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INTRODUCCION

Con el proposito de satisfacer demandas basicas de los trabajadores
que se enfrentaban a la vida sdlo con su fuerza de trabgijo, sin nada
que les resolviera la necesidad de seguridad y prevencion, surge la
idea de crear un organismo gue proporcionard seguridad social,
derivado de esto y de los seguros privados se crean los Seguros

Sociales.

A finales del siglo XIX, Alemania fue el pionero en la creacion de estas
organizaciones, posteriormente le preceden paises como Inglaterra
y Chile, en los que estas instifuciones de seguridad social, fueron
concebidas inicialmente para satisfacer demandas en forma parcial
de salud y se enfocaron a ios trabajadores con necesidades

superiores a las que podian satisfacer con sus precarios iNgresos.

Este concepto se extendio a paises como México, en el que se crea
en 1943 al Instituto Mexicano del Seguro Social, cuyas funciones
iniciales consistieron en unas serie de actividades propias de la
medicina, relativas a la cura y prevencion de enfermedades de fa
poblacién econdémicamente activa, posteriormente  aplicé recursos
para la creacidn de ofro tipo de instancias gue también
beneficiaran a sus trabajadores, convirtiendose asi en el principal

factor de la distribucion de la riqueza en nuestro pais.

Entre tas acciones colaterales que esta institucidn promaovid, fue la

creacién de las Tiendas de autoservicio IMSS, por [o gque en 1956 se




da la apertura de la primer tienda, surgiendo con el objetivo de
favorecer o la poblacion trabajadora en su economio, mediante [e]
venta de productos a mas baijo precio y apoyados aun mas con la
prestacion de vales a desconiarse en una © varias quincenas.
Actualmente las normas y politicas que reguian el funcionamiento de
estas fiendas coresponden al drea de Prestaciones Econdmicas y

Sociales.

El presente trabagjo parte de la necesidad y preccupacion de que en
la actualidad no se encuenira informacion oficial que permita
mostrar el proceso de comunicacion que se genera dentro de las
tiendas de autoservicio Nifio Perdido, Cumbres de Acullzingo y Villo
Coapa, adscritas a la Delegacion No. 4 Sureste del Distrito Federal,

del Instituto Mexicano del Segure Social.

Este estudio tiene como objefivo la descripcion del proceso de
comunicacion formal e informal que se genera en el interior y hacia
el exterior de estas organizaciones derivado de las lineas jerdrquicas —
verlicales, horizontales, cruzadas- que conforman las diferentes dreas

de recursos humanos, financieros o materiales.

El tiempo utilizado en el presente estudio se enmarca en un promedio
de tres meses, mismos que corresponden al periodo de agosto,
septiembre y octubre de 1999 y se sustenta en ia aplicacién de las

técnicas de observacion y entrevista informail.




En el primer capitulo se explican los elementos de comunicacién ai
interior de las organizaciones, como también su relacion externa con
el medio ambiente, 1o cual es importante en tanto que esto le
permite a la organizacion ubicarse dentro del contexto socicl, de
competencia o concertacion y la posicion del liderazgo dentro de

la estructura organizacional.

En el segundo capituio, se define a la organizacién, estudio del
presente trabagjo, Las Tiendas IMSS, y su origen que parte de las
Prestaciones Sociadles, producto de una Institucidn con obijetivos en
principio de salud, de contribucion al bienestar social del frabajador

de ahi las Tiendas como parte de este contexto.

En el tercer capitulo, se describe la estructura jerdrquica de las
Tiendas IMSS del sureste del Distrito Federal, los procesos de
comunicacidn como son fa venta, la comunicacién escrita y la
interetacion de los trabajadores; la externa con sus proveedores y las

otras tiendas de su dmbito geogrdfico.



CAPITULOI

COMUNICACION Y ORGANIZACION

1.1 COMUNICACION

Hablar de comunicacion significa abordar uno de los aspectos
fundamentales de la noturaleza humana y esto se debe a gque la
comunicacién es un acto gue permite ia posibilidad de significar, por

1o famo, de fransmitir una ideq, infencidén o pensamienio.

La palabra comunicacion es usada con frecuencia y proviene de la
palabra lating, communis que significa “comun” y es la raiz de la

palabra comunicacion,

Menéndez define a fa comunicacidon como "el proceso
vital mediante el cual un organismo establece una
relacion funcional consigo y con el medio. Realiza su
propia integracién de esfructuras y funciones, estimulos y
condicionantes que recibe del exteror, en permanente

intfercambio de inforrmacidn y conductas”. (1)

La comunicacion  es importanite para el hombre, yo que sin ella se
encontraria en un peldafio de su desarrolio v lo que es mas, no

habria sociedad, cultura, ni civilizacién.

{1 MENEDEZ, Antonio. Comunicacién Social y Desarrolle, UNAM, 1972, México, p. 9



Para Chiavenato " La comunicacién consiste en fransmitir
una informacion a alguien, que pasa enfonces a
compartifa. Para que haya comunicacion es necesario
gue el destinatario de la informacion la reciba y la
comprenda. La informacién simplemente transmifida, sino
fiene destinatario, no puede considerarse una
comunicacidn. Comunicar significa hacer comun @ una ©

mds personas una determinada informacion™. (2)
Para que la comunicacion se pueda dar correctamente
requiere de elementos bdsicos, tales como: emisor, receptor,

mensaje, medio o conal.

Bl acto de comunicarse proviene de la interrelacion o

concatenacién de los elementos integrantes de lao
comunicacion.
EMISOR O COMUNICADOR

£l emisor es ef encargado de enviar el mensaje, lo codifica y lo

fransmite al receptor. Lta codificacién puede tener diversas formas

como son: expresiones faciales, expresidon verbal, documentos

escritos etc.: si se codifica correctamente, el mensaje correcto serG

idéntico al mensaje original.

{2) CHIAVENATO, Idalbeto. Infroduccidn a la Teoria General de la Administracion. Edit. Mc

Graw Hill Inferamericana, Bogdta, Colombia, 1993, p. 683.




RECEPTOR

£l receptor es el encargado de inferpretar la sefal recibida en
términos de experiencia personal y marco de referencia. Escuchar,
conocer y percibir son facetas importantes del proceso de
recepcion.

Segun David K. Berlo, e codificador como lo llama “... es
el encargado de tomar las ideos de la “fuente” y
disponerias en un cédigo, expresando asi el objetivo de la

fuenfe en forma de mensgje”.(3}

LENGUAJE

£l lenguaije como procedimiento para el uso de simbolos destinados
a representar hechos y sentimientos, en un sentido mds estricto, no
puede transmitic significado, Onicamente palabras, expresiones ©
simbolos, estos o su vez, podrian crear significados completamente
distintos en las personas, lo que da como consecuencia que sean
éstas, las que te den el significado, de acuerdo a las normas y grupos

sociales en los que se desarrolien.

Dentro de la organizacion, el lenguaje es normado, principaimente,

por los organigramas y manuadles de procedimientos por ser los

(3} BERLG K. David. El procesa de la Comunicacion, Edil. El Atenco, Buenos Aires, 1977, 8% Imp. P. 24




indicadores de la comunicacién entre cierfas personas y grupos.
También, existe el lenguaje ulifizado en la comunicacion informai,
entre las personas que no se adhieren al esticto control de las

organizaciones, de las jerarquias definidas.

RETROALIMENTACION

Otra posibilidad que permite la comunicacion entre las personas es el
intercambio o retroalimentacion, que en el sentido etimoldgico, es el
“poner en comon” significados, enire los participantes en el proceso
y que se hace indispensable enire los participantes al establecerse

relaciones mutuas en el ir y venir de los mensajes, comprensibles.

La refroalimentacion resuita como el paso final dentro del proceso de
comunicacion porque determina si el receptor recibid el mensgje

que se tratd de enviar v si se produjo la respuesta deseada.

CANAL

Es el medio por el cual se transmiten los mensajes, el hombre
transmite informaciéon a ravés de senales, simbolos ¢ sonidos y son
ia vista y ei cido los sentidos, que funcionan como canales naturales,

con los que mejor se permiten percibir los mensajes de los demdas.

Existen también los canales arfificiaies, productos de la cienciay ia



técnica. por los que se ha conseguido ahorrar fiempo y traspasar el
espacio, para lograr la comunicacion entre as personas de lugares

muy alejadas unas de olras.

En las organizaciones, se encueniran algunos como el teléfono, fax.

emai, etc.

INFORMACION

ComiUnmente el término informacién fiende a confundiese con la
comunicacion; para explicar esta diferencia se puede partir de ung
premisa: toda comunicacion incluye informacidn, pero no toda

informacidn implica la comunicacion.

El proceso de la informacién de manera simple consiste en la
transmision de sefiales o datos. En el sentido social, el hombre no sélo

transmite senales sino significados.

Chiavenato refiere que la informacion es “el conjunto de
datos que posee significado, es decir, que reduce la

incertidumbre o qumenta el conccimiento con respecio

de algo™{4).

En 1940-47 Shannon y Weaver pairocinados por la Belt Telephone Co.

Construyeron el primer modelo de la comunicacion electrénica -

(4} CHIAVENATO Op. Cit. p 683,



aplicable o todos los modelos y sistemas de comunicacion
tedricamente posible y de hecho amplia el esquema o modelo de

Aristdteles,

El modelo de Shannon y Weaver, gue ya se ha hecho cldsico, postula

la existencia de:

Emisor, codificador def emisor, mensaje. canal, descifrador
del receptor, receptor, un elemento de distorsion del
mensaje que opera sobre el canal al que llamaron “ruido”

y retroalimentacion. {5)

La Uitima fase que confiere ofra dimensidn al proceso de
comunicacion, es la retroalimentacion, por ser la respuesta gue el
recepior emite como consecuencia de haber captado el mensgje

del emisor original y que lo convierte en emisor consecuente.

Modelo de Shannon y Weaver. Fig 1
Fuente de informacion

fransmisor recepior destino

. u——T—u ]

mensaje sefial emitida sefial recibida

mensaje fuente de interferencio Fig. |
Fuente: MENENDEZ, Antonio. Comunicacion Sociol y Desorolio, p. 27.
{5] MENENDEZ, Antonioc Op. Cit. P27.



Por su parte Wilbur Schramm adapta el modelo de Shannon y

Weaver al sistema de comunicacion humana, Fig. 2:

“Sustitiyase comunicador con micréfono y perceptor con
audifono vy estaremos hablando de comunicacion

electronica. Considérese que la fuente y el comunicador
son una persona, que el perceptor y el desfino son ofra y
que la sefial es el lenguaje y estamos hablando de

comunicacién humanafé).

Ademas se infroduce, el concepto de ia codificacidn del mensaje, o
seq, la colocacién de este en una clave (cifrado por el
comunicador), y el descifrado de esta clave hecho por el perceptor
del mensgje. El modelo contempla la percepcidn psicoldgica del
mensaje a diferencia de fa percepcidn fisica de la comunicacion

electronica.

Silos campos de experiencia del perceptor no son jos mismos que los
del comunicador, no se comprende el significado del mensaje. La
utilizacidn de las claves {lengudie, por ejemplo} no comunes,

produce las inferferencias semdanticas. fig. 2

{6) MENENDEZ Antonio. Op. Cit. p. 45



Interferencias semanticas

Fig.2 Fuente: MENENDEZ Anfonio. Comunicacion Social y Desarrolio.

Campo comin de experiencias: mientras mdés grande, mas eficaz es

la comunicacion.{7}

La comunicacion en las organizaciones es fundamental, ya que sirve
para relacionar todas sus dreas de trabajo, crear un clima de

entendimiento entre el personat y quienes la dirigen.

La descripcidn de la comunicacién organizacional servirg de base
para explicar el funcionamiento de las fiendas ubicadas en lo zona

suréste del IMSS, en el siguiente capitulo.

La comunicacion al interior de las orgonizociones es esencial para la
vida de las organizaciones y debe de hacerse hincapie en que existe

un continuo intercambio.




Cuando las relaciones humanas son buenas, la comunicacion es
facil, cuando aquellas son deficientes, la comunicacién es casi
imposible, de esto se desprende que la calidad de la comunicacion
tenga claves como la claridad, sincerdad y simplicidad que

provoquen buena calidad.

Algunos factores que resullan necesarios para iniciar la
comunicacion entre jefe-subordinado, son tener un proposito bien
definido y considerar @ la persona con la gue se va a entablar ta

relacion.

Desde el punto de vista organizacional en el dmbito social, la
comunicacidon posee una sola direccidn, fiene una enirada y una
salida con diversos factores de pérdida a lo largo de su linea de

curso, que tiende a impedir que la salida se iguale con la entrada.
Este resuliado es producto de los diferentes interrelaciones que

surgen entre dos o mdas personas, €l conjunto de recursos financieros,

o materiales que la comunicacidn va enconirando G su paso.
1.2 ORGANIZACION
Para hablar de la organizacién en el presente trabajo, nos referiremos

a las organizaciones socigles en donde se parfe de su componenie

principai: el ser humano.

{7} MENENDEZ Antonio. Op. Cil. p. 46



La organizacién humana es por definicién, el sistema mas compiejo.
Lo es porque en ella confluyen intereses de grupo e intereses
individuales: sobre todo en las burocracias, publicas ¢ privadas, se da
una sumisién voluntaria, muchas veces acompanada de sentimientos
de frustracién. Es un sistema muy complejo porque integra a su vez

intereses econdmicos, sociales y hasta politicos.

Sin embargo, ias organizaciones reconocen gue sdlo alcanzaran sus

objetivos mediante actividades de cooperacion y de intercambio.

De esta forma se explica que las organizaciones estén formadas por
personas y grupos o subsistemas, en donde interactban con un

patrén definido para la realizacién de las funciones esenciales.

Segun Richard Dafft, “Las organizaciones son una enfidad
social que esta orentado al logro de metos. con un
sisfema de actividad deliberadamente estructurado y un

limite o frontera identificable”. (8)

Toda organizacién se establece con un propdsito explicito, en el
senfido que se crea para alcanzar un objefivo, puesio que si perdiera

su objetivo, lo mas probable es que comenzaria a declinar.

La organizacidn confiene una serie de reglamentos creados para el
aseguramiento en la realizacion de las actividades, una clasificacion
de funciones para el personal y varios canales de comunicacion,

todo estos elementos bien pueden promover el rendimiento en su




produccién y eficacia de los servicios; sin embargo. es preciso que la
organizacién permita flexibiidad tanto en lo aplicacién de los
reglamentos, una adecuada distibucién de las funciones y viables
canales de comunicacién, porque la aplicacidén rigurosa de sus
medidas, puede provocar efectos negativos en el cumplimiento de

sus logros u objelivos.

Dentro de las organizaciones se encuentran subsistemas (fig. 3}, que
en varias ocasiones se veran afectados por el entorno y actuaran
hacia fuera y hacia su interior mismo como se presenta el ambiente

externo.

Asimismo, las organizaciones cuentan con jerarquias, responsabilidad
y autoridad para la toma de decisiones claramente definidas, con el

propdsito de lograr, finaimente, eficacia en el trabgjo.

Por un lado, una organizacion es copaz de distinguir cuales son sus
elemenios y miembros, como también quienes se ubican fuera de su
sistema; por otro lado, los infegrantes saben que son parte de la
organizacion y estdn comprometidos con ella, a cambio de dinero,

comisidn u ofra recompensa.

{8] L. DAFFT, Richard, y M. Teers, Richard. Organizaciones: £l comportamiento del individuo
y de los grupos humanos. Edit. LIMUSA, 1992, México, D.F. p. 31.




Desde el punto.de vista dindmico en el cual se encuenira el
infercambio de material, palabras escritas, verbales, de movimientos
y/o de sonidos, resulta la comunicacién en el interior de las
organizaciones como un proceso mediante el cual se ftevan a cabo

las funciones administrativas.

La comunicaciéon es un proceso que fiene lugar hacia arribo, hacia
abajo y lateraimente, a lo largo de toda la organizacién. La
informacion y ordenes descienden por los canales formales de la
autoridad vy la informacién  asciende por medio de estos mismos

canales,

La comunicacion ol interior de las orgonizaciones puede expresarse
También como la tronsmisién de los mensajes entre personas, ya sea
verbal, por escrito, mediante gestos o a través de la observacion

directa.

1.3 COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

Tanto la comunicacion interna como externa son tan importante en
las organizaciones, ia primera porque el fijjo de intercambio de sus
recursos materiales y humanos se encuentran dentro, cumpliendo
con requisitos que se ubican dentro de sus objetivos y metas, por su

parte, la comunicacién externa, en algunos Casos se menciona
como las relaciones publicas y su importancia residen permitir a ia

organizacién ubicarse dentro contexto de 1o comunidad




Subsistemas Organizacionales

Subsistema ambienial o dek
entomo

‘ Salidas +

Entradas que Subsistema ‘Prganizacionales
snergizan Ia Estratégico g
Organizacién
Produccién de
bienes y servicios a
nivel de eficiencia
Humanos, que tendra una
Financieros, infiuencia futura en
Informaticos y la diponibéidad de
recursos los recursos y de la
materiales. operatividad del
sistema.

Fuente: MORGAN, Gareth. Imdagenes de ka Organizacion. p. 38.

Fig. 3



organizacional, ademds de cumplir con ésos objetivos y metas
propuestos, que por lo general dan una impresion favorable o
negativa cuando cumplen con el servicios o venta de sus productos

en el exterior.

Los niveles de andlisis del proceso de comunicacion en una

organizacién se observa enla fig. 1

La comunicacién intrapersonal se da en el interior del individuo y
mientos mds estable se encuentre consigo mismo, esta misma
posicién podrd reflejaria con fos demds integrantes det propic
medio, lo cual puede crear una adecuada comunicacion
interpersonal y cuandoc hablamos de la organizacion entonces se

observard la relacion jefe-subordinado.

Posteriormente, se posibilita la comunicacién grupal-individual de
UNO con muchos o muchos con uno, para o que estamos hablando

de las reuniones de grupo. Fig. 4

En este momento hablamos de la comunicacién de muchos a
muchos, o relacién intergrupal, y en la organizacion fambién se
observa la comunicacion enfre los integrantes de una oficina con
ofras de mayor, igual o menor jerarquia, o bien, de la propia

organizacién con oiras organizociones.




La comunicacién externa se origina enire uno o varios miembros de
la organizacién con las personas que no pertenecen a ella y puede

efectuarse dentro o fuera de las instalaciones de la organizacion.

Al interior de la organizaciéon se origina la intencién de entabiar
comunicacion con el exterior, bien para obtener informacion,
solucién a los problemas {que involucran conflictos, confrontaciones,
etc.), entrevisias profesionales  {que involucran, por una patte, lo
referente a aspectos legales, médicos, psicoldgicos, religiosos) y de

asesoria, y por ofra parte, ias experiencias y discusiones sobre ventas.

La organizacion debe de mantener apertura, lo que permitirG recibir
energia, convertirla en resultados y devolveria al exterior, es decir, las
organizaciones reciben entradas del exierior [obreros, materqs
primas, etc.) y envian salidas al medio ambiente (productos, servicios,

etc.}

Muy pocas organizaciones podrian sobrevivir sin  conocer sus
mercados potenciales, sus proveedores, consumidores, publico y las

regulaciones gubermnamentales.

Las relaciones publicas son importantes para la organizacion ya que
a través de ellas, la organizaciéon entra en contacto con su medio
ambiente, el cual se encuentra constituido por diferentes publicos
externos que mantiene contacto con la organizacién y que le
afectan o son afectados por ella, en funcién del logro de objetivos

de ambos.




La publicidad comercial, se muestra también como comunicacion
externa la cual se da mdas en organismos privados que pretenden

vender un producto o servicio.

La comunicacion externa requiere de aquellos elementos que son
importados al exterior, tales como: las personas, 105 recursos

financieros, la informacién entre ofros.

Los recursos humanos filtran y resumen la informacion y son los que

proporcionan la comunicacion al exterior.

Parte de la informacion con que se cuenta se almacena en archivo,
bases de datos computarizada, en ocasiones sistemas de redes,

ficheros y documentos escritos, a fin de facilitar el intercambio.

Los servicios, productos o bienes, pueden en un momento funcionar
como los mismos medios de comunicacién externa y adguieren su

significado cuando satisface necesidades.

La publicidad institucional que se encuenfra dentro de
organizaciones de interés social o gubemamentales, y " la venta” de

su producto o servicio es en gran medida de apoyo social.

Las organizaciones negocian con frecuencia intercambio de bienes
o servicios, esto puede ser tomado como resolucion a un problema

en éstas organizaciones
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De esta forma, las organizaciones pueden mantener comunicacion
con ofras empresas u organismos y que al momento de relacionarse
es probable que se encuentren en un ambiente estable, pero
también con olras organizaciones que se encuentren deniro de un
ambiente que caombic rapidamente, por lo que las crganizaciones
deben de ser capaces de resolver sus problemas en su interior y que

promoviendo estabilidad daria como consecuencia la capacidad

de resolucion de probliemas extemaos.

Si bien las organizaciones han de fratar efectivamente con su
ambiente, deben de diferenciarse grupos de colaboradores, [os
cuales manejoran las fransacciones con una parte del ambiente,
ofro grupo se especializora en otra porte del exterior, Jo que dard
como consecuencia que se logren los objelivos iotales de lo

arganizacion.

Debemos mencionar gue existen factores que condicionan la
posicién de las organizaciones, y hablamos de factores culturales,
como son los antecedentes histéricos, ideclogias, valores y normas de
la sociedad; los factores tecnoldgicos, que de acuerdo a los
adelantos cientificos y tecnoldgicos, permiten desarrollar nuevos
conceptos vy aplicarios; los educativos, portiendo del grodo de
eduycacion de la sociedad, permite ubicar el contexto de las
organizaciones; los recursos naturales, el tipo de recursos naturales

con gque cuenta el medio ambiente; demograficos, la naturaleza de
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los recursos humanos, disponibles para la sociedad, su nUmero,
distribucién, edad y sexo, concentracidn y urbanizacion de las
poblaciones, movimientos migratorios etc.. econdmicos, marco
general, incluyendo el tipo de organizaciones econdmicas
propiedad privada en confraposicion con la publica, centralizacion
o descentralizacién de la planificacion econdmica, los niveles de
inversion y las caracteristicas del consumo; politicos, el grado de
conceniracion de poder politico y la naturaleza de la organizacion

politica.
LOS MEDIOS DE COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

Ya se ha hablado del caonal de comunicacion, gue es el medio que
se utiliza para fransmitir un mensaje y nos damos cuenta que el medio
no sélo cuenta como un aparato fisico que transporta energia como
lo es un televisor, una carta, etc.; sino todo el conjunto de
actividades que se desarrollan alrededor de él para hacer llegar af

receptor el mensaje.

Para las organizaciones, las personas gue ahi frabagjan, disponen de
diversos medios para establecer procesos de comunicacion con

otras personas.

Cada organizacion utilizard los medios que tenga a su alcance para
establecer su comunicacion interna y externa de manera odecuada

a sus pretensiones.
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De esta forma nos percatamos que los medios més utilizados son:

Fl teléfono, telegrama, correo electrénico, exhibiciones audiovisuales
mediante el uso de transparencias, videos y peliculas, memoranda e
instrucciones por escrito, cartas de diversos formatos, invitaciones a
evenios formales o socidles, buzén de opiniones para los empleados
y trabojadores, reportes escritos, manudles (de compras, de
induccion de personal, de seguridad, de bienvenida a la empresa,
etc.), bolefines informativos dirigidos a toda la organizacion o a
segmentos de ella (gerentes, trabajadores, secretarias, etc.). revistas
y periédicos internos, circulares y tripficos, instructivos y folletos
internos, altavoces o altoparantes, enfrevistas formales (de
confratacidn, para resoiver un conflicto, motivar a un trabajador,
tomar una decision, despedir @ alguien, etc.), entrevistas formales,
pdsters y desplegados graficos, comidas, fiestas y eventos culturales
o sociales, publicidad de productos o servicios {que ofrece la
empresa a través de folletos publicaciones, comerciales en empresa,
radio y televisién}, publicaciones y articulos promocionales, recorridos
por instalaciones de la empresa o redes informales por donde se

propagan rumores de manera extraoficial.

COMUNICACION CARA A CARA

En la mayoria de las circunstancias la comunicacion cara a cara
resulta superior que la realizada a fravés de la via escritg, fo cual
se debe a la ventaja que conlleva el experimentar inmediatamente

la retroaccion direcia, porque en la respuesta de quien lo recibe se
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puede saber lo que se estd oyendo y que es lo que se deja oir, pero
una desventaja es que la palabra oral existe por un instante y luego

se desvanece.

COMUNICACION ESCRITA

Los mensajes tienen que ser puestos por escrito con la intencidén de
que a los personas que van diigidas tengan la posibilidad de
estudiarias con calma; ademds de que proporciona constancia
permanente vy (tit para que el receptor pueda acudir a cerciorarse

de o que se ha dicho, asi como el emisor de lo que ha dicho,

Al interior de las organizaciones, resulta muy comun el uso de oficios y
memordndums que permiten la comunicacién de una oficina a ofra

o de una organizaciéon a ofra.

COMUNICACION FORMAL

En la comunicacién formal se sigue la cadena de mando: que fluye

de subordinado a superior y viceversa; es la jerarquia administrativa.

Por lo general se describe detalladomente en los manuadles de las
organizaciones la funcién a redlizar y su procedimiento, las personas
con las que debe de comunicarse para redlizar sus funciones y en

este caso se observa si es ascendente o descendente.



22

LA COMUNICACION INFORMAL

La comunicacion informal puede definirse como la que mantienen
los integrantes de la organizacién, independientemente de la
estructura jerdrquica que exista y es aquella que en ocasiones se

conoce como “comunicacion de pasillo™.

En las organizaciones, segun Litterer, “las comunicaciones
informales surgen espontdneamente debido alas

necesidades de sus miembros. Por lo general esta
formacion, requiere que una persona establezca contacto
con ofra, aungue esto no seg necesario formalmente, por
lo menos en lo que se refiere al tipo de informacidn que

fluird mediante el contacto”. (9)

FUNCIONES ADMINISTRATIVAS Y LA COMUNICACION

La comunicacion organizacional en su desarrollo, confluye con toda
la base administrativa, en donde los diversos aspectos de la
administracién se encuentran complementdndose, influyéndose

mutuamente e integréndose.

La comunicacion se encuentra interrelacionada con  las funciones
administrativas, que algunos autores sugieren que son las siguientes:

planeacién, integracién, direccidn y conirol.
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PLANEACION

La planeacién es una actividad necesariamente humana, en el
sentido de que para realizar cualquier actividad se concepiualiza

primero, el cémo deben de realizarse y concretarse fos hechos.

En las Organizaciones el pianear es el sefialar metas para que con el
esfuerzo interrelacionado de los integrantes y por medio de

procedimientos, legar a estas.

Al planear, necesariamente se paorte de la seleccidn entre diversas

alternativas, de los objetivos, politicas, procedimientos y programas.
INTEGRACION

La integracidn puede considerarse como la reunion de todas tas

partes para dar la existencia a un todo.

En las organizaciones, es importante la adquisicion tanto de los
recursos materiales como humanos, que son necesaros para la

operacion.

Sin embargo el proceso de agupaciéon o integracion de los
elementos no es todo, sino que aqui interviene el factor de la
comunicacion, ya que se va creando la interrelocion entre las

personas y la uliizacion e intercambic de los recursos materiales
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dentro del dmbito labordl, entonces se cumplen los objetivos de la

integracion.
DIRECCION

Después de habetse reqlizado los procesos de planear e integrar,
surge el proceso de la Direccidn, que sirve para impuisar, coordinar y
vigilar las acciones de cada miembro y grupo de la organizacion,

con el objetivo de que cumplan ios planes sefalados.

La comunicacion dentro de este proceso funciona como el centro
nervioso de la organizacién, cuando se comunican todos os

elementos para lograr las drdenes de accidn
CONTROL

Este proceso permite medir resulfados acfuales y pasados, con los
esperados, con el fin de saber si se ha obfenido lo que se ha
aesperado, en el caso confrario, se corrige, mejora y formulan nuevos

planes.
Parg esto, se plantean tres etapas segun Reyes Ponce

“Establecimiento de normas: porque sin ellas es imposible

hacer la comparacion, base de todo control”

{9) LITERER, Joseph A. Andlisis en kas Organizaciones. Edit. UMUSA, México, D.f. 1991, p. 481
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“operacién de Controles: éstq suele ser una funcidn

propia de los técnicos especialistas en cada uno de eflos”

"interpelacidn de resulfados: ésta es una funcién
administrativa, que vuelve g constituir un medio de

planeacion” {10 )

PATRONES DE COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES
COMUNICACION DESCENDENTE Y ASCENDENTE

idealmente, la estructura organizacional deberia de proporcionar las
bases para un sistema de comunicacion ascendente tanto caomo

para uno descendente, porque en la mayora de los cascs, la
comunicacion deberia de fluir en ambas direcciones en la misma
cantidad, a través de la estructura organizacional formal, sin
embargo, la comunicacidn desde abajo hacia arniba no permite en

gran medida la retroalimentacidn.

La comunicacidén descendente se presenta por lo general de los jefes
hacia los subordinados v se leva acabo en forma de drdenes e

indicaciones con muy poca retroalimentacién del subordinodo al

sUpernor.

La comunicacién descendente que es redlizada de hacia abagjo,

esta sujeta a malaos interpretaciones y se suponen mejores de 1o que
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en redlidad son puesto que como no exisie casi refroalimentacion

esto crea desorientaciaon y en ocasiones rumaores.

En la organizacién, lo comunicacion ascendente por su parte no
fluye tan libremente como la comunicacion desde arriba y se debe a

factores tales como:

No se do la retroalimentacion; o bien, los jefes se encuentran a la
defensiva de que sea puesta en duda alguna disposicién suya y no
emiten contestacién; tambien los obstaculos fisicos son sindnimos de
incomunicacidén en muchos de los casos, puesio que las oficinas son

un ejemplo de la division enire el jefe de los subordinados.
COMUNICACION HORIZONTAL (ENTRE PUESTOS DEL MISMO NIVEL)

Las organizaciones con el propdsito de crear un mejor ambiente e
infercambio de informacién y cuyo objetivo es el de promover la
productividad, realizan (o comunicacion horizontal entre la que se
encuenfran frabajadores de un mismo nivel pero de diferentes dreas,
tales como tos jefes de oficina, departamentales etc. y que a su vezy
por o general, informan de los avances en forno of drea que les

confiere,

COMUNICACION CRUIADA

Los sistemas orgaonizacionales cuentan deniro de su interior con

canales de comunicacion informail lamados cruzados, que
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generalmente no estan autotizados por la estructura organizacional
formal, pero existen y pueden denominarse como chismes y fiene

cierias caracteristicas:

* La gente habla de tas noticias cuando son recientes.
* Acerca de lo que afecta su trabgjo.

* Se habla de la gente gue se conoce.

Y como no busca la jerarquia organizacional, no se limita a un nivel

jerdrquico, sino que a fravés de cualquier frabajador.

Pueden ocurir rumores o distorsiones y es algo que debe de ser
cuidado por los jefes, porque si dejan que continde un rumor puede

incluso crear problemas laborales.

TIPOS DE REUNION
La comunicacién inferpersonal que se encuentra ol interior de las
organizaciones y empresas que posee una caracteristica circuns-

tancial, que es cara a cara enire tres o mdas personas: ia reunion.

Dichas reuniones parten de un interés comun e igual oportunidad de
jos personas para expresar su opinidn y cuyo objetivo es llegar a

alguna forma de accidn o decision unificada.

{10) REYES, Ponce Agustin, Administrocion de Empresas, Edit. IMUSA, 30° Imp, México, 1983, p. 63
Continuando con esta idea Robert D. Breth, refiere que:
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“ al mantener comunicacién dos personas, éstas tienen
igual oportunidad de expresarse y de que cada uno
posea la atencién del ofro; sin embargo. al enkfrar en
escena una persona mds, viene a afiadise una barrera
psicoldgica que muy pocas personas pueden superar con
facilidad, porgue Cada vez que un participante habla o
se mueve o usa cualquier elemento de los que forman la
parte habitual del contacto personal, © sea, expresiones
faciales, gestos y posturas, asi como ef sonido y la
seleccién de las palabras, se estd diigiendo a dos
personas, fo cudl produce un impacto sobre 105 sentidos y

la sensibilidad de cada uno de ellos...” {11]

Por esta razon, la reunidon es un medio de comunicacion que
acapara ta atencién de todos los elementos que forman parie del
sistema, porgue ya ne es individual y fotalmente concentrada, aun

considerandose gque se encuentren reunidas fres personas,

La reunidn como método de formacion de un grupo, también tiene
resultados provechosos y desaforiunados, si se considera el numero

de integrantes a lo que Breth explica:

“.. que dos reuniones distintas con pequenos grupas,
puede resultar mucho mads provechosa que una reunion

numerosa, dificit y mucho menos beneficiosa.” {12)
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Clases de reuniones

Las organizaciones y los empresos, implementan de acuerdo al

tiempo, el espacio y las necesidades, reuniones de diversos tipo, tales

como:

- De decision dirigida

- De decision no dirigida
- Informativas

- Expioraiorias

- De intercambio

Casuales

- De reconciliacion
Las reuniones de decision dirigida:

Este fipo de reunién es convocada por empleados para transmitir las
disposiciones de la direccién superior en el caso de que la decision
ya haya sido tomada; de esta forma podrd darse Unicamente

explicacién de dicha decision .
Reunion no dirigida:

La reunion no dirigida a diferencia de la anterior, pretende que al
transmitir el jefe la orden dada, se pueda obtener a fravés det cono-
cimiento derivado de la expetiencia de los demds asistentes, la forma

en la que deba de concluir {a decision.
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Reunidn informativa:

Esta forma de reunion, es convocada con el proposito de divulgar
informacion o educacién sobre alge y que puede versar sobre el

sisterna de frabgjo, lo planificacidn etc.

En este caso el determinar previamente el objetivo de la reunion,

puede economizar un tiempo valioso y evitar discusiones indtiles.

Reunion exploratoria:

E! objeto de o reunién exploratoria, es el de examinar o analizar un
problema o bien, con la intencién de analizar o interpretar algunos

hechos.

Este tipo de reunién puede anteceder a una reunién informativa o de

decision ya habiendo llegado a ciertas conclusiones.

Asimismo se intenta gue a través de los conocimientos y experiencia
de los frabagjadores, se aporte solucidon a algin problema. de

produccién o de conservacion.

11)BRET D. Robert, Lo Comunicacidn en la Direccitn de Empresas. Edif. Fondo Educafivo
interameticano. E.U. Masachussets, p. 19,
{12)BRETD. R. Op. Cit. p. 141.
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Reunion de intercambio:

Este fipo de reunién muestra uno de los medios mas eficaces que
permite mantener ias comunicaciones enire las secciones a fo largo

de la empresa.

Y se convoca con el objeto de comunicar una acumulacion de
conocimientos existentes para beneficio mutvo de todos los
participantes y a manera de ejemplo, una reunion de esie tipo antes
del cambio de nommas, eliminaria la mayor parte de las causas de

posible malestar laboral.

Reunion casval:

Este tipo de reunidn es una de las mas eficaces pero también de la
gue se habla menos puesto que es realizada informalmente por él

jefe inmediato v se da cuando acontece algun problema de
trabajo, por 10 que se desarrolla generaimente, en el sitio donde se
origing el problema; su constancia puede ser diaria, semanal o

mensual.

En algunos casos las reuniones casuales derivan en reuniones de otro

fipo, ya sea de intercambio, dirigida, etc.

Reunién de conciliacién:

En esta situacién se hallan dos © mds areas de interés en discusiony



32

se deriva de una reunién de decisidn, dirigida etc. y lo mds probable
es que algunas de las partes en discusion No maneje términos a favor
de la empresa; sin embargo generalmente of final se converge en

una reunién de decision.

BARRERAS O INTERFERENCIAS

La existencia de ciertos factores que inciden en el proceso de ia
comunicacion vy en ocasiones io determinan, son las inferferencias y

que se conocen como factores de "ruidos”.

Estas interferencias también en ocasiones provocan que se logre la
comunicacién o bien, son una barera que no permite la

comunicacion.

Como lo muestran Shannon y Weaver Fig. 4, inciuyen en ia
represenfacién  del proceso, lo que ellos llaman fuente de
inteferencias o ruidos, y segin su esquema, el ruido es provocado

por alteraciones en el canal de comunicacién, de tal manerq, que
entre la sefal emitida vy la sefial recibida se producen diferencias

propiciadas por el mal funcionamiento en el candal.

RUIDOS FISICOS

Los ruidos fisicos son 1os que producen ruidos de sonido y afectan
principalmente al canal de comunicacion, debido a que se afectan

los sonidos que se enire cruzan para ia llegoda del mensaje.



33

RUIDOS TECNICOS

son las fallas en el canal en el que aiteran el proceso comunicativo

de ambas partes de los intertocutores.

RUIDOS ORGANICOS

También lamados fisioldgicos, v se ocasionan por matformaciones,
disfunciones vy otras limitantes funcionales, vy que afectan las

habilidades comunicativas; hablar, escribir, escuchar, leer efc.

RUIDOS PSICOLOGICOS

Se relacionon con la conducta y actitud que el individuo guarda con
relacion a su persona y las que la rodean y pueden provocar

distorsiones o impaosibilitar la comunicacion.

RUIDOS IDEOLOGICOS-CULTURALES

Estos ruidos forman parte de la estructura social y se relaciona conla
posicién que guardan los participantes en la sociedad, lo que les
induce a adquirir una posicién determinada con respecto al mundo
e ideologia que se expresa en la adquisicion de ideas, creencios,
valores, fradiciones etc.

RINDOS SEMANTICOS

Estos se encueniran en problemas det sentido, significacion,
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acepciones del lenguaje y en general de los simbolos que se ufifizan y

su decodificacion.

Asimismo los ruidas en los sistemas se pueden apreciar Como rumores
o chismes y estos se encuentran principalmente en la comunicacion
informal, que es donde se da clerto manejo de informacion no
oficial, lo que en ocasiones puede ocasionar problemas laborales, ©

desequilibrio en la organizacion.
GRUPOS

Por naturaleza social, el hombre se ha encontrado necesariomenie
integradeo a grupos con distintos caracteres, siendo el primero su
ncleo familiar y a to largo de su vida se verd como participantes en

rmuchos mas.
La comunicacién grupal parte de la interrelacion de las personas.

Los fipos de comunicacion grupal son dos: la intragrupal que se
desarrolla dentro de su inferior, entre sus irtegrantes vy la intergrupal,
la que incluye ta existencia de dos o més grupos, esta situacion se
puede aplicarse a la comunicacidn externa en las organizaciones,
cuando se mantiene comunicacion con ofras instituciones o grupos
sociales.

LIDERAZGO

Dentro de una organizacidon la importancia del liderazgo ¢ en
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aumentar la influencia por encima del nivel de obediencia

mecanica a las ordenes rutinarias venidas de la organizacion.

£l fermino liderazgo fiene fres principales significados: el afributo de
una posicién, la caracteristica de una persona y una categoria de
conducta, que bien puede favorecer o perjudicar a la organizacion

debido aia influencia que logre ejercer en un grupo.

En el sentido de interrelacion, se incluyen dos términos: el agente
que influye vy el influido, yo que sin seguidores no hay lider o

viceversa.

En las organizaciones se manifiesta el liderazgo, en relacién como
menciona Kaiz “..de la posicién que la persona fenga en la

estructura y no del uso que haga de ésta.” [13)

Algunas posiciones de liderazgo se encuentran ubicados en puestos
gue incluyen actos de influencia, que puede ser una presidencia, el
puesto de un supervisor efc. y que permiten distibucion de
informacion y det mismo modo que los puestos designados como
puesto de liderazgo, reciben informaciéon que aumentan los
conocimientos de quienes ocupan esas puestos, respecto a las

personas que deben de conducir.

Lo anterior demuestra la importancia de un fider en el sentido gue
puede mejorar las comunicaciones o dejar gue se afecle el objetivo

de la organizacion en el case de que la persona asignada o
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determinado puesto, no cumpla las expeciativas esperadas.

[13)KATZ Daniel, LKAHN N. Rober!. Psicalogia Social de las Organizaciones, Edif. Trillas,
México, 1977.p. 336.
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CAPITULO 2

LAS TIENDAS EN EL IMSS

21 LAS PRESTACIONES SOCIALES Y LAS TIENDAS IMSS.

Los Instituciones de seguridad social se fueron estableciendo como
parte de las necesidades sociales y se encaminaron a prevenir
riesgos econdmicos, sociales y de salud causados por ciertas
eventualidades, cuyo costo no podia ser cubierto individuaimente

por un trabajador o un ciudadano con ingresos ordinarnos.

En el siglo pasado, Alemania es el primer pais en instaurar 10s servicios
sociales, después seguiria su ejemplo Inglaterra y posteriormente se

extenderia hacia toda Europa.

En América Latina, Chile es el primer pais en establecer un sistema

social de seguridad, denominado Sistema Qbrero Obligatorio.

En el ofio 1943 en México, tras haberse realizado estudios sobre la
morbilidad y mortalidad, aunado a otros factores como los altos
indices de analfabetismo, la mala alimentacidn entre ofros. se
instituye el Seguro Social, en un intento de remediar los riesgos que

afectaran a la poblacidn, la cual no contaba con ofros medios para
satisfacer sus necesidades que su salario y viviendo en condiciones

permanentemente limitadas.
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De esta forma, se consolida en México como en ofros paises, los
fundamenios de la Seguridad Social, que tienen por finaglidad
garantizar el derecho a la salud, la asistencia médica, ta proteccidn
de los medios de subsistencia vy los sefvicios sociales necesarios para
el bienestar individual y colectivo, asi como el otorgamiento de una
pensidn, que con el previo cumplimienio de los requisitos legales seria

garantizada por el Estado.

El instituvto Mexicano del Seguro Social, se dedica en primera
instancia a la organizacidon administrativa, Técnica vy a la inscripcidn
de patrones y frabajadores del Distrito Federal. Al siguiente ano(1944)

COMIenzZa a pProporcionar servicios,

Dentro de los acciones que se implementaron se encontraban los
servicios médicos, los servicios econdmicos y los servicios sociales o
prestaciones sociales entre otros, estos Ultimos toman un papel muy
importante, en apoyo a los grupos marginados como eran los
trabajadores temporales y eventudles del campo y del medio
urbano, colones, ejidatarios, trabajadores independientes, pequenos

comerciantes y profesionales.

Y se orienta a resolver problemas como: proteger la salud, mejorar la
nutricion popular, mejorar la vivienda, proporcionar educacién civica
y cultural, brindar adiestramiento y capacitacién para el frabagjo,
defender los ingresos familiares y su distribucidn adecuada, mejorar el
vestido, proteger alainfancia, es decir, mejorar a la comunidad en
fodos los sentidos, esto, a través de un enfoque modemo de la

medicina, gue se denomind medicina preventiva.
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En el conjunto de las prestaciones sociales, se aprecia su accion gue
hace posible el concepto moderno de la medicina en la seguridad y
su cardcter preveniivo, la participacion de los sujetos en el logro de

su propia seguridad social.

Todavia en 1944, las acciones socioles del Instituto se inician con unag
ley referente a la campafa nacional contra el analfabetismo,
porque se consideraba que la poblacidn lletrada ascendia a 48% en

todo el pais.

Para este propdsito la Secretaria de Educacidon Publica contribuyd
con centros de alfabetizacion, y junto con el sindicato del IMSS
conforman la  Comision Proalfabeto, credndose en toda la
Republica 400, ceniros de alfabetizacion de los cuales el Instituto

sostuvo 37.

Durante 1949 y 1950 cambian su denominacion o Centros de

Educacion Popular y de Seguridad Social.

Dos afios después en el pais se ocbservan altos indices de morbilidad,
ignorancia de la prevencién de las enfermedades y de 10s riesgos por
parte de los derechohabientes y por tanto inadecuada utilizacion de

los servicios.

Por lo que el Instituto al tomar conciencia de que esto era producto

de la falta de nivel cultural de la poblacidn, pensé entonces en
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modificar los patrones culturales por medio de medicina preventiva
en la Subdireccidén médica; por su parte el Deparfamento de Prensa,
Publicaciones y Accidén Social implantd un programa de educacion
matemo-infantil y paralelamente en los Centros de Educacion

Popular y Seguridad Social se iniciaron programas infantiles.

En los clinicas médicas se impartion cursos de corte-confeccidn y
jugueteria, principaimente a las amas de casa y estudiantes, lo cudal
fue creando un problema porque afectaban las actividades

normates de estos lugares.

Estas personas asistentes a los cursos de manualidades poco a poco
se fueron organizando, en busca de un espacio que les permitiera
realizar sus actlividades, por ello solicitan a las instancias
comrespondientes dentro del Instifuto una solucidon; el IMSS con el

afdén de dares una solucidn crea los Clubes de la Asegurada.

Estos clubes son la base para la formacién de las Casas de la
Asegurada, con lo cual se plantea que las mujeres tendrian un local

donde reunirse y tomar cursos, pues se consideraba que elias son el
nucleo del hogar vy se les daria la posibilidad de cambiar los viejos

patrones culturales en muchos sentidos.

LAS CASAS DE LA ASEGURADA.

Con las Casos de la Asegurada, las prestaciones sociales marcan su
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permanencia en 1956, cuando se reconocen como parte de las

acciones de la seguridad social.

“El 19 de enero de 1956, en el acto de conmemoracion el
Decimotercer Aniversario de la Promulgacién de la Ley del
Seguro Socidl, celebrado en el Auditorio Nacional el Bosque
de Chapultepec, se anuncié que el Instituto Mexicano del
Seguro Social estableceria, en las zonas donde operaba, las
Casas de la Asegurada, que permifirian la ensehanza de
economia doméstica, corte y confeccién, mecanografia y
artes menores, que haran posible a las aseguradas, lo

obtenciéon de mayores ingresos™.

Y agregaban,

“.. para cumplir con los objefivos de fiberar a la mujer en
lo econdmico, en lo espirtual y en lo social, mediante la

educacion..."{i)

Esta Casas parten de la necesidad de auxiliar a los servicios médicos
del Instituto mediante la promocion de la medicina preventiva y la
educacion médico-higiénica; asi como promover el uso de los
servicios del Instituto; impulsar el conocimiento de la seguridad social
como un conceplo que antecede al de los seguros socidles:
desarollar acciones solidarias por parte de la comunidad para

conquistar la seguridad social; facilitar el acceso a la educaciony a
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la recreacion y mejorar el aprovechamiento de los seguros sociales y

la promocidn de la seguridad social para el bienestar de la familia.

Para la readlizacién de los Programas de trabajo de la Casa de la
Asegurada se autorizaron materias tales como: la alfabetizacion,
materias culturales, educacién médico-higiénica y orientacion
sanitaria, educacién materno-infantil, higiene y seguridad en el
tfrabajo, primeros auxilios, periodismo, corte y confeccion, tejido,
jugueteria, y decoracion, cocina y dietética, cultura de belleza,
teakro guifiol, arte dramdatico, danza moderna y regional, musica y

educacion fisica.

De esta forma la Casa de la Asegurada se afirma como impulsora de
la elevaciédn de los niveles de vida de  sus socias, por medio de la

orientacién necesaria en las materias y las actividades que imparte,
lo cual excluye la obligacidn por parte del Instituto Mexicano del
Seguro Social de expedir titulos o diplomas que acrediten cualquier

ejercicio profesional.

"Parg el afic de 1958, en el informe presidencial se
menciona que se habian fundado 73 Casas de la
Asegurada, 364 Clubes de la Asegurada, 36 misiones

{1) INSTITUTO MEXICANO DEL SEGUROS SOCIAL 1943-1983, UC. RICARDO GARCIA SAINZ,
IM3S, P.147
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médico —sociales, 45 cenfros de iniciacién culfural y 23

centros de extension parg las no aseguradas.” (2)

En 1940 las Casa de la Asegurada se transformaron en Centros de
Seguridad Social para el Bienestar Familiar, con el objetive de
complementar el marco tradicional de las prestaciones medicas e

infegrar ia accién de la seguridad social.

Estos centros se crientan a la adaptaciéon del grupo familiar a las
condiciones de ia dinamica social del mundo que lo rodea y dirigido
a mujeres e hijas de la poblacidén en general, por considerarse que

son el nbcleo familiar.

Para 1962, el pais se encontraba en un periodo de desarrolio
industrial y enfrentaba el problema de capacitar a los jévenes , por lo
que bajo este concepto, se crean los Centros Juveniles de Seguridad
Social, con el objetivo de lograr que los jOvenes practicaran un
conjunto de actividades organizadas que contribuyeran a su
madurez mental, fisica, emocional, social y civica, para que pudieran

enfrentarse a la vida con responsabilidad.

Estos centros juveniles ampliaron su margen de atencién a toda la
poblacién, lo que permitiia el beneficio para el bienestar colectivo,

ahora con el nombre de Centros de Adiestramiento Técnico.

{2} INSTITUTO MEXICANC DEL SEGUROS SQCIAL, 1943-1983, LIC. RICARDO GARCIA SAINZ,
IMSS. P.150.
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Y en 1945, se le agrega el término “y capacitacion para el frabajo”,
con el propdsito de adaptar las actividades a los requerimientos del

pais.

En el ano de 1947, el IMSS con las prestaciones sociales, incursiona en
la capacitacién hotelera, al formar grupos para impartir cursos de
ayudante de bar, ayudante de cocina, ayudante de comedor,
camarista, operador de teléfonos, especialidad en recepcién y caja,

y los de elevadorista, portero y botones.

Con el fin de mejorar la productividad y mejorar el nivel de vida del
sector campesine, se inaugura el Instituto de Capacitacioén Técnica
en 1975, plantedndose como objetivos generales, que lograsen el
manejo y desarrollo de sus unidades productivas, fomentar el espiritu
cooperativo © para aprovechar los recursos mediante |a

capacitacion impartida a los campesinos.

Para 1978 los Centros de Seguridad Social, cambian su
denominacion a Centros de Seguridad Social y Bienestar Familiar y su
enfoque entonces se dirige hacia la educacion de la mujer con e fin
de que su organizacidon procurara el cuidado de sus recursos

econdmicos.

Los Centros de Seguridad Social y Bienestar Familiar, con el fin de

fomentar la ocupacion del tiempo libre, se crean las actividades de
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arte dramdtico, artes pidsticas, danza modema y regional, musica y

COros.

Ademds se promueven las actividades deportivas, asi como la

integracion de la familio o través de éstas.

Y siguiendo con el concepto de utilizacion del tiempo libre para los
frabajadores y sus familias, se crean los centros recreativos

vacacionales: Centro Qaxtepec, La Mdlintzi, y Metepec.

Estos centros se equiparon para reglizar en sus instalaciones
convenciones, congresos, seminarios y reuniones de trabgjo
organizados, proporcionar servicios a los usuaros por uno O varios
dias con hospeddijes, juegos de mesa, tiendas y supermercados en su

interior.

En lo Ley Federal de Trabgjo de 1950, queda fundamentada la
obligacién de los patrones de proporcionar servicio de guarderias

para que las trabajadoras pudieran laborar fuera de sus domicilios
sin menoscabo del cuidado v las atenciones que deben de procurar

a sus hijos.

Por su parte, el IMSS habia comenzado a apoyar a su personal
femenino en 1946, cuando crea la primera guarderia infanti y
mientras tanto en las Casas de la Asegurada, se instituyeron estancias
infantiles, primero, de hijos de aseguradas, mas tarde, para los ninos

de toda la poblacién asistente.
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Oftra de las prestaciones sociales que el IMSS creo para el servicio
colectivo, fueron los velatorios, con servicios funerarios que incluyen
precios de atald, fraslados del velatorio, preparacion, sales, capilia
de velacion, ceras, asesoria, carroza y gestoria de trdmite ante

dependencias oficiales y cementerio.

Este servicio de velatorios, se crea para solucionar problemas que se
presentan cuando fallece el asegurado o aligun pariente de éste y se

extiende para la poblacién en general.

Es en 1974 cuando se instala en la colonia Doctores el primer
velatorio, con todos 10s recursos necesarios para proporcionar

servicios con precios accesibles a los frabajadores.
2.1.1. MARCO LEGAL

A diferencia de otros paises, el instituto Mexicano del Seguro Social,
ademas de sentar las bases para proporcionar servicios médicos,
también incursiona en el dmbito educativo y de o medicina

preventiva.

En el afio de 1954 se dio un paso importante al crearse jas
prestaciones sociales y no se establecieron como una rama especiadl
de los seguros sociales, sino como modificaciones a los articulos 77,

107 y 128 de la Ley del LM.S.S., misma que fue promulgada en 1943,
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“En el 77 se esfablecid como facultad del IMSS la de
proporcionar no  solamente servicios médicos, sino
educativos y sociales y el establecimiento entre ofros, de

centros vacacionales de descanso".

“En el 128, fraccién 11, referente a la inversién de las
reservas, se menciona la necesidad de “invertir hasta en
un 80% en la adquisicion, construccidn o financiamiento
de hospitales, sanatorios, maternidades, dispensarios,
almacenes, famacias, laboratorios, casa de reposo.
habitaciones para trabgjadores y demds muebles e

inmuebiles, propios para los fines def insfituto”,

“En el. 107, se seficla la obligacién de "difundir

conocimientos y practicas de prevencion social”,

“Con base en esos articulos 107 y 128, el 27 de julio de
1956, se expidié el Reglamento de los servicios de
Habitacién, Prevencion Social y Prevencion de invalidez
del IMSS y en 1973, el gobierno de la Republica, expidio
una nueva Lley del Seguro Social y creo bases mas
especificas que permitieron un mayor avance del régimen

de seguridad social.” (3]

En esta Ley se propicié la incorporacion voluntaria de nuevos nicleos

de poblaciéon al seguro social obligatorio, amplio el margen de las
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prestaciones sociales a toda ia colectividad en lo referente a la

medicina preventiva.

Como ya se contaba con experiencia técnica y administrativa en la
prestacion de los servicios sociales y considerando la participacion
de la mujer en actividades de la industriq, se hizo necesario cumplir
con lo establecido en la Ley Federal del Trabajo de 1962, relativo a

los servicios de guarderias infantiles para mujeres trabagjadoras.

Se establecid también lo ampliacidbn de los programos de
prestaciones sociales, relativos a la construccién y funcionamiento de
centros vacacionales y de readaptacion para el trabajo, asi como el
establecimiento y la administracion de servicios de velatorios y ofros

similares que serian Ufiles para la elevacion del nivel de vida colectivo

e individual.

2.2 LAS TIENDAS IMSS

Dentro de las acciones de reorganizaciéon institucional del IMSS,
desde 1997, se inicia un proceso de descentralizacion vy
deconcenfracién de funciones, en donde se incluyen los
servicios de prestaciones sociales, a las Tiendas IM3S-SNTSS Se
mencionardn sus antecedentes, por ser parte de las prestaciones

sociales y objeto de estudio del presente trabadjo.

{3) INSTITUTO MEXICANO DEL SEGUROS SOCIAL 1943-1983, LIC. RICARDO GARCIA SAINZ,
IMSS, P.155.
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En 1954 el IMSS pone en funcionamiento la primera fienda para sus
empleados en las oficinas centrales de reforma 576, col. Judrez, esto
formard la base de o que en nuestros dias representan las fiendas

pard sus frabajadores como prestacion.

El objetivo de esta prestaciéon, consiste en favorecer el poder
adquisitivo del salario de los tfrabajadores del IMSS, mediante la vento
de ariculos bdasicos para su consumo a precios inferiores a los del

mercado.

Para los trabajadores como empleados, hoy en dia, ademds

de adquirir la mercancia a bgjo costo, se tiene la prestacion de
comprar a través de vale, el cual es descontado en una o varias
quincenas de acuerdo a la modalidad de prestacion y con los

torjetones de pago. se aplica un porcentaje de descuento.

Pero vayamos a sus origenes: con el desarrollo de las tiendas iMSS
durante 1974 se conforma el primer Manual de Organizacion, que se
renueva en 1975 y se orienta mdas a aspectos de control que a

integrar una estructura de comercializacion mas sanga.

Para 1979 ya se incluyen criterios comercicles y en 1981, de acuerdo
a las politicas financieras y de expansion planteadas en ese
momento, se crea el concepto modificado para ias tiendas,
quedando plasmado y regulado en el Manual de QOrganizacién de

1986.
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Consecuentemente se creo el concepto apoyado en disposiciones
comerciales, de ofrecer a 1a poblacion articuios de calidad y buen
precio, otorgando el servicio con amabilidad y cortesia, procurando

que las unidades operen dentro de un marco de equilibrio financiero.

En 1992 en cumplimiento a ias necesidades de adecuar la operacion
de fiendas al programa de modemizacidn y simplificacién
administrativa del Instifuto, se celebra un convenio con el Sindicato
del IMSS, a fin de crear un concepto unificado en el sistema nacional,
aunado al propésito de apegarse a los objetivos institucionales y de
funcionalidad. Derivado de este convenio, resulta la denominacion

de Tiendas IMSS-SNTSS.

En términos de reglamento, en el Contrato Colectivo de Trabajo

queda sstipulado en él capitulo XIX, cldusuia 142, que a la lefra dice:

"Instifuto y Sindicato con el propdsito de beneficiar a sus
frabajadores, convienen en establecer tiendas de
consumo para los mismos en los fteminos del

reglaomento.”(4)

En 1997 y estando regidas por la Division de Socidles de Ingreso 148
Tiendas {anexo 1), pasan o formar parte de las 38 Delegaciones del

IMSS en la Republica Mexicana.
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Por lo que las tiendas que se encontraban dentro de las
demarcaciones de las Delegaciones IMSS, se les asignan para su

control y funcionamiento en toda la Republica.

La Delegacidn Sureste del IMSS en el Distrito Federal, en 1998, se
encuenira dividido en su dmbito geogrdfico, y se ubican 3 Tiendas:

Vilta Coapa, Cumbres de Acultzingo y Nino Perdido.

La Tienda Villa Coapa tiene su domicilio en calzada del Hueso S/N,
Col. Coapa; la Tienda Cumbres de Aculizingo., en la calle de
estafetas S/N, Col. Postal y Tienda Nino Perdido, en Eje Central Lazaro

Cardenas No. 674, También en la Col. Postal.

Dichas tiendas son asignadas al Departamento de Presfaciones
Sociales, que se encuentra difigida a su vez por la Jefatura de
Prestaciones Econdmicas y Sociales, esta dltima depende
estructuralmente del Titular de la Delegacidn y normativamente de

Coordinacién de Prestaciones Sociales. Fig. 1

Dentro del Departamenio de Prestaciones Sociales, se creo una
oficina en 1998, por la misma necesidad de que un drea en
especifico coordinara las tfres tiendas con sus recursos:  financleros,
humanos y técnicos; ademdas que sirviera de apoyo en la resolucion

de problemas que aquejon a éstas.

{4)CONTRATO COLECTIVO DE TRABAJO 1997-1999, P.66
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Las tiendas IMSS-SNTSS iniciaimente comercializaban abarrotes,
posteriormente ampliaron su cuadro bdsico de venta e incluyeron

articulos de linea blanca y electrodomésticos.

Al aumentar en nUmero, algunas se especializaron en la venta

exclusiva de linea blanca, electrodomésticos, juguetes y muebles.

El publico de las Tiendas IMSS-SNTSS, al que se presta el servicio, en
primera instancia, son los trabajadores, pensionados, jubilados del
IMSS, por ser los mds favorecidos con las prestaciones de venta a
crédito, luego los derechohabientes, que son los que pagan cuotas

al insfituto y finaimente el piblico en generai.

Los clientes pueden adquirr los productos que requieren pagando en
efectivo o con tarjeta de crédito, tratédndose de empleados IMSS,
estos pueden obtener crédito a través de los vales que se expiden en
las dreas de atencion al personal de la Delegacion v en las mismas

tiendas.

Las Tiendas IMSS de acverdo a su estructura, se clasifican en Tiendas
IMSS-SNTSS Tipo “A”, "BYC"y "D .
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Niveles de Analisis del Proceso de Comunicacién

SISTEMA DE
COMUNICACION EN
LAS
TIENDAS IMSS-SNTSS

TIENDAS IMSS

Fig. 5



“Las Tipo A, dentro de su funcionamiento se encueniran
fres dreas debgjo de la administracion, que llevan el

control de las demds dreas operativas. Fig. 5

La estructura que caracteriza a las tiendas IMSS-SNTSS de
la zona sureste en el Distrifo Federal, son del fipo A, en
donde se observa que exisfe mayor coberfura en las
jerarquias intermedias, para el control de las ofras areas

de menor jerarquiq.

Ltas Tipo By C, Unicamente tienen un drea subordinada a
la Administracién, con el control de todas las demds dreas

operativas. Fig. &

En las Tipo D, todas las dreas operativas dependen

directamente de la Administracion. fig. 7

{4) MANUAL DE ORGANIZACION DE TIENDAS IMSS-SNTSS, P. 9.
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CAPITULO 3

LAS TIENDAS IMSS DEL SURESTE DEL DISTRITO FEDERAL

La comunicacion en las Organizaciones permite mostrar y mejorar ias
relaciones entre los integrantes, ademds de dar espacio para el
intercambio de informacion, y sirve como propuesta para mejorar 10s

indices de produccidn o mejorar el servicio prestado.

En este capitulo se abordard la comunicacién en las Tiendas IMSS-
SNTSS del suréste del Distrito Federal, en donde se hablard de su
comunicaciéon jerdrquica, es decir, ascendente, descendente o

transversal, asi como los tipos de comunicacion.

3.1 AMBITO GEOGRAFICO DE LAS TIENDAS IMSS-SNTSS Y SU
COMUNICACION DESCENDENTE

En el capitulo 2, dentro de la demarcacidn del Distrito Federal se

ubica la zona suréste de atencidén del IMSS, que es regida por la

jerarquia denominada Delegacion 4.

Esta Delegacidn mantiene comunicacién con 7 Unidades de
Medicina Familiar y 5 Hospitales Generales de zona para su atencion
médicg, 1 Cenhtro de seguridad Social, un “"Centro Cultural”, 9

Guarderias y 3 Tiendas, entre otros.

Asimismo al interior de la Delegacién 4, se encuentran 5 Jefaturgs:
de Servicios Médicos, de Servicios Juridicos. de Finanzas y Sistemas,

de Servicios Administrativos y de Prestaciones Econdmicas y Socicles,
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en esta Uima se encuentran asignadas las 3 Tiendas IMSS-SNTSS,

objeto de estudio del presenie trabagijo.

Dentro del organigrama de las Tiendas, se parte de una base, la cual
se encuentra en la jerarquia mds alta, en este caso es la
denominada Central o Normativa, en donde se encuentra, entre
otras, la Divisién de Sociales de Ingreso, la cual provee de elementos
como son nomas y procedimientos a las oficinas cormrespondientes
en la Delegacion Sureste, es decir, se les indica como y en que
form-c deben de darse las acciones a seguir, principalmente, a fravés
de los manuales de trabajo, a la siguientes jerarquias, que son la
Jefatura de Prestaciones Economicas y Sociales, ésta, junto con el
Departfamento de Prestaciones Sociales y a su vez la Oficina de

Sociales de Ingreso, entre ofras,

Para confinuar es necesario vbicar el dmbito geogrdfico de
atencidén, de la Delegacién 4 Sureste del Distrito Federal, el cual se
encuentra dentro de la demarcacién de 7 Delegaciones Politicas:
Venustiano Carranza, Iztapalapa, Benitlo  Judrez, |ztacalco,

Covyoacdn, Tlahudac, Tlalpan. | fig. 9)

La atencién no cubre tedas estas delegaciones, pero si cuenta con

unidades médicas y administrativas dentro de dichas demarcaciones

va referidas arriba.

En el caso de las Tiendas IMSS del suréste del Distrito Federal, tienen su

lugor de residencia en: la Tienda Villa Coapa, en la Delegacion
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Coyoacdn, Las Tiendas Nifo Perdido y Cumbres de Acultzingo, en la

Detegacion Benito Judrez.

Anora bien, las Greas delegaciones IMSS, fienen como precepio
dotar y difundir esas normas de procedimientos a las unidades
operativas, esa es una de las primeras relaciones de comunicacion
descendente en la comunicacién “hacia abajo”, posteriormente
cuando se ha dade la difusion, se espera un tiempo prudente o
definido para poner en efecto las actividades y después comienza
la relacién supervisidn-asesoria o comunicacién entre delegacion-
unidad operativa, por lo que entonces hablamos de la
comunicacién intergrupal vy a la vez y en menor grado, g

ascendente, como se muestra en la siguiente figura 10.

La funcidn de supervisar tiene el propdsito de revisar que las unidades
operativas, realicen actividades conforme a lo planeado y que en
este trabajo la jerarquia operativa estd conformada por: Las Tiendas

IMSS-SNTSS VILLA Coapa, Cumbres de Aculizingo y Nifio Perdido.

Cada tienda puede considerarse como una organizacion propia
qué cuenta con recursos humanos, financieros y una serie de
actividades definidas en los manuates y que tiene que cumplir &l

objetivo y a manera de ejemplo, como dice un eslogan institucional

“proporcionar con calidad y calidez, el servicio ol cliente”.
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ORGANIGRAMA DE
TIENDAS IMSS-SNTSS
DEL SURESTE DEL D.F.
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DEPARTAMENTO DE
PRESTACIONES
SOCIALES

OFICINA DE SOCIALES
DEINGRESO

TIENDA IMSS-SNTSS TIENDA [MSS-SNTSS TIENDA EMSS-SNTSS
NiNO PERDIDO CUMBRES DE ACULTZINGO VILLA COAPA

Fig. 10
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No siempre las actlividades pueden darse como se ha planeado, en
tanto que los recursos materiales y a veces humanos no son
suficientes, pero si se habla de cumplir con lo requerido, se logra

cubrir fos objetivos en el trabajo.

3.2 ORGANIZACION Y FUNCION DE LAS TIENDAS IMSS-SNTSS

En las tiendas IMSS-SNTSS dentro de sus funciones se encuentra las
areas de Administracion, de contabilidad, de mercaderias y gpoyo
operativo, después se encuentran las dreaqs subordinadas, como se

muestra en el siguiente organigrama. Fig. 11

De la misma forma se encueniran las otras tiendas Cumbres de
Acultzingo v Villa Coapa.
Existe una funcidn por cada jerarquia:

El drea Central o normativa: norma y define acciones a seguiry

asesora la indicacion y procedimientos.

El drea Delegacional: supervisa y asesora fa operacion laboral, e

informa de ellas al area central.

El drea Operativa: realiza las actividades e informa de ellas al drea

delegacional.

Dentro de estas organizaciones, gue son las tiendas IMSS-SNTSS, se

encuentra los propios sistemas de trabajo como se observa en la
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figura 11, los pequehos subsistemas que son los que conforman él
todo y dardn cuenta de sus propias actlividades u objetivos
Inmediatos que deben ala vez, de ser acorde al objetivo general:

proporcionar el servicio de venia al trabagjador, activo o jubilado y
pensionado, al usuario o al publico en general, que resumiremos en

un palabra: ciiente,
3.3 LA COMUNICACION INTERNA DE LAS TIENDAS IMSS-SNTSS

Como se ha mencionado en el capitulo 1, la comunicacion
descendente es la mas fluida que la que se da en forma

ascendente, en cuanto aindicaciones y retroalimentacion.

Un ejemplo de ello se observa en el programa de capacitacion que
se ha considerado como una estrategio de comunicacidén para
resolver algunos problemas con el personal de estas tiendas, y que se
encuentra en la parte mds baja de la jerarquia, de lo que se
desprende que el mayor nimero de quejas, se refleja por la actitud
de los jefes inmediatos, que no permiten, segin versiones de los
trabajadores, una mejora en el frabajo, al dar sus sugerencias y esto
los desmotiva y también crea predisposicién al intentar darles un
curso, porque lo ven como si el recibir conocimiento, los obligara a

actuar de otra forma.

Comunicacién cliente-cajeras (ros).

Durante el proceso de ventq, la relacién Uitima de comunicacion es
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del cliente con las personas que regisiran el cobro de mercancias: las

cajeras o cajeros.

Aqui se da una relacién que en ocasiones suele resultar rapida y muy
buena cuando el consumidar, realiza el pago en efectivo, pero no es
lo mismo cuando se trata de trabajadores que llevan tarjetones para

realizar su descuento, aunado a los vales con los que pagan.

Esto se debe a que el trabajador en muchos casos no cuenta con las
copias fotostaticas para efectuar su descuento o bien retardan el
procedimiento cuando tienen que sacar de la bolsa los tarjetones,
credenciales y vales, ademds de tomar tiempo en firmar estos
documenios, provocando vy a la vez, transmitiendo descontento
entre la gente gue espera detrds en la fila y que marca una

predisposicion con la cajera al momento de flegar a efectuar su

pago.

En este proceso cliente-cajera (o], suele darse una relacién no tan
agradable en algunos casos, y es cuando surge la demora en el
tiempo de espera que el que ambos esperarian y en este caso
podrian ubicarse las interferencias o rvidos que bien pueden ser por
causa de la agusencio del cajero o mal registro o bien por el retardo

de presentacion de documentos del cliente.
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OBJETIVOS DE LAS TIENDAS IMSS-SNTSS

Toda Organizacion deniro de sus pretensiones, tiene como fin el logro
de sus objetivos, vy las Tiendas IMSS-SNTSS, como un drea del Instituto
Mexicano del Seguro Social, tiene propdsitos especificos sin dejar de
apegarse al objetive general de IMSS, que es el de contribuir a
mejorar los niveles del bienestar social y econdmico, asi como la

salud de la poblacion.

Dentro de este contexto las Tiendas IMSS-SNTSS, contemplan como
objetivo beneficiar a ios frabajadores IMSS en su economia mediante
la venta de articulos bdsicos para su consumo a precios inferiores a los
del mercado, ademas de proporcionar un buen servicio y prestacion
a los trabajadores, por medio de vales a cobrarse en una o varas

quincenas.

Las Tiendas del suréste dei D.F. para cumplir con su objetivo, también
pretenden cubrir ciertas metas, en este caso, sus metas son lograr
mayor ndmero de ventas que equivalen aingresos y la atencion a un
numero mayor de clientes, los cuales no se fimitan Unicamente a
trabajadores IMSS activos e inactivos, -estos Ultimos se les denominan
a los jubilados, pensionados y discapacitados IMSS-, sino también al

publico en general.

Los productos en cuanto al precio de venta son similares al de otras
fiendas de autoservicio, y sus ofertas o promociones, son las que las

empresas proponen cuando se les adquieren productos con gran
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frecuencia o en grandes canfidades o porque no tfienen mucha

demoaonda.

Para los trabajadores, el adquirr los productos a través de vales que
pueden ser de una, 5, 8, 10, 20 y 24 quincenas, en donde se respeta
el precio de venta sin ningln interés adicional, tiene grandes ventajas

ya que no podrian adqguirirse, en muchos casos de pago al contado.

Ademds de esta prestacién, se tiene la del descuento de un 40%
quincenalmente, presentando sus tarjetones de pago, y esto se da
solamenie al cubrir sus compras de $100. Lo significalivo es gue
pueden reunir hasta tres tarjetones y en una compra minima de $300.

se efectia su descuento comespondiente.

De esta forma se observa que los trabagjadores realizan sus compras

en estas tiendas.

Existe otro tipo de cliente o piblico que se presenta ocasionalmente y
circunstanciaimente a consumir productos de estas Tiendas, y son los
donadores de sangre, los cuales son personas que asisten al Centro
Médico a donar sangre y a cambio reciben un vale de viveres,

canjeable Unicamente en estas tiendas.

La Tienda Cumbres de Acullzingo dentro de su giro comercial de
venta, contiene linea blanca y enseres electrodomésticos, lo que
derivando en mayores ingresos con menores productos y también

menor nimero de clienfes.
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Lo contrario de ésta se ve en Tienda Nifio Perdido, ia que cuenta con
mas venta de productos comestibles y no comestibles, entonces en
este caso, es mayor el nimero de clientes y menor también el

nUumero de ingreso, hablando proporcionalmente.

En el caso de la Tienda Vila Coapa, se equilbra la venta de
productos, porque en la planta baja se encuentran los viveres ©
comestibles, y en la planta alta, productos electrodomesticos, este
tipo de tienda es la modelo dentro de las tres, en tanto que el cliente
logra encontrar productos de canasta bdsica y otros mds, como

electrodomésticos y linea blanca.

LA COMUNICACION INFORMAL

Al interior de las Tiendas IMSS-SNTSS del sureste del D.F. se da una
relacion muy frecuente pero informal, porque no se ubica dentro de
los Manuales operativos, ni en la estructura jerdrquica, pero que
resulfa importante por la necesidad de clerto personal las

demostradoras.

Es tan comun observar a este tipo de personal que promueve sus

productos a través de muestras gratis al cliente.

Este fipo de relacién cara a cara gue se da en el momento que la
demostradora inicia al ofrecer muestra de un producto al cliente, el
cual consecuentemente adquirrd ¢ no los productos que se le

muesiran.
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La presencia de las demostradoras, no se debe propiamente a una
decision directa de la administracion, sino de la concertacion que se
da con las empresas, para que promuevan algun producto nuevo en

el mercado o alguno que no tiene gran circulacion.

Y la comunicacién horizontal que se propicia de los trabajadores que
forman parte de la jerarquia con estas trabajadoras de empresas,
parece tan normal que la Unica diferencia se diria es que no se

encuentran dentro de la estructura jerdrquica.
LAS AREAS DE TRABAJO

Partiendo del hecho en donde el papel del empleado es el eje
fundamental del proceso laboral, nos enconframos con |as dreas
operativas de las Tiendas, en donde los frabajadores, mantienen
comunicaciéon cara a cara con ofros frabajadores para lograr
intercambio de informacién con el propdsito de lograr el desempenc

en fas actividades.

En este caso, existe una categoria dentro de la cual se encuentra
adsciito el mayor nimero de personal, que son los Operadores
Generales de Tienda y que se abreviard como O.G.T. los cuales
realizan labores dentro de las dreas de Abarrotes, salchichoneria y
lacteos, ropa, perfumeria y regalos, linea blanca, recepcion-bodega,

v paqueteria.

En abarrotes su funcion consiste en el acomodo de tos productos, alo

que se le llama, frentear, estibar, entre ofros., donde los productos



Iz

tienen una forma de acomodo de acuerdo a su condicion, peso,

granmaje, etc.

Esta forma de acomodar los arficulos o productos como en las otras
dreas, es la forma en la que la Administracién implicitamente
mantiene comunicacion con el cliente y esto se conoce por la
adquisicién o compra que se hace de los productos, ademdas es una
forma de dorde a conocer al cliente que se quiere mantener

comunicacion reciproca compra-venta con él.

No se acomodan de igual forma las semilas, que los frascos o
conservas, ya gue las primeras requieren ordenarse una bolsa sobre
ofra y los productos de mds ftiempo de llegada a la tiendo, se
colocan al frente, mientras que los productos de mds reciente

presencia, se colocan detrds.

En el caso de los frascos, estos se ponen alineados de tal forma que
no caiga con cualquier movimiento, deben de estar perfectamente
acomodados, que no exista la posibilidad de que se caigan cuando

el cliente al pasar sélo rose el frasco.

Ademds de que no debe de encontfrarse ningin anaguel sin
mercancia, puesto que significa una imagen de desabasto para el

cliente.

Cada area con los articulos o productos asignados a venta, muestran
el mayor o menor grado de comunicacidn, cara a cara o

indirectamente y el tipo de publico con el tendran contacto.
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En el area de salchichoneria y ldcteos, su funcidn consiste en atender
al cliente en ta venta o despacho de embutidos, como jamones,

safchichas, iActeos, elc.

En el drea de ropa, el acomodo es diferente alas anteriores, en tanto
que la ropa en algunos casos debe de ser expuesta en forma que
liame la atencién o sea observada a la forma de usarse, a manera
de ejempio, se coloca una sudadera a un maniqui y muy

ocasionalmente el cliente sclicita una comunicacién cara a cara.

Los perfumes se colocan en muebles con cristales para mejor
exposicion de venta al cliente, de esta forma las demostradoras

cuenta por lo general, con probadores para hacer llamativa la venta,

En linea blanca y enseres, se puede decir que el mismo producto
dependiendo de su marca, se vende pero en ocasiones, cuando un
cliente no se encuentra lo suficientemente seguro de lo que
comprara, entonces el papel del trabajador surgird como reforzador

al proporcionar mas opciones para que el cliente.

En el drea de Recepcién-bodega, la mercancia es revisada por ios
promotores de venta de la empresas o por los O.G.T., que se dedican
a recibir la mercancia, etiquetar y colorear, esta Ultima- accién de
colocar un color a la mercancia, supone el mes de lliegada. 1o que da
pauta de acuerdo a las normas, que todo producto no pueda estar

mas de un mes en la bodega, ya gue significaria negligencia del
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trabajador y del supervisor y provocaria que en ocasiones que el

producto haya caducado, o pronto vaya a caducar.

Esta forma de colorear, supone una forma de informacién que los
trabajadores conocen y gue cofidianamente regula su trabgjo y

traslado de mercancia hacia sala de venta:

ENERO AMARILLO
FEBRERO ROSA

MARIO OCRE

ABRIL BLANCO
MAYO AZUL MARINO
JUNIO GRIS

JULIO VERDE
AGOSTO ROJO
SEPTIEMBRE NEGRO
OCTUBRE AZUL CLARO

NOVIEMBRE ANARANJADO
DICIEMBRE CAFE

En paqueteria la funcién del O.G.T. se encuentra en la recepcion de
bienes del cliente, y se podria considerar como un primer contacto
con cliente-tienda, lo cual no se da siempre, porgue no toda persona

que entra a la tienda a comprar, lleva algun bien para guardarse.

Siguiendo con la importancia del papel del personal en las tiendas en
el caso que nos atafe de la zona sureste del DF., la oficing de

Sociales de Ingreso ha creado un programa de capacitacion para €l
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personal O.G.T. —como se menciond anteriormente- que consta de 8

cursos, para las tres tiendas, desde agosto de este ano(99).

Esta situacidon ha provocado una serie de respuestas dentro del
personal, algunas negativas pero otfras muy positivas, esto debido a
que gran parte del personal nunca habia recibido un curso de ningun
tipo, lo que a la vez crea expectacion y sorpresa, pero conforme ha
ido creciendo este programa, vo resultando algo normal como

también algo novedoso y motivante a la vez,

Esto se pudo observar con el personal asistente a alguno de estos
cursos, en donde en varias ocasiones los frabajadores ufilizaban
cualguier pretexto para salir del tema en cuestion y dar criticas al

sistema de frabagjo.

Lo que da a entender que es necesario que el personal se capacite
para sentirse parte del grupo, de la Institucién y para poder expresar
situacion que no se da con frecuencia con su jefe inmediato en lo

comunicaciéon ascendente.

En estos cursos se puede observar que, para el personal es una de las
primeras ocasiones, en las que se enteran de los objetivos de ia
Institucion, de ellos como parte de los grupos y de si mismos.

3.4 COMUNICACION EXTERNA DE LAS TIENDAS IMSS-SNTSS

Al hablar de las ventas tenemos que ubicar inmediatamente un

proceso gque en una tienda de autoservicio es la parte medular: el
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proceso de venta, que parte de la adquisicién de los productos hasta

su salida y se observa en la siguiente figura: Fig. 12

PROCESO DE VENTA

PRODUCTO RECEPCION SALA DE COBRO-
PROVEEDOR = | -RODEGA = | venTas || calas -} CLIENTE

Fig.12

Dentro de este proceso nos damos cuenta que la primera
comunicacién que fiene la Tienda para abastecerse de los
productos, es con empresas de diversos giros comerciales y que
posteriormente serd el que se venda, ya como productos comestibles

o no comestibles.

Pero para las tiendas, los productos que primordialmente deben de
contemplar dentro de sus adquisiciones para ventas son los
productos de la canasta bésica que pueden ser comestibles y no
comestibles que se consideran de primera necesidad; los primeros
son aquellos, como el fiijol, leche, arroz, aceite, lentejas, habas efc.; y
jos no comestibles como el jabdn, papel higiénico, cremas,

desinfectantes etc.

El grado de contacto y comunicacion con la empresq, se do a partir
de la demanda de algin producto, y un ejemplo de ello es la leche,

por lo que al existir mds consumo de este producto por el cliente,
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también existe mas contacto con la empresa, en este caso Nestle,

para su adquisicion y posteriormente su venta.

Se observa enionces que el papel de la fienda en momentos se
invierte, primeramente, la tienda es el cliente del proveedor, luego la
tienda adquiere productos y entonces adquiere clientes, por lo que
la posicién de emisor es cambiante segun los tiempos de compra y
de venta, es en este caso, la tienda se coloca en una posicidon de

receptor y después de emisor.

En este proceso de compra se observa como se va dando la
comunicacién externa con las empresas y como se menciono en el
capitulo 1, fiene mucho que ver el ambiente y fos factores externos
ya sean culturales, naturales, demogrdficos, educativos, efc. que
den como consecuencia el alto o bdjo grado de comunicacion con

las empresas y con los clientes, Fig. 13

La entrada o el recepcién de la tienda para los productos, puede
denomindrsele a el drea de Recepcidon-Bodega, en tanto que es el
filtro que permite que documentos como productos lleguen en buen

estado y de acuerdo a normas establecidas.

Dentro de este proceso de venta, el drea de Recepcion-bodega se
encontrard fungiendo como emisor hacia el drea de ventas, en
donde se mantendrd comunicacién para el abastecimiento de los
productos o arficulos que no se encuentran en piso de venta o que

no son suficientes para cubrir el anaquel o espacio donde deben de

enconirarse.
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En este momento ya se mantiene comunicacion con la demanda
del cliente y su respuesta, ya que si observa productos en inexistencia
de lo que deseq, entonces buscard donde encontrarlo y recurrird a
otra organizacién, es decir, otra tienda departamental, gue bien

puede o no ser de este tipo.

Finalmente el proceso de venta termina, cuando el cliente ha
adquirido los productos o arficulos de su necesidad y mantiene el

Ultimo contacto con la cajera o drea de cajas,

Ahora bien, la comunicacion de las tiendas IMSS-SNTSS, de la zona
sureste del D.F. se encuentra de la siguiente forma con las empresas y

proveedores. Fig. 14
3.5 TIPOS DE COMUNICACION .

Denfro de la informacidon que se maneja en las tiendas, se encuentra
la que va dirigida al cliente, a través de carteles informativos, como
son: "traer consigo tarjetones, originales y copia para descuentos, asi

como gdafete” o bien “firmar su vale al llegar a caja™.

También existen los carteles con informacién de promociones que son

elaboradas manualmente con plumones y papel o por serigrafia.

Los carteles gue indican “Verificador”, “ropa”, "cajas” o descuentos.
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Por ofro lado, se tiene la informacién escrita de comunicados que
provienen de la Adminisiracion  hacia las oficinas de Jerarquia
supefior como son: la Division de Sociales de Ingreso, el Departamento
de Prestaciones Sociales o bien la Oficina de Sociales de ingreso. La
cantidad de comunicados se encuentra dada por la jerarquia que
corresponda, si @s mds cercana mayor numero de informacion y a
jerarguia mas lejana, menor numero de informacién, lo que da a

entender, que sus comunicados son en Mmayor proporciéon hacia la
Oficina de Sociales de Ingreso.

Comunicacion
Tiendas-Empresas

TIENDA
NINO PERDIDO

CUMBRES DE ACUTZINGO

TESIS Mo DEBE

QLR BE LA wilTEC

Fig. 14 \J

PROVEEDORES
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La comunicacion se lleva a cabo medianie memordndums, oficios, o
a través de fax y se requiere de una persona que redliza la funcion de

mensajero para mantener cotidianamente esta comunicacion.

Actualmente en la Tienda Nifo Perdido se ha intentado crear un
tablero de control ef cual funge como medio de comunicacion hacia
el personal e identifica, 1as cifras de las ventas y de los clientes, lo que
conforma las metas realizadas durante 1998 y 1999, asi como

comparalivos de los meses y su productividad en cada uno de ellos.

Porque todo objetivo o meta a corto y largo plazo, conlleva una
planeacién de las acciones a realizarse lo que involucra, como en el
caso de las Tiendas IMSS-SNTSS, a las personas, su interrelacion, el

intercambio de los recursos materiales o financieros.

Esta informacién, de productividad se ha generado para dar un
panorama general a los trabojadores, en donde se les muestra parte
de los objefivos que la tienda pretende, 1o cual es vender y contar

con mas clientes atendidos que el ano anterior.

Dentro de otras cuestiones sobre informacian, se ha colocado ofro
tablero informativo, que pesmite visualizar variados temas, tales como:

poemas, refiexiones, informacion relevante entre otros.

Este fipo de acciones seria conveniente que se hiciera extensivo
hacia las ofras dos tiendas, dando la importancia que requiere |a
comunicacion intema, pues la externa se encuentra bien definida vy

estructurada con las empresas que o proveen.
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La comunicacidn externa también cuenta con instrumenios de
trabajo escritos, como son los formatos debidamente requisitados de

facturas, recibos de pago, devoluciones.

Y para la comunicacidn con otras tiendas se cuenta con formatos de

transferencias de mercancia entre ofras.

Los mencionados son los principales documentos que permiten

distinguir a la tienda de ofra instancia de IMSS.

Cabe mencionar que cada Tienda IMSS-SNTSS de ia demarcacion 4
suréste, realiza reuniones en donde la mayor parte de ellas son de tipo
casual y se llevan a cabo en el lugar donde se origina el problema de
duda en alguna cuestion de trabagjo, esto se debe a que los
tfrabgjadores en general, cuentan con horarios de trabajo muy
variadoes, lo mismo sucede con  sus dias de descanso, por
consiguiente, no es tan 'foctible lograr reuniones programadas que

congreguen a la mayoria del personal.
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CONCLUSIONES

El Instituto Mexicano del Segure Social, desde sus inicios, se ha
abocado a poner en funcionamiento mecanismos que le permitan
contribuir @ promover el cuidado de [a salud asi como a Confribuir

en el Bienestar Econdmico y Social de la clase trabajadora.

Dentro de sus actividades no sélo se encuentran las acciones de
salud, sino también algunas otras que promueven y que intervienen
en el mejoramiento de la economia familiar, como son las Tiendas

IMSS-SNTSS.

Esta Tiendas se dividen dentro de varias secciones como se muestran
en el anexo en el dmbito nacional, para este frabajo en particutar,
inferesan las de la zona sureste del Distrito Federal, en las que nos
enconiramos con gue la comunicacion como todo organismo social,
contiene diversos procedimientos en los que se encuentra inmersa lo
comunicacién escrita, informal o a través de imdgenes plasmadas en
carteles con informacién dirigida a los clientes, al publico en general

y al personal de éstas.

Los programas de capacitacion como parte del objetivo de las
tiendos, pretenden lograr la prestacion de un mejor servicio ain
cuando existe resistencia al cambio en diferentes grados y niveles

jerdrquicos.



83

En el proceso de venta se ven involucrados y en momentos invertidos
lo$ popeles de cado fienda como proveedor ¥ a la vez cliente, 1o
cual es frecuente como cuando el emisor pasa a tomar el papel de

receptor y viceversa.

Se observa que el cliente como la misma organizacion puede
encontrarse con que existen muchos factores, sociales, econdmicos,
culturales o geogrdficos, que intervienen para determinar su posicion

de proveedores o consumidores.

Esta situacidn condiciona el grado de comunicacion que las Tiendas

de autoservicio entablan con las empresas que los proveen.

En cuanto a la comunicacién informal, las Tiendas IMSS-SNTSS de |a
zona sureste, como toda organizaciéon mantiene canales informales
de comunicacién que permiten el intercambio cofidiano de

informacién no oficial.

En el caso de Villa Coapa, las asistencias de clientes al comprar se
equilibran, lo cudl se debe a que deniro de su giro comercial se
adquieren productos tanto comestibles, como de linea blanca y

electidénica.

El proceso de comunicacién descrito en estas tiendas de autoservicio
permite en términos generales cumplir con el objetivo para el que
fueron creadas, ya que sin tener una estructura bien definida el

producto que en ellas se comercializa beneficia al consumidor final,
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por el cual se dio origen y actuaimente funcionan estos entes

sociates.
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