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A).-

METODO DE INVESTIGACION

* 1.~ Consideracion
2.- tdentificacién del problema
3.~ Demarcacién del fendmeno
4.~ Formulacién de hipdtesis
5.~ Fijacién de objetivos
6.~ Determinacién de variobles

independientes y pendientes

7.~ Ajuste a la hipdtesis original
y @ los variables

8.~ Estudio de muestreo y proba-
bilidades
?.~ Diseio de o investigacidn
10.- Consfrucciénxdel cuestionario
.- Realizacidn de entrevistas
12.- Obtencidn de los resultados y
su interpretacion
13.~ Comprobacidn de hipdtesis
14.- Evaluacién final |

NOTA: * Los puntos del nimero 1 al 6 se incluyeron en la
introduccion del presente trabajo.



INTRODUCCION

Los propdsitos fundamentales en la elaboracién de este disefio tiene la finalidad -
de orientar a los trabajadores y beneficiorios de las Dependencias y Entidades de

) .
la Administracién Piblica que se incorporen al régimen de la Ley del Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado, sobre los requisitos
to proporciona a sus trabajadores y beneficiarios y los que se incorporen a su régi-

men.,

Esta eleccidn del tema se debio a que durante el transcurso de mis actividades pu-
de darme cuenta de que realmente, tanto los trabajodores del Inst ituo como los -
solicitantes para con el mismo, no tienen la orientacién adecuada para dar una -
informacién de estos servicios al solicitante, porque existe un total desconocimien
to de la informacidn, tanto por el que se encarga de indicarla como para el que -
la solicita y ésto mismo es causa de un desconocimiento de la informacidn sobre -

los requisitos a cubrir al solicitar los servicios y prestaciones de mayor demanda.

Ya que ésta falta de informacién ocasiona una serie de problemas para los solici-
tantes como son: la falta de documentos a cubrir al solicitar el servicio, informa-
cién mal proporcionada por los agentes de la misma hacia el solicitante, la pérdi
da de tiempo de los trabajadores, ya que en ocasiones les permiten salir de sus la_
bores con tiempo limitado, por ésta serie de razones el objeto de éste disefio va

encaminado a dar a conocer los procedimientos a seguir para que los solicitantes
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estén orientados por medio de la informacién sobre los requisitos a cubrir para los -
servicios y prestaciones de mayor demanda, como son: la expedicién de la Creden
cial Unica, el servicio médico, préstamos a corto plazo, incorporacién al régimen

voluntario y otros.

Considero que con la contribucién de éste disefio de orientacidn sobre los requisi-
tos a cubrir para solicitarios, beneficiaria a fos solicitantes de los diferentes servi-
cios y prestaciones que otorga el Instituto al darles a conocer con anticipacién la
desida documentacisn que se requiere para los servicios y ésto harfa que seo mds -
expedito el trédmite de acuerdo a lo que solicite, ya que con ésto se busca contri-
buir al logro de una mayor eficiencia a la realizacidn de los trémites y obtener la
satisfaccion de los solicitantes, orientdndolo € informdndole en las mejores condi-
ciones de trato, eficiencia y calidad de los mismos y as¥, elevar y mantener una-

buena imagen de la Organizacién lnstitucioncl!.

A continuacién daré un breve bosquejo de cada tema a desarrollar, en la formula-
cién del contenido del disefio de orientacidn con la finalidad de que los solicitan-
tes de los servicios y prestaciones que otorga la Ley del ISSSTE, conozcan con an-
ticipacidn los requisitos a cubrir y que cumplan con ellas para evitarse problemas

con posterioridad de los y6 sefialados con aterioridad.

En el primer capitulo se indica brevemente los antecedentes del Instituto de Segu
ridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estade mds relevantes en su de~

sarrollo, asi” como los fundamentos legales por los cuales se rige para otorgar los -
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servicios y prestaciones y las atribuciones del mismo.

En relacisn al capitulo dos, se indican los servicios y prestaciones més demanda-~
das por los beneficiarios ya que es necesario conocer a que se tiene derecho al ha_
ber laborado en base a los afios de servicio por parte de los trabajadores del Esta--
do, se sefala la importancia de las prestaciones al otorgarlos al trabajador para -.

un mayor desarrollo de éste, en su medio ambiente de trabajo.

En lo referente al capitulo fres, se presentan los procedimientos a seguir para soli-
citar los servicios y prestaciones mds solicitadas por los trabajadores y sus benefi--
ciarios y los requisitos que éstos deben cubrir para tener el derecho a solicitarlos,
ya que las més comunes son: servicio médico, expedicidn de credenciales dnicas,

préstamos a corto plazo, jubilacion, incorporacién al régimen voiuntcrio y otras,

ya que la finalidad del presente trabajo es que, tanto los agentes de informacidn -
que la otorgan, como los solicitantes, se orienten en una forma adecuada por me-
dio de folletos, pléticas, instructivos para conocer con anterioridad los trémites ~
que se tienen que seguir con la documentacién correspondiente, para evitar con -
ésto una serie de situaciones probleméticas que se presentan por la falta de infor--
macién sobre las prestaciones, ya que con una orientacidn anticipada a los solici~
tantes ésto se puede evitar, cuando éstos realmente lo requieran, ya que el Licen
ciado en Administracién, por la formacién de conocimientos que recibe lo sefiala

como la persona capacitada para disefiar el sistema de orientacién, para darle -

cierta répidez a los trémites que se requieran.



Ajuste a la hipétesis original y a las variables.

De acuerdo a las hipdtesis sefaladas al principio de éste estudio, -
e igualmente las Variobles Independientes y Dependientes que fue_
ron determinadas para el desarrollo de ésta investigacién, se anali
26 que no hubo necesidad de hacer ningdn cambio, ya que éstas -

serdn utilizadas en el desarrollo del presente estudio.

Estudio de muestreo y probabilidades.

La razén de ésto, es determinar por medio de las técnicas estadls-
ticas la cantidad de informacisn obtenida a fin de confrontar de -

manera razonable las hipdtesis y obtener la tesis.

Para nuestro estudio se determinarén las restricciones siéuientesé
Tamafio de la poblacién: 55 Unidades Hospitalarias.

Tamafio de la muestra: 25 Unidades Hospitalarias.

De las 55 unidades hospitalarias de la poblacién se determino que
s6lo 25 serfan tomadas en cuenta para efectos del presente estudio,
tomando las de mayor capacidad y demanda poblacional, ol soli-
citar los servicios y prestaciones, tomando en cuenta la zona.

Ya que en determinado momento ésto es importante para las encues
tas arealizar, se aplicaron 200 cuestionarios a la poblacién asegu

rada y beneficiarios, considerando una muestra de 25 clinicas hos
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pitalarias, correspondiéndole B cuestionarios por unidad.

A continuacion se indica el cuadro representativo de los datos ob=

tenidos:
No. de cuestionarios No. de preguntas  Total de res-
aplicados a cada de los puestas

No. de c¢linicas Unidad Hospitalaria Cuestionarios A B - C
1.~ Tlalnepantla 18 1 3 5 8
2.- Azcapotzalco 15 2 4 1 10
3.~ Perd 3 3 0 0 3
4 .- Ciutlahuac 5 4 1 4 1
5.-C. H. 20 Nov. 20 5 5 3 2
6.~ Sta. Maria 6 [} 1 3 2
7 .- 5 de Febrero 6 7 0 2 4
8.~ Tacuba 8 8 5 3 0
9.~ Guadalupe 7 9 2 4 1
10.- Del Valle 5 10 1 2 2
11.- Div. Norte 4 11 0 4 0
12.- Narvarte 4 12 4 0 Y]
13.= Judrez 8 13 § 2 4
14 .- San Rafael 10 14 1 6
15.~ Xochimilco 10 15 3 3 4
16.~ Villa Obregén 5 16 1 2 2
17 .~ Marina Nacional 10 17 0 0 .0
18.~ Moctezuma 5 1 1 2 2
19.- Aragén 15 2 3 2 10
20.- 1°de Octubre 20 3 6 3 n
21 ,= Fdo, Quiroz 15 4 3 2 10
22.~ Roma 2 5 0 2 0
23.- Ignacio Chévez 4 é 4 0 0
24 .- Satelite 4 7 0 4 0
25.~ Revolucién 3 8 1 0 2
Totales 200 17 53 51 96

En estos datos se puede ver que en determinado momento en algu--
nas clinicas no fué posible aplicar realmente los cuestionarios co=-—

rrespondientes, debido a que en muchas ocasiones la gente no es -~



muy accesible para proporcionar la informacidn requerida para di~
cho ésfudio, ya que como vemos en algunas Unidades Hospitala—=—~
ries se llevo a cabo una mayor aplicacién de los cuestionarios, de_
bido a que fué mdés posible entrevistar a fa gente de diversas ma-
neras y haciéndole las indicaciones necesarias para poder obtener

los datos requeridos .

Nota: Si en algunos casos no fué posible aplicar el total de los -
cuestionarios @ cada unidad y en otros hubo cierto nimero mayor
de éstos a las unidades, se debié a una serie de situaciones a las -
que uno se enfrenta como trabajador y estudiante, por la falta de
tiempo y que son factores que es necesario considerar:

a) econémicos, b) ambiente, c) estado de énimo, d) distancia.

En muchas ocasiones se llegarén a er;cuestar hasta dos personas -
por clinica y por la falta de tiempo, debido a la ubicacién de la
Unidad Hospitalaria, independientemente del nimero total de los
derechohabientes afiliados a cada unidad, la aplicacién de los -
cuestionarios se llevo durante un periodo de mes y medio, con la
aplicacién de 2 a 8 cuestionarios por dia o més, dependiendo del
tiempo y las circunstancias del trabajo, ya que en ocasiones no -
fué posible debido a los limitantes sefialados con anterioridad.
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Disefio de |a investigacién.

Una vez que el problema fué determinado claramente, se puede se
fialar el tipo de investigacién que se debe llevar a cabo y que a

través de ésto se puede sefialar por medio de una seribe de pasos -
ordenados y una representacién gréfica sistematizada para indicar

el proceso.

Es necesario hacer mencién de los recursos humanos, técnicos y ma
teriales con que se cuenten para un desarrollo eficaz de esta inves
tigacién.

Para el desarrollo de esta investigacién los cuestionarios formula--

dos son necesarios para obtener los resultados deseados:

a).-  Como algo generalizado en la aplicacién de estos cues—~
tionarios para efectos de entre\;istas, el entrevistado se-
Malaré las observaciones pertinentes que considere nece-
sarias.

b).- La informacién obtenida en la aplicacién de estos cues—-
tionarios se ordenard y se analizard para una buena inter
pretacién de los resultados.

e).~ Basandose en esta interpretacién de los resultados, se lle
varé el andlisis, con la finalidad de aceptar o rechazar

la hipdtesis sefialada al principio.



El alcance de la investigacién es fundamental ya que para analizar
el universo en el desarrollo de esta investigacién se determing que
ésta quedaria ubicada por las unidades hospitalarias del érea metro
politana, para lo cual se bass en el directorio de la Organizacién

Institucional, la cual cuenta con 49 clinicas y 6 hospitales.

En la determinacion del tamafio de la muestra de la poblacién se
considerarén las 55 unidades hospitalarias y se tomardn sélo 25 de
éstas, las cuales serdn consideradas para efectos del presente estu

dio por ser las de mayor demanda.

A continuacién se indican las Unidades Hospitalarias y las muestras

de las mismas:

1.- Peraivillo 11.-Morelos

2.- San Rafael 12.~ Churubusco
3.~ Revolucién 13.- Del Valle
4. San Antonio Abad 14.~ Guadalupe
- 5.- Moctezuma 15.- Villa Obregén
6.- Marina Nacional 16 .- Chapultepec
7.~ Divisién del Norte 17 .- iztapalapa
8.- Gustavo A. Madero 18.- Aragén
9.~ Perd 19.~ Indianilla
10.~ Cuitlahuac 20.~ Guerrero
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21.-
22,
23.-
24.-
25.-
26.-
27.-
28.-
29.-
30.-
31.-
32.-
33.-
34.-
35.-
36.~-
37 .-
38.-
39.-
40.-
41.-
42.-

43.-

Balbuena 44 .~ Belisario Dominguez
Narvarte 45.- Nezaohualcoyoti
Xochimilco 46 .- Chihuahua
Azcapotzalco 47 .- Satelite

5 de Febrero 48.~- Torres

Juérez 49 .- Roma

Santa Maria 50.- Ignacio Chévez
Tlalpan 51 .- Ermita

Tlainepantla 52 .- Pantitlén

C.H. 20 de Nov. 53.- José Ma. Rodriguez
Adolfo LSpez Mateos 54 .~ Gonzalo Castafieda

Dario Fernéndez 55,- Oriente
Fernando Quiroz
1°de Octubre

Tacuba

" Especialidodes dentales

Dinamarca
Neurologia
Enfermedodes respiratorias
Cuernavaca, Morelos
Carlos Elourdy
Baja California
Rodriguez Breyda
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Resumiendo lo anterior tenemos:
Universo N: 55 Unidades Hospitalarias.

Poblacién.~ Es un conjunto de objetos con ciertas similitudes como

son Cuantitativos y Cualitativos similares y se determing con N.
Determinacion de la muestra:

Muestra.= Es un subconjunto de una poblacidn N.

Muestreo o Investigacidn Muestral .- Estudia varias muestras de la
poblacién para analizar dicha. informacién, en este estudio se lleva
rd a cabo el muestro aleatorio simple (si todos los elementos tienen
la misma probabilidad de ser seleccionados). Al sefialar este tipo -
de muestra, se indica una amplitud de las Unidades Hospitalarias, -
para {levar a cabo el nimero de entrevistas, pero que de acuerdo a
los limitantes sefialados anteriormente y el tiempo disponible para -
llevar a cabo, Gnicamente se encuestard a un ndmero de unidades,
subrayadas en el listado de las mds efementales para llevar a cabo

el desarrollo de esta investigacién.
Construccion de Cuestionarios.

Después de haber quedado comprendido el problema de investiga--
cidén, se llevd a cabo la aplicacién del cuestionario para la obten-

cidn de datos para el desarrollo de el tema elegido.
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a).- Se eleborardn 200 cuestionarios para una poblacién de -
55 unidades hospitalarias, aplicandose a una muestra de

25 clinicas.

b).= Se aplicardn a los trabajadores y beneficiarios de las uni_
dades hospitelarias de mayor demanda poblacional de -

los servicios solicitados para efectos del presente estudio.
Realizacién de Entrevistas.

Las entrevistas 1levadas a cabo por medio de la aplicacién de los -
cuestionarios elaborados con anterioridad para los trabajadores y -
los beneficiarios de las Dependencias y Entidades de la Adminis—-
tracién Pgblica Federal y del propio Instituto de Seguridad y Ser-~

vicios Sociales de los Trabajadores del Estado.

Desde la aplicacidn de fos cuestionarios hubo la necesidad de ha-
blarles con toda confianza y también transmitirsela para que el tra
bajador y benericiario contestaran los cuestionarios sin temores, -
ni presiones, ya que ésto es impertante para una buena culmina-~-

cién de resultados.

La aplicacién de &stos se 1levd o cabo en las unidades hospitala-~
rias, con gente de diversosniveles socioecondmicos, ya que cuan

do el solicitante acude a los servicios y prestaciones , se le atien
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de independientemente de la zona donde radique, Netzahualcoyotl,
Guerrero, ‘lzrapalapa, Del Valle, Narvarte, Satelite; y a partir de
esto le buscan experienc.ias, tanto tedricas y practicas para tener -~
bases reales, para obtener los resultados que se desean y que por lo

regular los servicios son muy demandados por gente de escasos recur-

sos econdmicos.

Aunque se les indicd la finalidad, tanto a trabajadores como a bene_
ficiarios, algunos realmente no dieron respuesta, porque considera-
ron que la informacién que se les requeria no la podian sefalar por
ser confidencial y que en ocasiones les estd prohibido por las normas
del departamento al que pertenecen, aunque se -les haya indicado -
que sSlo es para fines académicos, de igual manera toralmente ca
be sefialar que para obtener la informacién, cuenia mucho ia ex-
periencia de los encuestados, su preparacién, su nivel socioeco~
ndmico y su capacidad para comprender que la informacidn no les va

a perjudicar y que ésta es solo para fines académicos.

Tuve que entrevistar a varios jefes de oficina para obtener algunos -
datos y en muchos casos no obtenia la informacién requerida, porque

fos jefes no se encontraban en su lugar, ilegue a esperarlos pers por

fo regular no estaban autorizados para proporcionar fos datos de la ~ -

encuesta.
18



Al entrevistar a los solicitantes, algunos accedierdn en una forma -
muy atenta para dar las respuestas y externar sus puntos de vista
sobre los requisitos a cubrir para los servicios de mayor demanda y

algunos se negaron a dar respuesta a los mismos.

Los datos los obtuve de diversas formas, por ejem.:

Actuar como solicitante de los Servicios més usuales, como por ejem
plo: el servicio médico y empezoar a fomentar una comunicacién - in-
dividual con las personas en espera del servicio y plantear de acuer
do a la entrevista las preguntas para obtener las respuestas en el -

momento de la situacién.

A continuacién se anexan 3 cuestionarios como parte de la muestra,
debido a que al analizar los resultados obtenidos fueron similares y
con éstos veremos lo mds representativo de los resultados y que =on

los que se tomarén como base para efectos del presente estudio.
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6.- ¢ Considera.que los servicios y prestaciones que proporciona la Ley del -

ISSSTE, han mejorado al paso de los afios ?

7.~ ¢Conoce sus servicios y obligaciones para con el I1SSSTE?

8.~ ¢Considera que la Ley del I1SSSTE es aplicoda adecuadamente a sus traba-

jadores y beneficiarios?

9.~ ¢Considera que tiene que existir el Departamento de Relaciones Péblicas?

10.- ¢Realmente los servicios y prestaciones que otorga la Ley del ISSSTE, va

de acuverdo con sus necesidades?
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CUESTIONARIO APLICADO AL DERECHOHABIENTE

~ ¢la orientacién que recibe sobre los requisitos a cubrir para solicitar al--

gun servicio de los més demandados, como son la expedicién de la Creden

cial Unica, servicio médico; entre otros, es?

&¢Cuando el solicitante requiere orientacién, acude a?

¢Considera que los modulos de informacién estén en los lugares adecuados

para orientar al solicitante ?

¢Como solicitante conoce los procedimientos para efectuar algunos de los

trdmites para con el ISSSTE?

~¢Por qué considera que es importante el Departamento de Relaciones PG--

blicas?
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10.-

&¢Considera que los servicios y prestaciones que proporciona la Ley del -

ISSSTE, han mejorado al paso de los ofios?

¢Conoce sus derechos y obligaciones para con el ISSSTE?

¢Considera que la Ley del ISSSTE, es aplicada adecuadamente a sus traba

jadores y beneficiarios?

¢Considera que tiene que existir el Departamento de Relaciones Piblicas?

&Realmente los servicios y prestaciones que otorga la Ley del 1SSSTE, va

de acuerdo con sus necesidades?
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CUESTIONARIO APLICADO AL EMPLEADO

¢Considera que existen algunos factores para que el solicitante no reciba

adecuadamente la informacién?

&Cudl es la actitud del solicitante de los servicios 'y prestaciones al pedir

la informacién correspondiente ?

& Cémo considera que podria mejorar su trabajo ?

&Qué sugiere para mejorar la orientacién en caso de no ser la adecuada?

¢Cuenta con Departamento de Relaciones Piblicas?

¢ Qué opina del Departamento de Relacidnes Publicas ?

¢ Qué opina de los requisitos solicitados por el ISSSTE, para con el solici~

tante de los servicios y prestaciones?
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1.-

CUESTIONARIO APLICADO AL DERECHOHABIENTE

gLla orientacién ge recibe sobre los requisitos a cubrir para solicitar algin
servicio de los m&s demandados como son la expedicién de la Credencial -

Unica, servicio médico; entre otros, es:?

¢Cuando el solicitante requiere orientacién acude a:?

¢Considera que los modulos de informacién estén en los lugares adecuados

para orientar al solicitante ?

¢Como solicitante conoce los procedimientos para efectuar alguno de los

trdmites para con el ISSSTE?

&Por qué considera que es importante el Departamento de Relaciones Pibli

cas?



10.-

Considera que los servicios y prestaciones que proporciona la Ley del -

I1SSSTE, han mejorado al pgso de los afios?

¢Conoce sus derechos y obligaciones para con el ISSSTE?

¢Considera que la Ley del ISSSTE, es aplicoda adecuadamente a sus traba.

jadores y beneficiarios ?

¢Considera que tiene que existir el Departamento de Relaciones Poblicas?

LRealmente los servicios y prestaciones que otorga la Ley del ISSSTE, va -

de acuerdo con sus necesidades?



CUESTIONARIO APLICADO AL EMPLEADO

¢Considera que existen algunos factores para que el solicitante no reciba

odecuadamente la informacién?

&¢Cubl es la actitud del solicitante de los servicios y prestaciones al pedir

la informacién correspondiente ?

¢ Cémo considera que podria mejorar su trabajo?

&Qué sugiere para mejorar la orientacién en caso de no ser la adecuada?

{Cuenta con Departamento de Relaciones Piblicas?

{Qué opina del Departamento de Relaciones PGblicas?

¢Qué opina de los requisitos solicitados por el ISSSTE, para con el solici

tante de los servicios y prestaciones?



Obtencidn de fos Resultados y su Interpretacisén.

Por ser bajo el volumen de datos que se obtuvierén, el trabajo se -
realiza en formo manual, una vez obtenida la informacién se proce
dié a analizarla para ver los diferentes puntos de vista del pdblico
y en base a los resultados obtenidos, éste aprobard o desaprobard -
la hipdtesis planteada en un principio, ya que para esté se toma--

ron los datos de mayor representatividad para efecto del presente -

estudio.
Para la interpretacién de estos resultados se considers:

I.~ Las variables sefialadas en un principio:
1). Variable independiente.

2). Variable dependiente.

1.~ El disefio de un sistema de orientacién sobre los re-
quisitos que debe de cubrir el solicitante antes de so_
licitar el servicio a requerir con anticipacidn o dar=
lo a conocer o difundirio.,

2.~ La falta de informacién de los documentos a cubrir -
al solicitar el servicio por medio de una inadecuada
informacién de los mismos, trae como causa que el so
licitante no disfrute de sus prestaciones que le propor

ciona la Ley del 1SSSTE.
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A continuacién se sefiala lo mas relevante de los resultados de esta
investigacisn,
Opiniones externadas por los solicitantes de los servicios en términos

generales de resultados:

1.- En términos generales la orientacién que se otorga sobre -
los requisitos a cubrir al solicitar los servicios y prestacio—
nes mas solicitados como son: el servicio médico, expedi
cién de credenciales gnicas, préstamos a corto plazo; y -
otros, es deficiente debido a que no se déd una orientacién
como debe ser, ya que ni los mismos agentes de informa~-

cién, en algunos casos, ni ellos estdn informados.

Hubo opiniones muy diferentes al sefiaiar en aiguras oca-
siones que la orientacidn es buena o regular, pero debe-
mos hacer notar que depende mucho de como nos han aten

dido por primera vez al solicitarla,

2.~ El solicitante acude a los modulos de informacidn a que
se le oriente ya que siempre estdn ubicados en las entra~-
das principales de las unidades. En ocasiones se enterdn
de la informacién por otros medios, como son las amista=
des, sindicatos, relaciones publicas y éstos son un apoyo

para el mddulo de informacién.
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Consideran que la ubicacién es correcta, por estar a la -
entrada de las unidades y los solicitantes acuden @ los mo

dulos de informacién para estar a la vista del publico.

Sefialarén que no lo conocen por falta de una informacidén
hacia ellos como beneficiarios de los servicios y presta—-

ciones.

Con respecto al Departamento de Relaciones Piblicas, -
los beneficiarios sefalarsn que es bdsico, porque se les
lleva un registro de informacién y que ademds se les orien
ta cuando estos desconocen alguna informacién, mientras
que para otros sefialarén que el Departamento no funcio~
na 'y que no deberia de existir, debido a la existencia del

mddulo de informacicn.

Para algunos beneficiarios si han mejorado por el incre-~
mento de prestaciones como son las del régimen volunta-—
rio, funerarios, modificaciones a la Ley y otros.

Para otros no, ya que la atencién es deficiente, falta -

personal preparado .

Referentes a los derechos y obligaciones, realmente las ~
respuestas fuerdn negativas, debido @ que no se les infor

ma sobre éstos a ellos como solicitantes para con el -
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10.~

ISSSTE, ya que no existe una publicacidn sobre revistas, -
folletos, charlas, para que los solicitantes conozcamos -

lo més elemental sobre los requisitos.

La mayoria coincidia que no, debido a que la pueden apli
car como ellos lo consideren, yo que uno como solicitante
no la conocemos y que ademds influye mucho las amista--

des.

Considerarén que es necesario, porque les orienta sobre la

informacidn cuando ellos la soliciten.

En relacidn a los servicios y prestaciones, si van de acuer
do a sus necesidades, la mayoria sefialo que s¥, con rela-
cién al servicio médico, debido a que éstos estdn muy ele

vados.

En los particulares, y que si reaimente acuden al ISSSTE

es por necesidad, Esto en cambio, para otros, no va de ~
acuerdo a sus necesidades, debido a que éstos deben de =
mejorar para que realmente cubran sus necesidades y aqui’
es necesario resaltar los diferentes niveles socioecondmi-

cos de los solicitantes.

Puntos de vista por parte de los otorgantes del servicio:
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La mayoria indico que si existen causas para la informa--

cién y entre las mds comunes, sefialarén las siguientes:

- Una gran demanda de solicitantes al requerir los servi--
cios.

- Una falta de orientacidn adecuvada sobre los mismos.

Falta de un personal con amplitudes al puesto a desarro-
Har.
- En ocasiones el otorgante no se encuentra en su drea de

servicio.
Por lo regular es amable, cuando éstos lo solicitan.

Concepto de capacitacion:

Es la adquisicién de conocimientos,principaimente de ca--

rdcter técnico, cientifico y administrativo, ejemplo: au--

las, cursos, becas y otros.

"'Por medio de cursos de capacitacidn sobre nuestras funcio

nes y un mejoramiento en las relaciones humanas, por me

dio de una comunicacién més efectiva,

Estos sefialarén mas capacitacisn, divulgacién de los cam
bios actualizados de la informacién en su Grea, por medio

de folletos, instructivos, pléticas, otros.
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S, porque es indispensable para informar a los solicitan-

tes de los trémites a seguir.

Concepto de Relaciones Pibiicas:
Son las actividodes efectuadas por un grupo con vistas a-
establecer y mantener buenas relaciones entre los miem—-

bros del grupo y entre el grupo y los diferentes sectores -

-de la opinién. (1)

Se anoté este concepto por ser la que mds se relaciona -
con este trabajo. .

En lo personal las relaciones piblicas son muy indispensa-
bles dentro de una organizacién y en cualquier actividad
o desarrollo, ya que estas son bdsicas para otorgar los ser
vicios que se requieren con esmero y eficiencia a los soli-
cftonres y que éstos se formen una buena imagen de la or-

ganizacién.

Referente a los requisitos a solicitar a los trabajadores y ~

beneficiarios, éstos especifican que en ocasiones son ne-
cesarios e inecesarios, de acuerdo a los diferentes puntos
de vista, debido a que en casos de urgencias médicas, -

por ejemplo:

(1): Relaciones Pdblicas: Adalberto Rios Salay.




Primero esta la atencién médica del solicitante y no la -
de pedir los documentos, ya que se debe de comprender -
los estados de dnimo de los familiares, aunque sean demg
siados, no queda otra més que cumplir con ellos, porque
cada trémite que se realiza es distinto y que ain cuando

el empleado no quiera pedirlos
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PREGUNTAS

CUESTIONARIO APLICADO AL DERECHOHABIENTE.

1.-

7.~

8.~

10.-

La orientacién qﬁe recibe sobre los requisitos a cubrir por los
solicitantes es?

&¢Cuando el solicitante requiere orientacién acude a?
&Considera que los médulos de informacién estén en los luga-
res adecuados para orientar al solicitante?

&Como solicitante conoce los procedimientos para efectuar al
gunos de los trdmites para con el ISSSTE?

6P_or qué es importante el Departamento de Relaciones Publi--
cas?

¢Considera que los servicios y presiaciones que proporciond =
la Ley del ISSSTE, han mejorado al paso de los afos?
&Conoce sus derechos y obligaciones para con el ISSSTE?
¢Considera que la Ley del ISSSTE es aplicada adecuadamente
a sus beneficiarios?

&Considera que tiene que existir el departamento de Relacio-
nes Piblicas?

¢Realmente los Servicios y Prestaciones que otorga la Ley del

ISSSTE va de acuerdo con sus necesidades ?
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PREGUNTAS

CUESTIONARIO APLICADO AL EMPLEADO.

1.-

&Considera que existen algunos factores para que el solicitan-

te no reciba adecuadamente la informacién?

&Cudl es la actitud del solicitante de los servicios y prestacio

nes al pedir la informacién correspondiente ?
¢Cémo considera que podria mejorar su trabajo ?

&Qué sugiere para mejorar la orientacién en caso de no ser -

la adecuada?
&¢Cuenta con Departamento de Relaciones Pdblicas?
¢ Qué opina del Departamento de Relaciones Piblicas?

&Qué opina de los requisitos solicitados por el ISSSTE, para -

con el solicitante de los servicios y prestaciones ?
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Comprobacién de Hipdtesis.

.De acuerdo a la hipétesis sefialada en un principio, nos indica que
con la contribucidn de un sistema de orientacién e informacién, -
contribuiria a fomentar una comunicacién y a guiar a los solicitan
tes de los servicios y prestaciones mds demandados, como el servi-
cio médico, expedicién de credencial Gnica; y otros, para una me

jor realizacién de sus trémites, cuando éstos sean solicitados.

a). El Lic. en Administracidn, es la persona idénea para el dise
fio de un sistema de orientacién para contribuir a un mejora
miento de la misma, ya que la formacién profesional que re_
cibe esté conformada con conocimientos que les permiten -

desempefiar dichas tareas.

b).  La falta de un sistema de orientacién y una adecuada infor-
macién al solicitante es causa de que hayu»un desconoci-~
miento de la misma, por eso es necesario contribuir con un
sistema para que los solicitantes conozcan con anticipacién

los requisitos a cubrir al solicitar los servicios.

Ya que con un sistema se observo que la gente al conocer -
con anferioridad esto es beneficioso para los trdmites a se--

guir.
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Evaluacién Final.

Con la finalidad de dar respuesta a algunas dudas plonteadas al -

principio de esta investigacién, fué necesario evaluar los objeti~~

vos fijados por medio de los resultados obtenidos para analizar su -

grado de cumplimiento, Por lo tanto se ilegd o la siguiente con

clusiones:

1).

2).

3).

Los médulos de informacidn existen ubicados por lo regular ~

en las Unidades Hospitalarias de mayor demanda por los soli’

" citantes, como son el servicio médico, prestamos a cortc -

plazo, y otras; con la finalidad de otorgar una orientacién

de los requisitos a cubrir cuando éstos son solicitados.

Se carece de un sistema de orientacién, para e! trabajador

y beneficiario, cuando éstos solicitan el servicio y que es -
necesaria su divulgcéién para que los solicitantes conozcan
con anterioridad lo que deben de presentar antes de solicitar

los, por medio de folletos, instructivos, pléticas y otros.

Y la actualizacién de informacidn, mejoraré la orientacién

que se brinda a los solicitantes.

El sistema de orientacién puede ser magnifica en la organi-

zacidn para otorgar la informacidn requerida, pero si no -
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existe un personal idéneo para este tipo de funciones,
éstos dejardn de funcioner a toda su operatividad sien

do ineficaces.

4). El Licenciado en Administracién es la persona idénea
para implantar el sistema para una adecuoda orienta-
cién al solicitante y éste sistema ayudar6 al buen fun

cionamiento de la organizacisn.

5).  De acuerdo a lo antes sefialado con anterioridad y -

con el disefio de un sistema de orientacién ayuda a -
T e =
contribuir , a agilizdr los trémites que el solicitante

requiere, porque cuando se orienta a estos beneficia
rios sobre los trdmites, es bdsico, porque la gente -
con ésto anticipa sus documentos y hacer que con es

to se agil icen los trémites para el buen desarrollo e

imagen de la organizacién.

I ANTECEDENTES DEL INSTITUTO DE SEGURIDAD Y SERVICIOS
SOCIALES DE LOS TRABAJADORES DEL ESTADO.

1.

Antecedentes.

El Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajado~-
res del Estado, se inicia en el afio de 1925; bajo el nombre de -

Direccion de Pensiones Civiles y de Retiro, para atender necesi-
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dades econdmicas de los empleados de la Administracién Pdblica
Federal, expedida el 12 de agosto de 1925, por medio de una es
pecie de caja de ahorro y préstamos con la que el Estado puso el

ejemplo de lo mucho que podia hacer por sus servidores piblicos.

La Direccidn de Pensiones, cuya evolucién es tan relevante, ya

que fomenté en forma obligatoria el chorro de una pequefia por-
R

cién del sueldo de los trabajadores piblicos excento de intereses

lucrativos y con amplia restitucién mediante plazos Iégicos y po-

sibles.

Estos préstamos denominados quirogréficos, se oforgaban hasta -
por tres meses de sueldo del trabajador, siendo requisito indispen
sable que el empleado contribuyera al fondo y tuviese cuando -
menos 30 dias de haber sido nombrado. El 29 de junio de 1926,
se incorporé en la citada Ley de prestacién, la devolucién de -

fondos, el equivalente de sus cuotas aportadas.

Posteriormente, por Decreto Presidencial del 20 de julio de 1937,
se reforma la Ley General de Pensiones Civiles y de Retiro en lo
relativo a préstamos a corto plazo, otorgando como méximo tres
meses de sueldo del trabajador y aumentando el plazo a doce -
meses, después del 30 de diciembre de 1953, se volvié a refor--

mar estableciendose que podria autorizarse hasta el importe de 6

LT



meses de sueldo del trabajador, asi el 28 de dic.iembre de 1959, -
el Congreso de 1a Unién de los Estados Unidos Mexicanos, aprobé
la actual Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de -
los Trabajadores del Estado, en un organismo que coordinario y -
centralizaria las diversas prestaciones otorgadas a los servidores -
pdblicos, después del 21 de octubre de 1960, se elevo a Precepte
Constitucional el reconocimiento gubernamental de los derechos -
de los Trabajadores del Estado, que reglamenta el apartado "B" -

del Articulo 123 Constitucional.

Durante la Presidencia del Licenciado Adolfo Lépez Mateos, me-
diante el decreto del 29 de diciembre de 1959, se creé la Ley del

ISSSTE, entrando en vigor el 1°de enero de 1960.

El Instituto es un organismo pdblico descentralizado con personali_
dad juridica y patrimonio propio, fue fundado con la finalidad de
prestar servicios de seguridad social de los trabojadores del servi-
cio civil de la federacién, del Departamento del Distrito Federal
y de los Territorios Federales, el propdsito de esta Ley es fortale-
cer las Instituciones DemocréGticas, vencer la crisis e iniciar los -
cambios en lo econdmico, social y cultural, de mejorar el bienes_
tar de la poblacién, alcanzar los niveles de vida adecuados para

los mexicanos y promover acciones que permitan la ampliacidn de

los servicios, cabe destacar ya que anteriormente solo se brinda--
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ban 14 prestaciones que se han venido incrementando al paso de -

los afios y que en la actualidad se han incrementado a 20 prestacio

S Nes.

El Instituto ha emprendido un intenso programa de modernizacién -

y simplificacién de trémites administrativos de desconcentracién de

la vida nacional, rendientes a incorporar ol sistema de seguridad -
. po

social a la totalidad de la poblacisn beneficiaria.

A continuacién se indican las 14 prestaciones iniciales con las ac-

tuales:

ARTICULO 3°.- Se establecen con el carécter de obligatorias las

siguientes prestaciones: (1).

i — Seéuro de enfermedades no profesionales y de maternidad.

2.- . 'Seguro de accidentes de trabajo y enfermedades profesio-
nales.

3.- Servicios de reeducacién y readaptacién de invélicos.

4.~ Servicios que eleven los niveles de vida del servidor pi-

blico y su familia.

(1): Manual de Normas y Procedimientos. Delegacidn en Clinicas
de Adscripcién, Area Metropolitana, Subdireccién Administra
tiva; Departamento de Registro y Vigencia de Derechos. Edif.
ISSSTE. -Noviembre, 1976, pdg. 10.
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12.-
13.-

14.-

Promociones que mejoren la preparacién técnica y cultu~
ral y que activen las formas de sociabilidad del trobaja--
dor y de su familia.

Créditos para la adquisicién en propiedad, de casas o te
rrenos para la construccidn de las mismas, destinados a la
habitacisn familiar del trabajador.

Arrendamiento de habitaciones econdmicas pertenecien—-—
tes al instituto.

Préstamos hipétecarios.

Préstamos a corto plazo.

Jubilacién.

Seguro de vejez.

Seguro de invalidez.

Seguro por causa de muerte.

Indemnizacién global.

Prestaciones Actuales 1986,

ARTICULO 3 °- Se establecen con cardcter obligatorio los siguien

tes seguros, prestaciones y servicios. (1).

(1): Legislacion Federal del Trebajo Burocrético; Alberto Trueba -

Barrera. Edicisn 21 actualizada-1986, pég. 82. P.P. 600, -
D.F.
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.- Medicina preventiva.

2.- . S;'.gurc de enfermedades y moternidad.

3.- Servicio de re‘hcbﬂitacién fisica y metal.

4.~ Seguro de riesgos de trabajo.

5.- Seguro de jubilacién.

6.~ Seguro de retiro por edad.y tiempos de servicio.

7 .- Seguro de invdlidez.

8.~ Seguro por causd de muerte.

?.- Seguro de cesantia en edad avanzada.
10.~ Indemnizacidn globatl.

1.~ Servicios de atencidn para el bienestar y desarrollo infan-

tit.

12.- VSe;viéios de integracién a jubilados y pensionados.

13.- Asrrendamiento por venta de habitaciones econémicas per-

tenecientes al Instituto.

14.- - Préstamos hipétecorios pora la adquisicién en propiedad -
de terrenos y/o casas, construccién, reparacisén, amplia-
cién o mejoras de la mismo; asi como para el pago de pa-

sivos adquiridas por estos conceptos.

15.- Préstamos a medianos plazos.
16.- Préstamos @ corto plazo.
17 .-

Servicios que contribuyan a mejorar la calidad de vida -

del servidor pdblico y familiares beneficiarios.
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18.-  Servicios turisticos.
19.- Promociones culturales, de preparacidn técnica, fomento
_deportivo y recreacién.

20.- Servicios funerarios.

Como podemos observar se aumentarén algunas prestaciones como -

por ejemplo:

La continuacién voluntaria de los que defan de ser servidores pdbli
cos en el regimén de medicina preventiva, se agrego el de cesan--
tia en edad avanzada, fos préstamos a mediano plazo, centros tu--
risticos, funerarios y otros con la finalidad de ofrecer los mejores -

servicios a los beneficiafics.
Base Legal.

La base legal se fundamentd desde el perfocio del General Alvaro
Obregén en el afto de 1921, cuando se proyects la Leﬂy del Seguré
Social para dar una seguridad social a toda la poblacién, también
con la credacién de la Direccién General de Pensiones Civiles y
de Retiro en el afio de 1.925, se mostraba interes en la proteccisn -
del servidor piblico. En el afic de 1947 se establecen los primeros
esbozos de un Regimen de Seguridad Social y se sefiala la obligato_
riedad del Estado para con sus trabaiadores para velar por la segu-

ridad, asfes como se eleva a Precepto Constitucional el recono--
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cimiento gubernamental de los derechos de los trabajadores del Es-
tado, al entrar en vigor la Ley Federal de los Trabajadores del Es-

tado, reglamentaria en su Articulo 123 Apartado "B".

El 29 de diciembre de 1959 se decreta la Ley del Instituto de Segu
ridad y Servicios Sociales de los Trabajadores de! Estado, entrando
en vigor el 1°de enero de 1960, con la finalidad de coordinar y ~

centralizar las prestaciones a su cargo.

Los Fundamentos Juridico-Administrativos para el desarrolio de sus

funciones son:

1.~ Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacién el dia -
27 de diciembre de 1983, pdg. 103, afic 1985.

2.- Reglomento Interior del Instituto de Seguridad y Servicios
Sociales de los Trabajadores del Estado.
Publicado en el Diario Oficial de la Federacién el dia ~
23 de agosto de 1985.

3.- Legislacién Federal del Trabajo Burocrédtico.
Alberto Trueba Urbina, Jorge Trueba Barrera.
Afo 1986, 21 edicién actualizada, pdg. 81, P.P. 601,

D.F.
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Atribuciones.

De acuerdo a la Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Socia-

les de los Trabajadores del Estodo en su Articulo 149:

Tendré personalidad juridica para celebrar toda clase de actos y -
contratos, asi como para defender sus derechos ante los Tribunales
o fuera de ellos, y para ejercitar las acciones judiciales o gestio-

nes extrajudiciales que le competen.

El Instituto deberd obtener la autorizacién previa del Gobierno Fe
deral, por conducto de las Secretarios de Programacién y Presupues
to y de la Contraloria General de la Federacién, para desistirse -
de las acciones intentadas o de los recursos interpuestos, asi como
para dejar de interponer los que las I‘eyes le concedan, cuando se

trate de asuntos que afecten al Erario Federal.

En su Articulo 150 de la Ley del ISSSTE, tendré las siguientes fun-

ciones:

1.- Cumplir con los programas aprobados para otorgar las -
prestaciones y servicios a su cargo.

2.- Otorgar jubilaciones y pensiones.

3.- Determinar, vigilar y cobrar el importe de las cuotas . y -

aportaciones, asi’como los demés recursos del Instituto.
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Adquirir los bienes muebles e inmuebles necesarios para -

la realizacidn de sus fines.

5.~ Invertir los fondos y reservas de acuerdo con las disposi-—
ciones de esta Ley.
6.~ Establecer la estructura y funcionamiento de sus unidades
administrativas.
7.- Administrar las prestaciones y servicios sociales, asi como
desarrollar las promociones sefialadas en las fracciones -
X1, XH, XVII, XVIII y XiXdel Articulo 3°de esta -
Ley.
8.~ Difundir conocimientos y précticas de previsidn social.
9P~ Expedir los Reglamentos para la debida prestacién de sus
servicios y de organizacidn interna.
10.- Realizar toda clase de actos juridicos y celebrar los con~
tratos que requiera el servicio; y
.- Las demésbfunciones que le confieron esta Ley y sus Regla
mentog.
Funciones.
1.- Junta Directiva.

1.~ Le corresponde, estudiar, planear y aprobar las -

prestaciones, servicios, operaciones y los progra



mas de inversiones del Instituto.

Acordar las medidas necesarias para conceder, ne_
gar, suspender, modificar y revocar las jubilacio-
nes en los términos de la Ley.

Nombrar y remover e! personal de base y de con=-
fianza del Instituto a propuesta del Director.
Establecer o suprimir delegaciones o agencias del
fnstituto de los Estados y Territorios Federales.

Examinar y aprobar en su caso los presupuestos de

‘Ingresos y Egresos y el Plan de Labores.

Aprobar y poner en vigor los Reglamentos Interio-
res, econdmicos y de servicios médicos, y aquellas

disposiciones de orden general que fuerdn necesa-

rias para la mejor administracién y gobierno del -

propio Instituto.

2.~ Comisién Ejecutiva del Fondo de la Vivienda.

1.-

Decidir a propuesta del Vocal Ejecutivo, las in--
versiones de Ios‘recursos y financiamientos del fon
do.

Resolver sobre las operaciones del Fondo, excep~

to aquellos que por su importancia ameriten acuer

do expreso de la Junta Directiva, la que deberd
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acordar lo conducente dentro de los quince dias.

Examinar, en su caso aprobar y presentar, a la -

Jun;u Directiva, los presupuestos de ingresos y =
egresos, los planes de labores y financiamiento, -
asi como los Estados Financieros y el Informe de -
Labores.

Presentar a la Junto Directiva para su aprobacidn
el presupuesto de gastos de administracién, opera_

cidn y vigilancia del fondo.

Director General.

e

Ejecutar los acuerdos de la Junta y representar al

Instituto en todos los actos que requieran su inter_
vencién,

Convocar a sesiones a los miembros de la junta -
Directiva.

Presentar a IG Junta Directiva un informe anvai -

del Estado que guarde la Administracidn del Insti-

tuto ..

Expedir los manuales de orgonizacidn, dé proce—
dimientos y de servicio ail piblico.

Resolver, bajo su inmediata y directa responsabi-

tidad, los asuntos urgentes a reserva de informar
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a la Junta Directiva sobre las acciones realizadas.
6.~ Formular el calendario oficial de actividades del -
Instituto y c;mceder licencias al personal.
7.~ Prescindir las sesiones de la Comisién Interna de -

Administracién y Programacién.
8.~ Firmar las escrituras pdblicas y titulos de créditos

en que el Instituto intervenga.
Comisién Interna de Administracidn.

1.- Proponer a la Direccién General los planes de trabajo ne=~
cesarios para que sean atendidos con.eficiencia los aspec=
tos correspondientes a los sistemas de programacidn y pre~
supuesto, normas juridicas que les competan recursos huma
nos y materiales, informaéién, evaluacidn y control, ast

come los procedimientos y métodos de trabajo.
Unidad de Programacidn.

1.- Asesorar a la Direccidn General en el sefialamiento de ob
jetivos, la formulacién de planes y previsiones y la deter~
minacién de los recursos necesarios para cumplir dentro —

de sus atribuciones y fines especificos.

Departamento de Organizacién y Métodos.
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Revisar y analizar el funcionamiento de las leyes, disposi

ciones, reglamentos, manuales, instructives, y la organi-

zacién del instifuto, con el objeto de proponer a la Direc_
cién General las modificaciones necesarias a fin de lograr
su actualizacién para mejorar la prestacidn de los servicios.
Elaberor y desarrollar programas para la implantacién y le
supervisidn de los nuevos sistemas mecdnicos, manuales, =
tendientes a lograr eficiencia por medio de los recursos hu
manos, materiales y técnicos.

Mantener actualizados los manuales, instructivos, regla--

mentos y grdficas de organizacidn.

Subdireccion Médica.

.-

3.-
4.-

5.-

Auxilior a la Direccién General para otorgar a los trabaja
dores y beneficiarios los servicios y prestaciones.

Evaluar los servicios médicos que otorga el organismo.
Controlar los servicios médicos que sufraga.

Desarrollar campafias de medicina preventiva.

Fomentar la investigacidn médica, cientifica y técnica -~

dentro del Instituto.
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Subdireccién de Prestaciones Econémicas.

1.-

Atender Jos asuntos relativos a solicitudes de préstamos a
corto plazo, créditos hipstecarios, jubilaciones, pensidn
por cdusa de muerte, vejez, invalidez e indemnizaciones
globales.

Avutorizar las néminas de pago a jubilados.

Autorizar las indemnizaciones globales que procedan.

Subdireccion de Servicios Sociales.

1.=

2.-

3.~

Auxiliar a la Direccién General en el otorgamiento de -
las prestaciones, que eleven los niveles de vida del ser-
vidor poblico y de su fomilic.

Arrendar habitaciones que son propiedad del Instituto.
Operar y controlar el sistema de tiendas del Instituto y -
los conjuntos multifamiliares, las guarderias, el velatorio,

el taller de manufacturas y hoteles.

Subdireccion de Accisn Cultural.

1.~

Fomentar las promociones, la preparacidn técnica, cul==
tural y deportiva de los trabajadores al servicio del Esta-
do.

Impulsar las formas de sociabilidad del trabajador y bene-
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ficiarios.
Subdireccidén Juridica.

1.- Auxiliar a la Direccion General atendiendo todo lo refa-
tivo a los asuntos ante los Tribunales.

2.- Verificar que los bienes inmuebles del Instituto, se encuen
tren inscritos en el Registro Piblico de la Propiedad y He_

var un registro de las escrituras.
Subdireccidn Administrativa.

1.- - Administrar los recursos humanos, técnicos y materiales -
del Instituto.

2.7-’  . Planear conjuntamente las actividades a desarrollar por -
la organizacién.

3.- Dentro de las medidas correctivas, tomar ciertas medidas
pora corregir las desviaciones de acverdo con las normas

o politicas establecidas.
Contraloria General.

1.- Informar al Director General de la situacidn financiera -
que guarda el Instituto.

2.- Procesar los datos de las diferentes dependencias del Ins=-

tituto.
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3.~ Establecer los métodos y procedimientos para un adecuado

control interno de la Institucién,

Servicios y Prestaciones.

Desde la época de la Revolucidn Industrial, se venian exigiendo mejores -
condiciones de trabajo, para el bienestar de los trabajadores, ya que des—
de que las inovaciones técnicas,se explotaba a los obreros, los propietarios
de las fabricas no daban la atencién necesaria a la seguridad de los obre--
ros ya que los accidentes eran muy frécuenfes, a partir de ésto los trabaja-
dores empesaron a exigir indemnizaciones en caso de accidente, salarios =

més altos, menos horas de trabajo y mejores condiciones de vida.

Ya que también en la época del porfiriado se daban estas mismas condicio-
nes, debido al capitalismo norteamericano y a su expansién industrial, con
apoyo del Gobierno, esto trajo como consecuencia las primeras manifesta-
ciones en protesta de las malas condiciones de trabajo y la explotacisn de
los trabajadores, como son el desarrollo de las Huelgas de Cananea y Rio
Blanco, ver., todo con una finalidad, un mejoramiento en las condicio-
nes de trabajo ya que estas huelgas dirigidas por los liberales al mando -
Ricardo Flores Magdn, exigian:

Ensefanza laica, mejores sueldos, jornada de 8 horas de trabajo, descanso
dominical obligatorio, salario minimo, indemnizacién por accidentes de -
trabajo. Porque en aquel entonces los trabajadores no gozaban de lus pres.

taciones mds elementales.
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Todas estas luchas por lograr mejores condiciones de vida para los trabajo-
dores a través de u.nc! serie de constituciones promulgadas y modificadas de
acuerdo a la situacidn del pars.-quedcron plasmadas en la Carta Magna del
5 de febrero de 1917, expedida en aquel entonces por Venustiano Carranza
en Quéretaro y que en la actualidad es la que estd rigiendo el desarrolio -
del Estado Mexicano y que en su Artieulo 123 de esta Carta Magna, se -

mencionan algunos de los logros con relacién al mejoramiento de las condi_

ciones de vida de los trabajadores.

A continuacidn se daré un breve bosquejo de los servicios y prestaciones en

la actualidad

Al paso de los afios @ aumentado la demanda de los diferentes serviciosy -
prestaciones que proporciona el ISSSTE, debido a la excesiva concentracién
de la poblacién, los altos costos, la desigualdad de la distribucidn del in-
greso, el crecimiento demogréfico que se han traducido en factores deter—
minantes para una distribucién mds igualitaria de dichos servicios, a pesar

- de todo esto se han logrado algunos avances que es necesario mencionar, -

como son los siguientes:

En el afio de 1982, se did mucho mds extasis a las Prestaciones Econédmicas
en un 53.5%, a comparacién de las prestaciones en especie en un 39.4% -
ya que en ese momento 1as econdmicas eran las més solicitadas, pero al -

transcurso de los afios se dis prioridad a las segundas por ser las mds elemen
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tales que las primeras, ya que para el afio de 1985 las Econdmicas disminu=

yeron en un 43.3% y las de Especie aumentarén en un 50%.

Hubo un incremento en tiendas en un 37%, esto genero un mayor nimero -~
de ventas y un ahorro a los asegurados en un 57% en 1985 a comparacién -

de 1982 en un 46%.

En capacitacidn se impartieron 4,500 cursos en 1985, en relacién a las ac~

tividades deportivas se incrementaron en un 375% en 1985,

En el sector turistico hubo un incremento en un 62%, con relacidn a las ac
tividades culturales se llevaron @ cabo 18,417 a nivel nacional.

Hubo un descenso de la mortalidad infantil de vacunacién en un 50% du--
rante los Jltimos 25 afios, se aplican mds de 60 millones de vacunas al afio
en 1986,

En base a la planificacidn familiar se na disminuido de 30.8 GV 28.3 naci--
‘mientos por mit habitantes, y el crecimiento demogrdfico se ha reducido de

2.402.,0%.

indico que en 1982 existian 14 millones de mexicanos sin acceso a los ser-
vicios de salud y que en la actualidad son 103 millones, lo que representa
que la cobertura actual es de 87% de la poblacidn que se compara con el

80% del afio 1982 al actual de 1986.

A pesar de los factores antes mencionados, se han realizado esfuerzos para

brindar los servicios y prestaciones a la poblacidn, y que esto se ha logra~
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do, no en su totalidad, pero si en gran parte, por eso me parecio necesa--

ric mencionar los datos antes mencionados.

De acuerdo a esto, se concluye que se han dado més prioridad-a los servi~-
cios y prestaciones més solicitados por la poblacién beneficiaria, a los de
mayor demanda como son:
1.~ Servicio Médico 4.~ Servicios Sociales y Cultu-
rales.
2.- Préstamos a corto plazo. :
5.~ Jubilaciones.

3.- Expedicién de Credencia

les Unicas,
Para solicitar los servicios y prestaciones del Instituto de Seguridad y Servi
cios Sociales de los Trabajadores del Estado, deberd de cumplir con ciertos

lineamientos de ia Ley del 1SSSTE para su obtencién de estos mismos, como

son los siguientes:

ARTICULO 1°,- La presente Ley es de orden publico, de interés social y de

" observancia en toda la Repiblica; y se cpiicard:
Iz A los trabajadores al servicio civil de las dependencias y entidades
de la Administracién Pioblica Federal que por Ley o por acuerdo del
~Eiecu'rivo Federal se incorporen a su régimen, asi’ como a los pensio

nistas y a los familiares derechohabientes de unos y otros,

ARTICULO 3¢ - Se establecen con cardcter obligatorio los siguientes segu—

ros, prestaciones y servicios:
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1.~ Medicina preventiva

2.~ Seguro de enfermedodes y maternidad

3.- Servicio de rehabilitacién fisica y mental

4.~ Seguros de riesgo de trabajo

5.~ Seguro de jubilacién

6.= Seguro de retiro por edad y tiempe de servicios
8.~ Seguro de invalidez

9 .~ Seguro de cesantia en edad avanzada
10.- Indemnizacién global
11.- Servicio de atencidn para el bienestar y desarrollo infantil
12.~ Servicio de integracién a jubilados y pensionados

13.~ Arrendamiento o venta de habitaciones econdmicas pertenecien
tes al Instituto ’

14..~Préstamos hipdtecarios para la adquisicién en propiedad de terre
nos y/o casas, construccién, reparacién, ampliacién o mejoras
de las mismas; asf como para el pago de pasivos adquiridos por =
estos conceptos.

15.~ Préstamos a mediano plazo

16.~ Préstamos a corto plazo

17 .- Servicios que contribuyan a mejorar la calidad de vida del ser—
vidor piblico y familiares derechohabientes.

18.- Servicios turisticos

19 .- Promociones culturales, de proporcidn técnica, fomento depor—
tivo y recredcidn; y

20.- Servicios funerarios.
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ARTICULO 16°.~ Todo trabajador comprendido en el Articulo 1°de este or

denamiento deberd cubrir al Instituto una cuota obligatoria del 8% del suel

do bdsico de cotizacidn que disfrute.

I:

2% para cubrir los seguros, prestaciones y servicios sefialados en las
fracciones de la | a la [l de! Articulo 3 °de esta Ley.
6% para cubrir los seguros, préstamos y servicios sefialados en las -

fracciones de la V a la XX del Articulo 3°de la presente Ley.

ARTICULO 21°,- Las dependencias y entidades piblicas sujetas af régimen

de esta Ley, cubrirdn al Instituto como aportaciones los siguientes porcen-

tajes sobre los equivalentes al sueldo bdsico de los trabajadores.

H:
-

&% para cubrir el seguro de enfermedades, maternidad y servicios -
de medicina preventiva y rehabilitacién fisica y mental.

0.75% para cubrir integramente el seguro de riesgos de trabajo.

6% para cubrir los seguros, prestaciones y servicios sefialados en las

fracciones de la V a la XX dej Articulo 3°de la presente Ley.

ARTICULO 23°.~ En caso de enfermedad, el trabajador y el pensionista -

tendrdn derecho a las prestaciones en dinero y especie siguientes:

Atencisn médica de diagndstico, odontoldgica, quirurgica, hospi-
talaria, farmacéutica y de rehabilitacidn que sea necesaria desde
el comienzo de la enfermedad y durante el plazo mdximo de 52 se-
manas para la misma enfermedad.

Cuando la enfermedad incapacite al trabajador, para el trabajo, -
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tendré derecho a licencia con goce de suveldo.

ARTICULO 24°,~ También tendrdn derecho a los servicios que sefiala la -
fraccién | del Articulo anterior en caso de enfermedad, los familiares bg_
neficiarios del asegurado o del pensionista ‘que en seguida se enumeran:
Para que los beneficiarios puedan recibir las prestaciones que les correspon_
den deberén cumplir los requisitos que esta Ley y los Reglamentos establez-
can.
Para la aplicacién de las prestaciones del Instituto de Seguridad y Servicios
Sociales de los Trabajadores del Estado, las personas que las reciban se di-
‘viden en:
Trabajador .~ Toda persona que habiendo cumplido los 18 afios pres—
te sus servicios a las entidades y organismos piblicos mencionados ~
mediante designacién legal, siempre que sus cargos y sueldos estén

consignddos en los presupuestos respectivos.

Pensionista.- Toda persona a quien la Direccién de Pensiones le hu_
biera reconocide tal cardéter con anterioridad a la vigencia de ‘es=
ta Ley y que dicho reconocimiento hubiere sido sancionado por la

Secretaria de Hacienda y Crédito Pdblico, asi como a las que se -

les otorgue tal cardcter con apoyo en esta misma Ley.

Familiares Derechohabientes.~ Aquellas personas a quienes esta -

Ley les conceda tal cardcter: esposa o compaiiera que haya vivido
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5 aflos con el trabajador o pensionista o con la que tuviese hijos; -
menores de 18 afios y padre y madre del trabajador o pensionista, -

si dependen econdmicamente de él. {Articulo 23, ISSSTE),
Concepto de Prestaciones.

Para analizar estas se fomarén en cuenta una serie de opiniones de
algunos autores, para el efecto de este estudio se tomaron las si---

guientes:

Prestaciones.- Son aquellos elementos que, en forma adicional al -
.salario nominal, recibe el trabajador en métalico o en especiey -
que van a representar un ingreso, o el ghorro de un gu;fo que de -
otra manera &} hubiera tenido o se hubiese vis‘;to obligado a realizar
yt."l que las prestaciones contribuyen al incremento del salario nomi-
nal. (V). |
Prestaciones.~ Aunque tiene muy diversas acepciones, en el medio
mexicano ha venido representando cosas o facilidades que un em—--
pleador otorga a sus trabajadores, es adicidn al salario estipulado.

(2).

(1): Administracién de Recursos Humanos, Fernando Arias Galicia,
México, D.F., 1979, pdg. 374,
- {2): Administracion de Personal, Agustin Reyes Ponce.
México, D.F., 1981, pdg. 177.
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Para efectos del presente trabajo se considerd lo siguiente:

Con esto se busca motivar al trabajador para una mejor realizacisn
de su rrabai.o y una mayor eficiencia en sus labores, ddndole segu-
ridad a él y a su familia, ya que esto ayudaria a mejorar las rela~-
ciones dentro de su medio ambiente de trabajo y ademds se le ayu—
da en su mejoria econdmica al serle proporcionadas, que de otra -
manera él realizaria estos gastos que vendrian a perjudicario en su
economia familiar, estas son bésicas para lograr la motivacién de =
los empleados y lograr una mayor productividad en su trabajo con

el mejoramiento de las relaciones humanas y una mayor comunica~

cidn para el buen desarrollo de la organizacién.

La distincién entre servicios y prestaciones no es clara; con frecuen
cia se usan estos términos como sinénimos.

Son aquellos bienes, instalaciones, facilidades o actividades que se
proporcionan por la organizacién a.sus trabdjadores, ademds de lo
estrictamente debido pc;r su labor, con el fin de lograr que ogtenga

un beneficio ligado de algdn modo- con su trabajo.

En nuestro medio se ha generalizado considerar como prestaciones
los beneficios que las leyes establecen en forma adicional al sala-
rio nominal, para el presente trabajo se tomd la clasificacidn de -

las mismas, de acuerdo a Fernando Arias Galicia, mencionaré las
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prestaciones que proporciona la Ley del ISSSTE, en su Articulo 3°

anteriormente mencionado.

De acverdo a la Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Socia--
les de los Trabajadores del Estado, en lo referente a sus Articulos -
137 y 138 de esta Ley, las prestaciones son consideradas a la vez -
también como servicios, por lo cual de acuerdo a estas considera—~
ciones nos basaremos en dicho ordenamiento para el desarrollo de -
este tema.

A continuacién se sefiala el contenido de los Articulos 137 y 138 -

de dicho ordenamiento .

ARTICULO 137.- El Instituto atender6 de acuerdo con esta Ley a -
las necesidades hdsicas del trabajador y su familia a través de la -
prestacién de servicios que contribuyan al apoyo asistencial, a la
proteccidn del poder adquisitivo de sus salarios.

ARTICULO 138.- Para los efectos del Articulo anterior el Instituto
proporcionard a precios médicos los servicios y prestaciones socia-

les siguientes:

1.~ Venta de productos bdsicos y de consumo para el hogar.
2.- Estancias de guarderias infantiles.

3.- Centros turisticos.

4.- Servicios funerales; y

los demdis que acuerde fa Junta Directiva,
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Descripcidén de las prestaciones y servicios del Articulo 3°de la -

Ley del ISSSTE.
PRESTACIONES VY
SERVICIOS

1.~ Seguro de enfermedades no
profesionales y de materni_
ded.

2.~ Licencia en caso de enfer—
medad profesional .

3.- Jubilacien,
4 ,~ Seguro de vejez.

5.- Seguro de invalidez.

DESCRIPCION

De acuerdo al Articulo 23 de la Ley del -~
Instituto, en caso de enfermedad, el tra=-
bajador y el pensionista tendrén derecho a
las prestaciones en dinero y en especie si~
guientes:

l.- Atencién médica de diagndstico, odon
tologia, quirurgica, hospitalaria, farmacéu
tica y de rehabilitacién que sea necesaria™
desde e! comienzo de la enfermedad y du-
rante el plozo mdximo de 52 semanas para
la misma enfermedad . También tendrdn de-
recho a los servicios los familiares benefi
ciarios del asegurado o del pensionista.

Cuando la enfermedad incapacite al traba-
jador tendrd derecho a licencia con goce -
de sueldo o con medio sueldo, dependien-
do de la enfermedad no profesional, al -
principiar la enfermedad el trabajador da-
ré aviso .al Instituto de Seguridad y Servi-
cios Sociales de los Trabajadores del Esta-
do.

Tienen derecho los trabajadores que habien
do cumplido 30 afios o mds de servicios e ~
igual ‘tiempo de cotizacidn al Instituto .

Tienen derecho los trabajadores que habien
do cumplido 55 afios de edad con 15 afios
de servicios e igual tiempo de cotizacisén.

Se otorga a los trabajadores que se inhabi-
liten fisica y mentalmente por causas aje-
nas al desempefio de su empleo si hubiese
cotizado al Instituto cuando menos duran-
te 15 afios,
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6.~ Préstamos a corto plazo.

7 .- Indemnizacién global.
8.~ Asistencia médica domici-
liaria.
9 .- Servicio de ambulancia.
10.~ Servicio de laboratorios.
11.- Servicio de farmacia.

12.- Hospitalizacién.

13.- Servicio de Rayos X

Estos tienen la finalidad de permitir la sa
tisfaccién de necesidades extraordinarias
personales mediante el préstamo para que
resuelvan ciertas eventualidades econémi
cas y que protejan el poder adquisitive -
del trabajador.

Tienen derecho los trabajadores que se se
paren definitivamente del servicio, sin te
ner derecho a las anteriores prestaciones.

Este servicio se brinda solo cuando el pa-
decimiento le impide trasladarse a su cli-
nica de adscripcién debido a que pudiera
complicarse el estado de salud del enfer-
mo.

Su finalidad es prestar auxilio en los lu~
gares a donde se recoge un paciente o en
trayecto hacia las clinicas y hospitales -
correspondientes.,

Sirven para descubrir los procedimientos -
a los pacientes solicitantes de los mismos ,

. por medio de los andlisis hematoidgicos pa

ra verificar el diagnéstico por medio de es
tos estudios.

Estas distribuyen los medicamentos Gtiles
que los médicos prescriben de acuerdo al
cuadro bésico.

Se proporciona a los pacientes que por la
severidad de su padecimiento requiera tra
tamiento quirurgico para su intervencién
y necesite hospitalizarse para su tratamien
to.

La actividad de este servicio es la capta—

cién o toma de estudios radioldgicos para .
corroborar un diagndstico.
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14 .- Traslado de enfermos.

15.= Venta de productos bdsi=
cos y de consumo para el
hogar.

16.~ Establecimiento de guar-
derias y estancias infan=-
tiles.

17 .- Centros turisticos.

18.- Servicios funerarios.

19 .~ Servicios culturales.

20.~ Programas educativos y
de preparacién técnica.

Los pacientes que requieran de hospitaliza
cién sean trasladados de inmediato en una
ambulancia al hospital mds cercano en cuan
to a su condicién clinica se lo permita.

Bésicamente lo que se busca en este aspec—
to es la proteccidn al salario, y el fortale—
cimiento del servicio de tiendas que brinda
a los trabajadores y derechohabientes, el —
acceso a productos bésicos y de consumo -
para el hogar a precios midicos.

La funcidn de éstas, es brindar a los nifios
los cuidados necesarios, cuando sus padres
no pueden atenderlos, porque tienen que -
trabajar y esto les impide darles la atencién
requerida en su hogar.

Estos permiten que el trabajador y sus fami_
liares puedan viajar a los centros turisticos

con que cuenta el Instituto a precios médi

cos y con descuenfos, para su recredcién y
esparcimiento de los beneficiarios. .

La funcién de éstos es preveer el futuro a =
los trabajadores y derechohabientes, brin-
dandoles esta prestacién en e! momento de
requerirlo.

Este tipo de servicios se proporciona me---—
diante programas culturales, recreativos y
deportivos que tiendan a cuidar y fortale-
cer la salud mental e integracién familiar
y social del trabajador y su desarrollo fu=
turo, contando con la cooperacién y el ~
apoyo de él y de sus familiares.

Los programas educativos buscan fomentar
la actividad cultural a sus trabajadores y
familiares derechohabientes, los de adies
tramiento técnico y de capacitacién para
el trabajo, llevan como finalidad la pre-
paracién de mano de obra calificada que
demanda el desarrollo nacional y la reedu
cacidn y reorientacién ocupacionales.
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21.- Atencidn a jubilados e in-

vélidos .

22.- Campos e instalaciones de-
portivas para el fomento de

portivo.

NOTA: Los datos actuales de los servicios y prestaciones no
existen anudrios estadisticos para una mayor infor-

mismos.

md&s le interese.

A continuacién se presentan una serie de grdficas con datos repre—-
sentativos de los servicios y prestaciones mds demandadas por los -
trabajadores y familiares derechohabientes a partir del afio de 1976

a la actualidad, ya que es necesario hacer mencidn de los datos pa

ra. comprender dicho tema a desarrollar.

macidn reciente, sino Aspectos generales.,

El objeto de estos centros es darles tareas

: recreativas a estos trabajadores que deja-
ron toda una vida como servidores pibli--

+  cos, y ademds hacerlos sentir que existen
dentro de la sociedad, también se les brin
da la ayuda para apoyarlos en sus activida
des personales, ya que algunos por su si--
tuacisn ya no les es posible valerse por sV

Tienen la finalidad de dar un esparcimien

to y cierta recreatividad a los trabajado-—
res y familiares derechohabientes, por me-
dio de las instalaciones deportivas o cen=-=
tros vacacionales pare una mejor integra——
cién fisica y mental dentro de la sociedad,
por medio de la prdctica del deporte que -
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LEY DEL ISSSTE

Esta es la cuarta ocasidn en'este Régimen de Gobierno, en que el Presiden

te Miguel de la Medrid, atendiendo a las gestiones de la FSTSE, somete .~

a la consideracidn del Congreso de la UniSn reformas y adiciones a la Ley

del ISSSTE.

1.~

Las Servidoras Piblicas podrén jubilarse a los 28 afios de servicio -

activo, sin importar su edad.

La jubilacién de los Servidores Piblicos seré con el promedio de -

los salarios obtenidos durante el dlitimo afio de servicio activo.

Los Servidores Pdblicos podrén obtener en el ISSSTE un crédito hi-

" pétecario por $ 3'800,000.00 y en un Banco un préstamo por el -

resto del dinero que se les pide por el bien inmueble que desean -
adquirir. Se elimina el requisito de que la garantio hipdtecaria se

constituya en primer lugar a favor del ISSSTE.

El Servidor Pdblico jubilado o pensionista que reciba un erédito pa
ra vivienda, designarG o sus beneficiarios para que opere el Auto-
seguro, para que en caso de fallecimiento el Fondo adjudique la -

vivienda a quien se haya expresamente designodo.

Serén incrementados los préstamos destinados a la atencidn médi-

ca, tiendas, préstamos a corto plazo y mediano plazos.,
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SEGURO COLECTIVO
(Vigente a partir del 1°de junio de 1986).

Por Muerte Natural Aumenta de $480,000.00 a $960,000.00.
Por Muerte Accidental Aumenta de $960,000.00 a 51'920,000.00;
Por Muerte Colectiva Aumentc de $1'440,000.00 o $2'880,000.00.

SEGURO DE RETIRO

La Tabla indica el monto segin los afios de servicio y cotizacién.

15 $  400,000.00 23 $  560,000.00
16 420,000.00 24 580,000.00
17 440,000.00 25 600,000.00
18 . 460,000.00 26 640,000.00
19 480,000.00 27 680,000.00
20 500,000.00 28 720,000.00
21 520,000.00 29 760,000.00
22 540,000.00

Serd de $800,000.00 para los frabajdadores con 30 ofios o més de servicios *

e igual tiempo de cotizacién que causen baja definitiva del servicio.

La Tabla indica el monto segin lo edad en que se retiran,

EDAD ARIOS DE SERVICIO Y COTIZACION
60 10 $  320,000.00

61 10 336,000.00

62 10 352,000.00

63 10 368,000.00

64 10

64 10 384,000.00

65 6

més 10 400,000.00

92



JUBILADOS Y PENSIONADOS
Cuota Minimo Enero 19286

$ 49,500.00

Cuota Minima Actual

$ 83,250.00
Pensién por Jubilacisn: A los 30 afios de servicio,

La pensién de retiro por edad y tiempo de servicios serd de acuerdo

a esto Tabla:

15 Afios 50% 22 Anos &7 .5%
16 " 52.5% 23 " 70%

17 L 55% 24 " 72.5%
18 " 57 .5% 25 " 75%
19 " 60% 26 " 80%
20 " 62.5% 27 " 85%
2% " 45% 28 " 90%
29 " 95%
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PROCEDIMIENTOS GENERALES PARA LOS SERVICIOS Y PRESTACIONES
MAS DEMANDADAS POR LOS DERECHOHABIEINTES.

El hombre desde un principio, o seguido la Iinea de realizar las activida—-
des a desempefiar de una manera mds répida y eficiente con el menor esfuer
zo posible, y a partir de ésto se han establecido los diversos procedimien——

tos a seguir para un mejor desarrollo de las actividades.

A partir de ésto, se inicia el proceso administrativo con el hombre inteli-=
gente, variando su intensidad de acuerdo con la étapa y sobre todo en fun-

cién de los elementos disponibles.

“Algunos estudios de la Prehistoria, hacen referencia a actividades que -
constituyen manifesticiones inequivocas de organizacién®. El "Arrastre™,
procedimiento empleado para cazar a los enormes mamuts de la edad de los
glaciales, indica una autentico organizacisn que se manifiesta desde el -
momento en que sé emblea un esfuerzo comin, coordinado en funcién del
instinto de dichos animales, para lograr su objetivo prefijado, como era el

de darles caza para dprovechur su cdrne.

Tal procedimiento consistia en asustarlo arrojdndoles piedras, eﬁwitiendo. -
gritos, etc., y dirigiéndolos hacia un precipicio profundo, para que encon
traran alli’ la muerte al despefiarse. Esta labor necesariamente de grupo, ~

tenfa que ser realizada en forma coordinada, con objeto de lograr, de la

manera citada, el conducir @ los animales a través de una ruta preestable--
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cida.

Como podemos ver ya desde los origenes del hombre, estos siempre busca—-
ron una mejor unién de grupo, con los elementos disponibles a su alcance
- para lograr sus actividades de una manera mds répida y por medio de pro-

cedimientos para lograr sus objetivos comunes.

¢Qué es un Manual?.- Es un documento que contiene informacisn en for-
ma ordenada, sistemdtica o instrucciones sobre historia de la organizacién,
politicas o procedimientos de una empresa que se consideran necesarios pa

ra la mayor ejecucién del trabajo.

Procedimiento.- Es el conjunto de actividades o desarrollar con una secuen
cia cronoldgica de los pasos a seguir para logror el objetive comdn por me_
dio de las politicas establecidas con la finalidad de lograr simplificor las -

acciones a los solicitantes en los trémites que ellos soliciten.

Manual de procedimientos.~ También Ilamados Manuales de Operacién de
Pr;dcﬂcos estandar de introduccién sobre el trabajo de rutinas de trabajo -
de trémite y métodos de trabajo.

En éste se sefiala el procédimiento preciso @ seguir un determinado tipo de
trabajo, describe en su secuencia ISgica las distintas operaciones o pasos
de que se compone un proceso sefialado, generalmente quién, cémo, dén

de, cuéndo y para qué han de realizarse.
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Los objetivos que se buscan con estos manuales de procedimientos para el

presente estudio son:

1.-

Registrar a ios beneficiarios del Instituto por medio de los documen
tos procedentes, a efecto de que éstos puedan recibir las presta--
ciones que les correspondon.

Actualizar los datos de registro de los trabajadores y familiares de~
rechohabjentes.

Dictaminar, con lase en los registros demogrdficos la poblacién -
legalmente amparada, para el otorgamiento o suspensién de las pres

taciones que imparte el Instituto.

Estos maonuales de procedimients sirven para:

1.-

6.~

Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y
evitar su alteracion arbitraria.

Ensefiar el trabajo a nuevos empleados.

Aumentar {a eficiencia de los empleados indicandoles lo que deben
de hacer y como deben hacerlo.

Facilitar la supervisién de) trabajo.

Ayudar a la coordinacién del trabajo y evitar duplicaciones y la-
gunas, .

Reducir los costos al aumentar la eficiencia general.

Es recomendable que todo manual de procedimientos conste de tres seccio
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nes:

1.~ Reglas de Ejecucién.- Estas sefialarén por escrito en un texto cla-
ro y conciso los objetivos que se pretenden valcanzdr, las politicas ~
a seguir y exponer e una secuencia ordenada los principales pasos -
de que se compone el procedimiento y la manera de realizarlos.

2.- Diagramas.~ Estos podrdn ser organigramas del departamento a cuyo
cargo este el procedimiento, fluxogramas o cartas de flujo que ex-
presan graficamente la secuencia de las distintas operaciones de -~
que se compone el procedimiento o una parte de é!, incluyendo in
formacisn adicional que se considere necesaria segdn su formato y
propésito como pude ser la distancia recorrida, tiempo empleado, =
etc.

3.- Formas. - Esta.seccién contendrd un ejemplar con todas sus copias -
de cada una de las formas que se utilizan en las distintas operacio~
nes del procedimiento bien sean llenados con un ejemplo o con ins

trucciones de su utilizacidn, si esto fuere necesario.

A continuacidn se detallan los procedimientos a seguir para solicitar los -

servicios y prestaciones por los trabajadores y fomiliares derechohabientes

mds demandadas como son:

1.- Expedicién de la Credencial Unica.
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2.- Solicitud de los servicios médicos.

3.- * Solicitud de préstamos a corto plazo.
4.- Revista a los jubilados.
5.- Trdmite para la jubilacién.

Titulo: Procedin;ienfo para la expedicidn de la credencial Gnlca.
De acuerdo al Articulo 8°de la Ley de} ISSSTE:

El Instituto expedirS a todos los beneficiarios de esta Ley, un docu
mento de idenfificacién a fin de que pueda efectuar los derechos —
que la misma les confiere, segin el caso, en dicho documento se -

anotarén los nombres y datos que establezca el reglamento.

Propésitos.- Ofientar a los trabajadores y familiares derechohabien
tes en las actividades relacionadas con fa obfenci&n de la credencial

-

dnica.

identificar al derechohabiente al solicitar algune de los servicios, -

de los que proporciona el ISSSTE.

Normas de operacién.- El derechohabiente debe de cumplir con to-
dos los requisitos que le sefiala la Ley del Instituto para obtener -
las prestaciones a que tiene derecho.

El otorgante de los servicios y prestaciones debe de verificar que to
dos fos documentos presentados por el solicitante estén correctos po

ra brindarle el trdmite requerido por-el mismo.
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Documentos y requisitos.— Constancia oficial de ser derechohabien
te del ISSSTE generalmente en e! taldn del Gltimo cheque de pago

de su sueldo y fotostdtica.
Credencial de trabajo de su dependencia.
Le cédula personal del Registro Federal de Contribuyentes.

Dos fotografias de frente, recientes, tamafio credencial.

Esposa.- Acta de matrimonio.

Dos fotografias de la esposa, de frente, recientes, tamafio creden-

cial,

Hijos menores de 18 afios.- Acta de nacimiento de cada hijo a re_

gistrar,

Dos fotografias de cada hijo a registrar. (Excepto las de los meno=-

res de 6 afos.).
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REQUISITOS QUE DEBE CUBRIR EL TRABAJADOR PARA SER REGISTRADO
MEDIANTE LA CEDULA DE AFILIACION E IDENTIFICACION Y EXPEDIR
LE SU CREDENCIAL UNICA. '

1.-

3.-

Constancia Oficial de ser derechohabiente del ISSSTE, (gene-
ralmente en el talén del ltimo chéque del pago de sueldo y -
fotostdtica),

La Cédula personal del Registro Federai de Causantes y fotostd
tica.

Dos fotografias de frente, recientes, tamahio credencial.

PARA LA INSCRIPCION DE SUS FAMILIARES.

) Y

Esposa.

1.1. Acta de matrimonio

1.2. Dos Foiografiag de la esposc, de frente, tomafio creden-
.ciul .

Concubina,

2.1, Acf;:x de nacimiento de los hijos que haya procreado con
el trabajador, en caso de no haber hijos la orden testi-
monial,

2.2. Dos fotografias de la concubina,

Hijos menores de 18 afios.
3.1, Acta de nacimiento de cada hijo a registrar.

3.2. Dos fotografias de cada hijo a registrar (excepto los me_

100



nores de 6 afios),

Hijos estudiontés solteros mayores de 18 afios hasta la edad de

25.

4.1. Constancia expedida por la escuela, de que se encuen-
tra realizando estudios a nivel medio o superior en plan
teles oficiales o reconocidos.

4.2. Acta de nacimiento.

4.3, Dos fotografias recientes, de frente, tamafio credencial.

Hijos mayores de 18 afos incapacitados fisica o psiquicamente.

5.1. Certificado por incapacidad médica, expedida por el
ISSSTE.

5_.2. Acta de nacimiento.

5.3. Dos fotografias recientes, de frente, tamafio credencial.

" Esposo de la trabajadora incapacit0d§ fisica o psiquicamente,

6‘.] « Acta de matrimonio.
6.2. Certificado de incapacidad médica expedidu por el
ISSSTE. '

6.3. Dos fotografias, recientes, tamafio credencial,

Esposo mayor de 55 afios, de la trabajadorea.
7.1. Acta de nacimiento

7.2. Acta de matrimonio.
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7.3. Deos fotografias tamaiio credencial.

8.~ El Padre y/o Madre.
-Credencial dnica del trabajador.
-Ultimo talén de cheque

~Acta de nacimiento original del trabajador.

NOTA: Los trdmites mencionados deberdn ser gestionados directamente por
el trabajador. ' )
La credencial dnica tiene como finalidad identificar al derechoha
biente al solicitar algdn servicio de los que proporciona el ISSSTE.
Por lo regular al solicitar los servicios, como son los del servicio -
médico, préstamos a corto plazo, credencial dnica, estos son los
documentos que dependiendo del trémite, son los més solicitados -

para darle trémite a lo que soliciten los trabajadores y sus familia_
res derechohabientes. '
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INTERVENCION

Solicitante

Otorgante

Otorgante

Otorgante

Solicitante
Otorgante
Otorgante

Solicitante

Otorgante

PROCEDIMIENTO PARA LA EXPEDICION DE LA CREDEN-
CIAL UNICA: PARA LOS TRABAJADORES Y FAMILIARES
DERECHOHABIENTES.

DESCRIPCION

ACTIVIDAD

Acude al mddulo de informacién a solici-
tar informes sobre los documentos a presen
tar para la realizacidn de su trdmite.

Le indica dénde debe dirigirse para la rea
lizacién de su trdmite.

Verifica los documentos solictados de acuer
do al parentesco, para el registro de sus fa
miliares.

Dependiendo de la documentacidn requeri

da, si es la indicada, se e otorga una fi-
cha, para que se les registre, anotando de

antemano a los familiares a los que va a -
dar de alta. En caso conirario de no cum-

plir con los requisitos seMalados, se le in-

dico la razén por la cual no se le puede en
tregar la ficha.

Recibe su firma con el ndmero indicado, y

acude a la sala de espera. .

Liamo al derechohabiente y le solicita su

‘firma de acuerdo al nimero correspondien_

te e inicia el llenado de la Credencial =
Unica.

Verifica el llenado de la cédula por parte
del solicitante y este revisa los datos y -
procede a firmoar.

Acude a la sala de espera, para la entre
ga de su credencial gnica.

Hace control de calidad y le coloca las
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fotografios a la cédula y procede a sellar
el documento, o registra en el libro y sa
le a entregar la credencial dnica.

Solicitante Recibe sus documentos.
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- PROCEDIMIENTO PARA LA SOLICITUD DEL SERVICIO

MEDICO: A LOS TRABAJADORES Y FAMILIARES DERE
CHOHABIENTES. -

ARTICULO 23.- En caso de enfermedad, el trabajador y el pensionista -

tendrén derecho a las prestaciones en dinero y especie siguientes:

1.-

Atencidn médica de diagndstico, odontoldgica, quirurgica, hospi-
talaria, farmacéutica y de rehabilitacién que sea necesaria, desde
el comienzo de la enfermedad y durante el plazo méximo de 52 se-

manas para la misma enfermedad.

Propdsito.~ Orientar a los asegurados y familiares derechohabien—-

tes en las actividades relacionadas con la solicitud y requerimien—--

tos para la obtencién del servicio médico.

Normas de,pperucién.—' El solicitante del servicio médico debe i-~
dentificarse por medio de su credencial Gnice y su talén de pago,
para la obtencidn del servicio médico, y los demds documentos pa-

ra el servicio de sus derechohabientes.

Documentos y Requisitos .- Credencial dnica y talén de pagoe paro

el solicitante.

Acta de matrimonio, credencial Gnica y talén de pago para la es~-
posa del trabajador. Actas de nacimiento de los hijos a registrar y

demds documentacidn sefialada con anterioridad.
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DESCRIPCION

INTERVENCION ACTIVIDAD

Solicitante Acude al archivo clinico para solicitar -
una ficha para la atencién médica .

Otorgante Le indica que pase a vigencia de derechos
para su inscripcidn.

Otorgante Le pide los documentos al trabajador y a -
sus familiares derechohabientes para su re-
gistro, después de esto le regresa sus docu_
mentos y le indica que pase al archivo pa
ra la obtencién de su ficha. -

Solicitante Pasa al archive clihico a solicitar su fi-—
cha para su consulta.

Otorgante Recibe los documentos y lo registra en la -
programacién y le entrega la ficha, en ca
so contrario le indica el motivo por el cual
no le da la ficha.

Solicitante Recoge sus documentos con el nimero de
ficha y el consultorio donde le van a a--
tender, acude a la sala deespera hasta que
sea }lamado.

Otorgante Le llaman al paciente y lo registra en su=—
control y le brinda la atencién médica, y
le extiende la receta médica e incapaci-
dad, segin el diagndstico determinado por
el médico.

Legislacidn Federal del Trabajo Burocrdtico; Alberto Trueba
Urbina y Jorge Trueba Urbina, 1986, México, D.F.
Pdg. 21-92.
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PROCEDIMIENTO PARA LA SOLICITUD DE PRESTAMO

A CORTO PLAZO.
De acuerdo a la Ley del ISSSTE y a su Articulo 82, conforme a los recur—-
sos presupuestales aprobados, el Instituto otorgard préstamos a corto plazo,

de acuerdo a las reglas siguientes:

l.- A quienes haya cubierto al Instituto las oportunidades por més de 6

meses.,

1.~  Mediante garantia del total de dichas aportaciones a que se refie-

re la Fraccién It del Articulo 16 de la Ley del 1SSSTE.

Ill.-k El moﬁto del préstamo se regird por las siguientes bases:
a).- Hasta el importe de 4 meses de su sueldo bésico, cuando
el solicitante tengt; de 6 meses a 5 afios de aporiaciones.
b).~ - Hasta el importe de 5 meses de su syeldo bdsico, cuando
el solicitante tenga de 5 c 10 afios de aportaciones.
c)_.- Hasta el importe de &6 meses de su sueldo b&sico, cuondo -

el solicitante tenga 10 o més afos de aportaciones.

Propdsito.- Beneficiar con este tipo de préstamos a los derechohabientes a

solventar ciertos problemas econdmicos de los trabajadores y familiares de-~

rechohabientes,

Normas de operacidn.- El solicitante debe de cubrir con los requisitos que
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le son solicitados por el reglamento del Instituto para la obtencién de es——

tos préstamos.

Requisitos y documentos.~ Llenar las solicitudes que para este efecto pro--

porcione el Instituto con todos los datos que en ella se indiquen.

Kentificarse medionte una credencial original vigente del Instituto, o de
la dependencia en que preste sus servicios, o algin otro documento de ca-
rdcter oficial, en que aparezca retrato del solicitante su registro federal -
de contribuyentes y su firma.

Llenar una solicitud por cada dependencia en caso en que labore en més de

una,

. =« Gue el solicifante esté en servicio activo, tipo de nombramiento, clave, -

sueldo, antiguedad en el empleo, percepcién y descuentos en su caso, y el
némero del registro federal de contribuyentes, certificando que efectiva=--

mente corresponde al trabajador. (1).

{1): Legislacidn Federal del Trabajo Burogrdtico; Alberto Truebo Urbina,
Jorge Trueba Urbina, México, D.F., 1986, pdg. 177, 178.

-
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PROCEDIMIENTO PARA LA SOLICITUD DE PRESTAMO

A CORTO PLAZO.

INTERVENCION

Solicitante

Otorgante

Otorgante

Sol icitonte. .'
Otorgopte
Solicitante
Otorgante

Solicitante

Otorgante

"DESCRIPCION

ACTIVIDAD

Este acude a solicitar una solicitud de -
préstamo a corto plazo al Departamento -
Central de las Oficianas.

Solicita los documentos como son la are~—-
dencial dnica o de trabajo y talén de pago
o el nombramiento de la dependencia don_
de labora.

Entrega la solicitud de préstamo a corto -~
plazo, haciendole la indicacién de que si
tiene dos empleos debe de llenar dos soli~
citudes para unificar un solo préstamo. En
caso contrario le sefiala las causas por las
cuales no le puede entregar la solicitud -
del préstamo a corto plazo.

Debe llenar los datos requeridos en la soli
citud de préstdmos a corto plazo, y entre-
garlo a! Departamento de recepcién.

Recibe la solicitud del solicitante y este -
verifica los datos que esten correctos con
los requisitos sefialados.

Recibe la ficha de cobro y se le indica la
fecha y el ndmero de caja en que debe co

" brar el cheque.

Distribuye las solicitudes de préstamo a cor
to plazo, con la ficha de pago e imprime —
el cheque por medio de la mdquina, turna
el cheque a la caja de pago.

Se presenta a la caja con su ficha corres-
pondiente ¢ cobrarlo.

Recibe la ficha del interesado.



Solicirante Entrega el cheque con una copia de la 1i
quidacién y recaba la firma de! interesado.
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PROCEDIMIENTO PARA LA REVISTA A LOS PENSIONISTAS,

De acuerdo al Articulo 32 de la Ley del ISSSTE, se otorgard pensién por —
jubilacidn a quienes cumplan 30 afios o mds de servicios e igual tiempo de

cotizaciones, cualquiera que sea su edad.

PropSsito .~ Que el pensionista cuente con su comprobante de revista de -
acuerdo a lo estipulado en la Ley del Instituto para que siga recibiendo -

su cheque de cobro cada quincena.

Normas de operacién.- El pensionista debe de cumplir con los requisitos -
establecidos en la Ley del ISSSTE y presentar los documentos a solicitar pa

ra obtener su credencial de pensionista y su revista para obtener su cobro.

Requisitos o documentos.~ De acuerdo al Articulo 33 de la Ley del ISSSTE
el ‘interesado deberd presentar a la Subdireccién los siguientes documen=—~

tos elementales para su trdmite de jubilacién.

1.~ . Acreditacién de su baja,

2,- Constancia de licencia pre-pensionaria,
3.~ Acta de nacimiento original del trabajador.
4.- La solicitud respectiva.

y demés documentacidn.



PROCEDIMIENTOS PARA LA REVISTA A LOS PENSIONISTAS

INTERVENCION

Solicitante

Otorgante

Solicitante

Otorgante

* Solicitante

DESCRIPCION

ACTIVIDAD

Acude a la clinica de adscripcién que le -
corresponde a solicitar su revista de acuer
do al ndmero de patente.

Le solicita la credencial de jubilacién o -
la constancia de que estd en trdmite y ve-
rifica la fotogrofia que aparece en el do-
cumento extendido por [o Subdireccién de
pensiones. Se le elabora el trdmite indica
do y se le entrega la forma, en caso con=
trario se le indican las causas por las cua-
les no se le puede elaborar el trdmite,

Verifica los datos a llevar en la revista y
este procede a firmar, en caso de que no -
pueda firmar se coloca la huella digital.

Le extiende su comprobante de la revista.
Recibe su comprobante por parte del otor-
gante con la fecha de elaboracién y el né

mero de patente y la firma del empleado —
que la elcbors.
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GUIA SUMARIA PARA TRAMITE DE LA JUBILACION

De acuerdo al Articulo 32, se otorgard pensisn por jubilacién a quienes -
cumplan 30 afios o mds de servicios e igual tiempo de cotizaciones, cual-

quierd que sea su edad.

Propdsito .~ Tener el registro de los jubilados para extenderles la solicitud

pre-pensionaria y darle el trdmite a ésta, lo mds expédito posible.

Normas de operacidn.- Los jubilados también deben de cubrir con los re--
quisitos sefialados por la Ley del Instituto para darle trdmite a su jubila—=-

cién,

Requisitos y documentos.-

1.~ Notificacidén de baja.

2.- Licencia pre—pensfonaria .

3.- Acta de nacimiento original del trabajador.
4.- La solicitud respectiva.

y demés documentos.
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GUIA SUMARIA PARA TRAMITE DE LA JUBILACION
Y SUS DIVERSAS FASES.

DESCRIPCION
INTERVENCION | ACTIVIDAD'

Solicitante Acude a la oficina de pensionistas para -
adquirir la solicitud.

Otorgante Solicita el reporte oficial de servicios en

: original y tres copias y las fotografias.
Registra los datos solicitados y extiende -
la solicitud pre~pensionaria, en caso con
trario se indican las cousas para no exten
der la solicitud. -

Solicitante - : Elabora la solicitud con los datos requeri_
dos y la Heva al departamenio de recep~
cién. i

Otorgante Recibe la solicitud con todos los datos re~

queridos por el Instituto y extiende una -
copia para su frémite. ’

Solicitante Recibe la solicitud pre-pensionaria para -
iniciar su trémite correspondiente.
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CONCLUSIONES

Durante el desarrollo de la investigacién préctice y el andlisis de los re—=

sultados obtenidos por medio de la aplicacién de los cuestionarios hacia -

el derechohabiente se llegé a las siguientes conclusiones:

l.-

Se observé que los usuarios conocen poco sobre fos trémites o re--
quisitos a cubrir cuando los derechohabientes solicitan alguno de

los servicios que proporciona el Instituto de Seguridad y Servicios

Sociales de los Trabajadores del Estado, por la falta de orienta--
cidn, de la informacién de los servicios y que solamente empiezan
a conocer cuando se encusntran involucrados en dicho trdmite, es
por esta razén (es) por la cual es fundamental la eIOBomciér'! de un
sistema de orientacién dirigido hacia los ysuarios de los diferentes

servicios.

Con la contribucidn de un sistema de orientacién hacia el de;re---
chohabiente los ubicaria en los trdmites o requisitos a cubrir para
cuando lo soliciten ya que por medio de estos les ayuda a-que los
derechohabientes conozcan de antemano lo necesario a la docu--
mentacién a cubrir para solicitarlos, todo esto apoyado por los mé_

dulos de informacidn y e! Depoartomento de Relaciones Pdblicas.

Todo esto con la finalidad de que el derechohabiente se entere an

tes de realizar cierto trdmite y sé prepare con una debida anticipa
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cidn con los documentos requeridos.

3.- La orientacidn es diferente cuando se trasmite al derechohabiente
por la falta de un sistemd que nos permita conocer sobre los diver
sos trémites de los servicios que brinda el Instituto de Seguridad -

y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado.

4,- Es elemental que el sistema de orientacidn los elabore gente con
preparacidn y que tenga los conocimientos tanto tedricos y préc~

ticos para la elaboracién del mismo.

5.~ Se deben de tomar los puntos de vista de los empleados y derechbhg_ :
bientes en relacién a la orientacién que se brinda para que en base

a estas experiencias se trate de mejorar el sistema propuesto.

6.- Debe de promoverse con mayor enfdsis la copacitacién necesaria -
desde los niveles inferiores, como superiores para que exista un =

buen desarrollo dentro de ta organizacién.

7.~ Que el sistema de orientacién al elaborarse se tomen en cuenta -
las situaciones actuales para una buena aplicacién a los problemas

vigentes,

En el desarrollo de esta investigacién los derechohabientes al solicitar, -
por ejemplo, el trdmite de su documento de identificacién, como es la -

credencial dnica, en el momento que estos solicitaban la orientacién de
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los requisitos @ cubrir, estos tomaban nota de lo que deberian de presentar
para realizar dicho trdmite, cuando en lo personal les indicaba toda esta —
serie de documentos a cubrir , estos regresaban posteriormente a realizar -
su trémite, pero con una orientacién anticipada sin que el derechohabien-
te tuviese problemas en ese momento para obtener lo que este solicitaba, -
asi como este caso y otros mds se les d6 una orientacién antes de trdmitar
lo que se requiere, se observa que el derechohabiente lo solicita de una -
manera diferente en su actitud, ya que la mayoria sefialé que con una ade
cuada orientacidn de la informacién, antes de solicitar los servicios, es -
muy diferente, ya que el solilcitante los prepara con anticipacidn para evi
tar una serie de problemas, como son pérdida de tiempo, inadecuada orien

tacidn, falta de documentos a cubrir, y otros.

Como conclusidn final , vemos que en el transcurso de este trabajo es ne-
cesario un sistema de orientacidn debido a que se desconoce los requisitos
a cubrir por los scliciMnfés, pard realizor el trdmite correspondiente, ya -
que en muchas situaciones ni el mismo otorgante de los servicios estd infor
mado, por eso es indispensable la contribucisn de el Sistema de Orienta-=
cidén para el buen funcionamiento de las prestaciones y servicios que brin-
da el ISSSTE y que ademds conozcan la serie de procedimientos a seguir -
para la solicitud de estas, ya que como se puede ver los derechohabientes
indicaron que realmente cuando se les orienta sobre los requisitos o cubrir

con anticipacién en los servicios mds solicitados, eflos los preparan con
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anticipacidn y esfo hace que los trdmites sean mds agiles o expéditos al -

momento de que estos se requieran.

El Licenciodo en Administracidn es la persona idénea para el disefio aei ~
Sistema de Orientacién, debido a que como integrunte de cierta organiza
cidn se ve involucrado en un sistema y que adem@s tiene relacidn con to--
dos los componentes del mismo, dentro de la organizacién, esto se sefiala

por su relacién sistemGtica internomente en la empresa y por la formacisn -

] S . .
académica que recibe.

Con todo lo mencionado con anterioridad en el desarrollo de este trabajo -
podemos ver que la hipétesis sefialada en un principio queda comprobada ~

de acuerdo al desarrollo de este trabajo y al final del mismo.
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