembros hi 
,ya, 

:2,Mayor concien­
:c1a de los miem­
;bros en cuanto a 
: su importancia y 
:sus posibilidades. , 
'3.Desempefio de di 
,ferentes funcione;' 
:proporcionandoles 
~ seguridad dentro -
del grupo. 

4.EI liderazgo se 
convierte en una 
funci6n formal, 
r estandole poder 
all!der. 

5.Las relacione s 
del tiempo libre 
aumentan. 

6.Se ampUan las 
r elacione s ex ogr.'!! 
pos, 

mentan los roles .. 
confesantes, deva­
luados y agresivos. 

7.Surgen numerosas 
innovaciones, ma-­
yor participaci6n .. 
opinante,aumento de 
las rala.ciones tran­
sigentes. 

Ideolog{a 

8 .. Ideolog{a de H­
der, la,. pertenen 
cia exclusiv{s~a, 
demasiado marca 
da la estandariz; .. 
ci6n, el Hder re­
suelve los proble­
mas. 
- No existe la ami! 
tad aut~ntica. .. 
- Las normas son -
las de seguir al !! 
der en todo. 
-Rango social, es 
el que tiene el U­
der. 

Productividad y 
valores 

9 ... Baja productivi­
dad. 
Sus valores son: la 
dependencia la su 
bordinaci6n a un -­
gran Hder .. 

8.La concepci6n de19.Mayor producti­
grupo es igualitaria vidad. 
- La pertanencia a.l 
grupo se acrecienta lO .. Los valores fun­
-la estandarizaci6n damentales son: la 
es "todos somas -- igualda.d y lao indivi-
iguales f ! dualidad, 
-la amistad, se es-
tablece entre los -­
miembros. 
-normas: no acepta 
ci6n de 10 impuestd f 

-rango social, se d~ 
fine en funci6n de --
todos los miembros 
del grupo, 



Grupos Medios de Relaciones de Intar acciones Ideolog1'a Productividad y 
Producci6n Grupo valol'es 

3 Cohesivo .. I.Es notable la so- 4.El liderazgo pe,!. 7. Existen mayor 8.La concepciOn 9 .. Mayor producti-
lidez de la estruc manece como una nfunero de parti- es de grupo. vidad, e1 trabajo es 
tur ac iOn de las ~!;. fund6n reguladora cipaciones -La pertenencia £ludio y las metas 
tas, y la acepta-- tigadoras y de a1 grupo es total. c1aras y estructurE:, 
ciOn un1tnime pOl' 5.Se incrementan formaci6n, y au- - la estandariza das. 
grupo, las relaciones de mentan las inter- ci6n se manifie-;ta 

tiempo libre, in- venciones cenci- en s'frnbelos de - lO.El valor princi-
2.Los m.iembros c1uyendo famili.§!:. liadoras legisl.§!:. semej anzas de - pal del grupo es la 
se enorgullecen res y amigos de doras, ocurre status. superioridad# 
de los recursos - los miembros .. la deformaci6n -la amistad se tor 
que shnbolizan - se incrementan - namas mtima -:: 
status 0 nivel 50- 6 .. Aspira a mejo- las interacciones y mas generaHza-
cio-econ6mico. rar su posici6n - confesantes, ag,! da, 

dentro de 1a comu zapadas, devalu,! -las normas ten--
3,.Entre los miem- nidad 0 instituci6~ das y aduladoras r dientes a conserva:! 
bros del grupo exi~ a partir del status 1a estabilidad y el 

, te un alto grado de logrado. equilibrio. I re.ponsabilidad y -El rango social es 
de interdependencia I de grupo dentro de 

t 
la comunidad 0 in.! 
tituci6n. 

4 Indepen- - 11. La. met ... on co- 41Predomina la au 7. Se incrementan 8. La pertenencia al ~A1ta productivi-
diente munes y se re£ieren to-gesti6n, el lide las innovaciones, grupo se acrecienta dad, ,porque todos 

al desarrollo y ben~ razgo se encuentra las relaciones t€!c con los sentimien-- sus recursos son 
fido humano. representado pOl' - nicas, informaci£ tos de responsabili. encaminados a --

un consejo 0 comi- nes, orientaciones dad que los miem-- ella .. 
t€!o y coordinaciones, bros asumen en s~ 



Grupos 

lndepen - _. 
diente(con1j 
nual 

5 Socializado 

Medios de 
Producci6n 

2tLos recursos 
son suficientes 
y constituyen -
un bien comun. 

3. Los miembros -
del grupo estan -
conscientes de la 
necesidad del 10-
gro de 18.s metas 
comunes del grupo 
y su actuaci6n es 
de mucha respon­
sabilidad .. 

I1e Las IUetas esta­
Iri:an encaminadas 
a BU instituci6n , I su pais, la huma 
inidad,serran'u~ 
Iversales 
I 

Relaciones de 
Grupo 

5;Se incrementan 
las relaciones de 

InteracClones 

aumentan las r ela­
dones estimulado-

tiempo libre en-- ras, transigentes 
tre los miembros 'f canalizadoras. 
del grupo, y tam- S1. ocurre la defor 
bi~n son utilizadas rnacion se mere-­
para actividades m.entan todos los 
de desarrollo y roles individua-­
beneficio humano. listas, basicamen 

te 10 jactancioso, -
6.Incremento de dominador y mun 
las relacio11es ex§>. dana. -
grupos, centrando 
se el inter~s en :-
la cOIUunidad 0 im 
tituci6n a que pe!.-
tenece el grupo ... 

4 El liderazgo se~ 
da pOl' medio del 
antigobierno, gen!:. 
ralizado 

Ideolog!a 

actividades 

Productividad y 
valores 

lOtEl valor funda-
-La estandariza- mental, la perso­
ci6n crece dentro nalidad del ser hu­
de los marcos de mano, y la libertad 
las metas comu- para auto-adminis 
nes, pero can un trarse. 
sentido "Somos 
independientes ~' 
-La amistad se 
manifiesta par un 
genuino inter~s -
par el bienestar 
de los otros. 

I 

-Las normp.s. los 
recursos del grupo 
pertenecen a todos 

~~;;!:~:~:~: ; ::~o 
gesti6n , se dan :-J 
cuenta dEl marco c e 
las metas comunes 
-El rango social a! 
ciende como grupo 
dentro de un marc( 
institucional 0 co-
IUunit ar io. 



'~rupos 

530cializado 
( continua) 

Medios de 
Producci6n 

2,Los recursos, 
se emplearfan de 
una forma crea­
tiva, con posibi 
lidades de des~ 
rrollar sus m.£ 
rivaciones. 

3/Los miembros 
tenddan motiv~ 
ciones. univers~ 
les, un alto de­
sarrollo cultu-

I 
ral, con una -­
per sonalidad -
futegr arnente -
desarrollada. 

~ 

Relaciones de 
Grupo 

5~Las relaciones 
de tiempo libre 
pr edominar fan 
y tendrfan un -
contenido crea­
tivo. 

6/Relaciones can 
exogrupos: 5e in­
tegrarfan con las 
relaciones del -­
grupo. 

Inter ac c ione s 

7.Sa encarni.narfan 
hacia la meta y el 
mantenirniento de 
las relaciones soci~ 
les como un to do .. 

Ideolog~a 

8 Serra la concel! 
ci6n sistem~tica 
del todo social, -
y habrla' una iden­
tificaci6n con la -
humanidad. 

Productividad y 
valores 

('F) Julieta Ferna.:tdez de Cohen y otros en au libro II El G upo Operativo - Teor a y Pra.ctica". Edhprial 

Ektempona.neos. 1973. 
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ACT I T U DES. 

Considerarnos .m.uy importante hablar sobre las actitudes, de­

bide a que para cualquier programa que se pretenda d,':!sarrollar 

se debe tomar en cuenta tanto la actitud como la conducta del 

consurnidor. Y para ella es necesario conocer" desde e1 punta de 

vista teorico de las actitudes, sus caracterlsticas, estructura, fun­

ciones, deterrninantes, y la influencia que tiene sobre la conducta. 

De acuerdo a Rosnow y Robinson (1967) el termino actitud 

denota: I!La organizacion de los sentirniento, de las creencias 

de las predisposiciones de un individuo para cornportarse de un 

modo dado" 

La actitud es una organizacion de la experiencia y de lao 

conducta, inferida a traves de sus efectos sobre el juicio y la 

accion del sujeto ante una persona, objeto 0 situacion. 

Krech .. Crutchfield y Ballachey (1962) consideran que las 

actitudes Henen un significado adaptativo pues representan Ul1 

eslabon sicologico fundamental entre las capacidades del percibir, 
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sentir y emprender de una persona, aSl mismo ordenan y dan 

significado a su experiencia continua en un medio social complejo. 

Mc. David Y Harari (1968) dice: II una actitud es un sistema 

relativam~nte estable de organizacion conductal, que manifiesta 

una persona ante un objeto particular 0 un conjunto de objetos". 

H. Triandis (1971) manifiesta que una actitud es una idea 

cargada emocionalmente que predispone a cierto tipo de actos en 

d eterminadas situaciones sociales. 

Caracterlsticas de las actitudes. 

Las actitudes Henen las siguientes caracterlstieas: 

1 .. - Las actitudes se refieren a un objeto, es decirl' no se puede 

hablar de aetitud euando no se dic e con respecto a que. 

2. - Las actitudes tienen una determinada direecion. Al mencio­

nar que una aetitud es un conjullto organizado de actividades 

con respecto a objetos particulares, se esta implieando 

la noeion de orientacion de tal actividad. 

3. - Las actitudes tienen propiedades motivacionaies y evaluativas. 



- 35 -

Cuando se dice que las actitudes tienen una direccion, en 

tanto que organizan la conducta en terlTlinos de un acerca­

miento 0 alejalTliento de objetos l personas 0 eventos, ilTlpli­

ca que las actitudes pOl' definici6n incluyen un componente 

evaluativo y ta.lTlbien un componente emotive, al estar lntilTla­

lTlente relacionadas con la psicologia de la motivaci6n, la 

conducta propositiva y de logro de metas. 

4. - Las actitudes son aprendidas. Estas se desarrollan a 

partir de la acumulaci6n de experiencias con sus objetos, 

sea directa 0 indirectamente, se piensa que la experiencia 

directa con e1 objeto mismo que provoca determinada 

actitud" es 10 que contribuye de lTlanera mas significativa al 

desarrollo de una actitud. 

La investigacion muestra que e1 tipo de actitudes queorga­

nizan la actividad hUlTlana, en au gran mayorfa, es e1 resultado del 

aprendizaje. 

La may'orfa de las actitudes estudiadas muestran: 

a) Variac:~on.es considerables entre los individuos, 
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b) Variaciones sistemat.-l.ca3..;;ntre los miembros de dis 

tintas culturas. 

c) Que pueden ser manipuladas con bastante facilidad si 

se controla., aun durante un lapso reducido, la expe -

riencia del individuo. 

d) Las actitudes que estudia la psicologfa social general 

:mente son prOductos del aprendizaje y no incluyen fe_ 

n6menos no aprendidos como son los tropismos. 

5._ Las actitudes son relativamente eatables: esto quiere decir -

que mientras el organismo pueda acumular experiencias sub_ 

secuentes con un objeto, su actitud frente a tal objeto, esta­

ra sujeta acierto grado de cambio. Aquf intervienen diversos 

procesos perceptuales, para la estabilizaci6n de las nuevas -

experiencias, a fin de maximizar su congruencia en las acti -

tudes ya existentes. 

El concepto de actitud es sumamente uti! para el estudio de -

los procesos perceptuales y cognoscitivos mediante los cuales se esta -

biliza, sistematiza y moldea la conducta individual. 

Estructura de las actitudes 

Se considera que las actitudes tienen tree componentes basi-
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Afectivo, Cognoscitivo y Conductual 

El componente afectivo, tambien denominado componente de 

s entimientos 0 emocional; implica los sentimientos de 

gusto Y dis gusto con respecto al objeto de la actitude Segun 

algunos auto res es un componente puramente evaluativo que 

constituye un nueleo de la actitud. 

El aspecto emocional de la actitud es a menudo el compone£. 

te mas profunda mente enraizado y e1 rru!s resistente al ca:r.g, 

bio. 

Los procedimientos clasicos de escalas de actitud y en gen!::., 

ral, las escalas unidimensionales tienden a l:nedir el comp~ 

nente afectivo al igup.l que los metodos disenados para medir 

13, intensidad de las actitudes. 

Componente cognoscitivoll' tambien Hamado perceptual, de­

informaci6n 0 de estereotipo. Aqu{ se refiere a las percep_ 

ciones, creencias y estereotipos que un individub tiene sobre 

el objeto. El termino lopini6n" se usa a j:l.lenudo como subs -

tttuto del componente cognoscitivo de una actitud. 



3 .. Componente conductual: cOl1l3iste en la tendencia a <!.ctuar 0 

a reaccionar de un cierto modo con respecto al objeto. Ta~ 

bi6n se Ie denomina de acci6n pOl' referirse a las tendencias 

conductuales con respecto a un objeto Es una predisposi--

cion a la acci6n como pOl' ejempIo: manejar. comprar, 0-

admitir los autom6vileslt 

La representacion cognoscitiva de las categorfas es la con-

dicion mfuima para tener una actitud .. Adicionalmente, la categorla cogno!. 

citiva deberi asociarse con eventos placenteros 0 displacenteros 0 metas 

deseables 0 indeseables ~ Cuando esto ocurre 1 la categorla est~ cargada 

afectivamente .. Entre In'-s placenteros sean los eventos y entre m~s oc!!. 

rran en presencia de la categor1a, mayor ser~ la cantidad de afecto que 

se adhiera a tal categorta., Asirnismo entre mas deseables sean las metas 

! 

que se prete~den a1canzar mediante la categorfa. habr' mayor cantidad .. 

de afecto 0 

La coherencia entre los intercomponentes se encuentra usue:! 

mente cuando la persona tiene una actitud extrelTIa, sea esta positiva 0 

negativa, 

Cuando un individuo acompaua de afecto positiv~ sus creen .. -

cias. estas son firlTIemente sostenidas, comun:rnente los afectos fuer-

tes se acornpafian~ de h~bitos y resultan s6lida.m.ente establecidas en -

la conducta~ 



Cuando e1 .sUJeto Hene incoherencia. entre los comf·ou,·,.::es 

de la actitud2 IIlanifestara una tendencia a modificar la actitud con e1 

fin de restaurar e1 estado de congruencia" Este es e1 lTIOmento qp0E.. 

tuno para 10grar caIIlbios de actitud .. 

Roseniberg (1960) demuestra en sus estudios, que e1 caITlbio 

en e1 cOIIlponente afectivo de una actitud produce un caIIlbio coheren­

te en e1 cOlnponente cognoscitivo, 0 1a inver sa, si se operan cambios 

en e1 cOIIlponente cognoscitivo influira e1 componente afectivo, esto­

hace suponer que existe una re1aci6n instrumenta1;10 que origina que 

si existe un caIIlbio en un componente Hende a producir un cambio en 

los otros, con e1 objeto de restaurar 1a coherencia interna dentro de . 

la estructura total de la actitud. 

Las actitudes pueden ser IIlodificables en funci6n de la fueE.. 

za y comp1ejidad de sus componentes, ad, si una actitud Hene un cOJE 

ponente cognoscitivo debil, en los que se dan escasos conocirnientos -

sobre el objeto, tienen probabilidades de ser inestab1es,., 

Una de las caracter1sticas de las actitudes con un alto con-

tenido e:.J.1.pcion<31 y fuerte COl.-::q?onente afectivo, consiste en la poca teE. 

dencia a ser influenc iadas por inforn"1.aciones nuevas y conocirnientos 

intelectua1es pu:ros ... 
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Las tecnicas mas efectivas aplicadas en estos casos para 

un cambio de actitud, son las que se dirigen directamente al com­

ponente afectivo como: el r ole playing emocional y el psicodrama. 

Se supone que existe una coherencia entre los componen­

tes afectivo y cognoscitivo de una; actitud; la relaci6n entre ~stos 

y el componente conductual, parece ser a menudo mconsciente. 

Norma1m.ente el individuo tiene una discrepancia muy mar­

cada entre 10 que creel' las actitudes y la conducta que demuestra... 

E.sto, se debe a un factor muy importante como son los factores ex­

ternos de la situaci6n social inmediata. 

Otra de las razones por las que difieren las actitudes de 

la conducta se debe a que existen diferentes actitudes que Henen -

relaci6n con un mistllo acto de conducta. 

Rokeach (1966) dice: "que tanto las actitudes con respecto 

al objeto. como las actitudes con respecto a la situaci6n en la que 
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se encuentra el objeto, determin3.n 1a conducta del individuolt
• 

Un tercer factor serra un tipo de actitud que subyace en el 

prejuicio. Las actitudes lIintelectualizadas" son ricas en creencias 

y estereotipos, perc carecen de tendencias reales en la acci6n. 

Para un cambio de actitud es de vital :ixnportancia 1a discre­

pancia existente entre las actitudes y la acci6n. Ya que es relativa­

mente £~cil cambiar las creencias mediante comunicaci6n e informa-

ciones persuasivas~ las acciones son muy resitentes a1 cambio, esto 

se debe a que los h~bitos adquiridos son diffciles de carnbiar, es ne­

cesario tomar en cuenta el area de actitud y los recursos 30ciales -

par a rnodificar 1a conducta. 

Tanto las actitudes, como los factores externos del medio 

social determinan la conducta del individuo. Esto es una explica--

ci6n suficiente como para comprender que en algunos casos el cam­

bio de actitud no se acompana de un cambio de conducta . 

.. j. 
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Cuando se utilizan para el cambio de actitudes u opiniones;o 

el iInpacto momentaneo de una comunicaci6n persuasiva 0 de una nue-

va experiencia~ el cambio es en sf. mismo intr{nsecamente inestable. 

mientras que no hayan factores del medio que refuercen y mantengan 

el cambio de actitud. e induzcan otro paralelo en la conducta. 

Un factor iInportante para un cambio de conducta consiste en 

que €lsta, esta sujeta a presiones sociales, esto 10 hace mas resisten-

te al cambio, puesto que esta anclada en una red d.e compromisos con 

otras gentes y, al mismo tiempo~ bajo ciertas cond.iciones; en cambio 

la actitud es privada, pOl' 10 mismo es mas facil provocar y obligar --

pOl' las presiones sociales a la conformidad conductual que a 1a conformi-

dad de actitud. El conociIniento de la actitud de una persona no asegura 

aiempre el €lxito en la predicci6n de sus acc:!.ones. 

CUADRO SINOPTICO DE LOS COMPONENTES DE LAS ACTITUDES. 

(Una concepci6n esquemaHca de las actitudes , Rosemberg y Rouland 
1960 ) 

Variables Independientes 
Medibles 

ESTIMULOS 

Individuos 

- Situaci6n 

- Eventos Sociales 

Variables Interventoras Variables Depen­
dientes Medibles 

ACTITUDES 

AFECTIVO 

/" Respuesta del sis-~-

V
ema nervioso siIn­

patico. Afirrna.cio­
nes verbales de -­
afecto. 



- Grupos Sociales 

- Otros objetos de 
actitud 
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COGNOSCITIVO 

CONDUCTUAL 

tReSpuestas percep.­
tuales verbales l'es-
peeto a el'eeneias 6. 

(. Aetos manifiestos. 
) Afirmaciones verba .. 

-'I ~es respeeto de con­
~ductas. 

FUNCIONES DE LAS AC TITUDES 

El individuo que tiene una actitud Ie permite ordenar y dotal' 

de significado a ciel'tos aspectos del medio social en el que se mueve, -

ya que las actitudes constituyen el fundamento de los modos de condueta 

eonstantes can respe,::to a objetos soeiales, sucesos y problernas dul'an-

te un perfodo de tiernpo. 

La aetitud es un factor fundamental pues en un individuo con,! 

tituye un eslab6n fundarnental para unir las capacidades para percibir. -

sentiI' I apl'ender y su experiencia continua en un rnedio social complejo, 

tarnbH'm influencian proeesos psico16gicos como la forrnaci6n de juicios 

sociales simples, la percepci6n y la interpretaci6n de estfrnulos ambi-

guos. el aprendizaje y la retenei6n de rnateriales contradictorios .. la -

receptividad y apertul'a a nuevas inform.aciones. La actitud perrnite -

en un rnom.ento dado tener estabilidad y consistenciaen la conducta. 

De acuerdo a los estudios efectuados pOl' Katz (1960) el as-

.. j. 

• 
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pecto funcional de las actitudes en el nlant81l:~.:nento y la IXlodificaci6n 

de las actitudes sociales cUIXlplen cuatro funciones diferentes en la pe!. 

sonalidad: adaptaci6n, expresion de valores, conociIniento y defensa 

del yo. 

1. - Funci6n adaptativa (utilitaria). 

Este aspecto de las actitudes permite que el individuo to­

IXle forIXlas de acci6n para lograr las metas que le son iIn 

portantes. 

Esta funci6n se refiere tarnbi€!n a la motivaci6n sobre la -

cua! Bentham y los filosofos utilitarios construyeron su -

IXlodelo del hombre~ en el cual el individuo trata de hacer 

maxiIna la recompensa 0 gratificaci6n y IXlm:im.o el sufri­

IXliento 0 castigo. De tal suerte que es"t€ motivado para adoptar 

las actitudes que Ie proporcionen la aprobacion y reconoci-­

mi~nto de su familia y del medio social que Ie rodea. 

Esta funci6n adeIXl~s de su valor instrumental para ellogro 

de IXletas, tambi~n puede estar dada en termincs de su valor 

de ajuste social. 

2. - La funci6n de conoc:irniento (econ6rnicas). 

Ayuda al individuo a cornprender. a dar sentido y dotar de 

una estructura adecuada al universo, al organizar y siInp!,! 

Hcar esthnulos luedio ambientales surnarnente cOl"nplejos. 
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Perrnite r,nantener una conducta apropiada con las ;3 ituacio­

nes, que la experiencia ha estructurado de una forma signi 

ficativa. 

Leppmann en 1922 postulo I'que la opinion publica consiste 

en una s:hnplificacion econom.ica del complejo mundo. Lo 

que la teorla es para el cientffico, 10 son las actitudes pa­

ra el hombre en su vida social". Idealmente una actitud es 

una teorla ~mplrica informal basada en 10 que la persona -

ha observado directamente y en 10 que otros Ie han comuni­

cado. 

3. - Funcion de expresi6n (autorrealizacion) 

Esta actitud es de fudole mas emocional que las antes men­

cionadas, ya que permite la expresi6n de los valores funda ... 

mentales del hombre~ mediante actitudes que concuerdan con 

su auto-concepto y sus valores personales. 

Estas actitudes se aprenden en la nmez en funcion de iden­

tificaciones con los padres y otras figuras significativas. 

que constituye el nucleo central de la personalidad. las -_ 

creencias religiosas, patrioticas e ideo16gicas se basan -

usualmente en esta funcion. 

Los te6ricos de la disonancia cognoscitiva sefialan que _ 

.. j. 
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se forman las aetit'.l<i6s para justificar la eondueta y no ,:i,:; 

10 par a aetuar en fune ion de las mismas. 

4. - Fune ion Ego-deiensa. 

Se ha pensado que muehas de las aetitudes que sostienen -

los individuos son m~s bien para manejar sus eonfiictos 

ternos y no se debe a cualquiera de las earacterlsticas del 

objeto al que se dirige 1a actitud. 

Es decir proporciona proteccion irnpidiendo e1 conocirnien­

to de verdades b~sicas, pero desagradab1es del mundo ex­

terior; son mecanismos por medio de los cuales e1 indivi­

duo se proteje a sf mismo·de las tensiones yangustias aso­

d adas a motivos inaceptab1es , amenazas atemorizantes, se 

conocen como mecanismos de de£ensa del yo; esto es irnpo,!. 

tante para cuando se realiza un cambio de actitud ya que si 

la infor:macion trans:mitida ante los ojos de los individuos -

es peligrosa 0 trans:mite sensacion de amenza, producen­

reacciones de defensa en vez de un cambio de actitud t pue,!!. 

to que originan diversas c1ases de in.terierencia y de con­

ducta de deiensa que debilitan el irnpacto del mensaje. 

Las cuatro funciones de las actitudes p1anteadas anterior­

mente , no sonalternativa.s. ni mutualnente exclusivas 0 exhaustivas . 

. . 1· 
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Algunas estas actitudes para un individuo PUb')'c;~ener cierta fun--

ci6n, mientras que otras Ie sirven de forma distinta. 

DETERMINAl\fTES DE- LAS AC TITUDES. 

Los factores que se veran mas adelante afectan en la for­

maci6n de las actitudes de la siguiente manera: 

1.-

2.-

Al aportar un contenido actitudinal especffico al sistema -

de creencias de las personas. 

Al determinar las caracter{sticas dinamicas del sistema 

de creencias l tales como su grado de integraci6n y grado 

en que estan abiertas al cambio, 

Entre los factores mas importantes se encuentran: el ge­

hetico £isio16gico, experiencia directa can los objetos$ instituciones 0-

Y cO!T,mnicacif>n sacral ... 

1.- EI factor genetico:ha sido muy poco estudiado y es rechaza­

do par muchos cienHficos; sin embargo se encuentran hip6-

tesis que sefialan que existe una determinaci6n genetica de 

la persuabilidad general del individuo (0 sea la permeabiU: 

dad de la persuaci6n)~ Tambien se considera que las dife­

rencias individuales como la inteligencia, necesidad de ... 

aprobaci6n social. agresividad, etc., pueden tener cierta 

persuasi6n can la persuabilidad general 0 especffica tenie.,!! 

.. j. 
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3.-
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do estas caracter 1sticas un componente hereditario, 

De acuerdo con estos factores el individuo en su interac-­

ci6n con las presiones espec!ficas de su medio social. afe£. 

tarlan al conjunto de actitudes que un individuo desarr01.la. 

Todo esto son conjeturas que requieren de estudios e inves 

tigaciones profundas. 

Factores fisio16gicos: aqu! se refiere a diferen tes condi­

ciones fisiol6gicas transitorias como la edad, las enferme­

dades, ciertas intervenciones quirllrgicas y farmacol6gicas. 

que pueden afectar al sistema de creencias del individuo que 

explican las diferencias intra e interindividuales en las ac­

titudes, a1 d~terminar su contenido presente y su apertura 

al cambio por influencias externas. 

Los factores de la experiencia directa con los objetos: 

De acuerdo a la experiencia se ha enfatizado la importan .. 

cia que Henen otras personas en la determinaci6n de las 

actitudes hacia los objetos particulares, pero a la vez se 

considera que muchas actitudes dependen. en parte, del­

contacto directo con el objeto de cuesti6n. 

Se han estudiado dos tipos de confrontaci6n directa con el 

objeto de est:imulaci6n: a). - experiencias en forma de un 

solo incidente significativ~ 0 traurn~tico. b). - experiencia 

.. 1· 
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en for:rna de contactos repetidos y acu:rnulados. 

Instituciones totales :Esto refiere a los estfrnulos significa­

tivos del medio am.biente que de alguna manera programan 

para la persona, las posibilidades de respuesta que estan a su 

alcance y las reco:rnpensas y castigos que se Ie proporcionan. 

Gomunicaci6n social: Este es uno de los factores mas -

irnportantes debido a la constante interacci6n del individuo 

con multiples personas, las cuales transmiten mensajes$ 

que inducen al individuo (receptor) a ca:rnbiar sus actitu­

des. Dentro de esta area se ha estudiado allenguaje ver­

bal y ala comunicaci6n no verbal como la expresi6n facial 

y gestos respecto a :rniedo, agrado, desagrado, etc. 

TEORJA DE LA COHERENClA DE LAS ACTITUDES. 

Es irnportante desde el punto de vista cognoscitivo que exis 

a congruencia entre los conocirnieritos que se obtienen de los objetos y 

de las personas en el medio en que se mueve. 

Este es un aspecto que se debe aprovechar para efectuar 

un cambio de actitud. ya que existe la motivacion tendiente a mantener 

la coherencia entre los diversos aspectos de su dinamica cognosciti­

va 10 que lleva a la persona a hacer modificaciones en sus sistemas 

.. / 



de actitudes. 

A contmuaci6n se veran a1gunas teor{as sobre la coheren­

cia de las actitudes. 

E1 Prmcipio de Balance de Heidel! 

Heider en 1958 fornlUla su prmcipio de coherencia que se 

encuentra expUcado en su teor1a de la balanza, que se ocupa de los es­

tados de equilibrio que se dan entre tres elementos: la persona (p) otra 

persona (0) y un objeto, idea 0 problema dado (x). 

Feather en 1965 estudi6 1a re1aci6n entre cuatro elemen-­

tos de una estructura de comunicaci6n: una £uente presenta un mensaje 

sabre un problema a un receptor; se encontr6 que cuando las comuni­

caciones son hipoU~ticas sobre determmadas situacionesJ> los mdividuos 

Henden a predecir soluciones que representan un estado de equilibrio -

entre los cuatro elementos. 

Una de las mayores deficiencias de este prmcipio consiste 

en su mcapacidad de especificar e1 sitio exacto y e1 grado preciso del 

cambio de actitud que se lleva a cabo para restaurar e1 equilibrio y la 

armon!a. 

Prmcipio de la congruencia de Osgood y Tennenbaum: 

Este principio se basa en la suposici6n de que es mas sim= 

.. j. 
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pIe el tener actitudes congruentes con respecto ados objetos relacio­

nados entre s1; haciendo predicciones cuantitativas expllcitas sobre -

10 que ocurra si dos objetos re1acionados no se encuentran en estado -

de congruencia, esta existe cuando dos objetos son evaluados con una 

intensidad igual,lo cua1 hit demostrado que las actitudes muy IIpolariz!!. 

dasl! 0 extremistas cambian menos que las moderadas. 

Este principio tiene m~s pcisibilidades que el principio de 

Balanza; sin embargo no obstante las pruebas, su alcance es 1irnitado. 

Teorla de 1a Disonancia de Festinger: 

De acuerdo con los estudios realizados por Festinger (1957) 

en su teorla de 1a disonancia cognoscitiva, establece que cuando la -­

persona tiene conocirnientos sobre S1 misma 0 sobre e1 nledio y exis­

te incoherencia entre e11::>8, exist e un estado de disonancia cognoscit,! 

va. 

De acuerdo a Festinger se dan cuatro casos de disonancia 

cognoscitiva que se originan en cada um de las cuatl"O principales fuen 

tes de incoherencia. 

1.- Incoherencia 16gica: cree que alrededor de 1970 un hom­

bre pisar~ la luna; pienso que es irnposible fabrical" un ar .. 

tefacto que pel"mita saUl" de la atrn.6sfera terrestre 



2.-

3.-

4.-

fI 
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Normas y costumbres cuI turales: creo que no se debe eru.E. 

tar en las comidas oficiales; erupto en las comidas oficia­

les. 

O,,?iniones incoherentes con la acci6n: creo que una persona 

mentirosa es detestable; nor:mal:mente digo :mentiras. 

Experiencia pasada: siempre que me despierto~ :me pongo 

de mal humor! acaban de despertarme y' no :me he enojado. 

La. existencia de disonancia cognoscitiva, ocasiona tensio­

nes psicoI6gicas y en consecuencia se hace intentos por re­

ducir la disonancia. 

El principio de la Disonancia tiene el siguiente postulado: 

si se dan a una persona :muy pocas compensaciones para -

que se compro:meta en una conducta que discrepa de sus a..£ 

titudes; la subsecuente actitud de reducir la disonancia mediaE. 

te el cambio sera :mayor que si se ofrecen compensaciones -

elevadas. II 

Se encuentran tres fuentes i:mportantes de incoherencia de 

las que se ha ocupado la teor1:a de la disonancia, estas son: 

negativas iInprevistas, las expectaciones no confirrnadas -

por la realidad y la justificaci6n insuficiente de unsenti-­

miento forzoso. 

./. 
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Tambi€n es otra fuente de incoherencia cognoscitiva, L. re­

cepci6n 0 percepci6n de informaciones· que contradicen conocirnientos 

anteriores. 

Se tienen tres versiones del principio de coherencia: 

la balanza, la congruencia y la disonancia; estas participan del supues-

to de que las percepciones, las acciones y las actitudes mantienen relacio 

nes estrechas y armoniosas unas con otras. 

La armon1a existente entre elIas es irnportante en funci6n 

del cambio de actitud que pueda e£ectuarse. 

Estas teor1as permiten conocer como puede e£ectuarse un 

cambio de actitud, al dar las pautas para comprender como los nue­

vos elementos de informaci6n, que son capaces de producir un trast or­

no en el sistema de actitudes, conducen a una restauraci6n de la cohe­

rencia y de la armonfa del sistema. 

Se considera que dentro del campo de la teor{a de la cohe­

rencia de las actitudes la teor!a de la balanza y de la congruencia.son 

las mas lirnitadas en sus aplicaciones, ya que unicarnente se ocupan -

de situaciones en las que se dan una armonfa en los conocirnientos y -

una discrepancia en la evaluaci6n de objetos relacionados. 

Por otra parte, la teor{a de la disonancia se centra en las 

discrepancias entre elementos de conoci.-rniento y de acci6n como fuen-

.. j. 
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te de incoherencia, y consecuentemente ti ene una relaci6n muy estre-

cha con los procesos cognoscitivos, ademas de su competencia en el 

terreno del cambio de actitud. 

EI principio de coherencia tiene una serie de factores que 

Ie restan importancia, tales como: una alta tolerancia de la ambigue--

dad, una inmunidad a las tensiones psicol6gicas y la preferencia pOl' 10 

nuevo y 10 complejo. Sin embargo no deja de ser un factor importante 

en la dinamica de las actitudes. 

LA INFLUENCIA SOCIAL: EL PROCESO DE CAMBIO DE 
ACTITUD Kelman (1961) 

Ha distinguido tres formas tradicionales de abordar este 

problema, ya que la influencia social no es un proceso un:iiorme y no 

sigue un principio unico: 

1. - La influencia social sobre los juicios y opiniones -

que resultan de las presiones a la conformidad. 

2. - La influencia social que resulta de la interacci6n en 

grupos primarios pequefios, como la familia. 

3. - La infl uencia social que deriva de las comunicacio-

nes persuasivas provenientes de fuentes prestigiosas . 

. ;. 



- 54 

Cada. una de las influencias antes mencionaa.as 'riene su ba 

se psico16gica especffica y sus consecuencias especiales 

para e1 cambio de actitud. 

Dentro de las influencias sociales se tienen diferentes pro­

cesos tales como: 

1. - EI proceso de consentinliento: consiste en que un :iE. 

dividuo acepta pUblicamente la opini6n debido a presiones -

sociales del grupo, sin la aceptaci6n real interna; pues al m£ 

mento de desapara:::er la presi6n del grupo social sobre ·el in­

dividuo este vuelve a su opini6n prinlitiva. 

2. - El proceso de identificaci6n: sucede cuando un indi­

viduo adopta las actitudes de un grupo, porque sus relacio­

nes con la persona 0 el grupo Ie producen satisiacci6n, y for=.: 

man parte de su autoirnagen. Este pequeno grupo prinlario 

al cual esta afiliado e1 individuo, eJerce una influencia so­

cial normativa, procedente de los grupos de reierencia can 

los que la persona esta futirnamente identificada. 1vluchas 

actitudes basicas Henen su rai'z y su apoyo en la in.teracci6n 

constante con la familia, fuente de las prinleras y mas fuer­

tes influenc ias sobre las actitudes. 

Newcomb realiz6 unos estudios sabre Bennington (1958) 

.. j. 



concluy6 que las actitudes de idenh[lcaci6nt no obstante -

de ser las prinleras que se aprenden a menudo con un alto 

grado de inlplicaci6n emocional. se mantiene unica.In.ente 

cuando son gratificantes y satisfactorias. 

El status, el reconocinliento, el apoyo y la aceptaci6n; son 

las gratificaciones que provienen de la aceptaci6n de la in-

fluencia normativa de adoptar la actitud correcta en el gru-

po. Es cierto tambien que el compartir las normas de gru-
" 

po proporcionan seguridad y satis£acci6n. al saber que se -

encuentran otras personas que sostienen la misma actitud. 

POl" otra parte', es muy inlportante para una realidad y -

definici6n social, las opiniones que estan profundamente 

enraizadas, (como 10 expl"esa muy correctamente el fil6-

sofa; Santoyana 1922): IIEI hombre es un an:i.m.al gregario, 

y mucho mas en su mente que en su cuerpo. Quizas Ie gus-

te caminal" solo; pero odia que sus opiniones sean solo su-

yas". 

3, - EI proceso de la intel"nalizaci6n: Consiste en la -

aceptaci6n de una opini6n 0 una actitud cuando su adopci6n 

y expl"esi6n conduce a sentinlientos actuales 0 anticipados 

de satisfacci6n y de auto-aprobaci6n. 



Houland", Janis y Kelley (1953) realizaro:n. investigaciones -

experim.enta~.es sobre las caracterrsticas de 1a fuente del -

m.ensaje transmitido", y de la audiencia (receptor) y en el -

proceso de cambio de aciitud, asr como de las relaciones -

que existen' entre estas instancias. 

Estas variables son parale1as a la f6rmula de elementos -

de persuasi6n: "quien dice, a quien 10 dice» 10 que dice y -

con que e£ecto"" 

Es importante la honradez, 1a credibilidad y la autoridad -

en la materia~ pOl' parte del emisor (fuente del mensaje) -

ya que solamente asr tiene mayores probabilidades de indy' 

cir un cambio de actitudp para esto el emisor tiene que so_ 

Hcitar un gran cambio de actitud, para que tenga exito. 

Uno de los aspectos importantes en una comunicaci6n pe:t,. 

suasiva 10 es tambien", la forma como se expresa, Be org§!:. 

niza y se presenta. Una comunicaci6n que presenta los -­

pros y los contras de las dos opciones sera mas eficaz, -

que una en la que solo se considera una de las dos opciones~ 

y que la primera flinmuniza" al receptor contra 10. propaga!!. 

da contraria. 



Entre las personas ignorantes. poco inteligencia, las 

referencias emocionales que despiertan miedo 0 agresi6n 

son mas efectivas; pero puede tener un efecto contrario -

y llevar a reacciones d"" defensa que irnpidan la aceptaci6n 

del mensaje. 

Denh'o del grupo de per sonas que Henen mayor facilidad -

para ser persuadidas, se encuentra la mujer; los individuos 

socialrnente aislados y la gente que sufre sentirnientos de -

baja auto-estirna, as~ los individuos que experirnentan exi­

to oreciben aprobaci6n social> tienen m~s probabilidades 

de adoptar la nueva actitud que quienes no reciben gratific2:. 

ci6n. 

Mientras el individuo encuentra gratificante seguir las -

normas del grupo relativas a las actitudes que se siguen. 

pero si se desarrollan relaciones hostiles, negativas entre 

el individuo y el grupo, la opini6n orientada hacia y para 

la norma desaparece. 

Cuando un cambio de actitud es producida por una comu­

nicaci6n persuasiva de alta credibilidad , permanece .8610 

en la medida en que se mantienen los valores relacionados 

con la actitud. 

. .j. 
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Uno de los aspectos im.portantes para mantener una actitud 

y de acuerdo con el principio de la coherencia cognoscitiva,. 

consiste en lTIantener un equilibrio en la dinchnica de los -

factores que la constituye, por que de 10 contrario la actitud 

se vuelve redundante y se desca·da rapidalTIente 8i ella 0 -

algunos elelTIentos en ella se vuelven incoherentes~ con los 

valores fundalTIentales relativos a la cuesti6n. 

Los lTIedios lTIasivos de cOlTIunicaci6n (radio" T. V.~ pret!. 

sa, cine) tienen dos forlTIas de infiuencia: directa e indires. 

ta. 

La form.a indirecta la realizan los l!deres de opini6n .. ge!!:. 

te c1ave~ de status elevado en la comunidad, particular -

lTIente atento a los lTIedios de cOlTIunicaci6n de masas, que 

inte rpretan y translTIiten la informaci6n a su c!rculo de - -

arnigos y colegas .. 

Las inforlTIaciones, e ideas que fluyen de los lTIedios de -

cOlTIunicaci6n de masas a los l!deres de opini6n de la co -

lTIunidad local y del vecindario, y de estos, de boca en bo_ 

ca" a los lTIiembros ordinarios de la cOlTIunidad, se Ie - ... 

llalTIa IlIa doble cascada de la cOlTIunicaci6n fl • 

El contacto directo que establece el individuo con su grupop 

• e j. 
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las relaciones intergrupales '::l;.;::~ndo trabajan 0 viven jun­

tOSt constituyerl otro medio de modificar las actitudes. 

Los siguientes factores in£luyen para que haya un cambio-­

positivo de actitud. 

1. - Los contactos deben realizarse sobre una base igual 

de status social. 

2. - Cuando se requiere un esfuerzo cooperativ~ para 

realizar una tarea conjunta. 

3. - Cuando el contacto se realiza durante un per10do de 

tiempo suficientemente grande como para que ocurran 

experiencias satisfactorias mutuas. 

CONDUCTA Y ACTITUDES 

La relaci6n existente entre conducta y actitud es bastante 

d~bil. Las actitudes involucran 10 que la gente piensat siente y la fo!. 

ma en que les gustar{a comportarse ante el objeto de actitud. En cambio 

la conducta no solo est~ determinada pOl" 10 que la gente IIle gustar{a" 

hacer, sino tambifm pOl" 10 que Gree que deber{a hacer t 0 sea normas 

sociales pOl" las que usualmente acHian, es decir 1 h-a bitos y las conse­

cuencias que esperan de la conducta. 

Las actitudes no son ni causa necesaria ni suficiente de -

.. j. 
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la conducta, son Cdusas facilit adoras ya que ofrecell la 

de que se realice la conducta. 

La conducta est~ en funci6n de: 

1. - Actitudes 

2 - Las normas 

3. - Los h~bitos 

4. - Las expectativas de reforzamiento. 

Cuando estos cuatro factores son consistentes~ habrii con­

sistencia entre actitudes y conducta. 

En resumen; las actitudes per se no permiten predecir 

la conducta; pero las actitudes junto con las normas y los habitos si 

10 permiten. 

La conducta esta determ,inada en mayor grado porIa si­

tuaci6n que pOl' las actitudes. Las actitudes son pl'edisposiciones a 

actual'; pero no garantizan la aparici6n de una conducta. 
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CAPITULO II UNA INVESTIGACION DE CAMPO. 
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BASES TEORICAS DE LA ME TODOLOGIA Y TECNICA EMPLEADA. 

Para los fines perseguidos, y tornando en cOllsideraci6n tanto 

el planteamiento del problema como los objetivos, se determin6 

llevar, a cabo un estudio exploratorio. 

En e1 estudio exp10ratorio se pretende tener un conocirniento 

mas amplio del prob1ema~ identificar nuevos aspectos del mismo, a 

fin de formular un problema de investigaci6n con mayor precisi6n y 

poder elaborar las hip6tesis. El mayor enfasis recae en el desc l.lbri­

miento de ideas y aspectos profundos, y e1 esquem,a de investigaci6n 

es 10 suficientemente flexible como para permitir la consideraci6n de 

los distintos aspectos de fen6menoo 

Existen diferentes opiniones respecto a los estudios explorato­

rios y las formas en que estos deben realizarlos. 

L. Festinger y D. Katz (1953) opinan que: 

II La exploraci6n no es una prueba en la cuallos instrumentos 

ya establecidos se ensayan en e1 terreno. Se trata de una labor 

esencialmente exploratoria, cuyo objetivo es descubrir cuales son las 

variables significativas que se e'ncuentran en situacion y que tipos de 
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instrumentos deben construixse con el fin de obtener las medidas nec~ 

sarias para el estudio definitivo". 

Asim.ismo los autores citados proponen un marco de referen -

cia en el cual se debe basar el investigador para llevar a cabo la expl£. 

raci6n; hacen la aclaraci6n~ sin embargo$ de que no necesariamente ~ 

se tienen que aplicar todos los pasos" ya que ~stos se dieeden, de aeue~ 

do al objetivo delestudio definitivo que se pretenda realizar. Hay que -

haeer notar, no obstante, que se eneuentran i:m.plieadas muchas de las 

variables que los pSie61ogos sociales y los soei6logos eonsideran 'gig -

nificativas. A continuaci6n se enuncian: 

1. Descripei6n de los grupos y subgrupos de la estructuratotal -

que seestudia. 

2. Sistemas de valores y metas fundamentales del sistema total -

y de sus diversos grupos .. 

3. Naturaleza y tipos de contlicto y puntos de tensi6n con respe£. 

to a la estruetura total y a un -anieo grupo. 

4. Estruetura,formal e informal y la forma en que se,inter- rel~ 

cionan. 

5. M~dios aeeptados para eum.plir con las metas del grupo, in­

cluyendo: 

a) La relaci6n 16giea entre medios y fines; 

b) La distancia entre medias y fines Ultimos> 0 sea la canti -

dad de metas intermedias entre la aetividad de un grupo y 



_ 64-

6U fin ultirno, y 

c) El grado de fijaci6n sobre uno 0 dos :m.edios pr~ 

cipales y la gam.a de alternativas permisibles. 

6. Grado de autonom1a en el funcionarniento de las par­

tes dentro de la estructura total y naturaleza de su 

dependencia mutua y con respecto al todo • 

7 • Naturaleza de la dependencia de lei. estructura estu­

diada reapecto de la sociedad 0 de la unidad mayor 

de la cual es parte .. 

8. Pautas de poder 0 influenci a dentro de la estructura 

y de sus subgrupos. 

9 • Naturaleza de las sanciones del grupo y medida y b~ 

ses de au aceptaci6n por parte de los miembros del 

grupo. 

lOa Pautas y canales de comunicaci6n dentro de la estru.£ 

tura y las subestructuras". 

L. Festinger (1953) hace menci6n tarnbien de los -

medios informales de obteher la informaci6n necesaria para iniciar -

un estudio exploratorio: 

1. liLa informaci6n no debe estar lirnitada al medio 60"-

cial del individuo, ni tampoco a un sector lirnitado -
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de iniorm.antes. 

2. Las personas que se elijan como inforrnantes deben m.ane­

jar una amplia gatna de informaci6n y tener nu-m.erosos con 

tactos. 

3. Se debe tratar de pedir la informaci6n deseada a los Hde­

res infortnales como a los form.ales. 

4. La existencia de la discrepancia e infortnaci6n proporcio­

nada se debe utilizar como bases de una exploraci6n adi-­

cional. 

5. En la inform.aci6n que se obtiene se debe tomar en cuenta 

el papel social y la posici6n del informante;asf com.o su -­

pertenencia al grupo y sus actividades personales. 

6. La observaci6n juega un papel im.portante~ pues tanto las 

informaciones proporcionadas,..como la obtenida par otras 

fuentes secundarias,debe ser completada con la observa-­

ci6n participante, sobre todo en situaciones especHicas. 

7. Se debe investigar las creencias personales y el c1im.a -­

de opini6n sociaIrnente aceptado en el medio en que se es­

t~ trabajando. viviend6~ etc. 

8. Los participantes en elestudio deben llevar un registro 

riguroso y completo de sus observaciones. 
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9. Se debe tener mucho cuidado de las primeras impre­

slones pues se trata detener una vision real y obje~ 

tiva del problema. 

10. Se debe tener mucho cuidado tanto en el analisis de 

los registros disponibles y las fuentes secundarias de 

informacion, como de los procesos operacionales me­

diante los cua1es se obtuvo la informacion. 

c. Selltiz (1959) al referirse a los estudios explora­

torios dice: 

II el estudio exploratorio tiene las siguientes fun­

ciones: aumentar la familiaridad del investiga­

dor con el fenomeno que desea investigar .... por me­

dio de un estudio mas consecuente y mejor estruc­

turado. 0 con el marco en el que proyecta llevar 

a cabo tal estudio; aclarar conceptos; establecer 

preferencias para posteriores investigaciones; 

reunir informacion acerca de posibilidades 

practicas para llevar a cabo investigaciones en 

marcos de vida actual; proporcionar un censo 

de problemas considerados como urgentes por 

personas que trabajan en un determinado campo 

de relaciones sociales f !. 
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Generalmente existe la tendencia de restarle importancia a 

los estudios exploratorios y a considerar exclusivamente como cientl£ico 

el trabajo experimental; el estudio exploratorio debe ser considerado 

como la etapa inicial de un proceso connnuo de investigaci6n cient:i'fica. 

Northrop (1947) destaca: 

"Una y otra vez los investigadores se han sumergido en un tema 

enviando cuestionarios, reuniendo considerables cantidades de 

datos. incluso realizando experimentos. solamente para terminar 

al fin preguntandose que prueba todo ello .•• Otros,iniormados 

del €xito de un determinado metodo cientlfico en un determinado 

campo, han utilizado dicho metodo de forma apresurada y sin 

ejercer e1 esplritu crltico, para llegar a1 fin a una desilusi6n 

semejante. 

Todas estas experiencias son una prueba de que 1a iniciacion 

de la investigacion ha sido elltendida de una forma demasiada 

apresurada l sin apreciacion a1guna de su importancia 0 

dificultad". 

En conclusion llegamos al acuerdo que era ventajoso llevar a 

cabo un estudio exploratorio en terminos de: 
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1. La formu1acion de un problema para de1imitar el cam-

po de estudio a traves de una indagacion sistematica 

de la demanda social. 

2. Aumentar la familiaridad del investigador COD. e1 

problema planteado, para posteriormente proyec tal" 

un estudio mas consecuente y nlejor estructllrado. 

3. Aclarar conceptos y formular nuevos. 

4. Establecer preferencias para posteriores investiga-

ciones a traves de la informacion obtenida de 10 real. 

5. Conocer un conjunto de problemas considerados como 

urgentes en el campo de las Ciencias Sociales y para 

la institucion, a fin de sugerir estrategias y alternati-

vas de cambio. 

Tecnica utilizada: 

Tomando en cuenta 1a c ondicion del p1anteamiento del proble-

ma (que e1 interrogado no se diera cuenta de ello) se penso en una tec-

niea (10) flexible, que de alguna manera permitiera cumplir con los 

objetivos propuestos. Pensa.rnos que 10 mas conveniente era llevar a 

cabo.una entre'vista no estructurada, 0 parcialmente estructurada 

(basada en un cuestionario 0 gu:ta), a fin de que las :respuestas 

(10) Tecnicas son herramientas para: resolver u.n problema metodologi­
co concreto de comprobaci6n 0 disprobaci6n de una hip6tesis. Ais1ada 
y por 81 salas no representan conocimientos utiles • 
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de los sujetos nos permitieran conocer los aspectos afectivos (actitudes 

y valores), y facilita:ra ia expresion de sus opiniones, creencias y sen­

timi ento s • 

Las entrevistas de este tipo cumplen con su proposito siem­

pre y cuando las respuestas del sujeto smn espontaneas, especi'ficas 

y concretas, reveladoras y personales. 

La gran libertad que tiene el entrevistador para efectuar las 

preguntas a veces constituye· una desventaja, ya que la ftexibilidad 

no perrnite que existan pllntos de comparacion de una entrevista a 

otra, dificultando su analisis e interpretacion. 

Un aspecto muy importante es la habilidad con la que el 

investigador efecti'ia la entrevista, pues de aqul se puede derivar una 

informacion susceptible de someterse a una comprobacion sistematica. 

La funcion princ'ipal del entrevistador en la entrevista 

dirigida de acuerdo can Merton, Fiske y Kendall (1959) es: 

1.- "Centrar la atencion sabre una expe:d.encia deter.rninada 

y su s efectos; este sabe de antemano que tipo de informa­

cion debe ser cubierta. 
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La serie de pregunta.;, se deriY d·;;;l planteamientu del pro-

blema del estudio. 

La forma como las preguntas deben de .3'~': formuladal'o. 

son dejadas al criterio del investigador, teniendo toda la 

libertad para explorar razones y motivos del entrevistc:,dc 

siempre y cuando cubran la informacion deseada". 

Este tipo de ent-revista Merton, Fiske y Kendall (1956) 

la describen de la siguiente manera: 

1- - IrLas personas deben ser conocidas pOl' encontrarse 

en una determinada situacion social no controlada 

pero observada, 

2. _ Tanto los elem.entos hipotetkamente signiiicativos, 

COIno los esqu,~mas, proces;)s y estructura. tuta.l de 

la situacion han sido ya analizados provisionalm.ente 

pOl' e1 ciennfico social; en funcion de esta observa.­

cion Hega. a la conclusion de determinados aspectos de 

la situacion, porIa que son aiectadas las personas 

envu.eltas en la misrna. 

3. - En base a este analisis establece las principales 

areas de la encuesta y los criteri,:,s de signiiicacion 

para los datos a obtener en la entrevista. 
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4. - La entrevista es cem:rada en las experiencias subje­

tivas de las personas interrogadas en un esfuerzo pOl' 

parte del investigador de corroborar la informacion 

que se tema de la situaci6n, para comprobar las 

hipotesis que se enunciaban en forma de preguntas 

en la gui"a para la entrevistay, en la medida que se 

obtiene mayor informacion, permite la formulacion 

de nuevas hipotesis que vienen a facilitar la realiza­

cion posterior de una investigaci6n mas sistematiza-

da y rigurosa. 

De acuerdo con Selltiz. podemos decir: 

liLa definicion de entrevista dirigida debe ser amplia­

da hasta poder incluir cualquier tipo de entrevista; 

en la que el investigador sabe de antemano que 

aspectos especi"ficos de una experiencia desea ver 

cubiertas por las respuestas de la persona interroga­

da, haya 0 no ob servado y analiza do el investigador la 

situacion especlfica en la que la persona interrogada 

participe. 1I 

Ventajas de la entrevista: 

E:n:tre las ventajas que consideramos de la entrevista 

estan las siguientes: 

Las entrevistas se pueden llevar a cabo en cualquie 



- 72-

s ector de la po blaci6n 

Existe mayor cooperaci6n de los sujetos para trans­

mitir informaci6n cuando se trata de platicas sobre " 

un determinado tema, situaci6n 0 circunstancia, etc. 

No existen lim.itantes en cuanto a las respuestas. 

Existe una mayor flexibilidad, al poder repetir 0 vol­

ver a formular la pregunta, para tener Ia certeza de 

que han sido entendidas. 

La flexibilidad que Ie caracte:dza permite ser la tec 

nica mas id6nea para la exploraci6n de areas en la 

que existen pocos conocnnientos tanto de las preguE:, 

tas que se deben de formular como Ia forma como de­

ben de hacerse. 

Permite apreciar mejor la validez de los informes pr.£ 

porcionados" ya que el entrevistador tiene Ia oportuni 

dad de observar al interrogado, no solamente 10 que dice 

sino c6mo 10 dice; as{ mismo el entrevistador puede r~ 

futar las respuestas, de tal suerte que pueda apreciar 

la consistenc:i.a de ~stao 

La ttknica de la entrevista es la mas adecuada para -

comprobar los sentim.ient~que pueden estar esccndi 

dos bajo una opini6n expresada. 

La elltrevista en cierta Inanera propicia la atm6sfe 
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ra para que el interrogado pueda expresar sentimien­

tos 0 informar de conductas que son generalrnente re­

probadas. 

La entrevista puede llevarsea cabo dentro de la atmos­

fera social en el que se desenvuelve el individuo~ permi­

tiendo medir las presiones sociales a las que se encuen­

tran sometidas el sujeto. 

Caracter:lsticas que debe tener una pregunta: 

Vocabulario. Este tiene que estar de acuerdo a las 

caracter:lsticas cu1turales de los sujetos de estudio. 

El marco de referencia social del sujeto es muy impor­

tante para la comunicacion que se desea. 

La cantidad de informacion contenida en la pregunta. 

Deben estar de tal forma elaboradas, que en ningUn 

momento comprometan al sujeto a dar una respuesta 

socialmente inaceptable. 

La pregunta no debe sugerir ninguna respuesta. 

Las preguntas deben contener una sola referencia. 

Otro aspecto importante es la secuencia de las pre­

guntas; estas deben llevar un orden logico, es decir, 



- 74 -

deben de estar determinadas, pOl' el desarrollo de la 

entrevista en funci6n del sujeto y no. por el proceso 

de la investigaci6n. 

Limitaciones de la entrevista: 

En resumen: 

ASl como la entrevista tiene grandes ventajas para la 

realizaci6n de este estudio, tambien encontrarnos 

algunas desventajas; estas las enunciamos a continuaci6n: 

Al proporcionar iniormaci6n el sujeto p'l1ede ser muy 

parcial, distorsionarla u ocultarla, pues en ella puede 

existir peligro que amenace 6U yo. 

En ocasiones existe incapacidad para proporcionar 

determinado tipo de iniormaci6n. 

Otro factor que no per mite al sujeto proporcionar 

una iniormaci6n precisa puede ser la parcialidad . 

de su memoria. 

liLa entrevista parece ser un poderoso instrumento 
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para la investi.gaci6n social, y la garna de su utilidad 

se amplla firmemente. Las percepciones, las actit;! 

des y las opiniones, que no pueden inferirse de la -

observaci 6n, son accesibles para las entrevistas. -

Los principales problemas de la entrevista parten de 

la incapacidad 0 de la falta de disposici6n del indivi-

duo para comunicarse"como virnos, hay diversas foE. 

mas de superar total 0 parcialmente estos problemas. 

Las capacidades y la tecnica del entrevistador, el ~ 

genio del instrumento destinado a reunir datos y el -

conocirniento del analista, pueden compensar en al­

guna medida las parcialidades, l~ errores de la me.m.£ 

ria y la falta de pericia del entrevistado" .11 

1. La metodologla utilizada para la realizaci6n del es-

tudio es la adecuada por el plantearniento del prohl!: 

rna. 

2. Las tecnicas empleadas para llevar a efecto el estudio, 

cmnplen con los objetivos de lainvestigaci6n. 

n }Los metodos de investigaci6n en las Ciencias Sociales La Festinger y D. 
Katz Page 314 
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3. - Se obtiene la informacion necesaria, con la 

validez y confiabilidad requerida, para proponer 

tanto soluciones. hipotesi:3 y disefiar estudios m.as 

rigurosos. 



- 77-

PLAN GENERAL DE LA INVESTIGACION 

El presente estudio se llevo a cabo con el fin de obtener info!.. 

macion sobre las irregularidades existentes en los expendi.-')s populares 

de leche y de proponer algunas sbluciones a los problemas observados, 

a partir de las sugerencias de los consumidores y de las obser-v-aciones 

del propioequipo de investigacion. Los aspectos principales explorados 

y en los que se basa el presente trabajo fueron los siguientes: 

1.. La identificacion de los problemas con los que cotidianamente 

se enfrenta el consumidor para adquirir el producto y las - -

causas posibles de estos problemas. 

2. - La opini6n del publico consumidor en rel~i6n can los servi -

cios prestados por estos expendios. 

Para ellogro de los propositos de este estudio se estableci§:... 

ron las siguientes etapas: 

I. - Planeacion. 

Se disefio un cuestionario de respuestas abiertas y se 

selecciono la muestra en la que se realizari'a el es~ 

dio. 
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II. - Capacitacion. 

III. -

lVo -

Se selecciono y entreno el equipo de investigadores 

que participari'a en e1 estudio. 

Realizacion de las entrevistas. 

Se llevaron a cabo las entrevistas y se rindieron in­

for.rnes diarios sobre e1 trabajo realizado. Para este 

fin se disei'io una for.rna en 1a que los investigadores 

registraron los datos obtenidos. 

Codificacion~ presentacion, al1alisis e interpretacion 

de los datos. 

Una vez que los investigadores realizaron todas las 

entrevistas asignadas~ los datos correspondientes se 

concentraron de acuerdo a ciertas categori'as, se pre­

sentaron grafica.rnente y se les analizo e interpreto. 

Las reco.rnendaciones presentadas se desprendieron 

co.rno resultado directo de los datos acopiados. En 

este sentido, dichas recomendaciones se relacionan1 

pOl' una parte., Call. el expendedor, los "ayudantes vo­

luntarios ll y el publico consuridor; par la otra, can 

la distribucion de los expendios t el reglam.ento que 

rige su funcionamiento ~ 1a seleccion del personal 



- 79 -

su servicio. la vigilancia y el mantenimiento del 

equipo mecanico que se utiliza en la venta del 

producto. 

DESCRIPCION GENERAL DE LA POBLACION EN LA QUE SE 

EFECTUO EL ESTUDIO. 

Los habitantes del Area Metropolitana donde se efec-tuo 

el estudio son emigrantes de zonas rurales; se trata de desocupados, 

subocupados~ ocupados con salarios insuficientes y ocupaciones anti­

sodales (merodeo urbano. mercado de trabajo de Inenores y ninos). 

Esta area comprende suburbios. zonas semiurbanas y en 

algunos casos urbanas; la diferencia radica en el tipo -de calidad de 

los servicios pUblicos, (abasto de agua potable, drenaje, habitacion, 

transporte y vialidad. etc.). 

La entrevista se efectuo a cualquier consumidor que 

asistiera a comprar leche, sin importar sexo, pero excluyendo a 

los ninos y a las personas que tuvieran menos de un ano de adquirir 

el product 0 en los expendios populares. 
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I ... EL INSTRUMENTO EMPLEADO. 

1. 

z. 

Elaboracion del instrumento. 

1. 1 Se elaboro un cuestionario no estructurado fo:rmado por 

14 preguntas que sirviode base para las entrevistas 

dirigidas. 

1. 2 El cuestiona.rio piloto fue validado y corregido durante 

la semana en que se realizo la capacitacion de los inves­

tigadores. Despues se elaboro la forma defir..itiva del 

mismo. (l~') 

Es nec\:lsario mencionar que en el cuestionario se inclu-· 

yeron preguntas paralelas, es decir .. cuestiones que 

exploraban aspectos muy semejantes entre sl y que 

permitieron conocer la consistencia de las respuestas 

del consumidor. Por supuesto .. las respuestas obtenidas 

mediante estas preguntas paralelas se codificaron de 

tal manera que no infl uyesen en los datos "reales" del 

estudio. 

Se hizo la seleccion de la muestra mediante un procedimien­

to aleatorioQ 

(12) El cuestionario empleado aparece en el apendice 1. 
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2.1 Los 426 expendios registrados en una lista proporcio­

nada pOl' la institucion se loca1izaron e identificaron 

en un n1.apa del Area Metropolitana. 

2.2 nicho mapa se dividio en 4 zonas: norte, sur~ oriente 

y poniente. 

2.3 Se deterrnino el tamafio de la muestra ~ aproximada­

mente el 120/0 de la pob1acion, 0 sean 72 expendios (13). 

2.4 Se selecciono al azar la muestra que serra objeto de 

estudio de acuerdo con la tabla de mim.eros aleatorios 

de Kendall y Smith. 

II. - PROCEDIMIENTO. 

1. Se informo a los investigadores acerca de los objetivos del 

estudio, del contenido y uso del cuestionario elaborado y 

de los expendios asignados en cada uno de los caso. 

2. Se estudio como usar adecuadam.ente las grabadoras 

(ocultarlas, colocarlas en la mejor posicion para grabar, etc). 

3. Se les recomendo que adoptaran un vestuario y un 

lenguaje apropiado a la situacion9 

(13) POl' considerarse un porcentaje representativo. 
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4. - Se Ie s pidio que realizaran una entrevista piloto, 0 

previa, 10 cual permitio: 

4.1 Escuchar cada entrevista y desarrollar discusiones en 

grupo con el fin de senalar los aciertos y corregir los 

errores (de grabacion, de la form.a de realizar 1a 

entrevista, etc.) 

4.2 Mostrar como se hacla e1 vaciado de los datos obtenidos 

en las form.as elaboradas para ese fin. 

4.3 Corregir el cuestionario. Se anadieron las preguntas 

que se presentan a continuacion porque perm.itlan 

obtener datos utiles para 1a investigacion. 

l. Desde donde viene a com.prax la leche? 

Esta pregunta se considero im.portante ya que perm.itla 

conocer los lugares desde los cuales se ternan que 

desplazar los consumidores para adquirir el producto. 

l A que hora Ie gustar{a m.as que vendieran la leche 

Esta pregunta perm.itio conocer el horario preferido 

porel con'sum.idor e identificar las causas par las 

que se form.an en la I!cola ll desde 12 horas antes. 
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leOmO es el encargado dE.. vender la leche? 

Esta pregunta se considero basica para los propositos -

de la investigacion,. ya que el expendedor es el punta de 

enlace entre el pUblico consUluidor y la Institucion y re­

presenta la imagen del servicio que presta el rnenciona .. 

do organisrno. 

Otro aspecto que se considero importante estudiar fue 

el relativo a los habitos del consurnidor. Bajo este ru­

bro se registraron todos aqueUos datos relacionados con 

el cornportalTIiento del consurnidor durante las "colas " que 

hace para cOlTIprar el producto. La pregunta que se hizo 

fue l Como es la gente el'l la "cola"? . 

ETAPA DE APLICACION. 

Cada pareja de entrevistadores llegaba al expendio entre las 

4. 00 y las 5. 00 A. M<, como 8i no se conocieran~ colocaban 

su olla 0 bolsa en la "cola ", como cualquier consumidor. y 

se acercaban a diferentes personas para iniciar -'l.na IIconver­

sacion~ En la medida de 10 posible, siempre se procuro abor­

darlas sin que se dieran cuenta de que e13taban eiendo inves-

tigadas 

En algunos casos, los investigadores se hicieron pasar pOl' 
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1!estudiantes 11 que realizaban una tarea escolar, para lograr 

que se les diera la informacion solicita.da. 

Algunos de los problemas que dificultaron el estudio consis-

tieron en que los investigadores fueron percibidos cemo ins .. 

pectores de la Institucion. Tambien se dio e1 caso de que los 

consurnidores fueran amenazados por los propios expendedo-

res 0 "ernpleado s voluntarios!! (14) por hab1ar con "extrafios!!. 

Hubo personas que se negaron a responder, 0 a continuar con 

la "conversaci6n" una vez que esta se habra iniciado. 

En ocasiones 1a lluvia dificult6 1a realizacion de las entrevis-

tas. 

Problemas en relacion con los expendios. 

Uno de los expendios (307 Laguna de Terminos 327 Col. Ami-

huac) de la muestra seleccionada se encontr6 cerrad01 "porque 

las maquinas estaban descornpuestas". Fue indispensable 

elegir otro expendio ••• Otro de los expendios (303 Calz. 

Atzcapotzalco, La Villa 588). se1eccionado en la .muestra no 

fue explorado porque no se encontro en la direcci6n sefialada 

en la lista proporcionada por la Institucion. 

(14) Ernpleados voluntarios son aquellas personas que se oirecen 
a ayudar al expendedor para hacer mas !!expeditall la venta v 
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Un expendio mas (295 Pascual Orozco 45, Ixtaca1co) se encon­

tr6 cerrado a las 5:00 A. M. porque ya se habi'a terminado la 

venta de la leche. Se regres6 posteriormente y se encontr6 

que al expendio no Ie habi'an surtido leche. Los investigado­

res, estuvieron desde las 4:00 A. M. hasta las 8:00 de la 

manana y la leche todavi'a no habi'a llegado. 

En relaci6n con las grabaciones el problema central consisti6 

en que algunas entrevistas resultaron incompletas 0 ininteli­

gibles por el ruido exterior, y por otras causas. 

Los hechos anteriormente senalados impidieron obtener un 

numero de datos semejante en cada una de las diver sas 

preguntas formuladas. 

IV. - CODIFIC~CION, PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS DA TOS. 

1. - Las respuestas de los consum.idores a cada una de las pre­

guntas del cuestionario se clasificaron de acuerdo a ciertas 

categori'as que respondi'an al problema de estudioc 

Las graiicas (histogramas) describen las categorlas y sus 

frecuencias respectivas). 

2. - Una vez que se establecieron las categori'as correspondien­

tes a cada area explorada, se registr6 cada respuesta; asi'~ 
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se obtuvo la distribuci6n de frecuencias descrita en las 

graficas. 

El nurnero de frecuencias no rue constante en cada grafica 

por las razones que se expusieron anteriorrnente. Hernos 

incluido los porcentajes relativos en cada categorla. 

3. Los datos obtenidos se distribuyeron en 13 graficas; cada 

una de ellas contiene las categorlas en que se agruparon 

las respuestas de los consumidores en las areas exploradas. 
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CAPITULO III PRESENTAcrON Y ANALISIS DE 
LOS DATOS. 
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Gr,a£ica 1: Corresponde a la pregunta. l A QUE HORA 

ABREN EL EXPENDIO ? Esta pregunta se efectu6 con 

e1 fin de detectar cualquier irregularidad existente en e1 

horaTio en que los concesionarios abren los expendios, 

10 cua1 podi'a ser la causa de las grandes colas desde 

horas muy tempranas. 

Las respuestas obt'emdas se clasificaron, de acuerdo a 

su frecuencia, en 5 categori'as. 

A) de las 3 a las 4 horas; representaron e1 5.59% del 

total de las respuestaso 

B) de las 4 a las 5 horas, representaroil e1 5.59% del 

total de las respuestas. 

C) de las 5 a las 6 horas, representaron el 54005% del 

total de las respuestaso 

D) de las 6 a las 7 horas, representaron el 29.81 % del 

total de respuestao 

E) de las 7 a las 8 horas, se obtuvieron el 4.96% del 

total de las respuestas. 



- 89 -

Grafica 2: Corresponde a la pregunta., l,A QUE HORA SE 

FORMA EN LA "COLA"? El objeto de e13ta. pl'egunta 

consisti6 en conocer la hora en que los consumidores hacen 

su "cola',:,y a la vez tener conocimiento del tiempo que ahi' 

permanecen hasta que adquieren el producto. 

Las respuestas se integraron en 7 categori'as de acuerdo 

con el numero de frecuencias obtenidas: 

A) De 0 a 1 horas l representa el .940/0 del total de las 

respuestas. 

B) De 1 a 2 horas 1 representa el 2.110/0 del total de las 

respuestas .. 

C) De 2 a 3 horas l representa el 5.88% del total de las 

respuestas. 

D) De 3 a 4 horas, representa el 8% del total de las 

respuestas. 

E) De 4 a 5 horas, representa el 30.55% del total de las 

respuestas. 



- 90 -

F) De 5 a 6 horas, representa el ·43.52% del total de las 

respuestas, 

G) De 6 a 8 horas~ representa el 9.17% del total de la:3 

respuestas. 

Grafica 3: Corresponde a la pregunta <- POR QUE HACE 

COLA TAN TEMPRANO PARA COMPRAR LECHE?; e1 

objetivo de la pregunta fue el conocer las razones 0 moti­

vos pOl' los cuales las personas haei'an !leolan desde tem­

prana hora. 

Las respuestas , de acuerdo a su frecueneia .. se clasificaron 

en 4 categori'as. 

A) Por temor a quedarse sin el producto: 

Dentro de esta categori'a se incluyeron, entre otras, 

las siguientes respuestas del consumidor: 

II si no hago cola, no alcanzo leehe" $ II si no hago cola, 

no me dan boleto", "vienen muchas gentes", "traen 

poca leche al expendio, y no aleanzo", "para alcanza.:r. 

un buen lugar" .. "si no hago cola, no alcanzo boleto!f, 

~fporque los boletos l los dan muy -temprano/! , 
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Ula leche se ter:rnina pronto l !. Las respuestas 

obtenidas representa el 77. 11 % del total. 

B) Por h~bito. En esta categorla se L'l1.cluyen las si-­

guientes respuestas: !lestoy irnpuestoll, "en todos -

los lugares se hace IIcola !!, ilIa cola es de ley", - -

" s ie:mpre hago colas l
!. El numero de respuestas -

representa. el 11~ 04 del totaL 

C) Por conveniencia de horario: Dentro de estas cate 

gor1as Se agruparon las siguientes respuestas: IIp~ 

ra irme tempranoll,. "tengo que mandar a los nifios 

ala escuela'l , IItengo que ir a trabajar", Itporque -

me rinde :mas la manana", IIpara mandar ami se-­

nor al trabajo l11 Ilporque necesito la leche para el 

desayunol!. Las respuestas representan el 5.71 % 

del total. 

D} Por organizaci6n. En esta categor1:a quedaron c0I!.!. 

prendidas las siguientes respuestas: tlpara que ha­

ya orden", lfsi no hubiera Itcolas" las gentes se ha­

r1:an bolas ll , °si no habr{a mucho desordenl1
, Iino -­

pueden despacharles a todos a un tiempoll. El num~ 

ro de respuestas en esta categor1a representa el --

5.71 % del totaL 

Grafica 4. Se relaciona con la pregunta 6A QUE HORA 

.. /. 
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LE GUSTARIA QUE SE VENDIERA LA LECHE:!. E.i,i;a 

pregunta permiti6 conocer el horario pre£erido pOI' el .. 

consunlidor e identificar las causae por las que se for­

ma en la cola desde 12 horas antes de la venta del pro­

ducto. Las respuestas obtenidas se c1asificaron de 

acuerdo con su frecuencia en 5 categor!as. 

A) Venta de leche en la manana. 

En esta categor1:a se agruparon las siguientes res­

puestas: lIyo prefiero en la manana", l!mejor de rna 

nanall , lias! de manana, esta bienll
• 

El total de respuestas rep:r.esenta. 131 48.55%. 

B) Manana y tarde. 

En esta categorb se inc1uyeron las siguientes __ 

respuestas: llque abran manana y tarde", llque vendan 

en dos turnos: en la manana y la tarde", lIque abran 

todo el dia, con descanso en la comida". Las res-­

puestas dadas representan el 16.10% del total. 

C) En la tarde 

Comprende las siguientes respuestas: Ilserla buet;l1si­

mo de tarde lt
, llserla mejor en la tal-de", "yo pre£~ 

rir!a de tarde". Las respuestas obtenidas, en es--

te sentido, representan el 25% del total. 

D) Todo el dla. 

. .j. 
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En esta C'!.tegc·1a se incluyeron las siguientes re!J" 

pue"tas: !lyo quisiera que fuera to do el-d1a 11
, "todo 

el dian, "ojala que abrieran todo el d1a ll
, "prefiero 

tocio el dial!, Las respuestas que se di eron. repre w 

sentan el 6.25% del total., 

E) Que los SUPER vendan todo el d1a. 

En esta categorla quedaron comprendidas las res-

puestas de aquellos consumidores que adquieren el 

producto en las tiendas de consumo popular. Sus-

respuestas fueron en el sentido de que se tuviera -

el m.isrno horario de los super, esto es, todo el dla. 

Las respuestas en esta categorla representan el - -

4.10% del total. 

Grafica 5. Corresponde a la pregunta <., CUANTOS LI-

TROS LLEVA?, el objetivo de esta pregunta er~el co-

nocer la cantidad de litros que cada consurnidor obten1a 

en los expendios. Las, respuestas obtenidas se clasifi-

caron de acuerdo a su frecuencia en 8 categorlas. 

A) 3 litros. Esta categorla obtuvo el 7.01% p.el total 

de las respuestas • .. 
B) 4 litros. En esta categorb se obtuvo el 8.48% del 

total de las respuestas 
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C) 5 litros. En esta categoria 

total de las respuestas. 

D) 6 litros. En esta 

total de las respuestas. 

se obtnvo el 67. 150/0 del 

E) 8 litros. En esta categor!a se obtuvo el 3.69% del 

total de las respuestas. 

F) 12 litros. En esta categor1a se obtuvo el 3.69% del 

total de las respuestas. 

G) 18 litros. En est a categorb se obtuvo e1 3.32% del 

total de las respuestas. 

B) 50 litros. En esta categorfa se obtuvo ell. 10% del 

total de las respuestas. 

Gr~fica 6. Corresponde a 1a pregunta l,A QUE BORA -

SE TERMINA LA LECBE? e1 objetivo de esta pregunta 

era conocer 1a duraci6n de la venta, que estaba en rela­

ci6n directa con 1a hora en que abr1an e1 expendio y la -

cantidad de leche vendida. En esta pregunta se obtuvie­

ron 7 categor1as de acuerdo con las frecuencias obteni ... 

das: 

A) En esta "''''.f''''',. .. ''' .... " se c.btu-

vo ell. 49% del totcel de las respuestas. 

B) ____ --' ____ --'--'_ En esta categoTla se obtu-

.. j. 
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vieron O. 89% del total de las respuestas. 

C) De las 6 a las 7 horas. En esta categorla se obtu­

vo el 16.76% del total de las respuestas. 

D) De las 7 a las 8 horas. En esta categorfa se obtu­

vo el 35.02% del total de las respuestas. 

E) De las 8 a las 9 horas. En esta categoria se obtu­

vo el 31. 730/0 del total de las respuestas. 

F) De las 9 a las 10 horas. En esta categoria: se obtu­

vo el 8.38% del total de las respuestas. 

G) De las 10 a las 12 horas. En esta categoria se ob­

tuvo el 5.68% del total de las respuestas. 

Gr~fica 7. Corresponde ala pregunta lSE HA QUEDADO 

SIN LECHE? EI objetivo de esta pregunta consisHa en 

conoce:r la frecuencia con 'que los consumidores se quedan 

sin obtener el producto, y la raz6n del te:rnor de las per­

sonas a quedarse sin leche. Las respuestas obtenidas -

se clasificaron de acuerdo con su frecuencia en 2 cate-

gorias: 

A) "Si, casi sie:rnpre los s~bados". En esta categoria 

se incluyeron aqueUas respuestas de los consumid£ 

res que subrayan el hecho de que genera1:rnente los 

sabados se quedan sin leche. Se obtuvo el 10.69% 

.. j. 
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del total de las respuestas. 

B) "81, me he quedado sin leche porque llego tarde lt 
•. 

En esta categori:a se incluyeron las siguientes res­

puestas: "sf, porque llego tarde", !lsi me duerno -

ya no alcanzo leche!l, Itya tarde uno no alcanza le­

che", "sf,. porque se me hace tarde!!, 

Se obtuvo el 89.30% del total de las respuestas. 

Grafica 8. Corresponde a la pregunta <., DESDE DONDE 

VIENE PARA COMPRAR LA LECHE? Esta pregunta 

se consider6 irnportante ya que permitfa conocer los 

gares desde los cuales se tenlan que desplazar los con­

sumidores para adquirir el producto, y detectar la ade­

cuada distribuci6n de los expendios. Las respuestas obt!:., 

nidas se clas:iiicaron de acuerdo a sus frecuencias en 2 

categor~as: 

A} El consurnidor vive en colonias alejadas al expen­

dio. En esta categor1'a se incluyeron aqu,eUas res­

puestas del consumidor en las que se dejaba entre­

ver que venla de colonias aledafias a la del expen-­

dio donde se estaban realizando las entrevistas~ En 

esta categorla se obtuvo el 36.35% del tot al de las -

respuestas. 

. ./. 
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B) El consurnidor '\iive 'Z.:1 la colonia donde esta ubica­

do el expendio. Esta categoria cornprende aque-­

Has respuestas en las que el consu:rnidor expresa­

ba: "vengo de aqul cercal'~ "de aquf ala vueltal1
, -

"a unas cuadras de aquf". "cerca de esta tienda11
• 

En esta categorfa se obtuvo el 63.63% del total de 

las respuestas. 

Grafica 9. Corresponde a la pregunfa, l COMO ES EL 

SERVICIO DEL EXPENDIO? Esta pregunta se co:nsi­

der6 interesante pues aquf se detectaba realrnente la -­

opini6n que el consurnidor tenfa tanto del servicio" co­

mo de la Instituci6n. Las respuestas obtenidas se cla­

sificaron de acuerdo con el nurnero de frecuencias en 10 

categor las. 

A) Las rnaqnjnas se descQmpouen En esta categor la 

hubo respuestas como las siguientes;" "las rnaqui­

nas se descornponen seguidoll , lise descornponen a v!:._ 

ces ll , etd~tera. Este tipo de respuestas represent.!: 

ron un 17.82% del total. 

B) Mantenirniento inadecuado de las :rnaguinas. Se in­

cluyeron "las siguientes respuestas: "tardan en ve­

nir a repararlasll~ "hace dlas que no viene el :rneca-

.. j. 
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nico!!. lIse demoran en repararlas " Las respue.! 

tas que se obtuvieron representan el 6. 33% del to-­

tal. 

C) No Henen horario fijo para abrir. Aquf se incorpor~ 

ron las siguientes respuestas: lla veces abren a una 

hora, a veces a otrat!, "no tienen horario fijo para -

abril''', Bla hora en que abren es variable". Las res-

puestas obtenidas representan el 5.47% del total de·­

las respuestas. 

D) No surten leche a los expendios. Las respuestas -

que incluyeron son las siguientes: "a veces no lle­

ga la leche l1 ., tiel otr.o d1a no lleg6 1a leche fl , "(ilti­

marnente falta el cami6n que trae la lechel!" 

Las respuestas obtenidas representan el 1 .. 780/0 del 

total. 

E) Es molesto hacer colas. En esta categorfa se in .. 

cluyen las siguientes respuestas: tina me gustan -

las colas tl
; lIIas colas son molestas ll , !Ina me gus­

ta hacer cola ll , S610 se registr6 el 2 .. 57% del to-­

tal. 

F) Aqu1 se inte-

graron las siguientes respuestas~ Iiel pan esti-a 

1a intemperie", !reI expendio es SUCiOIl. !lIas mos-

.. f· 
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cas se paran en el pan'l, Ilel pan 10 agarran con las 

manos sucias ll , Estas respuestas representanel ... 

2.37% del total. 

G) No venden a menores de edad. Las respuestas en 

esta categorla fueron: " no Ie venden a los nmos", 

deberfan venderl . a los nifiosll. Las respuestas r2._ 

gistradas representan el 3.36%. 

H) La leche es buena y barata. Dentro de esta catego­

rfa se encontraron las siguientes respuestas: ilIa -

leche es buena", "la leche es barata ll
" tta los nmos 

les cae bien esta leche ll
• "es·taleche S1 es alimenti­

cia", "en la casa a todos nos gusta la leche ll
• Se -

registraron 39.60% del total de las respuestas. 

I) Es bueno el servicio. Se dieron respuestas como: 

"est~ bien el servicio", "el servicio es bueno", -

IIno se puede pedir m~sl' est~ bien", "como es ba­

rata, no se puede pedir m~s". Estas respuestas -

representan el-17. 22% del total de respuestas. 

J) El servicio de: rnantenimiento es rapido. En este 

apartado quedaron comprendidas las siguientes re,!. 

puestas: "las rnaquinas se descomponen pero las -

arreglan rapido tt • IIIas arreglan pronto", lIel mecani­

co viene prontol!, Las respuestas obtenidas repre--

. ·1· 
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sentan e1 J. 16% del total. 

Grafica 10. Corresponde a la pregunta l COMO ES EL -

ENCARGADO DE VENDER LA LECHE? Esta pregunta 

se consider6 basica para los fines de la investigaci6n, ya 

que el expendedor es el punto de enlace entre el ptlblico -

consutnidor y la instituci6n y representa la :imagen del -

servicio que presta el mencionado organismo. Las res­

puestas obtenidas se clasificaron de acuerdo a su frecueE; 

cia en 6 categori:as. 

A) Deshonesto. En esta categor~a se incluyeron las -

siguientes respuestas: lIse guarda leche y hace neg~ 

cio con ell all , lIHay gente a la que Ie vende muchos li­

tros un poco mas cara" , Ilvende leche a gentes que no 

se forman porque Ie pagan maS", "vende los boletos", 

" vende cajas de leche a personas que vienen en coches 

ultimo modelo", "la leche la vende a los del i-estaurante 

Se obtuvo el 17.43.% en relaci6n con el total. 

B) Lento para despachar. Las respuestas inclui:das aqu{ 

se refieren a que el expendedor: "platica mucho y la 

cola se retarda11
t "despacha lTIUY despacio", "esmuy 

flojo, se tarda al despachar", "pierde su tiempo al -

despachar l1 , " esta solo y se dilata mucho en dar la -

.. j. 
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lechel!. Las respuestas en esta categorfa represen­

tan el 2. 65% del total. 

C) Grosero. En este .apartado se incluyeron las siguien­

tea respuestas: lies majadero", lies muy rega.n.6n", -

lies muy mal hablado ll , lise pone nervioso y grita". -

Las respuestas representan un 14.45% 

D) Es parcial. En esta categorfa quedaron comprendi-­

das las siguientes respuestas: "tienen sus consent!. 

dos a los que vende m~s leche", Ila sus arnigos y ami 

gas les surte sin que se formen ll
" IIhay gentes a las -

que les vende 10 que quieren y a otros s610 de a 2 -­

litrosll. Las respuestas en esta categorla fueron 0l! 

tenidas en un 9.14%. 

E) Es t'buena persona". Las respuestas en esta eat.ego­

ria fueron: l!est~ bien, no se mete con nadie ll , lies 

buena gente, me vende m~s leche", lies buena gente". 

Se obtuvo e1 50. 14% 

F) Es energico. Esta categori:a comprende las siguieE, 

tes respuestas: lies energico ll , IIno deja que la gente 

se meta en la cola", "si uno no est~ en la fila, no Ie 

vende", Aqul se obtuvo el 6.19% del total de las 

respuestas, 

Grafica 11. Corresponde a la pregunta. lES NECESA-

.. j. 
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RIO COIV1PRAR EL PAN CON LA LECHE? Esta pre--

gunta era interesante pues se podla detectar 6i 1a venta 

del producto estaba condicionada a la com.pra de otros -

com.estibles. Las respuestas 5e c1asificaron de acuer­

do al nfunero de frecuencias en 2 categori:as: 

A) No. no es necesario. Se inc1uyeron las siguientes 

- respuestas: " no es obligatol'io com.prar el panll, 

'fsi usted quiere 10 comprall , ilno es necesario que 

compre el panll. Las respuestas representan el .. -

35.38%. 

B) . S1, es necesario. Esta categor1a contiene respue~ 

tas como: !'Hene que comprar el panl1
1 l'tiene que -

llevar 2 piezas por litro", Ilsi no com.pra el pan, n£ 

mas Ie venden 4 litrostl, "tiene que comprar e1 m~ 

dado" ~ "Hene que llevar $ 10.00 de mercanc1all , - -

Iltiene que comprar $ 4.00 cuando menos)para 11e­

val' 3 Heros", "Hene que llevar una bolsa de pan si 

lleva 6 litros". En esta categor1a se registr6 el -

64.60% del total de las respuestas. Esta categorla 

se dividi6 en 2 subcategorlas: la primera 5e refie­

re a aquellos expendios que venden el pan en forma 

obligatoria. Se obtuvo el 55.89%. La segunda cate­

gorfa se refiere a aquellos expendios y super que -

.. j. 
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condicionan la venta de leche a 1a de otros productos -

como la mantequilla l huevos~ carnes ir{as> verduras, 

etc~tera. Se obtuvo el 8.71% del total de las respues­

tas. 

Graiica 12. Corresponde a 1a pregunta <.IICOMO ES LA 

GENTE EN LA "COLA"? Esta,pregunta era basica para 

conocer 1a conducta del consumidor durante la venta del 

producto l y detectar los malos habitos de la mayorla -

de ellos. De acuerdo con e1 nu.m.ero de irecuencias re­

gistradas se clasificaron en 3 categorlas. 

A) Comportamiento deshonesto. Dentro de esta cate­

goria se inc1uyeron respuestas como: "se meten -

en las filas" l IIguardan los lugares" l II sacan mas -

de un bo1eto y 10 venden tl
, Ilcompran 1a leche para 

hacer licuados. ge1atinas y ato1es l para vender" ~ 

IIvienen con todos sus hijosll ~ llvienen con su esposoll, 

"hay senoras que vienen con su sirvienta", "los bol~ 

tos los venden a pesoH , !l10s lugares los venden hasta 

por $ 1. 7 51!. "compran la leche y la revenden" a $ 2. 3011
, 

IIIe meten quintos a las maquinas ll , Ilsacan la 1eche por 

hacer el favor ll
, "vienen 4 y hasta 5 veces con oUas -

muy grandes a sacar la leche", lise quita el rebozo y -
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vuelve a formarse", lise ponen de acuerdo con e1 

expendedor", Ille compran boletos al que reparte". 

En esta categor!a se obtuvo e1 79.11 %. 

B)' Gomportarniento agresivo. Esta categorla in.c1uye 

las siguientes respuestas: lIse pe1ean por los luga-

res ll , Ila! que acusa Ie peganll , Ilyo no rne lueto en -

problemas ll , lIe1 otro d1a golpearon al expendedor", 

"desde que Ie pegaron a la encargada no se mete ll
, 

IItienen amenazado al expendedorl!. "son rnuy majad:::, 

ras las gentes tl
• En esta categor!a se obtuvo e1 - -

11.48% de las respuestas. 

G) t)tros. Esta categor1:a comprende las siguientes re.! 

puestas: "sacan su boleto y se van a su casali, 1I10s 

botes se iorrnan desde un d:1a anteriorll~ "dan clases 

de tejidoll , lIaqu1: la pl§.tica se hace bien interesante ll , 

"1e rompen el asa a la oUa para ITleter la suva al ~ 

ZOIl. Se obtuvo UJ? 9.39% de las respuestas. 

Gr§'£ica 13. Esta se relaciona con la pregunta lQUE -

PODRLAMOS HAGER PARA SOLUGIONAR ESTOS PRO-

BLEMAS? AquS: se trataba de detectar posibles soluci2. 

nes planteadas por los misrnos consurnidores. al probl~ 

rna vivido por e11os. De acuerdo al nurnero de frecuen­

cia S obtenidas se clasificaron en 7 categor1as: 

.. j. 
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A) Surtir mas 1eche. Aquf se englobaron L 

tas en las que los consumidores sugirieron que Be 

surtiera mas leche. Las respuestas dadas repre­

sentan el 30.49%. 

B) rv1ejor distribuci6n de las lecherfas. En este ru-­

bro quedaron comprendidas aquellas s,+gerencias -

en las que el consumidor pide una mejor distribu-­

ci6n de los expendios, mas expendios, 0 bien camj2. 

nes repartidores. En esta categorfa se obtuvo el -

32.55% de las respuestas. 

C) M~s personal. Las respuestas dadas fueron: Ilque 

pongan ayudantes al expendedor" ~ 'lque pongan vi­

gilancial!, " m 5.s mecanicos". Se obtuvo el 6.45% 

de las respuestas. 

D) Servicio rapido. En esta categoria se integraron -

las siguientes respuestas: I~que pongan m5.s boqui-­

lIas en las m5.quinas para salir rapidcr.", "que ven­

dan en bolsas de plastico porque asf se avanza mas 

rapido ll
• Las respuestas consignadas representan 

el 12. 02%. 

E) Tarjetas de racionarniento. AquS: se inc1uyen las 

siguientes respuestas: "que den cred€!llcia1es como 

en el seguro social", "que den tarjetas con fotos!!, 

.. j. 
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IIque den menos raci6n de leche para que todos al­

cancemos ll , IIque vean nuestras necesidades la le­

che no me alcanza11 , II s 610 vend en 3 litros y necesito 

m~s1f. Estas respuestas representan el 5.5% 

F) Educaci6n del consurnidor. En esta categorla que­

daron comprendidas las siguientes respuestas: 

llque no se metan en las filas 11, Ilque r espeten los 

lugares", "qm la gente no saque leche de mas", -­

"que no venga mas que un rniembro de la familial!, 

"no se con quien q'\lejarme". Estas respuestas re­

presentaron el 5.27%. 

G) Que la venta de la leche no est~ condicionada a la 

de otros productos. Esta categoria com.prende las 

siguientes respuestas: IIque no vendan cosas a la -

fuerza", "no rne gusta que me obliguen a comprar el 

pan", IItodo esta bien, perc que no rne vendan cosas 

a la fuerza II. Estas respuestas representan el 7.62% 
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ANALISIS DE LOS DATOS: 

De acuerdo can el planteamiento del problema y a los objeti­

vos propuestos la informaci6n obtenida se dividi6 para su analisis en -

tres grupos: 

1. - Conocer las causae y orlgenes de las Ilcol as al adqui­

rir el producto, por considerarse la base y causa de 

la mayorfa de los pr oblemas existentes en las lecherlas. 

2. - La segunda parte se refiere a los estfrnulos, que de al­

guna manera son la callsa de la conducta del consumi-­

dor al obtener el producto. 

3. - Y por tiltimo~otro factor importante. dentro de la pro­

blematica planteada, viene siendo la conducta observaba 

por el conceJjionario, al vender e1 producto. 

1. Origen de las "colas" al adquirir el producto. 

Las I'colasltse forman debido a que la dotaci6n de le­

che que se asigna a la mayorta de los expendios in­

vestigados es insuficiente para satisfacer la deman­

da existente. Frente a esta situaci6n. el consumidor 

que desea adquirir el producto en cierta cantidad(en el caso 
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del consumidor comun, esta es siempre igual 0 menor 

al tope fijado por cada expendedor)~ se ve fatal e irre­

misiblemente obligado a integrarse a la fila para conse­

guirlo. Asf, pues1lhacer colall es una condici6n neces!!:: 

ria para realizar la compra. 

Pero, ademas, las "colas ll se forman desde las prime­

ras horas de la maiiana y, en algunos casos, desde el -

dfa anterior, porque la probabliidad de adquirir el pr~ 

ducto en terminos del tope fijado, y que generalmente -

no excede de seia litros, es mayor cuando lise es de los 

pr:irneros ll
• A medida que disminuye la existencia del -

producto, el raciona:miento es cada vez mas limitado. -

Esto crea las condiciones propicias para que el cons1.uni. 

dor piense: "si soy de los primeros, puedo comprar la -

cantidad maxima; pero para ser de los pr :im.eros necesi­

to forlllarllle en la "cola" desde rnucho tiernpo antes de 

que abran el expendio l1 • El problema surge cuando un -

buen nUtnero de consumidores razonan de esta manera. 

EI resultado, obviarnente se manifiesta en largas flias 

Y!nuchas dificultades. 

Al problerna de la reducida dotaci6n, es preciso anadir 

.. I· 
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e1 del :insuficiente :a.funero de €:.i;:pelldios 0 e1 de la :inad~ 

cuada distribuci6n de los mismos para entender por que 

se forman IIcol as ". 

En este sentido$ es muy marcada y frecuente 1a aflue,!!. 

cia de consumidores en determinados "expendios estra­

t~gicosll, en los cua1es ya no s610 se tiene que satisfacer. 

la demanda de las personas que viven. en puntos razona­

b1elnente cercanos {digamos aqueUos desde los cua1es -

es posible desp1azarse a pie}, sino que ademas se debe 

atender a otras que no IIpertenecen" allugar. 

Esta afluencia provoca grandes concentraciones de con­

sumidores, a los que 16gicamente no se puede vender -

el producto conforme Hegan al expendio, sino que para 

ello es necesario que se integren ala Ilcolall ya existe,!!. 

teo La fila. ).lues. se hace mas larga y el desorden au­

menta. La agresi6n. manifestada a traves de insulto.s. 

rifias, empellones, etc •• adquieredimensiones de inu­

s itada irnportancia. 

Aunado a las razones sefialadas, e1 horario en que op~ 

ran los expendios constituye un problema sobresalien-

.. j. 
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teo CO)) esto se quiere decir que hay une. gr <.LE', ariabi­

lid ad en el horario con que funcionan las lecher{as, es­

to es, unas abren a las tres de la manana, otras a las 

cuatro y otras mas a las cinco 0 seis. Esta anarqu!a ,­

no 8610 existe de un expendio a otro, sino que se da deE. 

tro de los mismos expendios: un d{a se inicia la venta a las 

cinco, otro a las seis y generalmente hay mucha !'flexibi­

lidad" en este punto. 

La irregularidad de horarios, como se puede advertir, 

origina un descontrol en el consumidor quien, para no 

verse privado del producto, prefiere l'hacer colal! y es­

perar pacientemente a que abran el expendio. Natural­

mente" este hecho contribuye a la existencia de "colas l1 

La anarqu{a de horarios en los expendios, tambi€n da 

Iugar a que algunos consumidores vayan de una lecher!a 

a otra (cuando €stas ~stan cerca entre sf) para comprar 

el prodt;Lcto en proporciones extraordinarias~ y que se pe!., 

judique a muchas personas que no 10 pueden adquirir s2: 

qui era en una cantidad mfllll"l'l.a; Estos "grandes" con­

sumidores utilizan el producto p2.ra revenderlo. una vez 

que 10 mezclan can agua, 0 como materia prima para -

.. j. 
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elaborar gelatinas. "licuados'l, ,:~t:c" 0 bien, pa ra cubrir 

sus propias necesidades familiares. 

Otras causas, que se podr1an considerar secundarias, -

taITlbi~n ITlerecen destacarse: los sabados constituyen -

los di:as "crfticos ll debido a que los domingos no hay veE. 

ta de leche. Por este motivo, en esos dfas el consumi-­

dor trata de obtener el producto en una cantidad tal que peE.. 

ITlita satiafacer sus necesidades durante el fin de semana. 

Con este prop6sito, es frecuente encontrar a varios mie~ 

bros de una familia que se forman en las "colas" para ob­

tener um. dotaci6n suficiente. Obviarnente, esto hace -­

que los sabados se caractericen por concentraciones tu­

multuosas. EI problema, sin embargo, no acaba ahf. 

Llega ellunes y el consumidor se ve en la necesidad de 

volver a adquirir el producto, cuando menos para ese y 

el siguiente dfa. La situaci6n se hace diffcil una vez -

mas: las "colas" renacen con el consiguiente desorden. 

Esto se repite los dfas mi~rcoles y viernes hasta llegar 

a los sabados, para reiniciar el ciclo. 

Otra raz6n aducida por los consurnidores y que con trib2 

ye inevitablemente a la existencia de las Il col as l! es en 

el sentido de que el producto es IIbueno y bar atoll. Estas 

.. j. 
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cualidades, confrontadas con la condicion soc~oec:·.~n6ml. 

ca del consumidor comun, 10 llevan a pensar: !lqu~ irn-

~ II 
porta hacer colas ll ; somos pobres y tenemos que 3ufril'. 

La leche es buena y barata. No podemos pedir maSH. 

Una mas de las causas estriba en que el personal encaE.. 

gada de los expendios es insuficiente: una sora persona 

no puede atender la venta en forma eficiente, ni tampo-

co estar pendiente de las maquinas (cuando las hay), de,!!. 

pachal' el pan u otro tipo de productos, mantener el 01'--

den en las filas, etc. 

El proceso de compra-venta se vuelve lento y se da la 

ocasi6n para que las i'colas" se hagan interrninables. 

Es pertinente sefialar ahora que ante las numerosas a.£ 

tividades que requiere realizar el expendedor, ~ste acepta 

la colaboraci6n de IIvoluntarios" que se ofrecen para a.::!. 

xiliarlo, sobre todo en la repartici6n de boletos. Desa-

fortunadarnente, la ayuda de tales yoluntarios no es de-

sinteresada. A cambio de su servicio, es comun encoE:, 

trar que venden los boletos 6:e baja numeraci6n (en can-

tidades que fluctuan entre $ -1. 00 Y $ 1. 50) 0 que se los 

reservan a sus aITlistades. CuriosaITlente la opini6n -
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gener alizada ~'~~e se tiene sobr.e estos yoluntarios no 

desfavorable. sino resignada y de aceptaci6n: I'cada -

quien hace su lucha como puede", dicen algunos entre­

vistados·." 

Un problenla lTIenOS :irnportante, peroque .se surna a los 

ya descritos, se presenta en aquellos expendios que su!.. 

ten el producto pOl' medios medinicos. A pesar de las 

ventajas evidentes que esto representa, sus desventa­

jas contribuyen a agudizar las anomaHas existentes. E.! 

tas desventajas se refieren all:irnitado nu.mero de IIbo_ 

quillas ll con que cuentan dichas maquinas, a los frecueE. 

tes desperfectos, a la morosidad del personal t€cnico -

encargado de su arreglo, etc. 

Finalmente, los dat os recogidos tanlbi€n dan c';lenta de 

un hecho que amerita tomarse en cuenta. Hacer II cola" 

se percibe conlO algo natural, necesario e inevitabl e, 

como una situaci6n que "no puede ser de otra manera" 

y que forma parte de la costumbre, del estilo de vida, 

de las actividades cotidianas. 

De 10 expresado hasta ahora, se desprende que la exi!,. 

. . j. 
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tencia de "colas" en las lecheI'!as populares es funci6n -

de dos factores causales principales: por una parte, un 

desequilibrio nmy claro entre la oferta y la demanda. del 

producto, en la que la ultima excede con mucho a la pri­

mera. Por otra parte, la distribuci6n de los expendios 

de leche en la zona metropolitana parece no obedecer a 

una adecuada planeaci6n. 

Tam.bien se puede advertir la inexistencia 0 inc;nnpli- .. 

miento de un procedimiento ( 0 reglamento minimo) que 

norme el horario con el que deb en iuncionar las leche ko 

r!as, por 10 menos en 10 que toca a su iniciaci6n de labo-

res. 

Otra observaci6n relevante que se deduce de este anaH­

sis se relacion,?con el insuficiente personal encargado de 

la venta del producto, as! como con el inadecuado funcio 

nam.iento .de las maquinas empleadas para distribu!r el ... 

producto. 

2. - La descripci6n y analisis del cOITlportam.iento del con--

sumidor~ durante el tieITlpo en que hace II cola II, comple: 

menta la problematica.que se presenta en los expendios de 

leche populares. 
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Con el anitno de hacer una clasificaci6n -~.p·~:::ativa, es p~ 

sible agrupar los comportamientos predominantes del -

consumidor en agresivos y deshonestos. 

Bajo el pritner rubro-comportamientos agresivos-, se 

engloban los siguientes aspectos: La agresi6n verbal -

(gritos, insultos, amenazas, intitnidaci6n, etc) y la ... 

agresi6n fisica (empellones, golpes, ,etc). 

Estos comportarnie'ntos se dan sobre todo en aqueUos e~ 

pendios donde pequenos grupos, a manera de "mafias!!: 

mantienen a raya a los consurnidores mediante la inti­

midaci6n y la agresi6n f~sica directa. Estos grupusculos 

disponen a su arbitrio de los lugares de la "cola", bien­

reservandolos para todos aqueUos privilegiados que go­

zan de sus preferencias, bien para comerciar con ellos. 

Es menester apuntar que estos llgrupos de poder" cons­

tituyen una forma de abuso organizado en su mas am plio 

sentido. Frente a esta situaci6n, el consumidor una -­

vez mas asume una conducta pasiva que se origina en -

el temor, la indifer enc ia, la a pro bac i6n 0 la conformi­

dad. Cuando eventualmente algunos consumidores expr~ 
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san su intolerancia hacia ese estado de co~)as, entoncee 

surge la violencia en cualquiera de sus Inanifestaciones. 

Es necesar io subrayar que el cOInportaIniento agresivo 

del consuInidor es un resultado atribuible, entre otras 

Inuchas variables, a las vicisitudes, incoInodidades, 

Inillaciones, etc., par las que tiene que pasar cotidia­

naIUente para COInprar el producto y que las largas y -

teInpraneras "colas " propician el desarrollo de estas -

anoInalias. 

El cOInportaIniento agresivo no s610 se da entre los pT£. 

pios consuInidores, sino de estos hacia el expendedor, 

Aunque esto 61tinlo ocurre en forma menos frecuente -

que 10 prinlero, el dato no deja de ser inlportante. Si­

eI expendedor acepta (en farIna espontanea 0 no) I.as re­

glas del juego inlpuestas par eI grupo, sele brinda p:t£. 

tecci611 y cuenta can su benepIacito; si, por el contra­

rio, no da Inuestras de participar en el "juego!1 queda -

expuesto a to do tipo de presiones y vejaciones ("EI se .. 

nor es buena gente, pues desde el otro dla que 10 gol-­

pearon ya no se mete"). 

..f· 
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Los c01nporta:mientos c1asificados como deshon",stos -

son habituales entre los consu:midores de leche y su gr!! 

do de "gravedad l1 es :muy variable: se presentan casos 

co:mo el del consu:midor que lleva a uno 0 :mas :mie:mbros 

de su familia para obtener el producto en gran cantidad; 

el que "co:mpra" ellugar y se hace c6:mplice del siste:ma 

de corrupci6n que existe en las 'Icolas!l; el que llega a -

lJapartarl! lugares para IIvenderlos ll (en ocasiones colu­

dido con el expendedor con quien co:mparte sus ganancias 

y a veces por iniciativa propia) y hace de esto casi un -

:medio de vida; el que distribuye boletos y los vende; -

el que revende el producto; el que Hene "influencia" y -

adquiere raciones consider abIes del producto que utili­

za para au restauranteoco:mo :materia pritna en la ela ... 

boraci6n de productos varios; el que Ie IIcae bienll al e~ 

pendedor y explota la situaci6n para co:mprar el produ.£ 

to sin necesidad de hacer IIcola ll ~ etc. 

Tados los tipos de consunlidares enu:merados for:man .• 

:minor1a, Ia :mayorfa, sin e:mbargo, esta integrada por 

encubridores, ya que a pesar de conocer estos Iftejes -

y :manejes ll nada hacen para transfor:mar esa an6:mala -

realidad. 

..j. 
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:~c.Las causas? Probablernente ternor de sufrir repre-

salias eomo conseeuencia de la relaci6n de los hechos: 

probablemente miedo de que el expendio puedc, ser c1a~ 

surado por no funcionar adecuadarnente y, en consecueE: 

cia, de que se acabe la posibilidad de adquirir el produ.£ 

to; probablE?mente desesperanza de que las cosas puedan 

ser mejores, atl.n si se denuncian; probablernente desc.£ 

nocitniento de los medios y proceditnientos que se pue-

den seguir para denunciar las irregularidades; probabl..£ 

mente falta de orientaci6n al-consumidor y de vigilancia 

en los expendios, etc. 

Creemos, empero, que la suma de todas las causas e~ 

plicitadas, mas otras que rebasan este contexto parti-

cular, influyen de manera decisivaen la problematica 

descrita. 

3. A continuaci6n se tratara la inforrnaci6n relativa al en-

cargado de los expendios de leche. 

El dato mas significativo se refiere a que el expende-

dor es una IIbuena persona ll
, segun opfui6n de un elev~ 

do numero de constL.--nidores. Sin ernbargo, al analizar 
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cuidadosarnente las evidencias acopiadas resulta intere­

sante observar la poca correspondencia que hay entre -

10 que se "dice ll y 10 que se Ilsiente". Esta aparente -­

contradicci6n parece tener su explicaci6n en algo que -

ya se asent6 previarnente: el teInor a ser desaprobado 

por e1 grupo y ser objeto de represalias. Frente a es ... 

to es mejor el silencio que Inostrarse a la vista de to-­

dos COInO un. "raj6nll que , a decir de algunos entrevis­

tados, merece recibir castigo. 

Por otra parte se encont.ii:'0 . un fen6Ineno de especial r!:,. 

levancia: buena parte de los expendedores son "expertos" 

en la manipulacion de la opinion de los consumidores. -

Esto 10 hacen a traves de comentarios "sent:ixnentales ll 

COInO: IINo gano sueldo; pero les hago el favor" "i. Que 

necesidad tengo de buscarme problemas que eomplican 

mi vidall ? "Si me llego a cansar de esto me voy y se -

acaba la lecher1a", ete. 

Esto hace que el consumidor, en eierto Inodo, piense: 

II lque s\:':rla de nosotros, si no existiesen estos seres 

abnegados!l? y que justifique todos sus aetos, indepen­

dienteInente de su naturaleza. 

. . I· 
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Otro !1.echo interesante 1 10 constituy6 el enccntrar que 

el expendedor utiliza el nombre de la Instituci6n para -

justificar sus medidas arbitrarias (comprar cierta caE. 

tidad de pan como condici5n para adquirir leche 0 COlTI­

prar abarrotes en cierta cantidad). "Son disposiciones 

de las autoridades de arriba, ni modo, hay que obede--

cerlas ll
• 

TambiEm es usual hablar de expendedores que culpan a 

la Instituci6n de ser mal patr5n: "No nos paga sueldo -

y de algun modo tenemos que buscar los medios para -

subsistir". (Esto ultimo 10 expresan cuando se ven en 

la necesidad de "argumentar lt a favor de su conducta -

deshonesta). La culpan, ademas, de ser injusta 0 de -

que 11no toma en c'uenta las necesidades de los pobres". 

La siguiente frase resume la idea general de este punto: 

"La Instituc i5n no manda Ie che sufic iente ", e sta expli­

caci5n es especialmente util cuando el expendedor ha -

vendido una fuerte dotaci5n a un restaur an1ey no Ie qu~ 

da leche para el consumidor or dinar io. 

En todo esto. la Instituci5n resulta desacr editada. su 

imagen, am~n de ser distor sionada. se lesiona por la 

.. j. 
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falta de escrllpuJ.()S de sus llrepresenf: antes l
! en lOB ex­

pendios de leche. 

POT anadidura, debe tenerse en cuenta que muchas veo­

ces el expendedor es c6mplice del revendedor del pro­

ducto, del pequeno comerciante. del " voluntario" que 

reparte boletos, del restaurantero, etc., y que en ello 

10 unico que busca es obtener ganancias con medios ill 

citos. Para completar este "perfil" del expendedor -­

baste decir que los hay irresponsables, etc., y que sin el 

aia.n de generalizar, tambien se encuentra al expendedor 

que consume bebidas embriagantes durante su trabajo, 0 

, que junto al expendio tiene otro IInegocitofl para ayudarse. 

En fin, los datos relacionados con los encargados de -

los expendios son reveladores de que algunos problemas 

de primer orden tienen su ralz precisamente en la ine­

£icacia, inadecuaci6n y deshonestidad con que aquellos 

des er:l1.p en an sus actividades. 

Sa: antoja pensar, asiInismo, que el sistelna de conce-­

sione~tal como se lleva en la ?dictica,no ha producido 

buenos resultados, sino que ha contribu'ldo a empeorar 

.. I· 
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la situaci6n. Desde otra perspectiva, salta a la vista -

que no hay un reglamento millimo ( 0 si 10 hay no se re,! 

petal que rija las condiciones de la compra-venta. ya -

que este proceso se lleva a cabo en condiciones verdade 

ramente ca6ticas. 

La desorientaci6n y desconocimiento que los consumid£ 

res de:rnuestran respecto de la instituci6n en general, y 

de los expendios de leche en particular, no ayuda a po­

ner coto a los abusos, al despotismol' a la ilegalidad -

reinante. 



- 123 -

Sugerencias de los consurnidores: 

POI' ultinlo se presentan algunas observaciones en torno 

a las sugerencias hechas pOl' los entrevistados para rnejorar el sel'vi­

cio de los expendios de leche. 

Se ernpezara pOI' decir que las dos principales sugeren-­

cias fueron: hacer llegar a los expendios una mayor cantidad del pro­

ducto y distribull- rnejor los expendios. De acuerdo con 10 expresado 

anteriorm.ente, es indiscutible que en la mayorla de los expendios la -

oferta es rnenor que la demanda, y es en ese sentido que la prirnera su­

gerencia resulta valida y razonable. No obstante, es neces<iLrio puntu~ 

lizar que dichasugerencia tiene su origen, en parte, en la venta anar­

quica y desproporcionada de leche que inlpide que Uegue a un mayor nu 

mero de consUIl'lidores. 

La segunda sugerencia taIrlbi€n es atendible, ya que coa!! 

yuvarla a reducir la rnagnitud de la problem.atica. La cuesti6n sin ern­

bargo, no s6lo estriba en ubicar adecuadam.ente los expendios quese ":' 

abran en el futuro, sino en contemplar la posibilidad de redistribulr -

las existencias hoy en dla. 

Otras sugerencias de menor peso, pero igualrnente dig­

nas de estudiarse. se hicieron con relaci6n a procurar que la venta fu!:, 

se mas expedita y no condicionada a la com.pra de otros productos, a 

.. / 
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proporcionar tarjetas de racionamiento e inclusive no faltaron quienes 

con raz6n. sugirieron "educar " a1 propio consumidor. 

Una observaci6n final concerniente a la caUdad y cantidad 

de la informaci6n proporcionada por los entrevistados en este reng16n 

de sugerencias, se refiere al hecho de que fue el aspecto que m~s difl, 

cult ad represent6 para la exploraci6n: muchos consumidores se limi­

taron a decir que no sab1an 0 que no se les ocurr!a nada al respecto, -

mientras que otros se negaron a participar en esta ultima parte de 1a -

entrevista arguye n do diversas razones. 

Se ha querido sefialar esto para destacar cuando menos 

dos grandes grupos de consumidores no cQoperadores: los que dicen 

\I i caray, nunca me hab1a puesto a pensar c6mo se pueden mejorar es­

tos problemas, i"" De momento no. se me ocurre nada" "i Pos quien -

sabe"', etct;tera" y que se muestran conformes 0 que practican el es .. 

toicismo. Por cierto, este grupo es numeroso. Los segundos, un n1!t­

mero muy reducido, forman el grupo de los esct;pticos: "Pa 1qut; dice 

uno si las cosas, siguen igual". IIEso nom~s es pal taparle el ojo al 

macho", etc€tera. 

Pudo averiguarse que las sugerencias de lo.s entrevista­

dos "cooperadores l1 Henden a ser estereotipadas (m~s lechel!, flm~s 

lecher1as") y que en ellas hay poca originaUdad 0 re£1exi6n previa. 
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CONCLUSIONES 
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CONCLUSIONES. 

Com.o consecuencia de'la inflacion constante que ha venido 

suiriendo el palS desde hace unos afiosjI el gobierno federal adopto 

diferentes m.edidas,ehtre ellas, crear una em.presa descentraliza­

da que en cierta m.edida controlara en el m.ercado los precios de los 

productos basicos l entre los cuales se encuentra la leche, alimen-

to vital para el desarrollo de los Este producto ha venido su-

friendo un desequilibrio en el m.ercado, diflCil de superar a un corto 

plazo. 

Estas circunstancias hac en que la leche deshidratada de los 

expendios populares sea un producto escaso, tanto en funci6n de la 

gran amplitud de su mercado diferencial (familias de escasos re­

crus~s) como por su limitada produccion. Ya que _hasta el m.omento 

no se ha podido satisfac er la c reciente dem.anda en este m.ercado. 

Debido a estas circunstancias y previniendo~ en la .m.edida de 

10 posible, situaciones diflciles futuras que pudiesen revertirse en 

perjuicio de los consum.idores y de la institucion; se pensQ en llevar 

a cabo un estudio exploratorio que permitiera detectar las circunstan­

cias en las cuales el consumidor adquirla este productoJl aSl com.o la 

opinion que estos tenlan sobre el servicio prestado, a fin de tom.ar 

com.o base e~ta informacion para la definicion de nuevas estrategias 

que determinaran ellogro de una mayor efectividad en los servicios 

prestados. 
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De :!.cuerdo a los objetivos p1anteados, los princ:i.pales aspectos 

que se exploraron fueron: 

I. - leua:! era el origen de las "colas" al obtener e1 producto? 

II. - l QuEi conducta observaba el consumidor a1 estar esperando 

e1 producto? 

Ill. - La conducta seguida por e1 concesionario en la ventadel 

producto. 

IV. - Las soluciones planteadas por los mismos, consumidores 

para la solucion de los problemas existentes en sus 

lecheri'a s. 

Para llevar a efecto el analisis y la interpretacion de los datos 

se tomaron en cuenta dos aspectos: 

1. - Los datos recogidos a travEis del estudio exploratorio, y, 

2. - Las bases teoricas de Marshall" que se refiere a los aspectos 

economicos involucrados en la obtencion del producto. Asirrlismo, 

5e consider6 la teori'a de Veblem que trata sobre los motivos 

psicologicos socia1es que im,pulsan al individuo a consumir un 

producto; tambiEin hicimos mencion de las necesidades basicas 

del ser humane que 10 llevan a obtener determina,da.s mercanci'as 

enunciadas por Maslow. :Finalmente hicimos referencia a la 
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dinamica interna del grup~, el proceso que sigue este en. 

su integraci6n, y 1a confor.maci6n de sus actitudes, basicas 

para el desarrollo de cualquier progra.ma. 

De acuerdo a 10 expuesto anterior.mente inicia.mos el 

resu.men siguiendo la secuencia planteada. 

I. - Las colas se originan por: 

1. La desorganizaci6n existente dentro de la Institu­

ci6n en la distribuci6n del producto en: 

Ubicaci6n. 

Horario de venta. 

Insu£iciente nu.mero de expendios. 

Dotaci6n escasa para la pobIaci6n a la que se 

Ie distribuye. 

La condici6n socio-econ6mica del consumidor .. 

2. Y to.mando en cuenta la teorla econ6.mica de 

Marshallslas colas seoriginan por la fuerte de.manda 

y escasez del producto, aunado a su buena caUdad 

y bajo costo. 

II. - La conducta del consu.midor para obtener el producto 

se puede resu.mir de la siguiente .manera: 

1. Aspectos de la instituci6n que de alguna .manera 

propician esta conducta: 
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- Vicisitudes e incomodidades que e1 consumidor 

de los expendios populares tiene que pasar para 

poder 0 bt ener el pr oducto. 

- Mala informacion por parte de la Institucion de 

las funciones y objetivos pretendidos al hacer -

la venta de leche. 

- Desconocirniento por parte del concesionario-,c£ 

mo de los consumidores~de las funciones por -­

una parte, y de las obligaciones y derechos por 

la otra. 

2. - Desde el punto de vista psicologico social de Veblen 

encontramoSl 

- Los valores culturales transmitidos por genera­

ciones que en este caso son seres oprimidos, ca­

rentes de elementos con que subsistir; la mayo­

ria de elIos enfrenta un destino infrahumano don-

de se refleja la miseria espiritual y economica, 

victima de injusticia~ que ll1.enoscaban SL:_ digni­

dad de personas. , La agresion· tanto oral como­

fisica es '~l pan de todos los dlas. II La escasez -

de los productos que pueden adquirir -es depr:i:lnen--

, ./. 
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te y el que llega prim.era U(' .... ra "las de ganar!l, a eso 

se debe el siguiente comportamiento: 

La agresi6n ex.istente entre los consumidores 

as! como contra el concesionario. 

La violencia como medio de obtener 10 que 

_desea y como medio de control entre los consu-

- inidores. 

La solidaridad que manifiestan al no delatar 

los hechos quizas originada por: 

Miedo' a· sufrh represalias. 

Ignorancia de los medios para delatar las 

anomal1as. 

Esperanza de que las cosas puedan cambiar. 

Falta de orientaci6n y vigilancia en los 

expendios. 

Miedo a que se clausure e1 expendio. 

2.1 Este grupo de consumidores esta integrado por 

grupos emigrantes de las zonas rurales a las 

urbanas que trabajan por su cuenta; entre los 

que se 10calizan los "subemp1eados fl y "margi-

nados'" pasando por los pequenos propietarios 

hasta los artesanos y pequenos productores 
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urballOS; con todo tipo de nec esidades socialE;:S, 

sico16gicas, econ6micas, etc., que se observan 

en las actitudes, modo de vida y se manifiesta en 

Ia siguiente conducta: 

Al propiciarse una forma de vida que les 

permita ingresos econ6micos. (venta de lugares, 

boletos reventa de leche, etc.,). 

El sujeto que adquiere la leche en grandes can­

tidades, valHindose de varias formas, con el 

fin de elaborar productos (gelatinas, atole, etc.) 

para vender 10 s • 

El que obtiene este producto para venderlo en 

su "fonda" y obtener mayores ganancias. 

III. EI concesionario que pertenece al mismo estrato 

social en cierta medida requiere de may-ores ingre­

sos; se Ie presenta la oportunidad de incrementarlo 

aunque para ella se valga de diferentes formas: 

-_ Manipulando a los consumidores con sentimenta­

lismos de abnegaci6n y altruismo. al vender 

la leche, ya que segUn estos s no perciben ningu­

na ganancia, ni sueldo E~l prestar el servicio. 
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Utilizando el nombre de la Instituci6n para 

cometer sus arbitrariedades. 

El expendedor se hace c6mplice al encubrir 

al revendedor del producto. Cj..l _ pequeno comer­

ciante, 'y la venta de boletos, debido a las ga­

nancias que para el representa. 

2.2 Lo anterior nos sugiere que la sociedad es la base 

fundamental de la conducta social, y que la conduc­

ta esta relacionada de manera compleja con las 

vaciones, que el sujeto satisface, en la mayori'a de 

los casos en el contexto social. 

Las actitudes , los valores, los habitos y la fuerza 

de las necesidades de los individuos los determinan 

las sociedades; la cultura define los llmites y la 

direcci6n del aprendizaje del individuo. 

3. Tomanda como base el modelo de Maslow para 

interpretar la conducta. del consumidor podemos 

concluir: 

Trata de satisfacer una necesidad fisiol6gica 

como 10 es el hambre, ya que por sus escasos 
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recursos tratan de obtener productos de 

precios econor.nicos,)Y en el caso de la leche; 

que es considera,da co.mo un producto de pri­

.mera calidad Y. a unprecio popular~ la 

demanda es tal que la instituci6n no alcanza 

a satisfacer, y como el consumidor no tiene 

la seguridad de obtener el alimento, recurre 

a la agresi6n en todas sus manHestaciones. 

El tener ciertas canongi'as al obtener el pro­

ducto~,le concede reconoci.miento tanto por los 

consumidores como por su nucleo familiar, y 

de esta manera satis£ace el sujeto las necesi­

dades de dominic, reputaci6n, ciertos valores 

sociales del Yo. 

Al imponer reglas y condiciones de conducta 

en el grupo de consumidores, 0 en su defecto 

el tener participacion en los valores sociales 

del grupo, Ie permite gozar de la seguridad 

y prestigio de su pertenencia al grupo, raz6n 

sufici~nte para no querer delatar las anomali'as 

existentes en las IIcolas'~,corno la.s cornetida.s 
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por el concesionario, para no sufrir la desa­

probaci on del grupo al cual pertenece. 

4. Lo sefialado anteriormente nos da las bases para 

observar dentro de la dinarnica interna de este 

grupo 10 siguiente: 

Por 10 que se refiere a la atmosfera grupal 

podemos concluir que: la m.as generalizada 

entre los consumidores viene siendo la de 

temor y agresion,y~tanto" . encontramos la 

autoritaria como la apatica; posiblemente sea 

causa de la tension y conflicto existentes. 

La comunicaci6n verbal entre los consurnido-

res es mi'nim.a, y 1a no verbal en un medio 

competitivo y tensionante da lugar a malas inter­

pretaciones y distorsiones. 

No existe participaci6n para beneficio del 

grupo, si.no para beneficio personal; un ejemplo 

de ella son los ayudantes voluntarios. 

Por la observaci6n realizada, las norrnas del 

grupo entre los consumidores son: 
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Vivir en la colonia 0 que en su area 

no existan lecherlas. 

Pertenecer al mismo estrato sociaL 

FormaI' IIcolas li 
• 

No comunicar anomallas a 1a Instituci6n. 

Si se quieren tener canonglas pagar de­

terminada cuota~ etc. 

Los medios de control existentes dentro de 

este grupo se resumen en la fuerza f{sica 

(golpes, armas blancas, etc.), aplicable a 

todos los integrantes, sin excepci6n alquna, 

cuando se falta a las normas establecidas; 

siendo este medio aprobado, reconocido e 

inclusive recomendado pOI' todos los del 

grupo. 

Lo mas arraigado y positiv~ para esto s 

grupos son los sentimientos de identidad y 

solidaridad, existentes debido a sus valores 

culturales e hist6ricos de marginaci6n y 

pobreza. 

La heterogeneidad en estos grupos es notable 
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en cuanto a edad, niveles de rnoral,educaci6n 

inteligencia .. etc., pues se rnezcla caracteri's­.. 
ticas d,;; individuos que han nacido y vivido 

siernpre en una urbe, con individuos ernigrantes 

de las zonas rurales. Esta heterogeneidad 

afecta la rnuestra en la rnedida en que sus carac-

teri'sticas influyen en la forma como se debe 

aplicar el instrumento, el tipo de respuestas 

y la conducta observada entre ellos mismos. La 

heterogeneidad antes mencionada viene aser 

la base en la cOlllormacion de un ambiente 

interno de agresion y antagonismo, rnarcando 

una gran diferencia de intereses, actitudes 

que se rnanifiesta.en la conducta del individuo. 

Otro aspecto importante viene siendo el tamafio 

del grupo, para su integraci6n y ar~on!a. En 

este sentido los grupos de las lecheri'as son 

.tuuy numerosos, razon por la cual existe 

tanta disgregacion, antagonismo y agresividad, 

al suscitarse una desmedida competencia indi-

vidual para la obtencion del producto. 
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5. Podemos decir que dentro del proc eso que sigue 

un grupo para integrarse, los ~consumidores de leche 

estan clasificada's en el gropo aglutinado; y que 

su principal caracterlstica es estar orgal1izados 

alrededor de un llde:t;, el cual maneja las circuns­

tancias a su antojo, por existir mas bien objeti-

vos personales y no de grupo. 

6. La actitud maniiestada por el consumidor es 

ambivalente$ ya que la conducta observada es 

negativa y la actitud detectada en la entrevista 

es positiva; ~sto debido posiblemente a las pre~ 

siones sociales de todo tipo a lasque estos grupos 

se encuentran sometidos. 

IV. En cuanto a las sugerencias de los consumidores 

concluimos que: 

Exist~ poca originalidad y capacidad re:fJ:e­

siva; sus respuestas son estereotipadas y 

carentes de sentido. 

Manifiestan conforrnisluo y apatla en cuanto 

a las soluciones -que la Institucion pueda 

proporcionarles. 
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CAPITULO I V APORTACIONES. 
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RECOMENDA ONES 

Las recomendaciones generales que se enurneran a ccn­

tinuaci6n se relacionan estrecharnente con los problemas identuicados 

a traves de la presente investigaci6n. Su viabilidad, obviamente, de­

pende de muchos factores que escapan a nuestro control. Sin embar-­

go, t enemos el firme convencirniento de que todas elIas representan 

una base s6lida para ayudar a resolver 1a compleja problern~tica en -

los expendios de leche. 

1.-

2.-

3.-

4. -

Realizar una adecuada distribuci6n y redistribuci6n de -

leche en los expendios y de estos entr e s{~ a partir del·· 

estudio de necesidades y condiciones socio-econ6micas de 

las diferentes zonas del area metropolitana. 

Procurar que los locales donde se venda la leche reunan 

ciertos requisitos, por 10 que toea a ta:rnafio. funcionali­

dad. ubicac i6n, higien:e , etceter a. 

Irnplantar procedirnientos id6neos para seleccionc.:" a los 

expendedores. 

Conternplar 1a conveniencia d.e que los expendios cuel1.ten 

con personal auxHiar debidam.ente capacitado . 

. /. 
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6.-

7.-

8.-

9.-

10. -

11. -
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Estudiar la posibilidad de crear un cuerpo de inspecci6n 

y vigilancia que contribuya a mantener el orden indispen­

sable en el proceso de compra-venta del producto. 

Elaborar y propiciar el cu:rnpli:rniento de un reglamento m!l!.! 

mo que rija el funcionamiento de los expendios. 

Realizar una campana educativa y de orientaci6n y cambio 

de actitud a1 conswnidor tendiente a: I} informar 10 de la -

naturaleza de los servicios que prestan los expendios y .. 

2) modifiear su comportamiento inadecuado. 

Estudiar las alternativas para mejorar el sistema de con­

cesiones o~ en su caso, para sustituirlo por otro menos -

per judie ial. 

Procurar que haya suficiente personal capacitado en el -

servicio de manteni:rniento de las maquinas que se em-­

plea.n para vender el producto. 

Capacitar al expendedor en la reparaci6n de las fallas c£ 

munes de las maquinas, que no i:rnpUquen la intervenci6n 

del tecnico especializado. 

Contemplar la viabilidad y costeabilidad de generalizar -

la venta de leche envasada (en bolsas de polietileno), que 
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representa ciertas ventajas (condiciones higieru-.:as. del -

producto. compra-venta expedita, m~s precisi6n en la -

cantidad con que se vende el producto. elirnina el probl!:,. 

rna de las frecuentes fallas de tipo mec~nico) 

Estudiar la posibilidad de irnplantar un sistema de tarj!:,. 

tas de racionamiento que permite ejercer un control m~s 

adecuado en la venta del producto. 
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HIPOTESIS DERIVADAS DEL ESTUDIO. 

El realizar una adecuada distribuci6n de los expendios 

de leche evitari'a en gran medida las anomali'as cometi­

das por estar dos 0 tres expendios juntos. 

El que un local reuna determinados requisitos como 10 

son el tamaiio, funcionalidad, ubicaci6n, higiene, etc. II 

evitari'a que los consumidores cometi,eran determinadas 

arbitrariedade s. 

Si existiera en los expendios un equipo de trabajo social 

para orientar el funcionamiento de las lecheri'as mejorari'a 

notablemente el servicio. 

Si se implanta un sistema de tarjetas de racionamiento 

existiri"a mayor control y mejor funcionamiento de las 

lecheri'as. 

La. adecuada selecci6n pOl' parte de la empresa del 

personal que labora en los expendios, evitari'a tanta 
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arbitrariedad que se comete en los expendios, por 

parte del concesionario. 

Si existiera un personal debidamente capacitado, 

c omenzando pOl' el auxiliar, incluyendo al c onsumidor 

y terminando pOl' los que reparten la leche, el funciona­

miento de las lecherfas serfa optima. 

La capacitacion y control de los supervisores proporcio­

narfa un mejor funcionamiento de los expendios. 

Si se realiza una campana educativa y de informacion 

mejorarfa la conducta y _actitud del consumidor al 

adquirir el producto. 
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1.-

2 ... 

3.-

4.-

5.-
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ESTUDIOS SUGERIDOS. 

Derivadas de las hip6tesis se proponen los siguientes es-

Efectuar un estudio socio-econ6n:~ico en las diferentes zo­

nas que integran el ~rea metropolitana; a fin de determi .. 

nar las neces idades y condiciones socio-econ6micas de -­

los consumidores y a su vez efectuar una redistribuci6n -

de los expendios de Leche Popular; asS: como una redistri 

buci6n de la leche. 

J;"~:;d.J'J.""a.J.- un estudio del proyecto arquitect6nico de los ex­

pendios, para una mejor funcionalidad. 

Efectuar un estudio para elegir los metodos y tecnicas, -

adecuadas para una e£ectiva selecci6n del personal que la­

bora en las lecherfas. 

Realizar un estudio para llevar a cabo un program.a publi­

citario educativo y de capacitaci6n para todos los elelnen-

tos humanoa que intervienen en los E::!cpen,dj.os Populares. 

Efectuar un estudio de alternativas para mejorar el siste­

ma de concesiones a fin de sustituirlo por otro menos per-

judicial. 



6.-

7.-

8.-
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Plantear llevc..:r cabo un estudio de actitud y lTIo;:).uica 

ci6n de conducta l antes y posteriorrnente, de irnplantar los 

carnbios. 

Llevar a cabo un estudio experimental poniendo en prac­

tica la teorfa del proceso de los grupos. 

Efectuar estudios descriptivos y de diagn6stico cuan­

do se implanten prograrnas para ver su efectividad· 
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PROGRAMA DE TRABAJO PARA LOS 
EXPENDIOS DE LECHE POPU LARES 

Es de todos conocido la gran de:m.anda de leche existente 

en nuestro pa!s, y la funci6n tan preponderante que las lecher!as popu-

lares tienen en la regularizaci6n del precio del producto, ya que esto .. 

se adquiere en el mercado a precios notablemente inferior a las :m.ar--

cas comerciales de similar calidad, a fin de proteger el poder de COIn-

pra de las c1ases econ6mica:m.ente debiles. 

Co:m.o consecuencia del presente estudio se propone el si-

guiente Plan de Trabajo: 

1.- CREACION DE LOS COMITES DE CONSUMIDORES DE -
LECHE POPULAR: 

Se integrarfan en cada lecher1a, de :m.anera democratica, 

estar!an formados por cinco :m.iembros y un jefe de comi-

te. 

Objetivo: 

Compartir responsabilidades en el proceso de implanta-

cion y desarrollo de un sistema de racionalizaci6n en la 

distribucion y, en su caso, raciona:m.iento del producto, 

en funcion de su escasez. 

. .j 
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Funciones: 

1. - Fungir como grupos promotores. 

2. - Cirgal1.izar la lecherla. 

3 - Solucionar las dudas y problemas de los consurnido-

res. 

4. - Reparto de tarjetas. 

5. - Efectuar estudios socio-econ6micos a fin de dar leche 

a quienes realmente la necesitan. 

6. - Retirar la tarjeta cuando esto sea necesario. 

7. - Ser un enlace entre 1a instituci6n y los consumidores; 

entre otras. 

INICIAR UNA CAMPANA DE PUBLICIDAD TENDIENTE A 
INFORMAR Y EDUCAR A TODO EL PERSONAL QUE LA­
BORA E INTER VIENE EN LA VENTA Y CONSUMO DE L~ 
CHE POPULAR. 

La instituci6n se responsabilizarla a recabar la informa-

ci6n, disefiar, elaborar y hacer llegar el material a cada 

una de las lecherfas. 

Objetivo: 

Motivar e informar tanto a los consurnidores como a to--

dOB los empleados que 1aboran en este servicio, los pri-

meros a fin de que conozcan las funciones del personal -

que labora Y$coopera. para el mejor funcionamiento de 

.. /. 
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la lecheri'a; y los segundos para que se in£or~nen de sus -

iunciones y efectUen mejor sus labores. 

Funciones: 

1. .. Se editarla una pUblicacion semanal de un folleto(pe-

riodiquito) que informari'an de los prograrnas y eu de-

sarrollo~ en las lecheri'as; asirnismo r ecogerla los .. 

principales avances, problemas y sucesoe de las leo. 

cherlas, conteniendo ademas consejos de salud y --

otras secciones de inter~s, familiar y social. 

2 ... Colocaci6n de carteles informativos a manera de que 

todos eaten enterados de las funciones y obligaciones_ 

INTRODUClR PROGRAMAS DE TRABAJO DE BIENES-­
TAR SOCIAL. 

El equipo estar!a integrado por: psic610gos, trabajadores 

sociales, soci6logos, etc. 

Objetivo: 

Orientar y estirnular para la cooperaci6n mutua entre .. -

los consurnidores y sus co.:.nites, y adicionalrnente cana-

lizar la soluci6n de problemas individuales de los consu-

tnidores. 

. .j. 
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Funciones: 

1. - Orientar. dar el IIque hacer, c6mo hacer y por quell, 

2. - Concientizar en el proceso de promoci6n del autode-

sarrollo :interdependiente de :individuos, grupos yeo,!! 

sumidores. 

3. - Instrumentar para la transiorrnaci6n 0 superaci6n de 

situaciones lirnitantes. 

4. - Difundir :informaci6n confiable. 

IMPLANTACION DE LA TARJETA DE DOTACION UNI­
FAMILIAR. 

EI consumidor para poder hacer uso de esta tarjeta, tie~ 

ne que registrarse con las actas de nacirnientos de sus -

hijos, porque,de acue rdo al nfunero de ellos,seria su do-

taci6n, y. con los docurnentos de su vivienda de tal suerte 

que jus tifique 0 compruebe que vive en el area que Ie to-

ca surtir 1a lecheria. 

Objetivo: 

Elirninar las tradicionales !!colas ll en los expendios, fue,!! 

te de las pr:incipa1es anomaUas registradas en la distri-

buci6n de leche. 

Funciones: 

.. j. 
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1. - Supriinir las colas, 

2. - Reventa de leche. 

3, - 'Eiiminar anomaUas existentes. 

4. - Distribufr la leche a mayor nfunero de personas. 

CREAR UN SISTEMA DE QUEJAS. 

La creaci6n de un departamento con tel€£onos exclusivos 

para reportar quejas de los consumidores, depended:a de 

la instituci6n se coordinaria con todo e1 sistema para -­

dar soluciones r~pidas a las quejas present adas. 

Objetivo: 

Ejercer 'tl:n control del sistema implantado en las leche­

rlas populares. 

Funciones: 

1. ':" Recepci6n de las quejas. 

2 - An~lisis de ellas. 

3. - Soluci6n de las misn1,as. 

4. - Manejar la in£ormaci6n necesaria del funciona.:rnien­

to de las lecherlas; entre otras, 

EFECTUAR ADAPTACIONES A LOS LOCALES 

Desde el punta de vista arquitect6nico realizar un 

estudio para adecuarlos a las necesidades de la yen 

.. j 
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ta de leche. 

Objetivo: 

Hacer ellocal mas funcional; a fin de que la venta 

sea Inas expedita. 

Funciones: 

1. - EliIninar las agloIneraciones 

2 - Evitar en la medida de 10 posib1e abusos par la 

mala distribuci6n,en 1a venta del producto. 

3. - Mantener mayor liInpieza. 

4. - Dar Inayor realce a la instituci6n con expendios 

bien conservados y de buena apariencia. 

La estructura de un programa de Concientizaci6n al pub!! 

co consu:m.idor debera contener los siguientes elem.entos: (para lograr 

un cambia de actitud) 

I. - Zonificaci6n de la zona Inetropolitana" en relaci6n 

a la ubicacion flsica de los expendios de leche,!! y no ... 

cr iter ios de .orden delegacional. 

II. - En funci6n al total zonal de los COInites de consu:m.i­

dares, ca1endarizar las actividades y adecuar los h.£ 

rarios accesibles para los lTIiembros de los COInites . 

.. ;. 
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III. - Para lograr un mayor alcc .. c.ce de este proceso de -

concientizaci6n, el programa se Ilevarla a cabo en 

sesiones con 3 0 4 comites como max:hno, con el -

fin de poder evaluar rnas objetivamente los logros 

observados. 

IV. - Las reuniones con los miembros de los COInites de 

cada expendio serlan de dos pOl' mes como Infn:im.o. 

segun los resultados. 

V. - El programa de concientizaci6n de los cOInites Inan~ 

jarla como tesis los siguientes aspectos basicos. 
" 

1. - Concientizar sobre el eSluerzo que esta realizan-

do el Gobierno y en especial la instituci6n en es-

te prograrna de abastec:im.iento popular, InanejaE: 

do los factores de subsidiaridad en que opera la 

distribuci6n. en beneficio de la poblaci6n de es-

caso poder adquisitivo. 

2. - Destacar el problema de 1a escasez de al:im.en-

tOB que existen en el pals y a nivel Inundia1; 

as1 como 10 irracional que resuIta el abusar de 

la producci6n actual, sin un criterio social y 

previsor. (consecuencias.a futur9) . 

. . /. 
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3. - .E1 resaltar e1 i..-nportante papel que juegan co­

mo promotor los m.iem.bros de los com.ites de 

este program.a .... en estosmornent.os de crisis y su 

invaluable aportaci6n en una ml?jor distribuci6n 

del producto a corto plaz0..len el racionamiento 

que posiblem.ente vaya a ser necesaria por la -

escasez. 

4. - Inform.ar sobre la irrlportanci a que tiene e1 pr£ 

ducto en e1 desarrollo de los ninos y 1a necesidad 

de actuar con un criterio objetivo en su consum.o, 

en caso de crisis en la producci6n de este artlcu-

10 de prirneranecesidad. 

5. - Fom.entar la com.unicaci6n y e1 acercarniento -­

entre los miem.bros del com.ite y los consurnido­

res que los eligieron, a fin de lograr una m.ayor 

e£ectividad en la transmisi6n de estas ideas de 

conciencia social en general. 
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CUESTIONARIO 

l A qu~ hora abren? 

lA qu~ hora se forrn.a en 1a 'l col a1!? 

lPor qu~ hace "cola" tan tern.prano? 

i.,A qu~ hora ser1:a rn.ejor que vendieran la leche? 

l Cuantos litros corn.pra? 

lA qu~ hora se acaba la leche? 

lPor qu~ cree que se terrn.ina pronto la leche? 

l Se ha quedado sin leche? 

lDesde dande viene a corn.prar leche? 

&Carn.o es el servicio del expendio? 

l Carn.o es el senor (la senora) que vende la leche? 

lEs necesario corn.prar otras cos as (pan, verduras, aba­

rrotes) para que Ie vendan a uno la Ieche? 

l Ca:rno es Ia gente en la "cola"? 

lQu~ podrfa:rnos hacer para solucionar estos proble:rnas? 
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DIRECCION 

Sector Norte 

C. Pintores y Hojalateros, Emilio Carranza. 

Ciudad Acalotenco y A G., Pantaco. 

Punta Maisi sin, Gabriel Hernandez 

General Santa Ana y Pedro Negrete, Martfu Carrera. 

Eva Samano de L6pez Mateos, Ampliaci6n Gabriel Her­

nandez. 

Gonzalez Ortega # 32~A, Morelos. 

Norte 60 # 5120, R!o Blanco. 

J'uquilpan # 124, Col. J'anitzio, 

Guerrero 108, Col. Guerrero 

Ave. de las Rosas y Norte 71, Unidad Cuitlahuac. 

Gloria y Gladiola, Col. Juan Gonzalez Romero. 

Aguascalientes No. 163, Valle Ceylan. 
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Sector Sur 

Calicia No. 107> Alamos. 

Dr. Andrade :No. 24, Doctores. 

Calz. Errnita Jxtapalapa No. 2588, Ixtapalapa. 

Acequ!a No.5, Villa Coapa 

5 de Mayo # 5, Rosal Magdalena, Contreras. 

Ornezihualt, Manzana 2 Lote 8, Ruiz Cortfuez. 

INPI, Tulyehualco. 

Benito esquina Gonzalez, Santa Ursula. 

Totonaca, Ajusco. 

Calz. Sta. Cruz y Rurnan1a, Portales 

Toxhihuit1445, Col. Miguel Hidalgo Tlalpan. 

Pascual Orozco No. 45, Iztacalco. 

Calle H y Ave. 3, Col. Educaci6n 
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Sector Oriente 

Oriente 100 No. 2503, Tlacotal. 

6 de Marzo No. 51-D .. J6venes Revolucionarios. 

INPI" Tl'huac. 

Lino Merino No. 100, Juan Escutia. 

General Bravo, Esquina Morelos, Tepalcates. 

Puerto Marqu~s, No. 67 , Casas Alem.'n. 

Oriente 91 # 4702-C, Nueva Tenochtitl'n. 

Oriente 255-D y Sur 30-A, Col. Agr1cola Oriental. 

Avenida 606 # 590, Unidad San Juan de Arag6n. 

Super Manzana 7, Unidad Vicente Guerrero 

Alianza Popular, Tiraderos, Sta. Cruz Meyehualco. 

Ave. Morelos esquina Calle Revoluci6n. 

Jalisco y Naranjo, Sta. Marfa Astahuaca. 
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Sector Poniente 

Calz. Azcapotzalco Parque Vta, Unidad Madero. 

Lago Victoria # 9, Granada. 

Lago Viedma No. 101, Argentma. 

H€roes de 1810# 33, Tacubaya .. 

Fibrica de P61vora, Camino a Santa Fe. 

Olivar Santa Lu::ra y Calle 24, Olivar del Conde. 

Providenci?L # 1, Barranca Seca. Contreras 

Qu-atzal y Netzahualpilli, Anahuac. 

Venegas Arroyo 14-A, Col. Merced. 

Calle D y Coro~a 5, Co1. Pastores 

Ave. San Bernab€ y Calz. Alfonso XIII, Contreras. 

F. C. Acirnbaro y Rro Hondo, EI Molmito. 

Alconedo 43, Merced G6mez. 
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