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INTRODUCCION

La comunicacion es la base fundamental de cualquier interaccién humana,
de ella dependen el desarrollo y crecimiento de los seres humanos, de las
instituciones y las naciones; sin ella no habria podido darse una evoluci6n.
Es por esto que el presente trabajo analiza el proceso de comunicacidn que
interviene en la compra a precios bajos del Sistema de Tiendas ISSSTE.

Al ser la comunicacion el proceso basico de cualquier interaccién humana,
también lo es el del sistema de tiendas, razén por la cual conocer su proceso
comunicativo me dio la pauta para saber si éste es el adecuado o requiere de
algunos cambios, con la finalidad de hacer 6ptima su operacion.

Ademés de mencionar que merece doble atencion de acuerdo con lo que
representa, dado que es la cadena comercial que ofrece una alternativa de
consumo a la clase trabajadora. Ello amerita verificar si efectivamente se
cumplia con la prestacién en especie que se encuentra estipulada
constitucionalmente, 0 inicamente se cuenta con un sistema de tiendas con
la finalidad de cubrir un rubro mas, sin preocuparse en realidad de lo que su
actividad representa y cémo podria beneficiar a- los trabajadores si se
preocupara por hacer eficientes los procesos comunicativos y asi lograr una
mejor productividad de la cadena.

En el capitulo uno, se exponen las circunstancias en las que se encontraba la
clase trabajadora, viviendo practicamente en una semiesclavitud, y como a
través de los afios fueron luchando a fin de que se normaran y establecieran
sus derechos.

Surgen tanto el IMSS como el ISSSTE- para poder proveer a éstos de una
seguridad social; es decir, otorgarles los minimos de bienestar tales como
salud, vestido, vivienda y educacion.



Al ser el Sistema de Tiendas y Farmacias el que nos ocupa, se habla de los
antecedentes, como surge en 1953 con una tienda y llega a convertirse en
una cadena a nivel nacional, que por su dimensién y dispersion ocupa un
lugar relevante y llega a consolidarse en 1997 con un total de 501 puntos de
venta entre tiendas y farmacias.

A lo largo de su historia sufre numerosos cambios administrativos y de
estructura, en su Gltima modificacion se da una proceso de desconcentracion
en el periodo 1994-1995, creando nueve gerencias regionales para hacer
optima la operacion.

En el segundo capitulo se realiza una descripcién de cada una de las areas
que integran al sistema, realizando una critica propositiva, con la finalidad
de detectar si efectivamente el proceso de comunicacién es eficiente;
derivado de esto se observaron algunas fallas de caracter estructural,
organizacional y de comunicacién, tales como falta de una red de
informacion actualizada, mala asignacidn y distribucién de personal, mala
comunicacidén organizacional, entre otras. Se realizan propuestas concretas
con la finalidad de mejorar dicha problematica y lograr una mayor
productividad.

En este mismo capitulo se habla también de lo elemental de crear una buena
comunicacion a nivel intemo, considerando la labor tan importante que esto
representa para el beneficio de un sinfin de trabajadores que buscan una
alternativa de compra.

En el capitulo tres se realiza en forma concreta el anélisis del proceso de
comunicacién, tomando en cuenta que en cada actividad que desarrollamos
transferimos informacidon mediante mensajes, los cuales son emitidos por un
emisor y recibidos por un receptor a través de un canal, el cual es el proceso



basico de cualquier interaccion humana. También es el proceso fundamental
de la compra-venta, ya que en esta actividad interactiian como minimo dos
individuos, que se envian mensajes con la finalidad de persuadir al otro; por
un lado el comprador intenta negociar las mejores condiciones del producto
que le ofrecen, y el vendedor intenta convencer a su vez al comprador de que -
el articulo que propone es el mejor, de acuerdo a que posee determinadas
caracteristicas para satisfacer las necesidades primarias como comer, beber,
o las creadas que no son indispensables para vivir, y que sin embargo,
afectan a nivel inconsciente. Estos productos pueden ser de belleza, es decir
de consumo, los cuales necesariamente deben estar en cualquier tienda de
autoservicio.

En el capitulo tres también se realiza un analisis en cuanto a la importancia
del proceso de compra-venta de acuerdo con la magnitud que puede tener el
resultado final de dicha negociacién, considerando que el sistema de tiendas
esta ubicado en regiones donde la dnica alternativa de compra es ésta, razoén
por la cual debe proveer de los mejores articulos en cuanto a calidad y
precio. Esto se va a lograr en la medida en que cada uno de los procesos que
intervienen sea el mas adecuado y eficiente.

El comprador tiene la facultad y responsabilidad de negociar precios y
condiciones de articulos, asi como descuentos especiales y plazos de pago
que van a ser reflejados directamente en el flujo financiero del sistema de
tiendas, lo cual generard mayores ingresos, y con esto la posibilidad de
ofrecer un mejor servicio.

Finalmente, se elaboran propuestas concretas por areas a nivel estructural asi
como en el proceso de comunicacidn, tanto a nivel de compra-venta, como
en su caso los procesos de comunicacién internos que al no ser los éptimos
no logran los niveles de productividad adecuados; con esto se demuestra que
no se cumple al 100 por ciento con el objetivo de contar con un sistema
comercial que ofrezca una alternativa o un beneficio social para la clase
trabajadora.



Evidentemente, si se ponen en marcha las alternativas de cambio planteadas,
ol sistema de tiendas lograra que la informacién fluya correctamente, para
llegar a su destino oportunamente y generar con esto una mejor operacién,
una mejor negociacidn, una mejor. organizacion interna, por consiguiente,
una mejor operacién y el bienestar de una gran cantidad de consumidores
que requieren de mds opciones para mejorar el gasto familiar.



CAPITULO L.

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

MINIMOS DE BIENESTAR INSTITUCIONES.



CAPITULO 1

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

ANTECEDENTES

La institucionalizacién de los organismos de seguridad social, surge a fin de
normar las obligaciones de los patrones a favor de los trabajadores, en virtud
de la atencién de los minimos de bienestar social e individual que es uno de
los pilares fundamentales del crecimiento de un pais. En la medida que el
hombre no disponga de elementos para superar sus limitaciones culturales y
materiales, no podré. alcanzar su plena productividad y por ende no se
fortalecera el desarrollo econémico de los trabajadores ni el de la sociedad en
su conjunto.

La seguridad social es uno de los logros mas importantes de la clase
trabajadora, por ello es necesario revisar los antecedentes histéricos que le
dieron origen y formacion.

Durante la conquista de México se da una marcada estratificacion de clases
sociales y con esto la explotacién de la clase popular. Los indigenas no
contaban con ninglin derecho, situacién muy cémoda para los propietarios de
los fundos mineros y haciendas, ya que tenian dotacién gratuita de mano de
obra. Durante esta época los indigenas sufren la encomienda, repartimiento o
tanda, situacién que los colocaba practicamente como esclavos; mas adelante
se opté por la libre contratacion, fue entonces, cuando se les retuvo
indebidamente por deudas; tal situacién provocd el surgimiento del
movimiento de Independencia encabezado por Hidalgo y Morelos;
inicialmente fue una milicia pequefa que posteriormente se convirtié, en un
ejército numeroso. Las clases altas perdieron, paulatinamente, el control



econdmico del pais, se vieron disminuidos de los trabajadores
semiesclavizados y la poblacién ya no se dejaba someter. Entonces, las clases
afectadas conspiraron contra Iturbide, que en ese momento representaba el
nuevo poder; después de un pacto reconciliatorio se consumé la
Independencia.

En el periodo de Iturbide, se redactd la Constitucion de 1824, mas adelante se
promulgd la Constitucién de 1857, asi como las reformas realizadas en 1859;
sin embargo, no se habia legislado ni siquiera en los aspectos elementales en
cuanto a seguridad social.

Durante el porfiriato, el apoyo econdmico, politico y social se concentrd
nuevamente en beneficio de los grandes propietarios, empresas extranjeras, el
clero y la casta militar; es asi como la clase popular vuelve a sufrir los abusos
de los grupos en el poder.

Bajo este panorama en el que a los indigenas, campesinos y trabajadores se les
marginaba cada vez mds, surgié la Revolucidn, y su primer planteamiento fue
hacer respetar el voto popular. Cabe mencionar que ya existian brotes graves
de descontentos sociales, tal es el caso de Cananea en 1906; en ese mismo
afio, las huelgas de Puebla y Rio Blanco fueron, sin lugar a dudas, muestras
indudables del descontento general.

Una de las etapas mas interesantes de la Revoluciéon es la llamada
Constitucionalista, en este periodo afloraron claramente los intereses de las
grandes capas de la poblacién: campesinos y obreros. Se formaron los
batallones rojos de la Casa del Obrero Mundial y el congreso contituyente
abrio la cuarta etapa de la Revolucion 1916-1917. Fueron Carranza y un grupo
seleccionado de hombres de confianza quienes apoyaron la reforma a la
Constitucidn de 1857 en la que se imponen los articulos 27 y 123,
instituyendo juridicamente los objetivos y derechos de las clases populares.
(ANEXO 1).



Después de 26 afios (1943) se creo el Instituto Mexicano del Seguro Social
( IMSS ) y se promulgé su ley, cuya expedicion ya habia sido declarada de
interés piblico en Ia Constitucion. En 1959 se cred el Instituto de Seguridad
y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado ( ISSSTE ), de esta
forma se encauzaron en un marco de mayor justicia las relaciones obrero-
patronales, ademds de mencionar que con los servicios y prestaciones que
los trabajadores empezaron a recibir, se incrementé de alguna forma tanto
su salario real como su consumo.

Con la creacién del IMSS se regularon los derechos de los trabajadores que
pertenecian a empresas privadas; sin embargo, no se habia considerado a los
servidores publicos, razdn por la cual se cre6 el ISSSTE.

En la Ley de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado
se menciona que :

Actualmente ¢l ISSSTE esté conformado por ocho Subdirecciones Generales
y dos drganos desconcentrados :

1. Subdireccién General Juridica

2. Subdireccion General de Administracion y Servicios

3. Subdireccion General de Obras y Mantenimiento

4. Subdireccion General Médica

5. Subdireccion General de Prestaciones Econdmicas

6. Subdireccién General de Finanzas
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7. Subdireccién General de Servicios Sociales y Culturales

8. Subdireccién General de Abastecimiento
9. FOVISSSTE (6rgano desconcentrado)

10.Sistema Integral de Tiendas y Farmacias (drgano desconcentrado)

A su vez, el Instituto se compone de 6rganos de gobierno:

a) La Junta Directiva ;

b) El Director General ;

¢) La Comisién Ejecutiva del Fondo de Vivienda ; y
d) La Comision de Vigilancia.

a) “La Junta Directiva:

La componen diez miembros, cuatro son titulares de las siguientes secretarias:
Hacienda y Crédito Piblico, de Salud, Desarrollo Social, Trabajo y Previsién
Social ; el Director General que al efecto designe el Presidente de la
Republica; los cinco restantes serin designados por la Federacion de
Sindicatos de Trabajadores al Servicio del Estado.

Los miembros de la Junta Directiva no podran ser al mismo tiempo servidores
pliblicos de confianza del Instituto, salvo el Director General.”

A esta Junta Directiva le corresponde planear, examinar, vigilary decidir las
operaciones y servicios que el Instituto ofrece a sus derechohabientes.

b) El Director General:
Tiene la obligacién de ejecutar acuerdos, convocar sesiones, someter a

aprobacién los programas y proyectos, presentar un informe anual, expedir
manuales de organizacién, proponer nombramientos y remociones - siempre

1"



ante la Junta Directiva - asi como representar al Instituto en cualquier gestion
judicial, extrajudicial y administrativa.

Como se puede apreciar, una de las obligaciones del Estado es proporc1onar,
tanto a la clase trabajadora como a los servidores publicos, recursos minimos
de bienestar social; y es a través de todas las Subdirecciones Generales
pertenecientes al Instituto, y de los dos drganos desconcentrados, que se
cumple con las funciones a fin de otorgar los beneficios que por ley tienen
todos los servidores publicos.
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Cabe mencionar que uno de los aspectos que ain queda pendiente por legislar,
es el desempleo, situacion que en México representa un grave problema.

Se hace notar que de cada Subdireccién General dependen las subdirecciones
de area correspondientes, asi como las jefaturas de servicio y jefaturas de
departamento.

Los servicios que el Instituto otorga a los servidores publicos, son tanto
prestaciones econodrmicas como en especie.

Las prestaciones economicas agrupan :

a) Jubilacion

Trabajadores con 30 afios o mds de servicio, trabajadoras con 28 afios o mds
de servicio.

b) Retiro por edad y tiempo de servicio

Trabajadores que habiendo cumplido 55 afios o tuviesen 15 afios de servicio,
el monto se determina de acuerdo con los afios de servicio.

¢) Invalidez

Se otorgard a los trabajadores que se inhabiliten fisica o mentalmente por
causas ajenas al desempefio, si hubiesen contribuido con sus cuotas al
Instituto cuando menos durante 15 afios.

d) Por causa de muerte

Siempre y cuando haya cotizado al Instituto por mds de 15 afios, o bien
cuando haya cumplido 60 afios y minimo de 10 afios de cotizacion.

e) Cesantia o edad avanzada

Se otorgara al trabajador que se separe voluntariamente del servicio o quede
privado de trabajo remunerado, después de los 60 afios de edad, cotizar
minimo 10 afios.

p Indemnizaciones globales

Trabajador que sin tener derecho a pension se separe definitivamente del
servicio, se le otorgard en sus respectivos casos, una indemnizacion global
equivalente a :
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1. El monto total de sus cuotas con que hubiese contribuido, si tuviese de uno
a cuatro afos.

2. El monto total de sus cuotas que hubiesen enterado, mas de 45 dias de su
altimo sueldo bésico, si tuviese de cinco a nueve afios de servicio.

3. El monto total de las cuotas que hubiera pagado, mas de 90 dias de su
ultimo sueldo bésico, si hubiera permanecido en servicio de 10 a 14 aiios.

En caso de que el trabajador muera, el Instituto entregard a sus beneficiarios
el importe de la indemnizacion global.

g) Riesgos de trabajo
Los accidentes y enfermedades a que estdn expuestos los trabajadores en el
ejercicio o con motivos del trabajo.

1. Licencia con goce de sueldo integro
2. Incapacidad parcial permanente, pension calculada de acuerdo con la tabla
de valuacion de incapacidades de la Ley Federal del Trabajo.

h) Créditos personales

Créditos a corto plazo a quienes hayan cubierto las cuotas por mds de un afio
y se establece de acuerdo con la antigiiedad y sueldo bdsico. Préstamos a
mediano plazo, para la adquisicion de bienes de uso duradero, la cantidad
autorizada serd hasta veinte veces el sueldo bdsico minimo mensual.

i) Créditos para la vivienda

Se hardn por una sola vez, para el trabajador que carezca de ella, el crédito
no excederd del 85 por ciento del avalio fijado al inmueble por institucion
bancaria, y es con base al sueldo basico del trabajador.

J} Devolucion de depésitos de fondo de vivienda

Si el trabajador hubiera pagado sus abonos con regularidad durante cinco
ahios 0 mds y no pudiera seguir cubriéndolos, el instituto rematard el
inmueble y tendrd derecho a que del producto, una vez pagado el crédito
insoluto, se le entregue el remanente, si ocurre antes de cinco afos
unicamente se le cobrara al trabajador el importe de las rentas causadas
durante el periodo de ocupacion, devolviéndole la diferencia.

16



Las prestaciones en especie agrupan :

a) Proteccion a la salud ‘
En caso de enfermedad tanto el trabajador como el pensionista tendrdn
derecho a prestaciones en dinero y en especie.

1. Atencién médica de diagnostico, odontolégica, quirirgica, hospitalaria,
farmaceéutica y de rehabilitacion.

2. Si la enfermedad incapacita al trabajador tendra derecho a licencia con
goce de sueldo o con medio sueldo.

3. Tendran derecho la esposa, mujer con la que ha vivido, con la que tenga
hijos, menores de 18 afios, mayores de 18 afios si estan incapacitados,
esposo o concubinario si tiene mas de 55 afios y los ascendientes que
dependan econémicamente. Lo anterior es valido si el trabajador tiene
derechos y los familiares no los tienen por si mismos.

b) Prestaciones sociales

El instituto atenderd las necesidades bdsicas del trabajador y su familia a
través de la presentacion de servicios que contribuyan al apoyo asistencial, a
la proteccion del poder adquisitivo de sus salarios, con orientacion hacia
patrones racionales y sanos de consumo. Por lo cual proporcionard a precios
modicos los servicios sociales siguientes :

- Venta de productos bdsicos y de consumo
- De alimentacién, econémicos en el trabajo
- Centros turisticos

-Servicios funerarios

17



MINIMOS DE BIENESTAR PROPORCIONADOS POR EL ISSSTE.
ALIMENTACION, SALUD Y VESTIDO.

Los minimos de bienestar que requiere el hombre para su normal desarrollo,
son la vivienda, educacién, alimentacién, salud y vestido, de esos minimos el
ISSSTE, se encarga de alguna manera de los tres tltimos.

VIVIENDA

Para su completo desarrollo fisico, econdmico, social y psicolégico, los seres
humanos requieren de un medio ambiente determinado, mismo que les brinde
confort, seguridad y proteccion. A medida que las condiciones de su entorno
laborar, familiar y social sean mas gratas y adecuadas - en cuanto a espacio,
limpieza, seguridad - el individuo podra lograr un mejor bienestar lo que
generarid mayor productividad. Como cada ser vivo, el ser humano también
requiere de un hébitat adecuado para sus necesidades, es por esto que existe
una legislacion que procura que tanto los trabajadores del sector publico como
privado, cuenten con una vivienda. Es importante mencionar que se debe
procurar que €ésta sea lo mejor planeada, considerando los miembros de
familia que habitaran dicha vivienda, lo cual en México dia a dia se pierde
mas de vista; las casas o departamentos de interés social tienen dimensiones
minimas de espacio, 0 o que es aln peor, pocas familias tienen acceso a los
créditos de vivienda. '

" EDUCACION

El progreso de cualquier sociedad se da en la medida del nivel de educacion
que tiene; es fundamental proporcionar los medios para procurar una
evolucion, tanto individual, familiar y social, generando con esto una vida mas
sana. A través de la educacion se obtienen las satisfacciones tanto primarias
como secundarias; es decir, por ella obtenemos alimento, vestido y mads
educacidon, ya que al contar con un empleo podemos cubrir dichas
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necesidades, asi como la satisfaccion de sentirse 1til y productivo, buscando
siempre la superacién y el conocimiento.

En virtud de que dichas necesidades logren satisfacerse de manera adecuada y
oportuna, el individuo obtendra un desarrollo fisico e intelectual, mismo que
repercutira directamente en la productividad del trabajo que se desempeiia.

A lo largo de la historia hemos visto que se da la explotacion del hombre por
el hombre, el ser humano en determinadas épocas ha llegado a vivir en
condiciones infrahumanas, mermando considerablemente la satisfaccion de
estos minimos de bienestar.

La situacion ha cambiado y se ha hecho indispensable la creacion de
instituciones que se encargan de prevenir y regular que las necesidades sean
cubiertas, el caso concreto es el ISSSTE.

ALIMENTACION

La alimentacidn, es el efecto de suministrar al organismo de forma coordinada
y planeada la materia necesaria para su funcionamiento. El alimento es la
sustancia que proporciona al organismo la energia para su subsistencia. El
instituto, a través del salario, satisface dicha necesidad; se hace notar que en
hospitales y estancias ofrece el sefvicio de comedores asi como la adquisicién
de productos comestibles, no comestibles y de vestido a precios bajos, por
medio del Sistema Integral de Tiendas y Farmacias ISSSTE.

SALUD

Es el estado 6ptimo de un ser organico exento de enfermedades, cuyas
condiciones fisicas en un determinado momento estan adecuadas para la
actividad creadora y productiva. El instituto provee tanto a los trabajadores
como a los familiares (dependientes econdmicos), el servicio médico,
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quirurgico, odontologico, entre otros, asi como la facultad de incapacitarse y
continuar gozando del sueldo respectivo, para que una vez restablecido, el
trabajador se reincorpore a sus labores habituales.

YESTIDO

Inicialmente surge como una necesidad de cubrir el cuerpo para protegerse de
las condiciones climatoldgicas y se deforma en una necesidad social, cultural,
psicolégica, la cual dia a dia ocupa mas terreno incluso desplazando a otro
tipo de satisfactores esenciales. Al igual que en la alimentacién, el trabajador
se puede proveer de vestido por medio de su salario y a un precio bajo en este
sisterna de tiendas.
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ANTECEDENTES DEL SISTEMA INTEGRAL DE TIENDAS
Y FARMACIAS.

Los manuales de organizaci6n del sistema integral de tiendas y farmacias y
el de gerencias regionales del ISSSTE, sefialan que : 23

Lo que actualmente es el sistema integral de tiendas y farmacias surge el 13
de julio de 1953 con la primera tienda, inaugurada por el presidente Adolfo
Ruiz Cortines. Sin embargo, en aquel tiempo pertenecia a la antigua
direccién de pensiones y retiro. Con la promulgacién de la Ley del Instituto
de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado, dicha
tienda se incorpord al nuevo organismo. En 1961 entran en operacion las
tiendas N°2 y N°3 ; afio con aiflo se han ido adquiriendo nuevas unidades
comerciales, tanto en el DF, como en el interior de la Repiblica, hasta
llegar a integrar las 261 tiendas, 108 farmacias, 11 médulos de farmacia y 21
farmacias hospitalarias, con un total de 501 puntos de venta que conforman
actualmente el sistema.

En un principio, y debido a que unicamente existian pocas unidades
comerciales, éstas pertenecian a la subdireccion general de servicios sociales
y culturales, De acuerdo con el crecimiento del sistema comercial asi como
del servicio médico, se crean en el instituto 11 zonas que agrupan a mas de
un estado. Estas zonas se encargan de vigilar el cumplimiento de las
prestaciones, asi como de los problemas que pudieran surgir en cuanto a
servicios médicos, sociales y asistenciales del instituto en general. Mas
adelante estas zonas se transforman en delegaciones regionales y en 1978 se
decide crear una delegacion para cada estado de la Repiblica.
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Hacia fines de 1982, el sistema de tiendas ya contaba con 149 unidades de
diferentes tamafios y volimenes de venta, en el Distrito Federal y el interior de
la Repiblica.

De acuerdo con el crecimiento del sistema comercial, se hace necesaria la
creacion de una subdireccion general de tiendas, asi como de tres areas
sustantivas y dos de apoyo, dependientes de la misma: la subdireccién de
operaciones, abasto, de finanzas, de administraciéon y productividad y
sistemas. Estas surgen con la finalidad de hacer eficiente la operacion;
especializar cada una de las 4reas de compra, de acuerdo con los articulos
especificos que se manejan en el sistema; actualizar los catdlogos de
proveedores ; reorganizar las finanzas y establecer esquemas presupuestales y
contables actualizados; implantar manuales de organizaci6n de las actividades
propias de la comercializacién, y establecer programas de evaluacion, control
y de seguimiento de proyectos.

En 1983, el ISSSTE - de acuerdo con las politicas de integrar y expandir las
prestaciones sociales - unifica y toma bajo su administracion los sistemas de
tiendas, centros comerciales en operacién por las diversas dependencias,
entidades, organismos e instituciones de la administracién publica federal en
toda la Republica. { Tiendas que servian a los sindicatos del gobierno.)

Entre 1983 y 1985 se realiza una desconcentracién del instituto, que
contempla dos etapas.

La primera que se da por acuerdo expedido el 1° de septiembre de 1984, donde
se faculta a los delegados estatales para tener injerencia en materia de
administracién y recursos humanos; adquisicién, control contable y
presupuestal ; reglamentacién de abasto y seleccién de proveedores,
operaciones en las tiendas en cuanto a mercadeo, permisos de uso,
transferencias y bajas de mercancia.
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Hacia 1986, el nimero de unidades comerciales y el volumen de ventas se
habia incrementado, razon por la cual se autorizé la formacion de las
subdelegaciones de proteccion al salario, proceso que se fortalecié con la
expedicion del acuerdo en el cual se delegaron facultades y funciones a los
titulares de los érganos desconcentrados del instituto. Dicho acuerdo entra en
vigor a partir del 1° de octubre de 1987, establece que las subdelegaciones
dependeran jerarquicamente del delegado estatal, se regirad operativamente de
acuerdo con la normatividad técnica, asi como los lineamientos que emita la
subdireccion general de proteccion al salario.

De esta forma, la subdireccién general de proteccion al salario definié su
estructura orgédnica y las funciones de las subdelegaciones, y establecié que el
objetivo principal era el apoyo a las delegaciones estatales en la vigilancia y
supervisién del cumplimento de las normas y lineamientos en materia de
operacién, comercializacion, andlisis y evaluacion administrativa de tiendas y
farmacias.

Para 1993, la Subdireccion general de protecciéon al salario se wvuelve
autosuficiente, no percibe mds recursos financieros del instituto y se inicia un
nuevo periodo de autonomia financiera.

Hacia 1994, de acuerdo con el programa de simplificacion y desregulacion
normativa - que coordind la subdireccion general juridica y en el contexto de
la modernizacion administrativa - varias subdelegaciones se unifican organica
y estructuralmente para racionalizar los recursos asignados.
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Se hace notar que a partir de 1991 se incorpora a la subdireccién general de
proteccion al salario, la jefatura de servicios de sistematizacién, a fin de
apoyar al proyecto de desarrollo informatico de la cadena comercial, mismo
que se fue planeando de esta fecha hasta 1996, afio en que se puso en marcha
el proceso de sistematizacién y que atin no concluye.
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REFORMAS Y DESCENTRALIZACION

En una nueva etapa de desconcentracién iniciada en el periodo de 1994-1995,
surge el sistema integral de tiendas y farmacias. Se decide crear nueve
gerencias regionales, las cuales agrupan a mis de un estado; se pretende
delegar en ellas actividades en materia de regulacién, supervisién, control y
operacion. Dichas gerencias se encargaran de la toma de decisiones en estos
aspectos de acuerdo con la region correspondiente, esto es con la finalidad de
hacer eficiente el proceso de compra-venta ; para diciembre de 1997 ya se
habian estructurado las gerencias regionales.

De esta forma, las subdelegaciones desaparecen y se crean las- gerencias
regionales asi como tres jefaturas de servicios asignadas a cada una de ellas.

Ante dicho crecimiento se adecua el marco normativo institucional a fin de
sustentar dicha transformacion ; se modifica el estatuto organico del instituto
para crear el nuevo organismo desconcentrado, mediante modificaciones
autorizadas por acuerdo N°8.1205.95 de la junta directiva del 22 de junio, y
publicadas en el Diario Oficial de la Federacion el 30 de agosto de 1996.

Se refuerza el cardcter comercial de su organizacién, administracién y de
operacién por lo cual la reestructuracién contempla :

a) Constitucion del organo desconcentrado.,
b) Reforzamiento del area operativa del sistema:
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através de la integracion de las gerencias regionales se podra tener un mayor
control, eficiencia y toma de decisiones, en menor tiempo que siendo a nivel
central. ‘

¢) Redefinicion de funciones por unidad administrativa:

al restructurarse toda la organizacién se adecuan las nuevas actividades a fin
de ser reasignadas las actividades de acuerdo con la nueva organizacion.

d) Proceso de automatizacion:

se pretende sistematizar todo el instituto, mediante la incorporacién de
tecnologia de punta para poder enlazar todas las subdirecciones del sistema asi
como las unidades comerciales y poder contar con informacién actualizada :
control de inventario, rotacién, desplazamiento de productos, conocimiento
oportuno de ofertas, precios y nuevas mercancias.

Por una parte se crean las nueve gerencias regionales, pero también el
corporativo sufre modificaciones ; la subdireccion de coordinacion operativa
(que tenia como tarea la operacion del 4area fordnea) desaparece; la
subdireccion de operaciones del Valle de México se transforma en gerencia
regional metropolitana y la subdireccién de programacién y organizacién
(encargada de claborar proyectos de organizacién y manuales de operacién,
entre otros), también desaparece y se crea una nueva subdireccién de
mercadotecnia.

Para la coordinacién, evaluacion, control y el despacho de sus asuntos, el
sistema quedara estructurado: con un consejo directivo, presidido por el
director general del instituto; un director del sistema, quien se apoyara en un
corporativo, constituido por cuatro subdirecciones, nueve gerencias regionales
y las unidades comerciales.

Es asi como se definen las regiones centro, occidente, golfo, norte, noreste,
noroeste, sur, sureste y metropolitana del sistema integral considerando una
agrupacion de estados de la Republica completa, a fin de que el manejo de la
informacién sea integral y homogénea por entidad y regién, determinadas por
factores del ambito de desarrollo regional como son el acceso, eficiencia y
cobertura tecnolégica de la infraestructura en transporte y comunicaciones
patrones de consumo, proximidad geografica; actividades econdmicas
caracteristicas climaticas similares; identidad cultural y étnica, asi como
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factores administrativos y financieros de indole interna, como la concentracion
del nimero de unidades comerciales ya existentes que por tipo y distribucién
sean manejables ; el volumen promedio de ventas por region - con excepcion
de la metropolitana, la cual rebasa este margen - y el nimero de
derechohabientes, a pesar de la dispersién que de ellos existe en las diversas
comunidades del pais.
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Cuadro 1. Estructura orgénica det ISSSTE, Estatuto organice del Instituto de Seguridad v Servicios Sociales
de los Trabajadores del Estado, p.50

Cuadro 2. Estructura orgdnica direccién general ISSSTE, Estatuto orgénico del Institute de Seguridad y
Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado, p.50

! Institute de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado, Ley del instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores def Estado, p. 126

? Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado, Manual de
Organizacién del Sistema de Tiendas y Farmacias, p. 9, 10, 11

¥ Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado, Manual de
Organizacién de Gerencias Reglonales, p. 7, 8, 9
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CAPITULO II

ESTRUCTURA ORGANICA DEL SISTEMA DE TIENDAS Y
FARMACIAS.

ORGANIZACION INTERNA, RESULTADOS
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CAPITULO IT

ESTRUCTURA ORGANICA DEL SISTEMA INTEGRAL DE
TIENDAS Y FARMACIAS.

El sistema integral de tiendas y farmacias, estd conformado por la direccién
general; la subdireccién de administracién; la subdireccién de finanzas; la
subdireccién de abasto, en la cual se basa el andlisis del proceso de
comunicacion; la subdireccién de mercadotecnia, y de acuerdo con el
proceso de desconcentracion las nueve gerencias regionales, asi como las
501 unidades comerciales.

La estructura orgdnica, después del proceso de desconcentracion quedéd
conformada de esta manera, desaparecen las subdirecciones de operaciones
del Valle de México y coordinacion operativa, a fin de fortalecer el esquema
regional y poder contar con un control mayor en cuanto a operacién y
supervision, toma de decisiones, obteniendo un abasto oportuno, suficiente y
con las condiciones necesarias de acuerdo con la region y el tipo de unidad
comercial.
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1. DIRECCION GENERAL

Para comprender el alcance y la finalidad de las funciones del sistema integral
de tiendas y farmacias, es necesario hacer una descripcioén comentada, critica
y propositiva de cada una de sus diferentes areas.

La direccioén general se integra por el director general del sistema, de éste
dependen todas las subdirecciones integrantes y una coordinacion de
asesores, conformada por nueve miembros los que se encargan de apoyar y
asesorar al director sobre el funcionamiento del mismo. Cabe mencionar que
el director del sistema se encarga de planear, organizar, normar y evaluar el
correcto desarrollo de las tiendas, fortaleciendo su funcionamiento para lograr
ser una alternativa de consumeo, de proteccién al salario, para esto realiza el
anteproyecto del programa de operacidén anual, asi como el presupuesto,
mismo que presenta ante el consejo directivo; una vez que es aprobado se
difunde a las areas correspondientes.

Semanalmente se reune el comité de compras, cuyo objetivo fundamental es
analizar cada una de las propuestas de los proveedores en relacién con
cambios de precios, altas de articulos, altas de proveedor, es decir todas las
negociaciones presentadas por los compradores, también la problematica
semanal, para determinar las acciones a seguir, el director del sistema es el
presidente de dicho comité. La labor fundamental del comité deberia estar
encaminada a asuntos que por su magnitud no puedan ser resueltos a otros
niveles y delegar la responsabilidad de las compras a la subdireccién de
abasto; la elaboracidn y presentacion de la carpeta de dicha reunidn requiere
de por lo menos tres dias de preparacion, considerando que se realiza
semanalmente, y que los acuerdos que se obtienen no son los dptimos
comercialmente hablando, ya que los trece o catorce miembros, (que se
componen del director, los subdirectores, jefes de servicio de abasto,
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representantes de la contraloria y el juridico) dificilmente se ponen de
acuerdo y finalmente las resoluciones no son las mas adecuadas.

A su vez, la direccion general es la que se encarga de trabajar conjuntamente
con otras areas del mismo ISSSTE o de otra dependencia que requiera apoyo.
De acuerdo con las normas y reglamentos en los que se fundamenta el sistema
de tiendas, debe existir un vinculo, por ejemplo con la subdireccion general
médica, en virtud de que se trabaja con medicamentos, o la subdireccién
general juridica, ya que se apega a reglamentos internos y leyes.

II. SUBDIRECCION DE ADMINISTRACION
1. JEFATURA DE SERVICIOS DE RECURSOS HUMANOS

a) DEPARTAMENTO DE PLANEACION , DESARROLLO Y
CAPACITACION

b) DEPARTAMENTO DE CONTROL Y PROCESOS DE PERSONAL

c) DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTOS

2. JEFATURA DE SERVICIOS DE RECURSOS MATERIALES Y
SERVICIOS GENERALES

a) DEPARTAMENTO DE SERVICIOS GENERALES Y PROTECCION
COMERCIAL

b) DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIALES
c) DEPARTAMENTO DE CONSERVACION DE INMUEBLES Y
MANTENIMIENTO DE EQUIPO

d) DEPARTAMENTO DE PROTECCION CIVIL
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La subdireccion de administracién tiene como objetivo fundamental lograr
que el sistema comercial cuente con el personal adecuado y calificado para
cada éarea especifica, por lo cual difunde los lineamientos, normatividad y
manuales de organizacion que tienen que ver con la contratacién y
reclutamiento de personal, el nimero de trabajadores con el que debe contar
cada area y cada unidad comercial apegandose al presupuesto asignado.

Otra de las dreas de esta subdireccion es la que se encarga de satisfacer las
necesidades de insumos que se requieran para la operacion, en caso de
construccion, conservacién y mantenimiento de la infraestructura inmobiliaria
y los elementos para el control de inventarios de cada una de las unidades; en
ella se difunden los reglamentos de operacién, y las bases de contratacion
para los almacenes de los servicios que se requieran, realizando andlisis
comparativos de precios, para valuar los costos de contratacién de acuerdo
con cada region; también hay un departamento de proteccién civil cuya
funcion es garantizar que el personal cuente con la seguridad necesaria
dentro de las instalaciones del instituto.

IIl. SUBDIRECCION DE FINANZAS

1) JEFATURA DE SERVICIOS DE CONTABILIDAD Y
PRESUPUESTO

a) DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
b) DEPARTAMENTO DE PRESUPUESTO
¢) DEPARTAMENTO DE SEGUROS Y FIANZAS
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2) JEFATURA DE SERVICIOS DE TESORERIA

a) DEPARTAMENTO DE INGRESOS Y COBRANZAS
b) DEPARTAMENTO DE BANCOS Y VALORES
¢) DEPARTAMENTO DE EGRESOS Y RECEPCION DE DOCUMENTOS

La subdireccién de finanzas tiene como objetivo fundamental desarrollar y
vigilar los sistemas financieros, contables y presupuestales, para lograr la
optima utilizacién de los recursos economicos del sistema. También elabora
el anteproyecto del programa anual del presupuesto, el cual es aprobado por
la direccidn, a su vez que informa del ejercicio anual subsecuente.

Realiza la contratacién de las compafiias aseguradoras y afianzadoras
negociando las condiciones y precios de los servicios, para que cada 4rea, asi
como el personal, se encuentre protegido de cualquier accidente; y le da
seguimiento a las denuncias que se derivaran de la contratacién del seguro o
fianza.

Se vigila el fortalecimiento y crecimiento de los recursos del instituto, se
norman y controlan los ingresos, egresos, recuperacién de adeudos,
inversiones generadas por la cadena; vigila la disponibilidad de capital en los
bancos para contar con liquidez para los pagos, tanto a proveedores, como a
servicios complementarios. Da seguimiento a la recuperacién de cartas de
crédito en coordinacion con la subdireccion general de prestaciones
econdmicas, por concepto de préstamos a mediano plazo; se supervisa la
aplicacion de las devoluciones para ser descontadas de los pagos, a su vez
emite listados de los pagos realizados a los proveedores para mantener
informado al sistema.
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III. SUBDIRECCION DE ABASTO
1. JEFATURA DE SERVICIOS DE ABARROTES

a) DEPARTAMENTO DE ABARROTES COMESTIBLES BAS[QOS
b) DEPARTAMENTO DE ABARROTES COMESTIBLES NO BASICOS
¢) DEPARTAMENTO DE ABARROTES NO COMESTIBLES

2. JEFATURA DE SERVICIOS DE MERCANCIAS GENERALES

a) DEPARTAMENTO DE ENSERES MAYORES
b) DEPARTAMENTO DE ENSERES MENORES
¢) DEPARTAMENTO DE MERCANCIAS GENERALES

3. JEFATURA DE SERVICIOS DE ARTICULOS VARIOS Y
FARMACIAS

a) DEPARTAMENTO DE ROPA Y CALZADO
b) DEPARTAMENTO DE PERFUMERIA Y REGALOS
¢) DEPARTAMENTO DE FARMACIAS

La subdireccion de abasto, se encarga de la seleccién de productos que serin
vendidos en las tiendas, procurando garantizar un abasto oportuno de las
mercancias, con las mejores condiciones de calidad y precio.

Todas las cadenas comerciales ofrecen algo en particular a su consumidor;
por ejemplo, articulos exclusivos, buen servicio, ofertas especiales; por lo que
el instituto de acuerdo con la alternativa que representa para la clase
trabajadora, ofrece un buen precio en sus productos, esta subdireccién se
encarga de la seleccion, negociacion tanto de condiciones financieras, costos,
ofertas y promociones - para ventas especiales o de temporada -
concentrandose fundamentalmente en ofrecer precios bajos a su consumidor.
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Es aqui donde se seleccionan los productos, tomando en cuenta las
necesidades principales de articulos bésicos, asi como los complementarios,
buscando que sean los mismos que se comercializan en el resto del mercado;
conjuntamente con la subdireccidon de mercadotecnia y las gerencias
regionales se analizan los problemas de abasto, dandoles solucion a través de
proveeduria local o en su defecto con entregas especiales.

El comité de compras se realiza semanalmente, por lo cual todos los
compradores integran la carpeta de solicitudes para ser presentadas,
posteriormente se procede a elaborar los pedidos.

IV. SUBDIRECCION DE MERCADOTECNIA

1. JEFATURA DE SERVICIOS DE PROGRAMACION Y
EVALUACION

a) DEPARTAMENTO DE PROGRAMACION DE TIENDAS
b} DEPARTAMENTO DE PROGRAMA_&CION DE FARMACIAS
c) DEPARTAMENTO DE EVALUACION

2. JEFATURA DE SERVICIOS DE PLANEACION Y
MERCADOTECNIA

a) DEPARTAMENTO DE PLANEACION COMERCIAL
b) DEPARTAMENTO DE MERCADOTECNIA Y PUBLICIDAD
c) DEPARTAMENTO DE ANALISIS DE NUEVOS PROYECTOS

La subdireccion de mercadotecnia surge con el programa de desconcentracion
y se encarga de optimar el funcionamiento de las tiendas, asi como la
prestacion de servicios al consumidor.
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Se realizan estudios orientados a apertura, ampliacién, remodelacién, cierre
de tiendas, toma de inventarios, disefio y distribucién de lay out, a fin de
garantizar una mejor operacion de las unidades comerciales basandose en la
productividad de cada tienda y del sistema en general.

Propone la tipologia de las tiendas de acuerdo con la clasificacion
establecida: CC centro comercial, SC semicentro, A tienda abarrotes, B tienda
bésicos, super farmacia, farmacia, médulo de farmacia, farmacia hospitalaria,
considerando las caracteristicas de la zona y las dimensiones de la unidad
comercial.

Una de las funciones principales es incrementar el posicionamiento y
competitividad del sistema analizando patrones de consumo, proponiendo la
variedad y mezcla de productos, volumen, estrategias de mercadotecnia y
comunicacién social, y evaluando los resultados de las campaiias aplicadas
para verificar su éxito.

Trabaja conjuntamente con la subdireccién de abasto en la planeacion de
programas de ofertas, eventos especiales, y en los préstamos a corto plazo.

V. GERENCIAS REGIONALES

1. JEFATURA DE SERVICIOS DE OPERACION EN TIENDAS Y
FARMACIAS

a) DEPARTAMENTO DE SUPERVISION DE TIENDAS
b) DEPARTAMENTO DE SUPERVISION DE FARMACIAS

¢) DEPARTAMENTO DE MERCADERIAS
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2. JEFATURA DE SERVICIOS DE ADMINISTRACION
a) DEPARTAMENTO DE PERSONAL

b) DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIALES, SERVICIOS
GENERALES Y MANTENIMIENTO

3. JEFATURA DE SERVICIOS DE FINANZAS
a) DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

b) DEPARTAMENTO DE PRESUPUESTO

Las gerencias regionales surgen con la desconcentracion en el periodo de
1994-1995, para hacer eficiente la operacién; se designan las zonas o regiones
que son: centro occidente, golfo, norte, noreste, noroeste, sur, sureste¢ y
metropolitana, considerando una agrupacién completa de estados de la
Repiblica, con el objeto de que el manejo de la informacién sea integral y
homogéneo.

La gerencia regional se encarga de hacer eficiente tanto la administracién
como la operacién en su ambito territorial, por medio de la planeacién,
supervisién, evaluacion, coordinacién; vigila el acondicionamiento y
funcionamiento de las unidades comerciales. Recaba la informacién de
recepcion, existencias, transferencias, ventas y devoluciones, y proporciona
datos de la problematica detectada y deé alternativas de solucién, todo ello a
fin de mantener informado al director general y areas involucradas. Ademas,
realiza estudios de mercado, comportamiento de precios, proveedores y
productos a nivel regional.
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Por otro lado, verifica la operacion de las unidades comerciales y revisa que
cuenten con los productos en su oportunidad, con calidad, precio, y de
acuerdo a las necesidades del mercado.

Supervisa la programacion y ejecucion de la toma fisica de inventarios y

activo fijo, estos ltimos los trasmite a las oficinas centrales para informar de
los requerimientos de mobiliario, mantenimiento o personal.
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PROPUESTAS DE OPTIMIZACION

En todas las organizaciones la comunicacion se vuelve mas complicada en
razon de su crecimiento, tal es el caso del sistema de tiendas, que a pesar de
que los resultados son buenos podrian mejorarse mediante procesos mas
adecuados en apego con las necesidades concretas. Al existir tantas areas,
divisiones y subdivisiones, se obstaculizan los procesos, se invierte una
cantidad de tiempo innecesario, se pasa por un sinfin de manos y tramites que
no hacen mas que volver a incurrir en todo ese vicio burocratico.

En cada una de las 4reas existen las llamadas jefaturas de servicio que no son
mas que una filtro mas para llegar a la subdireccién, esta area es muy poco
productiva ya que Gnicamente informa, o bien, desinforma a su conveniencia.
Evidentemente el trabajo recae en las jefaturas de departamento, razon por la
cual el encargado de éste deberia de informar directamente al subdirector y
asi evitar el nivel de jefe de servicios quien no solo est4 siendo improductivo,
sino que ademas impide que la comunicacion se dé en forma adecuada.

A través de la revision de cada una de las dreas que integran la cadena se
observa que la comunicacién no estd fluyendo correctamente o, en su defecto,
no llega a los canales adecuados y en consecuencia no se transmite
informacién.

Actualmente se lleva a cabo un proceso de sistematizacion para toda la
cadena de tiendas, el cual comenzara en el drea corporativa, en cuatro tiendas
del Distrito Federal y en una de Veracruz; se pretende que se ponga en
marcha en todo el sistema a lo largo de cuatro afios. Los beneficios que va a
proporcionar son: informacién actualizada de la mercancia que se compra,
de la que se devuelve, la rotacion de los productos y el crecimiento de cada
una de las lineas. Esto ayudara a su vez a tener un mejor control financiero se
pagara considerando el desplazamiento de los articulos.
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Dicho proceso contara también con informacion por cédigo de barras; es
decir, por talla y color, sabor, medida, entre otros. Sin embargo, es
conveniente revisar hasta qué punto se va a tener acceso a la misma, puesto
que como ya se ha dicho, lnicamente a cierto nivel se pueden conocer
algunos datos, por lo tanto nuevamente nos encontrariamos con el problema
en el proceso de comunicacion, razon por la cual lo mas importante es que
quien deba trabajar con la informacién tenga acceso a la misma, de lo
contrario ni el sistema mds avanzado y completo podrd resolver los
problemas que se tienen debido a la desinformacion.

Cada una de las 4reas requiere de ajustes, con la finalidad de hacer 6ptima la
operacion procurando Ia mejora del sistema y por ende la de los consumidores
del instituto.

El objetivo fundamental de la direccion es coordinar el correcto
funcionamiento de las tiendas y farmacias, con apoyo de la coordinacion de
asesores; se hace notar que generalmente se concretan a criticar y evaluar, y
en pocas ocasiones son propositivos. En las reuniones {inicamente participan
los subdirectores; los jefes de servicio y de departamento conocen y viven
mas de cerca los problemas, si estos Gltimos participaran se podrian aportar
ideas en beneficio del sistema, incluso realizar reuniones trimestrales en las
que se analizaran los resultados a nivel corporativo.

En la subdireccion de administracion y servicios existen deficiencias serias en
cuanto a la contratacion de personal, ya que no es ubicado en el area
especifica evaluando su perfil, o no tiene la capacidad para ciertas labores
ocasionando poca productividad; la capacitaciéon que se ofrece por parte del
instituto no se adecua a las necesidades especificas de cada departamento; los
cursos ( de administracién publica, de contabilidad) son muy pobres en
contenido, duracion, asi como poco practicos; en el area de tiendas se
necesitan de mercadotecnia, administracion de empresas, publicidad. Deben
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existir programas més efectivos de motivacién al personal, principalmente al
de base y a los que tienen mas de diez afios en la institucion, la rotacién del
mismo para que conozca diferentes reas y no se vuelva su trabajo monétono
y aburrido, lo que conlleva a un bajo rendimiento.

En la préctica, los programas de mantenimiento y conservacion de inmuebles
no funcionan, ya que las tiendas presentan serias deficiencias, su aspecto es
descuidado, en algunos casos sucio. Se debe realizar un programa de
renovacion de imagen, considerando los aspectos fundamentales tales como:
pintura, impermeabilizacion, fumigacién, con el objeto de contar con
unidades comerciales presentables. Ademds, en algunas tiendas se requiere
de personal, mientras que en otras se tiene en exceso.

Resultaria util que cada drea presentara informes mensuales en cuanto a las
necesidades de materiales, mantenimiento de inmuebles y personal, entre
otros, para ser enviados a la subdireccién de administracién.

La subdireccién de finanzas establece muy poca comunicacién con el resto de
las dreas, situacion que genera problemas, debido a que es necesario informar
al corporativo sobre los descuentos aplicados, las devoluciones descontadas,
la situacién financiera del grupo en general, a fin de conocer qué lineas y qué
productos son los més rentables.

Lo maés factible en este caso, y que a su vez seria benéfico al sistema de
tiendas en general, es establecer un mecanismo de pago a proveedores
considerando el desplazamiento de los articulos; pagando tGnicamente la
mercancia que tenga un desplazamiento de 60 o 70 por ciento, en un periodo
de 60 a 90 dias de plazo de pago, en caso de que los productos no tengan este
porcentaje de venta se procedera a devolver, antes de que haga el pago, con
esto se logrard sanear los inventarios y contar con productos de buena
rotacién en piso de venta, evitando que el instituto pierda recursos.
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Otro de los problemas, es que los proveedores entregan su mercancia en cada
unidad comercial, y adjuntan factura, remision oficial ( documento interno del
ISSSTE), sin embargo, las tiendas se encargan de enviar esta documentacién
y generalmente se demoran demasiado, por tanto el plazo de pago a los
proveedores empieza a correr una vez que los documentos se encuentran en ¢l
drea central, esto genera que los pagos a los proveedores sean a destiempo.
Lo ideal seria que la documentacion original se enviara al area central y una
copia se anexara a los productos, la tienda acusaria de recibido y enviaria al
corporativo, considerando que semanalmente tendrd que mandar una relacién
para contar con la informacion de entregas, y a partir de este momento
comenzaria a correr el plazo de pago.

Esta érea deberia realizar estudios comparativos con el resto de las cadenas a
fin de conocer los diferentes sistemas financieros, descuentos y plazos de
pago que existen en el mercado y con esto generar mayor flujo para el
instituto. '

Que la subdireccion de finanzas emita reportes de pagos, estados financieros
y participacion de las lineas, para conocer mejor los productos, proveedores y,
en su caso, poder lograr una mejor negociacion.

En lo que se refiere a la subdireccion de abasto, cada proveedor debe
presentar papeleria, registros, muestrario fisico, chequeos de mercado con la
competencia, cartas y cédulas de concertacion por cada solicitud de tramite,
estos casos son presentados ante comité, en todo este proceso se invierten de
dos a tres semanas para darle respuesta al proveedor, ya sea favorable o no.
Este tiempo es innecesario, son tramites complicados, con exceso de
documentacion, lo cual genera finalmente que los productos no se encuentren
en piso de venta con oportunidad.
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Se requieren procesos de compra mas eficientes, se debe delegar Ia
responsabilidad de la seleccion y negociacion de precios y ofertas a los
compradores de cada linea, procurando capacitarlos en su ramo para que
conozcan mas sus productos y realicen buenas adquisiciones. El comité de
compras debe sesionar para problemas mas graves que merezcan otro
tratamiento. '

Se hace notar que el comprador no fija las cantidades que va a abastecer a
cada unidad comercial, lo que ocasiona poca oportunidad de obtener mejores
precios y genera corrupcién pues en ocasiones las tiendas, fincan pedidos
excesivos, generando sobreinventarios. Es vital que las cantidades - con base
en los estudios de necesidad es por unidad comercial y region - centralicen las
compras y los resurtidos se programen considerando sus ventas, procurando
que cuenten con inventarios sanos, de nos mas de 30 dias en abarrotes y 45 a
60 en ropa, linea blanca y perfumeria.

También se propone que el comité de compras deslinde la responsabilidad de
cada uno de los compradores, y se ocupe de los problemas que por su
magnitud merezcan un tratamiento a ese nivel.

Que las éreas de la subdireccién de abasto emitan un informe quincenal,
ademas de la informacion que se envia diariamente para el resto de las
subdirecciones, para asi poder mantener informados a los otros departamentos
sobre los proveedores, articulos y precios actualizados en ese periodo.

Que se analice la apertura de dos o tres bodegas centrales para contar con un
mejor control de los productos que entrega el proveedor.

La subdireccién de mercadotecnia es de reciente creacion; sin embargo, en el
tiempo que lleva funcionando - dos afios aproximadamente - no ha trabajado
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de manera conjunta con la subdireccion de abasto, como se pretendia. Su
participacion es fundamental para conocer cuales son los productos
comercialmente mas factibles para el instituto, asi como los que se deben de
vender por ser complementarios (ropa, perfumeria, regalos, linea blanca, entre
otros); se deben realizar estudios de mercado contra la competencia
verificando, la clientela, lay out, margen de utilidad, tendencias y pautas o
estrategias de comercializacion, con la finalidad de mantener constantemente
un nivel de competitividad.

En lo que respecta a la apertura de nuevas unidades comerciales, debe existir
un calendario anual de los proyectos, lo cual permitira contar con un
parametro para medir el crecimiento del sistema y apoyar a esas unidades con
compras especiales, ofertas y promociones.

El instituto, por normatividad, tiene problemas para publicitarse en todos los
medios de comunicacién, por esto se deben aprovechar los canales en los
que si estd permitido dar a conocer en forma masiva las alternativas que
ofrece al publico.

La subdirecciéon de mercadotecnia - que es la encargada de evaluar los
margenes de utilidad - debe realizar un estudio profundo por linea y formular
una propuesta concreta con el fin de que tales margenes de utilidad sean
modificados; porque en muchos articulos que el sistema tiene, no es
competitivo con el resto de las cadenas, y no ofrece precios bajos, tal es el
caso de los medicamentos.

A su vez, debe realizar un estudio de la posicion que alcanza la cadena a
nivel nacional, de los productos lideres, sobre productividad, todo ello para
contar con datos que permitan los cambios mas adecuados al sistema.
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Con el crecimiento del sistema comercial, y el contar Unicamente con los
primeros avances del proceso de sistematizacion, la cantidad de unidades
comerciales, con la diferencia geografica y cultural, la operacién de las
tiendas se vuelve problemitica. Por esta razén surgen las gerencias
regionales. Con éstas, se pretende delegar la responsabilidad y las funciones
para contar con un mayor control de cada regién; y de esta forma garantizar
una variedad mds amplia de productos, abatir costos y mejorar el servicio del
proveedor.

La Republica Mexicana tiene una diversidad de aspectos y eso hace dificil
poder adquirir los productos adecuados o necesarios desde una gerencia
central; por eso con la creacion de gerencias regionales se contard con
mecanismos especiales en cada una de las dreas y consiguientemente, el
servicio de abastecimiento mejorara en todos los niveles.

Las gerencias regionales, por ser de reciente creacion, tienen que habituarse a
la elaboracion de informes quincenales en los que se detallen cada una de sus
actividades - en su zona especifica - y de esta forma ayudar a cerrar el circulo
del conocimiento para la accién.

Si bien es cierto que el sistema de tiendas es un organismo gubernamental,
también es cierto que es un sistema comercial con una misién fundamental,
por lo que es necesario dejar atris todo el burocratismo en los trémites y
colocarse al nivel de las tiendas de iniciativa privada, de lo contrario tendera
a desaparecer. Todas las areas se deben encontrar totalmente involucradas,
informadas y trabajar en equipo, pues es la base para contar con un buen
proceso de comunicacion. :

Que la informacion sea también mediante la utilizacién del fax, teléfono,
E mail; todo esto es fundamental en estos tiempos, y no quiere decir que se
omita el documento.
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MARCO JURIDICO

El sistema de tiendas, al ser un organismo estatal, debe tener como labor
fundamental la proteccién, preservacién del salario y ofrecer una alternativa
de consumo a la clase trabajadora, se fundamenta legalmente en la
Constitucién Politica ya que se rige bajo los articulos 27 y 123, en los que se
sefialan las obligaciones que tiene el Estado para sus trabajadores. También
se encuentra regido por la Ley del Instituto de Seguridad Social de los
Trabajadores del Estado, bisicamente estos son los principales fundamentos
juridicos.

A su vez, por ser un sistema comercial se ajusta a las siguientes leyes,
reglamentos y manuales de organizacion: '

a) LEYES

-Ley orgédnica de la administracion publica federal, fecha de publicacion
D.O.F. 29-XII-1976

-Ley de planeacién, fecha de publicacién D.O.F. 05-1-1983

-Ley general de bienes nacionales, fecha de publicacion D.O.F. 14-V-
1986

-Ley de adquisiciones y obras piblicas, fecha de publicacion D.O.F.
30-X11-1993

-Ley federal de competencia econdmica, fecha de publicacion D.O.F.
24-X11-1992

-Ley del impuesto al valor agregado, fecha de publicaciéon  D.QF.
29-X11-1978

-Ley federal de instituciones de fianzas, fecha de publicaciéon D.O.F.
29-X11-1950

-Ley que reforma, adiciona y deroga diversas disposiciones de las leyes del
impuesto  sobre la renta y del impuesto al valor agregado, fecha de
publicacion D.Q.F. 27-111-1995
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-Ley federal sobre metrologia y normalizacion, fecha de publicacién D.O.F.
01-VII-1992

-Ley de presupuesto, contabilidad y gasto piblico, fecha de publicacién
D.O.F 31-XII-1976

-Ley federal de proteccion al consumidor, fecha de publicacion D.Q.F.
24-X11-1992

-Ley general de salud, fecha de publicaciéon D.O.F. 07-11-1984

-Ley federal de los trabajadores al servicio del estado reglamentaria del
apartado “B” del articulo 123 constitucional, fecha de publicacién D.O.F.
15-XI1-1995

b) REGLAMENTOS

-Estatuto organico del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado, fecha de publicacién D.O.F. 06-VI-1988
-Reglamento de 1a Ley de adquisiciones, arrendamientos y prestaciones de
servicios relacionados con bienes muebles, fecha de publicacién D.O.F.
13-11-1990

-Reglamento de ia Ley aduanera, fecha de publicacién D.O.F. 18-Vi-1982
-Reglamento de la Ley federal de entidades paraestatales, fecha de
publicacion D.O.F. 26-1-1990

-Reglamento de la Ley general de salud en materia de control sanitario de
actividades, establecimientos, productos y servicios, fecha de publicacion
D.O.F. 18-1-1988

-Reglamento de la Ley del Impuesto al Valor Agregado, fecha de publicacién
D.O.F. 29-1I-1984

-Reglamento de la Ley del presupuesto, contabilidad y gasto publico federal,
fecha de publicaciéon D.O.F. 18-XI-1981

-Reglamento del articulo 95 de la ley federal de instituciones de fianzas, fecha
de publicacion D.Q.F. 24-VIII-1954 A

-Reglamento sobre promociones y ofertas, fecha de publicaciéon  D.O.F.
26-IX-1990
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-Reglamento del capitulo octavo de la Ley federal de proteccion al
consumidor, fecha de publicacion D.O.F. 06-1I-1991

-Reglamento para el funcionamiento de establecimientos mercantiles y
celebracion de especticulos publicos en el Distrito Federal, fecha de
publicacion D.O.F. 31-VII-1989

-Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, fecha de
publicacion D.O.F. 23-VIII-1994

-Reglamento de prestaciones econdémicas y vivienda del Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado, fecha de
publicaciéon D.O.F. 09-IX-1988

-Reglamento de la Ley general de salud en materia de control sanitario de la
publicidad, fecha de publicacién D.O.F. 26-IX-1986

c) ACUERDOS

-Acuerdo numero 118 de la Secretaria de Salud, por el que se desconcentran
funciones a los servicios coordinados de salud piblica en los estados y se
delegan facultades a sus titulares en materia de control y vigilancia sanitaria
de boticas y farmacias, fecha de publicacién D.O.F. 08-IX-1994

-Acuerdo nimero 8.1205.95 de la H. Junta directiva, por el que se crea el
sistema integral de tiendas y farmacias del ISSSTE, fecha de publicacién
D.OF. 30-VIII-1995

-Acuerdo mediante ¢l cual se dan a conocer las reglas en materia de compras
del sector piblico para la participacién de las empresas micro, medianas y
pequeilas para las reservas del Tratado de Libre Comercio de América del
Norte y para la determinacién del grado de integracién nacional, fecha de
publicacion D.Q.F. 24-XI1-1994

-Acuerdo niimero 119 de la Secretaria de Salud por el que se deja sin efecto el
instructivo de autorizacion de responsable y/o auxiliar de responsable de
establecimientos comerciales, boticas y farmacias, fecha de publicacién
D.OF. 08-1X-1994

-Acuerdo que establece las bases de integracion y funcionamiento de los
comités de adquisiciones, arrendamientos y servicios relacionados con bienes
muebles de las comisiones mixtas de abastecimiento de las dependencias y
entidades de la administracion publica, fecha de publicacién D.OF.
03-V-1990
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-Acuerdo por el que se dispone que el conjunto de la documentacién contable,
consistente en los libros de contabilidad, registros contables y documentacién
comprobatoria o justificatoria del ingreso del gasto publico de las
dependencias y entidades de la administracion publica federal constituyen el
archivo contable gubernamental que debera guardarse, conservarse y
custodiarse, fecha de publicacién  D.O.F. 12-XI-1982

-Acuerdo por el que las dependencias y entidades de la administracién
publica federal, adecuaran sus planes, sistemas, estructuras y procedimientos,
conforme al proceso permanente, programado y participative de reforma
administrativa, fecha de publicaci6n D.O.F. 24-IV-1979

-Acuerdo por el que se establecen las bases para la ejecucion, coordinacion y
evaluacion del programa general de simplificacion de la administracién
publica federal, fecha de publicacién D.Q.F. 09-11-1989

-Acuerdo que establece los lineamientos que deberan observar las
dependencias y entidades de la administracién publica federal, incluidas las
sociedades nacionales de créditos y de seguros, fideicomisos y fondos de
fomento, asi como los correspondientes del distrito federal, para garantizar la
disciplina, austeridad y la aplicacién racional de los recursos piblicos durante
el ejercicio de 1995, fecha de publicacién D.Q.F. 11-1-1995

-Acuerdo niimero 10.1200.95 de la H. junta directiva que establece los
lineamientos que debera de observar el instituto para garantizar la disciplina y
austeridad en la aplicacion racional de los recursos durante el ejercicio de
1995 acuerdo interno, 25-1-1995

d) OTRAS DISPOSICIONES

-Politicas, base y lineamientos en materia de adquisiciones de bienes muebles
del ISSSTE, fecha de publicaciéon D.OF. 14-XII-1990

-Presupuesto de Egresos para la Federacion para el gjercicio fiscal de 1996,
fecha de publicacién D.O.F. 22-XII-1995

-Normas administrativas aplicables a las adquisiciones que por la via
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-Criterios generales para las adquisiciones de las tiendas del sector piblico,
fecha de publicacién D.O.F. 25-VII-1986

-Resolucion que establece para 1995 reglas fiscales de caricter general
relacionadas con el comercio exterior, fecha de publicacion D.OF.
31-111-1995

-Oficio circular para reforzar las medidas preventivas relativas al pago
oportuno de las contrataciones que realizan las dependencias y entidades de la
administracion piblica federal en materia de adquisiciones y arrendamientos
de bienes muebles y de prestacion de servicios de cualquier naturaleza, fecha
de publicaciéon D.O.F. 14-VIII-1995

-Oficio circular niimero 005 de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico,
relativo a las caracteristicas que deberan contener las publicaciones de los
fallos de las licitaciones puablicas en materia de adquisiciones y arrendamiento
de bienes muebles, prestacién de servicios de cualquier naturaleza, asi como
de obra pliblica, a las que deberan sujetarse las dependencias y entidades de la
administracién publica federal, fecha de publicacién D.O.F. 08-1V-1994
-Lineamientos para la contratacién de seguros sobre bienes patrimoniales a
cargo de las dependencias y entidades de la administracién publica federal,
fecha de publicacion D.O.F. 02-V-1994

-Oficio circular mediante el cual se dan a conocer algunos lineamientos para
la contratacion de seguros de bienes patrimoniales a cargo de las
dependencias y entidades de la administracion pablica federal, fecha de
publicacion D.O.F. 19-VIII-1994

-Listado de medicamentos clasificados como estupefacientes o psicotrépicos
a que se refiere las fracciones LILIII del articulo 226 de la Ley general de
salud, fecha de publicacion D.O.F. 21-X-1988

-Lista de psicotropicos y materias primas para la elaboracién de medicinas de
los grupos a los que se refiere el articulo 245 de la Ley general de salud para
los cuales se requiere permiso de importacion, fecha de publicacion  D.O.F.
09-111-1987

-Norma oficial mexicana NOM-035-SCFI-1994, criterios de informacién
para los sistemas de ventas fuera de local comercial, fecha de publicacién
D.OF. 01-VII-1994

-Decreto por el que las dependencias y entidades procederdn a elaborar un
programa de descentralizacion administrativa que asegure el avance en dicho
proceso, fecha de publicacion D.QF.  18-VI-1984
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-Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000, fecha de publicacién D.OF.
31-V-1995

-Programa sectorial, programa de reforma al sector salud 1995-2000, fecha de
publicacion D.O.F. 11-I11-1996

-Lineamientos para el oportuno y estricto cumplimento del régimen juridico
de las adquisiciones, prestacién de servicios de cualquier naturaleza, obras
pablicas y servicios relacionados con éstas, fecha de publicacién D.O.F.
15-111-1996

-Programa de comercio interior, abasto y protecciéon al consumidor
-Programa de modernizacion de la administracién publica'

La abundante legislacién que norma especificamente al Sistema de Tiendas y
Farmacias del ISSSTE, muestra que sus generadores, y posteriormente sus
administradores, se han preocupado por contar con un respaldo juridico que
legitime su funcionamiento; como podrd verse, tanto aspecto juridico,
administrativo y de planeacién, demuestra que no se piensa solamente en el
presente sino que se toman en cuenta los aspectos del futuro; prueba
inequivoca de esto es que no se deslindan responsabilidades en el sector
publico hasta después de cinco afios.

Toda la reglamentacidn, legislacion y acuerdos que soportan juridicamente al
sistema, son abundantes y desafortunadamente se cae en burocratismos que
entorpecen la operacién y que no se adecuan a un sistema comercial. Lo que
se necesita es evitar tantas restricciones para facilitar las cosas; ademas, es
importante mencionar que en la mayoria de las ocasiones ni siquiera se
conoce toda la legislacién, razén por la cual se incurre en ciertas anomalias, y
se sabe de ellas hasta que el juridico interno ya esta auditando.

Indudablemente la cantidad de leyes existentes nos hace suponer que es una
medida de control con la finalidad de evitar la corrupcién. Sin embargo,
mediante los mismos acuerdos se cambian los reglamentos con la finalidad de
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llevar a cabo alguna negociacién u operacién, indudablemente esto no frena
nada, lo {inico que hace es obstaculizar la operacion.

Al hacer la revision nos percatamos de que al existir tantos documentos que
consultar, no hacen més que perdernos y muchas veces desorientarnos, lo que
conlleva a que no tengamos conocimiento de los derechos y obligaciones, es
decir, colocan al individuo en un papel de ignorancia. Representativo de esto
es que en la mayoria de las subdirecciones no existen copias de todos estos
documentos o muchas veces su uso es restringido a ciertos niveles,
indudablemente se puede consultar la hemeroteca pero cada édrea deberia
contar con una pequefia biblioteca.

A su vez, existen otras modificaciones y disposiciones que se realizan
principalmente en materia de salubridad, a las cuales si se tiene que ajustar el
sistema puesto que hay un control realmente estricto.

Lo mas adecuado para una cadena de tiendas seria normar cada una de las
areas mediante lineamientos adecuados para un aparato comercial, por
ejemplo que exista la flexibilidad para mover los mérgenes de utilidad, la
flexibilidad para publicitarse, para realizar las compras sin un comité, entre
otros.
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Cuadro 1. Estructura orgénica del Sistema Integral de Tiendas y Farmacias, Manual d¢ organizacién del
Sisterna Integrat de Tiendas y Farmacias, ISSSTE. p 25.

' |SSSTE, Manual de organizacién del Sistema Integral de Tiendas y Farmacias, p. 110
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CAPITULO HI

ANALISIS DEL PROCESO DE COMUNICACION EN LA COMPRA
VENTA DE PRODUCTOS

PROCESOS DE COMUNICACION ADECUADOS, PRODUCTIVIDAD
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CAPITULO I

COMUNICACION

En cada una de las actividades que desarrollamos dia a dia, se encuentran
implicitos procesos de comunicacion: el primer saludo por la mafiana, a
través del lenguaje no verbal cuando lo hacemos dandole la mano a alguien,
al llegar a la oficina e interactuar con la gente, por medio de gestos, en el
momento que redactamos una carta, cuando miramos la televisién, entre
otros. De continuar asi, la lista seria interminable, ya que sélo se trata de
reiterar cudn importante es la comunicacién y que pocas veces nos
detenemos a pensar cémo estamos llevando a cabo dicho proceso, si es
eficiente y en qué forma nos permite interactuar socialmente y obtener un
desarrollo.

“La comunicaciéon es la transferencia de la informacion por medio de
mensajes. Un mensaje es una sustancia que ha recibido cierta forma ; por
ejemplo, las vibraciones acusticas del mensaje oral, los impulsos eléctricos
del mensaje telefonico, las visuales del mensaje escrito, el surco grabado del
disco fonografico, etc.”!

En Teorias de la comunicacién de masas, de De Fleur Melvin y Ball
Rockeach Sandra, se define a la comunicacién :

1.La comunicacion es un proceso semantico; depende para su uso de
simbolos y reglas que han sido seléccionadas por una determinada
comunidad de lenguaje.

2. Es un proceso neurobiolégico, en el cual los significados para simbolos
particulares quedan registrados en las funciones de la memoria de cada
individuo. Por tanto el sistema nervioso central desempefia un papel
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decisivo en el almacenaje y recuperacion de las experiencias internas
sobre aquellos significados.

3. Es un proceso psicoldgico ; los significados de las palabras o de otros
simbolos, para un individuo dado, son adquiridos mediante un
aprendizaje. Estos significados desempefian un papel central en la
percepcion del mundo y en la respuesta ante él.

4. La comunicaciéon humana es un proceso cultural; el lenguaje es un
conjunto de convenciones culturales. Es decir, el lenguaje de una sociedad
es un conjunto de posturas, gestos simbolos y la disposicion de todos
ellos, que poseen interpretaciones compartidas o convenidas.

5. La comunicacién es un proceso social ; es el medio principal con el que
los seres humanos son capaces de interactuar en formas significativas.
Asi, mediante un intercambio simboélico, los seres humanos pueden
desempefiar papeles, comprender las normas de un grupo, aplicar
sanciones, valorar las acciones ajenas dentro de un sistema de valores
compartidos. Esta integracién de perspectivas muestra también hasta
dénde es indispensable la comunicacién para los seres humanos. ?

El ser humano, definitivamente, no podria ni siquiera pretender pertenecer a
una organizacion social sin participar en el proceso de comunicacién. No
existiria desarrollo en ningiin 4mbito sin la comunicacién que es el motor de
la evolucién, es el medio a través del cual adquirimos conocimientos, cultura
y satisfacciones ; por el cual nos desarrollamos en diversos ambitos.
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MODELOS DE COMUNICACION

Los modelos mas simples de comunicacion son €l de Wilbur Schramm, el
cual exige tres elementos esenciales : °

* La fuente: es quien envia el mensaje y puede ser una persona o una
organizacion,

» El mensaje: es la sustancia, lo que se quiere expresar; y puede tomar
forma de tinta, ondas sonoras, impulsos eléctricos, etc.

* El destino: es a quien se le envia el mensaje y puede ser una persona, el
auditorio, quien observa, quien lee.

Asi como el propuesto por Harold D. Lasswell plantea quien dice qué, en
qué canal, a quién, con qué efecto (fuente, mensaje, canal, receptor, efecto).

Fuente--------Mensaje-----——-(Canal)--------A quién------—Con qu¢é efecto

Sharamm, propone otro modelo en el cual integra otro aspecto el cual es
relevante en la captacidén del significado del mensaje, el campo de la
experiencia, es decir que para cifrar o descifrar un mensaje se debe partir de
cierto cimulo de informaci6n, sobre algo, por lo tanto mientras mas amplia
sea la informacién de los interlocutores sera mas efectiva la comunicacién.

59



Fuanats: Florenoa Toussalat, Critba de & Informaniin dn Masas,p 20,

Otro de los modelos que propone Scharamm es que si una persona puede
tanto emitir mensajes como recibirlos, juega el papel de comunicador y
perceptor de tal suerte que ambos interlocutores intercambian roles.

PERCEPTOR

CFRADOR

Fuanta: Florenos Toussalnt, Critioa a fa Informacikin de Masas, p.2T.
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E! cuarto modelo que propone que el papel que jugo el primero al emitir el
mensaje, ahora le corresponde al receptor, por lo cual emite un mensaje y se
coloca en el papel de comunicador, si el segundo individuo descifra la sefial
se cumple el pape! de descifrador o perceptor, por lo cual la comunicactén se
convierte en un proceso razonado haciendo que cada individuo se convierta
en comunicador y perceptor.

PR

COMUNICADOR PERCEFTOR
CFRADOR DESCFRADOR
WTERPRETE NTERPRETE
PERCEPTOR CFRADOR

DESCFRADOR COMUNICADOR

T T

Foants: Florence Toussaint, Critloa de 1 nformackin da Masas, p.22.

“El mensaje es emitido por un emisor y recibido por un receptor; es
transferido, del primero al segundo, por un canal ; €l aire, el disco, la carta,
la linea telefonica, etc. La puesta en forma de la sustancia-mensajes
constituye la docificacidn* y, al realizarse la recepcion, la identificacion de
esa forma es la decodificacion. En ¢l curso de la comunicacion puede haber,
y muy a menudo hay, redecodificacion : el mensaje recibe una nueva forma,
ya sea en su propia sustancia, o en una sustancia nueva.”’

En todo proceso de comunicacion deben existir como minimo dos actores, el
emisor y el receptor, los cuales se envian mensajes con un fin determinado.

Como bien apunta Berlo “El anélisis de toda situacion de comunicacién debe
tener en cuenta las siguientes premisas : la forma en que la fuente traté de
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afectar a la persona que recibe el mensaje, y el modo en que el receptor trato
de afectarse a si mismo o a otros (incluyendo la fuente).”

*Nota : Obviamente el término docificacién estd equivocado porque la
l6gica hace pensar que se trata de codificacién puesto que el autor al
continuar su discurso incorpora inmediatamente el término decodificacion y
para nada se refiere a docificacion que por otra parte nada tendria que ver
con el tema.

David K Berlo en El proceso de la comunicacién, introduccién a la teoria y
la practica, plantea un modelo de proceso comunicativo que se compone de

seis elementos !

1. La fuente de la comunicacion,
2. El encodificador.

3. El mensaje.

4. El canal.

5. El decodificador.

6. El receptor de la comunicacion.

De lo que dice Berlo podemos deducir que :

La fuente puede ser una persona o varias que tengan la finalidad de
comunicarse con un proposito definido, este proposito debe ser expresado
en forma de mensaje. El mensaje es considerado como un conjunto de ideas
que requieren de un cddigo definido y preestablecido para ser expresado.

Para llegar a traducir en c6digo o en lenguaje el propdsito de la
fuente, se requiere de un encodificador, que toma las ideas de la fuente y las
dispone en un codigo y de esta forma expresa el objetivo de la fuente en
forma de mensaje. El canal es el conducto por el cual se envia ¢l mensaje, €l
portador de mensajes. Para completar el proceso de comunicacion, se
requiere necesariamente que exista alguien al otro extremo del canal, éste es
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denominado receptor, mismo que necesita de un decodificador para poder
completar el proceso; el decodificador es el conjunto de facultades
sensoriales y culturales del receptor. ¢

Queda claro que todo lo que hacemos en la vida individual y colectiva esta -
fundamentalmente ligado a la comunicacion ; esto ocurre minuto a minuto
con los seres humanos y con sus instituciones que, al fin y al cabo, son
también organizaciones sociales en cuya estructura las redes de la
comunicacion son definitorias.

La comunicacién es un factor que permite fluir ideas, desarrollar planes y
programas, transformar los pensamientos en acciones. Por eso, en el
presente trabajo que se refiere a la forma de preparar, organizar y dar una
prestacién social a los derechohabientes del ISSSTE, tenemos que examinar
y ubicar la importancia de la comunicacién ya que se conjugan los deberes,
los deseos y los intereses de unos y otros y se requiere de la comunicacién
para que al interactuar cumplan cada uno de los participantes con la parte
que les corresponde.
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PROCESO DE COMUNICACION DEL SISTEMA INTEGRAL DE
TIENDAS Y FARMACIAS.

El objetivo de la creacidn de un sistema de tiendas era, y es, proporcionar
una alternativa de consumo, la proteccion del salario a nivel nacional; este
sistema es un érgano regulador y de control que contribuye a defender la
disminuida capacidad de los salarios, ya que la politica de los precios bajos
mitiga, aunque sea escasamente, la falta de dinero en los hogares populares.
Razoén por la cual el proceso de comunicacion va enfocado a cumplir con
dichas expectativas y asi beneficiar a este sector de la poblacién.

El comprador, a través del proceso de comunicacion, debe concientizar al
proveedor, es decir, hacer de su conocimiento los objetivos primordiales del
sistema, a fin de que procure mejores condiciones, productos, servicios y
ofertas, haciéndole ver que el beneficio que va a obtener sera por el volumen
de ventas que haga, no por la utilidad en precio de cada uno de sus
productos.

Es también a través del proceso de comunicacién que el comprador logra
generar un flujo de capital, por medio de la negociacién de descuentos o
condiciones financieros, los cuales se pactan desde la primera negociacion
quedando establecidos en el sistema, y es la subdireccidon de finanzas la
encargada de descontarlas posteriormente, sobre las facturas de los
proveedores ; dichos descuentos generan capital, el cual permite que la
cadena comercial logre mantener ciertas unidades comerciales, que por sus
caracteristicas no generan capital para ser autosuficientes.
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Para describir el proceso de comunicaciéon que se cumple en la adquisicién

de productos a precios bajos, se propone el siguiente modelo, adaptado,
tedricamente, en el esquema de K. Berlo.

MENSATE
(/-m_‘\
_f““‘\..)
FUENTEDELA RECEFTOR DE LA
COMUNICACION COMUNICACION
ENCODIFICADOR DECODIFICADOR
EMPRESA LENGUAJE
PROVEEDOR | RECEPTOR DELA CARTAS FUENTE DE LA COMPRADOR
COMUNICACION COMUNICACION
DECODIFICADOR ENCODIFICADCR
{\_H_,./
v
MENSAFE
CUADRO |. MODELO DE PROCESO DE COMUNICACION. DEL SISTE
. Al
TIENDAS Y FARMACIAS, MA INTEGRAL DE

El proceso comunicativo del sistema de tiendas - que en este caso es la
fuente - se cumple con la participacién del instituto, los proveedores y el
canal de una mercadotecnia especifica, que promueve, hace circular

mercancias y presta servicios, como doble sentido, simultinea o
individualmente en cualquier direccion ; lo cual hace que el interés comin

sea el punto de entendimiento que conduce a la comunicacién y a sus
objetivos particulares.
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Al ser la comunicacién un canal de informacion y de persuasién, también lo
es el proceso basico de la compra-venta de productos y servicios, a través de
ella es que se van a llegar a los fines determinados por la oferta y la
demanda.

“Nuestro cddigo civil define a la compra-venta como el contrato por el que
uno de los contratantes se obliga a transferir la propiedad de una cosa o de
un derecho, y el otro a su vez se obliga a pagar por ellos en precio cierto y
en dinero.”’

En la compra-venta de articulos, como minimo deben estar interactuando
dos individuos: emisor (vendedor)- receptor (comprador), mismos que estin
envidndose mensajes a fin de persuadir, informando, y a su vez también
intentando que el otro adopte una determinada posicién en un plano
determinado; se envian mensajes uno al otro.

En cada una de las actividades de compra-venta existen procesos de
comunicacion distintos. Por un lado, /a cempra implica una serie de
procesos previos, ya que la adquisicion de un producto surge por una
necesidad, la cual puede ser creada o fisiologica.

Las necesidades fisiologicas, son primarias y esenciales para la subsistencia
del ser humano: comer, beber, etc. Las necesidades creadas, no son
indispensables para vivir, y su importancia radica en que el productor afecta
directamente al consumidor en el inconsciente a fin de influir en la compra
de un articulo , creando falsas realidades y expectativas, en virtud de que los
beneficios de dichos productos son ficticios : lograr belleza, pertenecer a una
clase social, lograr la atencion de determinadas personas.

La compra de un articulo estd determinada por muchas circunstancias ;
sociales, culturales, psicolégicas, de género masculino o femenino, edad,
entre otros.
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La venta - que es la contraparte - permite conocer a través de la
mercadotecnia al consumidor, haciendo analisis y estudios sobre cusles son
los productos o articulos que se requieren, con la finalidad de satisfacer las
necesidades en forma idénea.

El emisor, que es el proveedor, envia un mensaje a un receptor que es el
ISSSTE : tengo este producto que es el adecuado para ser vendido en las
tiendas del sistema, el precio es accesible y es un articulo que por sus
caracteristicas (producto basico, econémico, etc) se adecua para ser
adquirido por su clientela.

El proveedor trata de persuadir al comprador a fin de que se adquieran los
productos, para que después sean recibidos en las tiendas ; de antemano el
proveedor tiene ya una idea del tipo de productos que se requieren.

El ISSSTE tiene una cadena de tiendas de autoservicio, que maneja,
principalmente, productos alimenticios cuyas lineas se complementan con
articulos de aseo personal, de belleza y vestido; sin embargo, no se
especializa en estas tres Gltimas; Gnicamente las tiene en venta como un
complemento, de tal forma que los productos deben ser basicos (ropa
interior, medias, blancos, sandalias y prendas de vestir, pero no muy
elaboradas), ya que el consumidor que asiste a estas tiendas compra
principalmente productos alimenticios.

El proveedor ya tiene conocimiento de esta situacién, de tal manera que las
propuestas que presenta van encaminadas a dicha clientela; el cliente es
representado por el ISSSTE, (el comprador).
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El comprador es un mediador entre el proveedor y el consumidor, es a la
vez :

el representante de un determinado nimero de individuos, con ciertas
caracteristicas comunes que acuden a las tiendas del ISSSTE para satisfacer
sus necesidades de compra y adecuarlas a su economia que, como se sabe,
esta sujeta al presupuesto del erario ptiblico.

El proveedor debe conocer a su comprador, el cual, a pesar de ser un
representante de una colectividad, también es un individuo con ciertas
caracteristicas, necesidades y gustos, de tal manera que la compra de los
productos esté hasta cierto punto condicionada por él.

De esta manera, el proveedor al conocer a sus consumidores potenciales y al
comprador, es decir mediante la comunicacién, negocia y persuade. El
comprador defiende las politicas de compra y establece las condiciones de la
misma para que exista un resultado eficaz.

El trabajo fundamental del proveedor es convencer al comprador de que el
producto que ofrece es el mejor, que no existe en el mercado uno que lo
iguale, y que la empresa que lo respalda, efectivamente cuenta con la
caracteristicas que en algin momento el instituto requerirfa para satisfacer
sus necesidades de consumo, tales como: capacidad instalada (maquinaria y
tecnologia), capacidad de produccién (cantidad de productos que fabrica),
personal que labora en la empresa, estructura de distribucién, entre otras.

En algunas ocasiones los productos y las caracteristicas de la empresa no son
los requeridos por el sistema comercial, y el vendedor, con su habilidad,
logra convencer al comprador, el cual se convierte en cierta forma en un
consumidor mas; sin embargo, en este caso no es la compra de un solo
articulo, razon por la cual la responsabilidad es mucho mayor y la atencién
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que se debe poner al proceso de comunicacién debe ser constantemente
analizado a fin de conocer su eficiencia.

El comprador negocia e informa al proveedor de las politicas del instituto;
de los articulos que son atractivos y se requieren comercializar; de las
condiciones que se necesitan de acuerdo con el desplazamiento de los
productos, ya que cada uno tiene tiempos especificos; de los precios, los
cuales necesariamente tienen que ser mas bajos que los que se manejan en
las cadenas comerciales de la iniciativa privada. Tanto las condiciones
financieras como los precios bajos, son la parte méas importante de la
negociacion .

El sistema cuenta con unidades comerciales en toda la Repiblica, las cuales
son de diversas dimensiones, inclusive en pequefios poblados, cuya tnica
alternativa de compra es la tienda del ISSSTE; de acuerdo con esto y al no
estar subsidiado actualmente el sistema, se requiere de un flujo de capital, el
cual se obtiene a través de los descuentos financieros, mismos que se
negocian desde un principio con el proveedor ¥y son establecidos de acuerdo
con el tipo de articulos, en virtud de que tiene tiempos de desplazamiento
especificos,

En esta negociacion, la que se lleva a cabo con la finalidad de obtener fines
determinados por parte del comprador y el proveedor, interviene un
proceso de comunicacién, mismo que es fundamental ; de no existir este
proceso, tampoco existiria una negociacion, pues a través del intercambio de
ideas es que se logra coincidir en un punto determinado y concretar
propuestas definitivas de compra, asi como las condiciones de las mismas, a
fin de poder contribuir a la proteccién del salario de la clase trabajadora.

El proveedor presenta ante el comprador su muestrario, la lista de precios de
los productos que desea comercilizar en el instituto. El comprador informa
al proveedor las politicas del instituto, una de las funciones del comprador
es mejorar la propuesta inicial - tanto de precios como de condiciones
financieras - sin embargo, el proveedor trata de concertar las mejores
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condiciones para la empresa. A través del didlogo y las negociaciones, es
decir, del proceso de comunicacién, se llega a concretar una ultima
propuesta, definiendo los articulos que se van a surtir, los precios, asi como
los compromisos que en cuanto a servicio van a asumir.

Es relevante todo lo que se puede lograr a través del mismo, y en qué forma
se puede beneficiar al grupo de individuos al que se representa; es necesario
hacerlo eficiente dia a dia a fin de otorgar un beneficio mayor, y obtener un
ahorro familiar; que quiza no sea tan significativo; sin embargo, ofrecer esta
alternativa de un mejor precio a la clase trabajadora, es una manera de
beneficiar a este sector de la poblacion.

En la negociacién se establece la comunicacién interpersonal, que se da de
persona a persona; para que exista, al igual que cualquier proceso de
comunicacion, se requiere de una fuente y un receptor, asi como apunta
David Berlo en la obra ya citada, los cuales son interdependientes. Berlo
menciona cuatro tipos de interdependencia :

¢ Interdependencia fisica por definicion : Cuando se establece un proceso
comunicativo, una de las personas confia en la existencia fisica de la otra
aunque se encuentren en tiempo y lugares diferentes, no necesariamente
quiere decir que se establezca una reaccién a un mensaje, sin embargo
existe la presencia fisica.

e Interdependencia de accion-reaccién : Cuando se establece un proceso de
comunicacion, el emisor envia un mensaje al receptor y éste a su vez hace
las veces de emisor y envia una respuesta; dichas respuestas se ven
determinadas por las reacciones del receptor. Dentro de la comunicacion
existe el término feed back “que denomina un aspecto especial de la
reaccién del receptor.”®

Dentro de la negociacién, en muchas ocasiones, se envian cartas, oficios y
solicitudes a los proveedores, posiblemente el proveedor no existe en ese
momento de manera fisica; sin embargo, se confia en la existencia del otro y
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se da un proceso de comunicacion, ya que se estd informando de una
situacion y de una u otra manera cuando se dé una respuesta es cuando se
completa este proceso.

También en muchas ocasiones establecemos contacto a través de mensajes
en grabadoras o en radios y se confia en la presencia de la otra parte.

Cuando se inicia una negociacion, tanto el proveedor como el comprador se
envian mensajes a fin de persuadir al interlocutor de determinada propuesta;
cada uno maneja y adecua la comunicacion en virtud de las reacciones y las
respuestas inmediatas que se den. El feed back se da en momento en que el
proveedor observa que al comprador no le interesa la propuesta por lo que
ofrece un descuento adicional o mejora el precio; de igual forma cuando el
comprador presiona demasiado al proveedor y éste presenta una actitud de
falta de interés, el comprador cambia su postura si es de interés la propuesta
planteada. Es asi como se llega en la mayoria de las ocasiones a concretar las
negociaciones. '

Es decir, cuando envio un mensaje, espero una respuesta a fin de corroborar
que la comunicacién estd siendo efectiva y si estd cubriendo mis
expectativas, entonces sirve de regulador para comprobar el éxito del
propésito.

» Interdependencia de las expectativas, empatia: La empatia es la
posibilidad de prever las reacciones del receptor ante determinado
mensaje ; si bien se apunta que la empatia tiene sus fundamentos en dos
corrientes psicol6gicas: la primera afirma, que con el conocimiento que
tengamos de nosotros mismos y la segunda que afirma que al asumir o
desempefiar el rol de la otra persona podremos pronosticar la reaccién. Sin
embargo, considero que la empatia depende de ambas situaciones, de
aspectos culturales, sociales, econdmicos, de entorno, inclusive hasta de
estados animicos en los que se encuentren dichos participantes.
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¢ Interaccion : Es el cuarto nivel de interdependencia y requiere que ambos
individuos al estar interactuando asuman el rol en forma reciproca, esto es
que cada uno asuma su papel y a la vez se coloque en el lugar del otro.

Al negociar con el proveedor la primera impresion, asi como la informacion
que éste proporciona a través de gestos, actitudes, y seguridad de lo que
esta hablando, la posibilidad de poder predecir ¢ adelantarse a las reacciones
que éste va a tener, es decir que en la compra-venta como en cualquier otra
actividad se maneja la empatia, y con la informacion que se cuenta y la que
se observa del otro interlocutor, se adecua el discurso.

Al estar negociando se interactua, ya que se esta intercambiando ideas e
informacién para concluir en un punto determinado, ambas partes asumen el
papel de emisor y receptor en forma reciproca.

Uno de los tipos de comunicacion mas efectiva es la interpersonal, porque
da la posibilidad de conocer oportunamente la informacién, de asumir a su
vez ambos roles tanto de emisor, como de receptor, y de conocer una
reaccion o una respuesta en ese mismo mormento, lo que permite - como ya
se habia mencionado - concretar y realizar propuestas en un menor tiempo,
con lo que representa hasta cierto punto un grade de eficiencia, ya que
garantiza la prontitud de compra y de venta, para dar servicio a los
consumidores del instituto, objetivo fundamental de las negociaciones.

Cuando las negociaciones son de compra-venta, la comunicacion
interpersonal juega un papel determinante ya que ocupa casi 100 por ciento
del proceso, todas las concertactones que se realizan en el sistema son a
través de la comunicacion de persona a persona, para los fines de proveer
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productos y otorgar un servicio, se adecua perfectamente. Uno de los
factores principales de la negociacién es la persuasién y el factor tiempo; al
estar frente a frente ambos interlocutores se cumplen mejor los objetivos,
pues como se habia mencionado anteriormente por medio del feed back se
puede conocer al momento la respuesta del otro interlocutor; ya sea a través
del lenguaje no verbal (gestos, actitudes, comportamiento) o por medio del
lenguaje oral; todo esto permite conocer en el momento en qué grado est4
siendo efectiva la comunicaciéon y de no ser asi, ir adecuando el discurso
para obtener los objetivos programados.

La empatia que se da en la comunicacién interpersonal también es parte
fundamental, debido a que en el proceso de compra-venta tanto el proveedor
como el comprador presuponen situaciones y respuestas, tomando en cuenta
factores sociales, culturales, psicologicos, etc; tanto propios como del
interlocutor; la negociacidn necesariamente depende de esto, ya que quien
hace la concertacion es una persona.

En el cuarto nivel, que es el de interaccién, también se da la empatia, pues
en el proceso de compra-venta ambos individuos estin ejerciendo una
accion reciproca, que es negociar productos bajo condiciones determinadas,
para lograr finalmente un objetivo comun con la venta de esos articulos.

Otro factor que interviene en la compra-venta ; son las relaciones piblicas :
“Actividad profesional cuyo fin es, mediante gestiones personales o el
empleo de técnicas de difusion y comunicacién, informar sobre personas,
empresas, instituciones, etc, a fin de moldear, influir y dirigir la opinién de
personas o equipos en su favor tratando de prestlglarlas dentro de la filosofia
de hacerlo bien y hacerlo saber.”’

Las relaciones piblicas son parte fundamental en una negociacién,
generalmente lo que se vende no es el producto, sino lo que se hace creer de
€l, es por esto que cada uno de los factores que intervengan para marcar un
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condicionamiento en la compra, son de suma importancia; sobre todo si se
logra convencer al comprador, éste a su vez intentard convencer a otras
personas que intervienen en la compra. Prueba indudable de que lo que el
proveedor vende no son productos, sino la i 1magen que hace de éstos, a
través de la comunicacion.

Cuando el proveedor ofrece un producto, no hace mas que hablar de las
bondades del mismo, como en el caso especifico de ropa interior, producto
basico que no cambia mucho en confeccidn y se adquiere por la necesidad
de cubrir el cuerpo. Aqui no existe una labor de convencimiento tan
importante como cuando es ropa de moda o un poco mas elaborada, donde
definitivamente el proveedor lo que vende es la imagen del producto, lo que
hace creer que se va a obtener un beneficio utilizandolo, ya que de ninguna
manera va a satisfacer una necesidad primaria, sino una creada , de tal
suerte que el proveedor convence de que realmente con ese articulo se van a
obtener cambios, que van a llenar esos espacios inconscientes que tiene el
hombre.

En cuantas ocasiones el consumidor compra o adopta modas determinadas
creyendo fehacientemente que las requiere y al paso de los meses, cuando ya
no es una moda, deja de sentirse atraido por este producto, idea o actitud.

Es muy importante mencionar en qué forma se comporta un consumidor, ya
que el comprador se coloca en esta situacion necesariamente. El consumidor
busca satisfacer necesidades, las cuales pueden ser primarias, tales como :
comer y beber, de las cuales no podemos prescindir ; o bien creadas, que se
fundamentan en diferentes bases: psicologicas, sociales o culturales, cuyo
objetivo es cambiar de alguna manera lo que hasta ahora es : pertenecer a
una clase social, ser mas inteligente, ser mas bonita, porque esa es la idea
que venden y la misma que se consume. Sin embargo, nunca o casi nunca
estos productos logran complementar las carencias de seguridad y
autoestima que se pretenden cubrir a través del uso de dichos articulos.

Para complementar esto es necesario definir los conceptos de empatia,

identificacién y simpatia, como menciona Warren Howard en su Diccionario
de Psicologia:
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“Identificacién.- Segan el psicoanilisis, proceso psiquico inconsciente que
se manifiesta como vinculo emotivo con otras personas o situaciones en las
que el sujeto se produce como si fuese la persona o situacién a que el
vinculo la une.

Simpatia.- Emoci6n o actitud emotiva provocada en un individuo por la
percepcion o idea del sufrimiento en otros, y caracterizada por un
sentimiento de desagrado y generalmente por actos que tienden a aliviar este
sufrimiento.

Tendencia supuesta a repetir en uno mismo cualquier emocion observada en
otros.

Empatia.- Proyeccion imaginaria o mental de s{ mismo, en los elementos de
una obra de arte o de un objeto natural. (psicoanalisis). Estado mental en que
uno mismo se identifica o siente en el mismo estado de animo que otro

10
grupo o persona.”

La actividad de compras para una cadena comercial implica varias horas de
planeacion y politicas, que abarca un amplio rango de tareas, relacionadas y
complementarias.

Analisis de clientela segin la regioén

Anélisis de mercado

Estudio de espacios en piso de tienda (lay out)
Desplazamiento

Devoluciones

Inventarios

Rotacion

“El marketing es la disponibilidad de un producto para el que la empresa
cuenta con una determinada capacidad de producciéon, mias o menos
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ampliable, y se pretende hacérselo adquirir al mayor niimero factible de
consumidores en las mayores proporciones posibles, es decir elevar al
* méximo el volumen de ventas o cifra de negocio.

El consumidor es el eje de toda la actividad empresarial ; es decir que antes
que nada hay que averiguar cusles son sus necesidades y, una vez conocidas,
prepararse para satisfacerlas de la manera mas idénea.

Lo primero es conocer que el consumidor tiene necesidades reales y
psicologicas porque la actividad del marketing es investigar, preparar y
fabricar el producto, que relina esas caracteristicas de acuerdo a tales
exigencias.

La funcién del marketing se caracteriza por el intento de utilizacién de

- métodos de fundamentacién Iégica que aporten datos objetivos no
forzosamente exactos sino objetivamente aproximados en contra del claro
subjetivismo que tradicionalmente protagonizaba las orientaciones emanadas
de los érganos comerciales.” !

Si bien es cierto que el ISSSTE vende principalmente articulos de primera
necesidad, también es cierto que vende productos de belleza y alimenticios
que no son de primera necesidad; los productos de canasta basica tales como
arroz, leche, frijol y tortilla - entre otros - forman parte de los productos mas
solicitados. Sin embargo, aunque resulta curioso los productos de belleza
también ocupan un lugar relevante en las ventas del instituto; lo cual nos
hace pensar que aunque existan cadenas comerciales especializadas en estos
productos, la gente busca alternativas de economia, razén por Ia cual el
sistema se ve inmerso en ese mundo de la moda y productos que no solo
cubren necesidades primarias, sino también aquéllos que dan prestigio y
status.
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Como se puede apreciar, tanto las empresas que comercializan articulos en
el instituto, como el mismo instituto, emplean el marketing y de hecho
tienen un 4rea que se encarga de dicha actividad, parte fundamental de la
compra-venta. :

En una empresa, el departamento de marketing se encarga de conocer cuales
son las necesidades que imperan en un lugar y momento determinados, con
la finalidad de crear un producto que supuestamente cubra dicha expectativa
y lo hacen con la finalidad de venderlo a Ia mayor cantidad de gente posible,
en poco tiempo. '

En el sistema, el drea de marketing es relativamente nueva, se creé (como ya
se habia mencionado en el capitulo dos) con el proceso de desconcentracion
Y se encarga de analizar los productos que actualmente imperan en el
mercado, desplazamiento, rotacién del inventario, la apertura de nuevas
unidades comerciales por ubicacion asi como caracteristicas especificas de la
zona, evaluacién de periodos de ofertacién, etc. Es fundamental conocer
cuales son los articulos de mayor desplazamiento, ya que cada uno de los
espacios en piso de tienda deben ser rentables.

En ambos casos, su objetivo especifico es vender productos para hacer
circular el capital y poder ser rentable, esto para la empresa en particular, y
al mismo tiempo el sistema lo utiliza para poder tener flujo dentro del
instituto y hacer rentable el mismo sistema.

Los proveedores deben conocer a su consumidor, planear la estrategia de
venta, conocer su canal de distribucién, verificar el correcto
desplazamiento, promover y vender el producto. De igual manera, el
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instituto debe vigilar estos aspectos y verificar la rentabilidad y la rotacion
de cada articulo ; analizar con qué frecuencia se programaran los resurtidos,
cobertura geografica que deben abarcar, considerando como de gran
importancia, las poblaciones mas alejadas, mismas que en muchas ocasiones
los proveedores no desean visitar, pues no representan una venta muy
significativa. Sin embargo, es también una negociacion, parte del proceso de
comunicacion, y de esta forma se proporciona una opcion, o la unica opcion
para la gente que vive en comunidades rurales.

El fenémeno administrativo se da en cualquier lugar donde exista un
organismo social, porque en €l tiene siempre que existir coordinacién
sistematica de medios.

Con lo anterior se puede decir que en estas actividades intervienen procesos
de comunicacién internos, en el caso del sistema es la base fundamental
para el correcto funcionamiento, aunque éste debiera ser mas eficiente, ya
que en la mayoria de las ocasiones para poder establecer comunicacién con
los niveles superiores resulta complicado, ademds de mencionar que casi
toda la comunicacion que se solicita debe ser por escrito, en forma oficial, de
tal manera que los tiempos se alargan provocando con esto que todos los
procedimientos sean mas lentos y en ocasiones que la informacién se vuelva
obsoleta.

Por otra parte, existen procesos de comunicacién entre la direccién general
y las diferentes subdirecciones que conforman el sistema de tiendas, mismas
que se establecen con la finalidad de que a través de la correlacion se lleve a
cabo todo el proceso de compra, desde la seleccion de un articulo, la
negociacion de un precio y condiciones; la ubicacion para ser vendido,
tomando en cuenta las caracteristicas de la regién donde se encuentran
ubicadas las unidades comerciales; la venta del producto, asi como la
supervision en cuanto a desplazamiento, inventarios y devoluciones, éste
proceso desafortunadamente por los procedimientos es muy lento y poco
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eficiente, ya que necesariamente la mayor parte de la informacion, se envia y
se requiere por escrito lo cual genera tiempos innecesarios y con esto
problemas, ruido; por esta razén también es de vital importancia que la
sistematizacion quede concluida para contar con una red de informacién
interna que tienda a eliminar el ruido.

Otra modalidad de procesos de comunicacién interna se da con el comité de
compras, en el que participan el director general, los subdirectores de area
del sistema , los jefes de servicio, un representante del juridico y la
contraloria. Se refinen, con la finalidad de analizar, cada una de las
solicitudes presentadas por los proveedores,- en los departamentos de
compras, {altas de proveedor, altas de articulos, cambios de precios, cambio
de cobertura, etc.); y tomar una decision colegiada, cabe mencionar que
cada una de las areas de compras se encargan de elaborar la carpeta que
integra tanto cartas de los proveedores, como documentos oficiales del
instituto (cédula de concertacion) requisitados por los proveedores, a fin de
presentar la solicitud correspondiente, estas carpetas se envian con
anticipacion a los miembros del comité a fin de que lo analicen con
anticipacion y puedan determinar de manera mas concisa.

El comité de compras inicamente toma la Gltima decision de las solicitudes,
si se aprueba la solicitud se procede a elaborar un pedido abierto o una hoja
de catdloge que contiene los articulos autorizados, con las condiciones
pactadas en cuanto a descuentos y cobertura. Sin embargo, no se establece
las cantidad de producto que se va a comprar, esto es requerido por cada
unidad comercial de acuerdo con sus necesidades, situacion que en
ocasiones genera problemas, ya que muchos encargados de las unidades
comerciales, por apatia o por ya haber cubierto el presupuesto no le compran
al proveedor, esta anomalia se pretende eliminar con el proceso de
sistematizacidn, ya que al contar con tecnologia de punta, se podra acceder a
una red de informacién y de comunicacion adecuada, y de esta forma
concentrar la compra y enviarla a cada unidad comercial .

Desafortunadamente el sistema comercial presenta muchas deficiencias en
cuanto a la venta de sus productos; si bien es cierto que a partir de la
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devaluacién de diciembre de 1995 la cadena de tiendas ha presentado un
incremento en el volumen de ventas, esto se debe en gran medida a que
otorga un precio bajo mas no se estd ofreciendo un servicio éptimo.
Haciendo una comparacion con otras cadenas comerciales, se podria decir
que las unidades comerciales tienen diversos problemas de imagen en piso
de venta: mercancia sucia, mal acomodada, personal poco amable ; en
cuanto a la organizacion: inventarios, devoluciones, desplazamiento de
productos, resurtidos de mercancia de alto desplazamiento ; situacién que se
agrava por no existir una buena comunicacion.

Si no se tiende a establecer procesos mdas eficientes, adecuada
comunicacion e informacion, si no se mejora la imagen del sistema de
tiendas, entonces no se motiva a la gente ni se le concientiza de la
importancia que representa su trabajo, la cadena de tiendas del ISSSTE
tendera a ser una mas de las tantas cadenas comerciales que ya han
desaparecido y que forman parte fundamental de un sistema social, que
contribuye a disminuir las carencias que sufre la clase trabajadora.

La base de dicha transformacion es la comunicacién y es a través de la
misma que se van a lograr resultados més significativos en virtud de que
siempre se debe pretender hacer mas eficientes dichos procesos.

Para poder hacer eficientes los procesos seria recomendable que la
informacidn que se requiere para una operacion 4gil, no fuera siempre a
través de oficios, ya que se invierten tiempos innecesarios, a su vez también
la comunicacion ascendente debe ser m4s accesible evitando la toma de
decisiones en ocasiones sin la opinidn de algunas personas involucradas en
la operacién, a su vez se deben convocar reuniones frecuentes para conocer
los problemas y proyectos que tiendan a optimar la operacién y de esta
forma favorecer a la clase trabajadora.

Cabe hacer notar que con la incorporacién de tecnologia de punta, es decir, a
través del proceso de sistematizacién, se pretende hacer eficiente dicha
operacidn y contar con un mayor control de estos aspectos fundamentales de
la comercializacién, mediante procesos de informacién y comunicacién
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optimos; conocer inventarios, desplazamiento de productos utilizando
métodos actuales dentro de Ia tecnologia de punta; es decir con el codigo de
barras por talla, color, sabor y medida, todas las 4reas relacionadas estarin
en contacto permanente a través de la red, todas las unidades comerciales
seran uniformes ya que la informacion llegara en el mismo momento.

Definitivamente cada una de las 4reas debe procurar un cambio. La
subdireccién de abasto debe negociar todas sus compras, depender de la
autorizacién del comité y, a su vez, con base en estudios de ventas por
unidad comercial, fincar las cantidades y resurtidos de productos que se
requieran. La subdireccion de mercadotecnia debe estar siempre a la
vanguardia en cuanto a productos, imagen y servicio que se ofrece en las
cadenas del sector privado, procurando la apertura de nuevas unidades en los
lugares que se requieran, vigilando siempre que sea tomando en cuenta el
segmento de la poblacion al que estd enfocado el sistema. La subdireccién
de finanzas debe mantener estrecha comunicacion con el area de abasto para
garantizar la sana utilizacién de los recursos del instituto evitando hacer
pagos inadecuados o de mercancia que no se ha desplazado. La subdireccién
de administracién y servicios debe vigilar que los recursos humanos y
materiales se encuentren en su oportunidad en el lugar adecuado de acuerdo
con las necesidades. Las gerencias regionales, que son de reciente creacion,
deben estar en estrecha comunicacién con el resto del corporativo y
garantizar que su drea de accién se adecue a las disposiciones generales no
olvidando sus necesidades particulares de acuerdo al clima y region; es
decir, debe existir una comunicacién interna de cada una de las 4reas que
conforman el sistema integral de tiendas y farmacias ISSSTE.



CONCLUSIONES

Al realizar la revisién del Sistema de Tiendas y Farmacias organo creado
con base en uno de los principales preceptos constitucionales, en el cual se
legisla que los trabajadores del Estado deberan contar con prestaciones tanto
econdmicas como en especie y una de ellas es proporcionar la proteccion del
poder adquisitivo de sus salarios, con orientacién hacia patrones racionales y
sanos de consumo, mediante la prestacion a precios médicos de diferentes
servicios sociales, entre ellos venta de productos basicos y de consumo;
detectamos que evidentemente el Estado estd cubriendo su funcién, mds no
cumpliendo con ella. Los articulos generalmente no se encuentran en su
oportunidad en piso de venta, no son articulos lideres, es decir, los que se
comercializan en el resto de las cadenas, el servicio otorgado dentro de la
tienda no es el 6ptimo, en cuanto a atencién del personal, limpieza de la
tienda, acomodo de los productos, ubicacién de la unidad comercial,
inclusive hasta la misma seguridad de la gente que acude a la tienda.

Evidentemente el consumidor solo ve los aspectos exteriores, pero al
verificar que no se ests ofreciendo lo que debiera ser, se tiene que realizar un
analisis interno, del proceso bésico y fundamental por el cual se llega a la
operacion de esta cadena, el proceso de comunicacion, definitivamente tiene
ciertos problemas; las caracteristicas propias del sistema, en cuanto a
dimension y dispersion son un obsticulo, razon por demas para poner
especial atencién en los medios de comunicacién, asi como en los procesos
que intervienen en la misma.

La falta de una red de comunicacién por medio de sistemas de computo,
mismos que ya se estan implementando pero que ain no estin concluidos al
100 por ciento; el exceso de trimites burocraticos; la cantidad de
comunicacion escrita y la falta de comunicacién telefénica y via fax; la poca
apertura que se tiene para comunicarse de los niveles bajos a los directivos,
que finalmente son los que toman la Gltima decision; la poca comunicacion
existente entre las subdirecciones integrantes, aunado a una mala
distribucién de recursos humanos y materiales y la falta de acceso a la
informacién, contribuyen al mal servicio que se presta.
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Por otra parte, es imperante la necesidad de delegar y definir actividades
encaminadas a sanear la comercializacién y la negociacién, procurando que
quede en pocas manos el manejo de la adquisicion de productos, con esto se
pretende evitar la corrupcion, los sobreinventarios, las devoluciones
indiscriminadas, etc.

Indudablemente cualquier organizacion debe contar con una buena
comunicacién, ya que es la parte medular del crecimiento, porque si el
personal no labora contento, de ninguna manera tenderd a ser productivo;
razén por la cual se le debe motivar y fijar metas especificas a alcanzar,
hacerlos participes de los cambios en el sistema, informandolos para evitar
que se generen rumores, estableciendo canales de comunicacién entre el
sistema y la persona que permitan establecer los lineamientos para tener un
clima laboral propicio para el desarrollo, promover trabajos de grupo que
propicien una mejor integracién, y fomentar el gusto por el trabajo que
desemperfian, procurando que con €l de acuerdo con el perfil de cada
individuo sean asignadas sus actividades laborales y una de las cosas mas
importantes es hacerles ver lo que su labor representa, el beneficio tan
grande que brindan y que a su vez se proporcionan haciendo bien su trabajo.

Se confirma que el Estado estd cubriendo ese rubro reglamentario y
constitucional; sin embargo, evidentemente no proporciona una alternativa
de consumo real, es decir con todo lo que esto implica, otorgar en calidad,
cantidad y precio los productos para la clase trabajadora.

Si el Sistema de Tiendas se enfocara a cambiar los procesos de
comunicacién, evitar ser tan burocraticos, lograria hacer eficiente la
operacién y obtendria rapidamente los resultados de productividad
requeridos.

83



Cuadro 1. Modelo del proceso de comunicacion, adaptado para el Sistema
de Tiendas Issste.

! , Martinet André, Tratado del lenguaje, p.155.
De Fleur Melvin y Ball Rockeach Sandra, Teorfas de la comunicacién de masas, p. 161
Toussamt Florence. Critica a la informacién de masas, p.18.
Mamnet André, Tratado de! lenguaje, p.155.
Berlo David, El proceso de la comunicacién, introduccion a la tecria y la practica, p.14
Berlo David, El proceso de la comunicacién, introduccién a la teoria y la practica, p.25
Sénchez Medal Ramén, De los Contratos Civiles, Teoria General del Contrato, p. 151
ibld p. 85
De La Mota Ignacio, Enciclopedia de la comunicacién, Tomoe IV, p 1203
'® Howard Warren C. Dicionario de psicologia, p. 86,107,335.

" J, Gorgori, Empresa, producto, consumidor, politica de marketing del producto, p 3y 4.
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EPILOGO

A nivel académico, la realizacién de la tesis me proporciond la satisfaccién y
bienestar de haber concluido con una etapa, abriendo la posibilidad de
continuar desarrollindome. Me permiti6, ademds, analizar mi trabajo desde
otra perspectiva, aportindome ideas de cambio, para que fuera més 6ptimo
y adecuado a las necesidades, y me brindé conciencia acerca de lo que
representa la institucién y cémo mediante procesos adecuados podemos
beneficiar a un sector social. A nivel personal, me ensefi6 que la vida es de
objetivos y metas, por lo cual debemos concentrarnos en superar cada uno de
los pendientes que surjan, evitando hacer juicios de valor acerca de la
dificultad que pueda representar, hasta no intentarlo.

La eleccion de un tema que formaba parte de la cotidianidad, porque era mi
trabajo y vivia dia a dia la compra de productos del sistema de tiendas, me
dio la oportunidad de que la realizacién del presente trabajo fuera mas
sencilla, de acuerdo a que estaba constantemente analizando la cadena
comercial, tanto para fines laborales como para la elaboracién de la tesis. Al
estar trabajando, efectuaba mi tesis, revisaba cada una de mis actividades
con la finalidad de siempre aportar algo, es un hecho que cuando se elabora
la tesis a diario, hay que pensar en qué la puede enriquecer para que sea mas
agil y grata.

Inicialmente realicé el capitulo uno y tres sin problemas y, contrario a lo que
habia pensado, lejos de ser un trabajo extenuante se convirti6 en una
experiencia por demas agradable, me permitia evitar que mi labor cotidiana
fuera algo rutinario, convirtiéndose en un objeto de investigacién al cual
todos los dias le descubria algo nuevo. Me senti productiva y contenta de
haber retomado el trabajo de tesis que tanto me preocupaba.
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Sin embargo, casi al concluir el capitulo tres tuve que renunciar al sistema
de tiendas, e ingresé a otro trabajo que si bien tiene mucho que ver con lo
que estaba realizando, porque también es un sistema comercial, cambiaban
muchas cosas en forma sustancial, ya que el ISSSTE es un organismo estatal
y la cadena actual forma parte de la iniciativa privada, con objetivos muy
diferentes: una se preocupa por proveer a la clase trabajadora una alternativa
de consumo econdmico, y la otra tiene objetivos comerciales.

Esto me afecté directamente en la elaboracién de la tesis: por una parte el
cambio de ambiente laboral, pues ya no existia la misma relacién entre el
trabajo actual y la tesis; no pude trabajar durante el dia como lo venia
haciendo y los recursos materiales como la computadora y de disponibilidad
de tiempo durante el trabajo, no los tenia, por lo cual ya no trabajaba igual.
Esto generd que fuera perdiendo un poco el interés en la tesis.

Poco después me adapté a mi nueva situacion y retomé el trabajo, fue un
poco mas lento pero el hecho de contar con un nuevo parimetro de medida
- mi trabajo actual es en una cadena comercial privada con otra organizacion
y sistemnas - me ayudé a tener una vision maés clara y amplia de lo que es el
instituto, togrando con esto la conclusion de la tesis.

Es curiosa la idea mitificada que existe del trabajo de tesis, se cree que es
algo laborioso, tedioso y que se requiere de mucho tiempo; contrario a esto
la tesis nos da la posibilidad de comprobar lo que se ha aprendido en la
universidad, nos proporciona otro método de ensefianza, y nos permite
vencer la inseguridad y la duda que se origina en la falta de decision.

Es importante seleccionar un tema del cual conozcamos y con €l
interactuemos de manera constante, a fin de contar con la informacion y
estar trabajando de manera conjunta, esto nos ayudard a hacer el tiempo
optimo, el trabajo mas sencillo y accesible, facilitando la elaboracién de la
tesis y su conclusion.
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La decision de hacer la tesis, la busqueda de datos, la organizacion del
material, la reflexion y el analisis, tiene que acompaitarse de voluntad para
el trabajo y la supervision de éste, pues se debe desarrollar en forma
coordinada con el asesor de tesis.
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ANEXO 1

ARTICULO 123 CONSTITUCIONAL

El Congreso de la Unién sin contravenir a las bases siguientes, deberd
expedir leyes sobre el trabajo las cuales regiran :

A.- Entre los obreros jornaleros, empleados domeésticos, artesanos y, de una
manera general, todo contrato de trabajo :

1. La duracion de la jornada méxima sera de ocho horas ;

II. La jornada méxima de trabajo nocturno serd de siete horas. Quedan
prohibidas : las labores insalubres o peligrosas para las mujeres y los
menores de dieciséis ailos ; el trabajo nocturno industrial para unas y para
otros ; el trabajo en los establecimientos comerciales, después de las diez de
la noche, para la mujer, y el trabajo después de las diez de la noche, de los
menores de dieciséis afios ;

ITI. Queda prohibida la utilizacion del trabajo de los menores de catorce
afios. Los mayores de esta edad y menores de dieciséis, tendrdn como
jornada méxima la de seis horas ;

IV. Por cada seis dias de trabajo deberd disfrutar el operario de un dia de
descanso, cuando menos ;

V. Las mujeres, durante los tres meses anteriores al parto, no desempefiaran
trabajos fisicos que exijan esfuerzo material considerable. En el mes
siguiente al parto disfrutaran forzosamente de descanso, debiendo percibir su
salario integro y conservar su empleo y los derechos que hubieren adquirido
por su contrato. En el periodo de lactancia tendran dos descansos
extraordinarios por dia, de media hora cada uno, para amamantar a sus
hijos ;

VI. Los salarios minimos que deberan disfrutar los trabajadores seran
generales o profesionales. Los primeros regiran en una o varias zonas
economicas; los segundos se aplicaran en ramas determinadas de la
industria o del comercio o en profesiones, oficios o trabajos especiales.

Los salarios minimos generales deberdn ser suficientes para satisfacer las
necesidades normales de un jefe de familia, en el orden material, social y
cultural y para proveer a la educacion obligatoria de los hijos. Los salarios
minimos profesionales se fijaran considerando, ademais, las condiciones de
las distintas actividades industriales y comerciales. Los trabajadores del
campo disfrutardn de un salario minimo adecuado a sus necesidades.
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Los salarios minimos se fijaran por Comisiones Regionales, integradas con
representantes de los trabajadores, de los patronos y del gobierno y seran
sometidos para su aprobacion a una Comision Nacional que se integrara en
la misma forma prevista para las Comisiones Regionales ;

VII. Para trabajo igual debe corresponder salario igual, sin tener en cuenta
sexo ni nacionalidad ;

VIII. El salario minimo quedara exceptuado de embargo, compensacion o
descuento ;

IX. Los trabajadores tendran derecho de una participacion en las utilidades
de las empresas, regulada de conformidad con las siguientes normas :

a) Una Comisién Nacional, integrada con representantes de los trabajadores,
de los patronos y del Gobierno, fijara el porcentaje de utilidades que debe
repartirse entre los trabajadores.

b) La Comisién Nacional practicard las investigaciones y realizard los
estudios necesarios y apropiados para conocer las condiciones generales de
la economia nacional. Tomaré asimismo en consideracion la necesidad de
fomentar e! desarrollo industrial del pais, el interés razonable que debe
percibir el capital y la necesaria reinversion de capitales.

¢) La misma Comision podra revisar el porcentaje fijado cuando existan
nuevos estudios e investigaciones que lo justifiquen.

d) La ley podra exceptuar de la obligacion de repartir utilidades a las
empresas de nueva creacion durante un nimero determinado y limitado de
afios, a los trabajos de exploracidén y a otras actividades cuando lo justifique
su naturaleza y condiciones particulares.

¢) Para determinar el monto de las utilidades de cada empresa se tomard
como base la renta gravable de conformidad con las disposiciones de la Ley
del Impuesto Sobre la Renta. Los trabajadores podran formular ante la
oficina correspondiente de la Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico las
objeciones que juzguen conveniente, ajustandose al procedimiento que
determine la Ley.

f) El derecho de los trabajadores a participar en las utilidades no implica la
facultad de intervenir en la direccién o administracion de las empresas ;

X. El salario deberd pagarse precisamente en moneda de curso legal, no
siendo permitido hacerlo efectivo con mercancias, ni con vales, fichas o
cualquier otro signo representativo con que se pretenda subsistir la moneda ;

X1. Cuando por circunstancias extraordinarias deban aumentarse las horas de
jornada, se abandonara como salario por el tiempo excedente un ciento por
ciento mds de lo fijado para las horas normales. En ningun caso el trabajo
extraordinario podrda exceder de tres horas diarias ni de tres veces
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consecutivas. Los hombres menores de dieciséis afios y las mujeres de
cualquier edad no seran admitidos en esta clase de trabajos ;

XII. En toda negociacion agricola, industrial, minera o cualquiera otra clase
de trabajo, los patronos estardn obligados a proporcionar a los trabajadores
habitaciones comodas e higiénicas, por las que podran cobrar rentas que no
excederan del medio por ciento mensual del valor catastral de las fincas.
Igualmente deberan establecer escuelas, enfermerias y demds- servicios
necesarios a la comunidad. Si las negociaciones estuvieran sttuadas dentro
de las poblaciones y ocuparen un numero de trabajadores mayor de cien,
tendrén la primera de las obligaciones mencionadas ;

XIII. Ademis, en esos mismos centros de trabajo, cuando su poblacién
exceda de doscientos habitantes, debera reservarse un espacio de terreno,
que no serd menor de cinco mil metros cuadrados, para el establecimiento de
mercados publicos, instalacién de edificios destinados a los servicios
municipales y centros recreativos. Queda prohibido en todo centro de trabajo
el establecimiento de expendios de bebidas embriagantes y casas de juego de
azar ;

XIV. Los empresarios serin responsables de los accidentes del trabajo y de
las enfermedades profesionales de los trabajadores sufridas con motivo o en
ejercicio de la profesién o trabajo que ejecuten ; por lo tanto , los patronos
deberan pagar la indemnizacion correspondiente ; seglin que haya traido
como consecuencia la muerte o simplemente incapacidad temporal o
permanente para trabajar, de acuerdo con lo que las leyes determinen. Esta
responsabilidad subsistird aun en el caso de que el patrono contrate el trabajo
por un intermediario ;

XV. El patrono estard obligado a observar en la instalacién de sus
establecimientos los preceptos legales sobre higiene y salubridad y adoptar
las medidas adecuadas para prevenir accidentes en el use de las méquinas,
instrumentos y materiales de trabajo, asi como organizar de tal manera éste,
que resulte para la salud y la vida de los trabajadores la mayor garantia
compatible con la naturaleza de la negociacion, bajo las penas que al efecto
establezcan las leyes ; _

XVIL. Tanto los obreros como los empresarios tendran derecho para
coaligarse en defensa de sus respectivos intereses, formando sindicatos,
asociaciones profesionales, etc.

XVII. Las leyes reconocerin como un derecho de los obreros y de los
patronos las huelgas y los paros ;

XVIII. Las huelgas seran licitas cuando tengan por objeto conseguir el
equilibrio entre los diversos factores de la produccién armonizando los
derechos del trabajo con los del capital. En los servicios publicos sera
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obligatorio para los trabajadores dar aviso, con diez dias de anticipacion, a la
Junta de Conciliacién y Arbitraje de la fecha sefialada para la suspension del
trabajo. Las huelgas seran consideradas como ilicitas 1inicamente cuando la
mayoria de los huelguistas ejercieran actos violentos contra las personas o
las propiedades o, en caso de guerra, cuando aquéllos pertenezcan a los
establecimientos y servicios que dependan del Gobierno ;

XIX. Los paros seran licitos Unicamente cuando el exceso de produccién
haga necesario suspender el trabajo para mantener los precios en un limite
costeable, previa aprobacion de la Junta de Conciliacion y Arbitraje ;

XX. Las diferencias o los conflictos entre el capital y el trabajo se sujetardn
a la decisioén de una Junta de Conciliacién y Arbitraje, formada por igual
nimero de representantes de los obreros y de los patronos y uno del
Gobiemno :

XXI. Si el patrono se negare a someter sus diferencias al arbitraje o a aceptar
el laudo pronunciado por la Junta, se dard por terminado el contrato de
trabajo y quedard obligado a indemnizar al obrero con el importe de tres
meses de salario, ademds de la responsabilidad que le resulte del conflicto.
Esta disposicion no sera aplicable en los casos de acciones consignadas en la
fraccién siguiente. Si la negativa fuere de los trabajadores, se dara por
terminado el contrato de trabajo ;

XXIL El patrono que despida a un obrero sin causa justificada o por haber
ingresado a una asociacion o sindicato, o por haber tomado parte en una
huelga licita, estara obligado, a eleccion del trabajador, a cumplir el contrato,
mediante el pago de una indemnizacion. Igualmente tendra la obligacién de
indemnizar al trabajador con el importe de tres meses de salario, cuando se
retire del servicio por falta de probidad del patrono o por recibir de él malos
tratamientos, ya sea en su persona o en la de su conyuge, padres, hijos o
hermanos. El patrono no podra eximirse de esta responsabilidad, cuando los
malos tratamientos provengan de dependientes o familiares que obren con el
consentimiento o tolerancia de él ;

XXIIL. Los créditos en favor de los trabajadores por salario o sueldo
devengados en el Gltimo afio, y por indemnizaciones tendran preferencia
sobre cualesquiera otros en los casos de concurso o de quiebra.

XXIV De las deudas contraidas por los trabajadores a favor de sus patronos,
de sus asociados, familiares o dependientes, s6lo seré responsable el mismo
trabajador, y en ninglin caso y por ningin motivo se podrin exigir a los
miembros de sus familia, ni serin exigibles dichas deudas por la cantidad
excedente del sueldo del trabajador en un mes ;
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XXV. E! servicio para la colocacién de los trabajadores sera gratuito para
éstos, ya se efectiie por oficinas municipales, bolsas de trabajo o por
cualquier otra institucion oficial o particular ;

XXVL. Todo contrato de trabajo celebrado entre un mexicano y un
empresario extranjero debera ser legalizado por la autoridad municipal
competente y visado por el consul de la nacion adonde el trabajador tenga
que ir, en el concepto de que, ademas de las clausulas ordinarias, se
especificara claramente que los gastos de 1a repatriacién queden a cargo del
empresario contratante ;

XXVIL. Seran condiciones nulas y no obligarin a los contrayentes, aunque
se expresen en el contrato :

a) Las que estipulen una jornada inhumana por lo notoriamente excesiva
dada la indole del trabajo.

b) Las que fijen un salario que no sea remunerador a juicio de las Juntas de
Conciliacién y Arbitraje.

¢) Las que estipulen un plazo mayor de una semana para la percepcion del
jornal.

d) Las que sefialen un lugar de recreo, fonda, café, taberna, cantina o tienda
para efectuar el pago de salario, cuando no se trate de empleados en esos
establecimientos.

e) Las que entrafien obligacion directa o indirecta de adquirir los articulos de
consumo en tiendas o en lugares determinados.

f) Las que permitan retener el salario en concepto de multa.

g) Las que constituyan renuncia hecha por el obrero de las indemnizaciones
a que tenga derecho por accidente del trabajo y enfermedades profesionales,
perjuicios ocasionados por el incumplimiento del contrato o por despedirsele
de la obra.

h) Todas las demds estipulaciones que impliquen renuncia de algin derecho
consagrado a favor del obrero en las leyes de proteccién y auxilio a los
trabajadores ;

XXVIIL Las leyes determinaran los bienes que constituyan el patrimonio de
la familia, bienes que serén inalienables, no podran sujetarse a gravamenes
reales ni embargos y seran transmisibles a titulos de herencia con
simplificacién de las formalidades de los juicios sucesorios ;

XXIX. Se considera de utilidad publica la expedicién de la Ley del Seguro
Social, y ella comprenderd seguros de invalidez, de vida, de cesacién
involuntaria del trabajo, de enfermedades y accidentes, y otros con fines
analogos ; '
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XXX. Asimismo, seran consideradas de utilidad social, las sociedades
cooperativas para la construccién de casas baratas e higiénicas destinadas a
ser adquiridas en propiedad por los trabajadores en plazos determinados, y
XXXI. La aplicacién de las leyes del trabajo corresponde a las autoridades
de los Estados, en sus respectivas jurisdicciones, pero es de la competencia
exclusiva de las autoridades federales en asuntos relativos a la industria
textil, eléctrica, cinematografica, hulera, azucarera, mineria, petroquimica,
metalirgica y sidertrgica, abarcando la explotacién de los minerales basicos,
el beneficio y la fundicién de los mismos, asi como la obtencién de hierro
metalico y acero en todas sus formas y ligas y los productos laminados de
los mismos, hidrocarburos, cemento, ferrocarriles y empresas que sean
administradas en forma directa o descentralizada por el Gobierno Federal ;
empresas que actien en virtud de un contrato o concesion federal y las
industrias que le sean conexas ; empresas que ejecuten trabajos en zonas
federales y aguas territoriales; a conflictos que afecten a dos o mas
Entidades Federativas; a contratos colectivos que hayan sido declarados
obligatorios en més de una Entidad Federativa y por dltimo, las obligaciones
que en materia educativa corresponden a los patronos, en la forma y
términos que fija la Ley respectiva.

B) Entre los Poderes de la Unién, los Gobiernos del Distrito y de los
Territorios Federales y sus trabajadores :

I. La jornada diaria maxima de trabajo diurna y nocturna ser4 de ocho y siete
horas, respectivamente. Las que excedan seran extraordinarias y se pagaran
_con un ciento por ciento mas de la remuneracién fijada por el servicio
ordinario. En ningln caso el trabajo extraordinario podra exceder de tres
horas diarias ni de tres veces consecutivas.

II. Por cada seis dias de trabajo, disfrutara el trabajador de un dia de
descanso, cuando menos, con goce de salario integro ;

1II. Los trabajadores gozardn de vacaciones que nunca serin menores de
veinte dias al afio ;

IV. Los salarios seran fijados en los presupuestos respectivos, sin que su
cuantia pueda ser disminuida durante la vigencia de éstos. En ningin caso
los salarios podrén ser inferiores al minimo para los trabajadores en general
en el D.F. y en las Entidades de la Republica ;

V. A trabajo igual correspondera salario igual, sin tener en cuenta el sexo ;
VL. S6lo podran hacerse retenciones, descuentos, deducciones o embargos al
salario, en los casos previstos en las leyes ;

VIL La designacién del personal se hard mediante sistemas que permiten
apreciar los conocimientos y aptitudes de los aspirantes. El Estado
organizara escuelas de Administracién Publica.
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VII. Los trabajadores gozaran de derechos de escalafon a fin de que los
ascensos se otorguen en funcidén de los conocimientos, aptitudes y
antigiiedad ;

IX. Los trabajadores solo podran ser suspendidos o cesados por causa
justificada, en los términos que fije la ley. En caso de separacién
injustificada tendré derecho a optar por la reinstalacién en su trabajo o por la
indemnizacidn correspondiente, previo el procedimiento legal. En los casos
de supresién de plazas, los trabajadores afectados tendran derecho a que se
les otorgue otra equivalente a la suprimida o a la indemnizacion de ley ;

XI. La seguridad social se organizara conforme a las siguientes bases
minimas :

a) Cubrira los accidentes y enfermedades profesionales ; las enfermedades
no profesionales y maternidad ; y la jubilacidn, la invalidez, vejez y muerte.
b) En caso de accidente o enfermedad, se conservaré el derecho al trabajo
por el tiempo que determine la ley.

¢) Las mujeres disfrutardan de un mes de descanso antes de la fecha que
aproximadamente se fije para el parto y de otros dos después del mismo.
Durante el periodo de lactancia, tendran dos descansos extraordinarios por
dia, de media hora cada uno, para amamantar a sus hijos. Ademds,
disfrutaran de asistencia médica y obstétrica, de medicinas, de ayudas para la
lactancia y del servicio de guarderias infantiles.

d) Los familiares de los trabajadores tendrédn derecho asistencia médica y
medicinas, en los casos y en la proporcién que determine la ley.

e) Se establecerdn centros para vacaciones y recuperacion, asi como tiendas
econOmicas para beneficio de los trabajadores y sus familiares.

f) Se proporcionaran a los trabajadores habitaciones baratas en
arrendamiento o venta, conforme a los programas previamente aprobados ;
XI11. Los conflictos individuales, colectivos o intersindicales seran sometidos
a'un Tribunal Federal de Conciliacion y Arbitraje, integrado segin lo
previsto en la ley reglamentaria.

Los conflictos entre el Poder Judicial de la Federacién y sus servidores,
serdn resueltos por el Pleno de la Suprema Corte de Justicia de la Nacioén ;
XIII. Los militares, marinos y miembros de los cuerpos de seguridad
publica, asi como el personal de servicio exterior, se regirdn por sus propias
leyes ;

XIV. La ley determinara los cargos que serdn considerados de confianza.
Las personas que los desempeiien disfrutarin de las medidas de proteccidn al
salario y gozarin de los beneficios de la seguridad social.!

' Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 1917, p. 51
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